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ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

Актуальність теми дослідження. Потужним сектором української економіки, який обслуговує практично всі галузі господарства і верстви населення, а також сприяє загальнонаціональному та регіональному розвитку, зміцненню зовнішньоекономічних зв’язків, зростанню мобільності та якості життя населення, є автомобільний транспорт. Сучасний стан економічного розвитку України характеризується збільшенням рівня автомобілізації, що у свою чергу, підтверджує необхідність безперервного функціонування підприємств автосервісу, які обслуговують автотранспортні засоби. Транспорт посідає сьогодні одне з провідних місць у структурі ВВП, питома вага галузі ,,Транспорт і зв’язок” у структурі ВВП України складає близько 12,1%, а послуг з ремонту та побутового обслуговування – 9,3%. 

Отже, особливої актуальності набувають проблеми дослідження теоретичних, методичних і практичних питань управління якістю послуг підприємств автосервісу; використання прогресивних методів управління ресурсами автосервісних підприємств з метою досягнення високого рівня якості послуг;  вдосконалення методів вимірювання й оцінки показників якості послуг з ремонту та технічного обслуговування автомобілів.

Основні положення теоретичного вирішення вказаних проблем з управління якістю послуг на автосервісних підприємствах відображено в наукових працях вітчизняних вчених-економістів: Г. Азгальдова, Б. Андрушкіна, Л. Бадалова, Л. Баранова, А. Левіна, А. Гличова, А. Ладона, В. Окрепілова, Л. Сучкова , М. Шаповала, Б. Шелегеди, а також іноземних дослідників Д. Гарвіна, В. Зейтамля, А. Парасурамана, А. Беррі, К. Ісікави, Дж.Х. Харингтона, Ж. Жрейка, К. Хаксевера. Однак питання щодо формування оптимальної стратегії підвищення якості послуг підприємств автосервісу через визначення оптимального рівня витрат на якість послуг, впровадження системи контролю за якістю отриманих результатів в автосервісній галузі, а також використання системи показників якості для оцінки рівня якості послуг автосервісу залишаються дискусійними. Теоретичні та прикладні основи особливостей функціонування автосервісу та транспортних підприємств, їх становлення, особливості та роль заклали дослідники: М. Єгоров, А. Калиніна, А. Лобода, О. Марков, А. Мудунов, В. Перебийніс, В. Чекаловець, В. Шинкаренко та інші вчені. Актуальність визначених теоретичних, методологічних і практичних проблем визначила вибір теми, мету й завдання дослідження. 

Зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертація виконана згідно з планами науково-дослідних робіт кафедри економіки підприємства Донецького університету економіки і права за темами: ,,Управління ефективністю господарської діяльності підприємств в сучасних умовах” (номер державної реєстрації №0102U004296), де автором розроблена методика вимірювання рівня якості послуг на автосервісних підприємствах, ,,Стратегічне управління сталим розвитком соціально-економічних систем регіону” (номер державної реєстрації №0106U011122), в якій дисертантом обґрунтовано та адаптовано до сучасних умов господарювання  модель оптимальної стратегії забезпечення якості послуг на підприємствах автосервісу. 

Мета і завдання дослідження. Метою дисертаційної роботи є розробка теоретичних і методичних основ управління якістю послуг на підприємствах автосервісу. Досягнення поставленої мети обумовило необхідність вирішення наступних наукових і практичних завдань:

виявлення економічної сутності та обґрунтування класифікації послуг підприємств автосервісу в сучасних умовах;

обґрунтування значення та економічного змісту якості послуг підприємств автосервісу;

дослідження особливостей та структури сучасного автосервісу;

розробка системи показників якості послуг на підприємствах автосервісу;

вибір методів оцінки показників якості послуг на підприємствах автосервісу;

проведення аналізу якісноутворюючих факторів послуг підприємств автосервісу;

обґрунтування принципів контролю системи управління якістю послуг на підприємствах автосервісу;

розробка оптимізаційної моделі управління якістю на основі формування стратегії забезпечення якості послуг на підприємствах автосервісу;

визначення ефективності управління якістю послуг на підприємствах автосервісу.

Об'єктом дослідження є процес управління якістю послуг на автосервісних підприємствах на основі формування оптимізаційної моделі управління їх якістю.

Предметом дослідження є принципи і закономірності забезпечення управління якістю послуг на підприємствах автосервісу.

Методи дослідження. Вирішення поставлених у дисертації завдань здійснено за допомогою використання загальнонаукових і спеціальних методів дослідження економічних явищ: аналізу і синтезу – при визначенні понять якості послуг; факторного аналізу - при вивченні факторів, що впливають на якість послуг автосервісних підприємств; структурного аналізу – при розкритті структури показників якості послуг; групування і класифікації – при систематизації факторів та показників, що впливають на якість послуг; порівняння й експертних оцінок – при визначенні вагомих коефіцієнтів виміру рівня якісних послуг на підприємствах автосервісу; економіко-математичного моделювання – при розробці економіко-математичної моделі формування оптимальної стратегії забезпечення якості послуг підприємств автосервісу. 

Інформаційною базою дослідження є законодавчі та нормативно-правові документи, статистичні та звітні данні автосервісних підприємств, науково-методичні публікації у періодичній пресі, довідкова та монографічна література, дані мережі Internet. 

Наукова новизна одержаних результатів полягає в теоретичному обґрунтуванні та практичному вирішенню комплексу завдань, пов’язаних з ефективністю управління якістю послуг на підприємствах автосервісу, шляхом розробки оптимізаційної моделі управління якістю послуг. Основні положення дисертації, які визначають її наукову новизну та винесені на захист, полягають у наступному. 

Вперше:

розроблено оптимізаційну модель управління якістю на основі формування стратегії забезпечення якості послуг на підприємствах автосервісу, яка базується на визначенні залежності ефективності заходів для забезпечення якості послуг від витрат на їх проведення на прикладі інтерактивної мережі обробки замовлень клієнтів з одночасним використанням економіко-математичного моделювання, статистичних методів, методів економетрії та кваліметрії, що дозволило оцінити заходи щодо підвищення якості послуг; 

запропоновано методику оцінки рівня якості послуг на підприємствах автосервісу з урахуванням витрат на управління, за допомогою методів вірогідності, Дельфі та емпіричних методів, що дає можливість визначити соціально-економічний ефект від впровадження заходів щодо підвищення якості послуг підприємств автосервісу.

Удосконалено:  

систему показників якості послуг з ремонту та технічного обслуговування автомобілів відповідно запропонованої класифікації, на основі системного аналізу з виділенням кількісних та якісних характеристик, вибір яких зумовлений специфічними особливостями автосервісної діяльності, що дозволяє комплексно оцінити рівень якості послуг на підприємствах автосервісу; 

систему управління якістю послуг в автосервісі шляхом впровадження організації контролю за наданими послугами на підприємствах автосервісу, на основі систематизації та групування, що дозволяє забезпечити визначений рівень якості послуг на підприємствах автосервісу.

 Одержали подальший  розвиток: 

методичні підходи до підвищення ефективності управління якістю послуг через застосування принципу співвідношення споживчої вартості та витрат праці, що дозволило визначити необхідний рівень соціально-економічної ефективності впровадження заходів з підвищення якості послуг на підприємствах автосервісу; 

механізм визначення якісноутворюючих факторів розвитку автосервісних підприємств, шляхом використання факторного аналізу, що дозволяє здійснити оцінку впливу зовнішнього середовища на рівень якості послуг на підприємствах автосервісу. 

Практичне значення одержаних результатів полягає у розробці рекомендацій щодо управління якістю послуг підприємств автосервісу. Основні наукові положення роботи доведено до рівня методичних рекомендацій, які можна використовувати у практиці господарювання автосервісних підприємств.

До результатів, які мають найбільше практичне значення, належать такі:

впровадження контролю системи управління якістю послуг, ефективне використання ресурсів для досягнення максимально можливого рівня якості пропонованих послуг з використанням сучасних методів оцінки показників; рекомендації щодо підвищення економічної ефективності якості автосервісних послуг з урахуванням принципу співвідношення споживчої корисності та вартості витрат праці на автосервісних підприємствах.

Обґрунтовані в дисертації висновки та рекомендації схвалені та прийняті до впровадження на підприємствах автосервісу різного рівня: СП ТОВ ,,Ріво-Моторс” (довідка №18/77 від 07.07.2007р.) у м. Донецьк; ТОВ ,,ДонАвто” (акт  № 113/4 від 15.05.2007 р.) у м. Донецьк; ТОВ ,,Алекс-Моторс” (довідка №125 від 03.07.2007 р.); ТОВ ,,Автосан Моторс” (акт № 1/108 від 02.03.2006 р.) у м. Донецьк; СПД ,,Іванченко Олег Петрович” (довідка №3 від 11.12.2006 р.) у м. Горлівка.

Практичне впровадження результатів дослідження сприяє зміцненню ринкових позицій автосервісних підприємств, підвищенню рівня якості їх послуг, а також підвищення соціально-економічної ефективності діяльності автосервісних підприємств.

Результати дослідження використовуються в навчальному процесі Донецького університету економіки та права при викладанні дисциплін ,,Економіка підприємства”, ,,Економічне обґрунтування господарських рішень” та ,,Планування діяльності підприємства” (довідка № 7/214 від 14.06.07).

Особистий внесок здобувача.  Усі наукові результати, викладені в дисертаційній роботі та ті, що оприлюднені у наукових виданнях України, отримані автором особисто. З наукових праць, опублікованих у співавторстві, використано лише ті положення, що є результатом самостійних досліджень здобувача, зокрема у роботі [5] виділені особливості якості послуг підприємств автосервісу, у роботі [7] запропоновано структуру якості послуг автосервісних підприємств.

Апробація результатів дослідження.  Основні висновки, положення і результати дисертації оприлюднені на 21 конференції, зокрема на: І Міжнародній науково-практичній конференції ,,Науковий потенціал світу 2004” (м. Дніпропетровськ, 2004 р.); Всеукраїнській науково-практичній конференції ,,Проблеми розвитку підприємств і нових економічних структур у сучасних умовах” (м. Донецьк, 2004 р.); Третій Міжнародній науково-практичній конференції молодих вчених ,,Економічний і соціальний розвиток України в ХХІ столітті: національна ідентичність та тенденції глобалізації” (м. Тернопіль, 2006 р.); ІІІ Міжнародній науково-практичній конференції: ,,Методологія та практика менеджменту на порозі ХХІ століття: загальнодержавні, галузеві та регіональні аспекти” (м. Полтава, 2006 р.); Всеукраїнській науково-практичній конференції ,,Простір і час сучасної науки” (м. Київ, 2006 р.); Всеукраїнській науково-практичній конференції ,,Статистична оцінка соціально-економічного розвитку” (м. Хмельницький, 2007 р.); Міжнародній науково-практичній конференції ,,Наукове обґрунтування процесів реформування економічних відносин в умовах глобалізації (м. Сімферополь, 2007 р.); ІІ Науково-практичній конференції ,,Розвиток інноваційної культури суспільства: проблеми та перспективи”, (м. Ялта, АР Крим, 2007 р.) тощо.
Публікації. За результатами дослідження опубліковано 35 наукових праць загальним обсягом  8,82  д.а., з них 7,69 д.а. належить особисто автору, з них 13 в фахових наукових виданнях.
Структура та обсяг дисертації. Дисертаційна робота складається із вступу, трьох розділів і висновків, списку використаної літератури зі 130 найменувань. Обсяг основного тексту дисертації складає 160 сторінок, містить 25 таблиць на 17 сторінках, 28 рисунків на 17 сторінках, 30 додатків на 32сторінках. 

Основні положення дисертаційної роботи 

У Вступі обґрунтовано актуальність теми дисертації, визначено мету та завдання, об’єкт, предмет і методи дослідження, відображено наукову новизну та практичне значення одержаних результатів, надано інформацію про апробацію і основні результати дисертації у відкритому друці, подано структуру дослідження. 

У першому розділі ,,Економічна характеристика якості послуг підприємств автосервісу” розглянуто сутність та економічний зміст поняття ,,якість послуг”, досліджено особливості розвитку та структуру автосервісних підприємств, сформовано концепцію якості послуг підприємств, що надають послуги з ремонту та технічного обслуговування автомобілів.

Обґрунтовано, що в ринкових умовах господарювання доцільність теоретичного дослідження економічного змісту послуг, що надаються автосервісними підприємствами, викликана необхідністю більш повного задоволення потреб споживачів в послугах автосервісу.

Визначено, що особливість економічного підходу до аналізу сутності категорії ,,послуга” полягає у можливості вивчати не тільки від’ємні властивості послуг, а й економічні відношення між людьми, що відбуваються з приводу створення цих властивостей й використання їх для задоволення різного роду потреб. 

Доведено, що автосервіс є однією з найбільш динамічних галузей, яка швидко розвивається і забезпечує використання, експлуатацію та відновлення роботи автомобіля протягом всього „життєвого” циклу. Огляд сучасних досліджень свідчить про недостатню увагу до підприємств автосервісу, що надають послуги спрямовані на задоволення потреб, пов’язаних з підтримкою необхідного технічного стану та експлуатацією автомобілів. На основі проведеного дослідження була розроблена загальна класифікація, в основу якої покладено необхідність обліку різноманітних особливостей автосервісних послуг в сучасних умовах з метою максимального їх використання  при підвищенні ефективності автосервісних підприємств. 

Ринок послуг підприємств автосервісу представляє систему економічних відносин, пов’язаних з виробництвом та наданням платних послуг, у результаті яких формується попит, пропозиція, ціна і якісні характеристики автосервісу. Безперервне підвищення та удосконалення вимог до послуг висувають нові вимоги до кількісного та якісного розвитку послуг підприємств автосервісу. Потреби в послугах автосервісу мають мінімально граничну кількість, яка необхідна для кожного автомобіля, незалежно від його стану. Коли кожна потреба досягає певного рівня, вона одночасно зростає у якісному відношенні.

В роботі сформульовано, що попит та  пропозиція на послуги підприємств автосервісу як елементи ринкового механізму, впливають на їх якість. Послуги та рівень їх якості визначаються співвідношенням попиту та пропозиції в межах регіону, які складаються на ринку в умовах конкуренції і динаміки цін та прагнуть до відновлення порушеної ними рівноваги. У процесі дослідження ринку послуг автосервісних підприємств було встановлено, що 51,5% клієнтів автосервісу не задоволені якістю і  необхідною кількістю  таких послуг в регіоні, тому що на різних підприємствах існують свої специфічні вимоги до послуг, використовуються різноманітні показники оцінки якості послуг. Основною метою забезпечення якості послуг є задоволення або перевищення очікувань споживачів. Очікуваний рівень послуг базується на запитах споживача і власному досвіді, а також інформації, що поступає із засобів масової інформації та сторонніх осіб. Задоволення потреб залежить від різниці між послугою, яку споживач очікує отримати, і послугою, що він отримав у дійсності. 

Обґрунтовано недоцільність ототожнення категорії ,,якість послуг” та ,,якість обслуговування” тим, що обслуговування виступає процесом, а послуга результатом цього процесу, закономірним його наслідком. В роботі визначено, що якість послуг на автосервісних підприємствах – це сукупність корисних властивостей кінцевих результатів праці у вигляді діяльності, що призначені для задоволення індивідуальних потреб клієнта у процесі реалізації і організації споживання автоматеріалів і автотоварів на підприємствах автосервісу різного типу.

У другому розділі дисертації ,,Економічний аналіз якості послуг на підприємствах автосервісу” визначено систему показників якості послуг підприємств, що надають послуги з технічного обслуговування і підтримки працездатності автомобілів, а також досліджено якісноутворюючі фактори і методи оцінки показників якості послуг, проведено аналіз існуючих методик ціноутворення та запропоновано методику розрахунку ціни на послуги автосервісних підприємств в сучасних умовах.

Узагальнено класифікаційні показники якості послуг, на основі чого розроблено класифікацію показників, які безпосередньо характеризують автосервісну діяльність. На рис. 1 відображена класифікація показників якості послуг на автосервісних підприємствах, що представлена показниками проектної, потенційної, дійсної та споживацької якості послуг. 

Вибір визначених показників зумовлений тим, що їх характеристика в ринкових умовах у споживача – клієнта автосервісу, більш за все асоціюється з поняттям ,,якість послуг”. На основі анкетування, визначено, що більшість споживачів послуг автосервісних підприємств дозволяє виключити суб’єктивність в оцінці якості пропонованих послуг. Рівень показника якості послуг вказує на ступінь відповідності даного комплексного показника нормативному або оптимальному, всі властивості якого мають еталонні значення. 

Рис. 1. Запропонована класифікація показників якості послуг на автосервісних 

підприємствах

Суспільство зацікавлено у вимірі споживчої вартості, що має свою кількісну і якісну визначеність для подальшого вимірювання. Відповідно до поставлених задач з обліку споживчих оцінок якості послуг на автосервісних підприємствах були розроблені форми анкет, в яких передбачена можливість оперативної обробки отриманої інформації. У процесі дослідження підприємств автосервісу було опитано близько 230 респондентів. 

Розроблено систему управління якістю послуг автосервісних підприємств через формування комплексу показників за допомогою методів вірогідності, Дельфі та емпіричних методів з використанням статистичних даних про господарську діяльність підприємств автосервісу. 

Виокремлено у процесі дослідження послуг автосервісних підприємств матеріальні та чисті послуги як дві особливі категорії. Визначено, що матеріальною складовою в автосервісі є зміни, що відбуваються з автомобілем, які супроводжуються наданням або використанням таких матеріальних продуктів, як технологічне обладнання, запасні частини, експлуатаційні матеріали. Якість цієї складової залежить від якості самого автомобіля, а також від якості матеріальних продуктів, що використовуються у ремонті, й визначається відповідністю результатів роботи нормативно-технічної документації на автомобіль. Нематеріальна складова послуги визначена як чисті послуги і є процесом обслуговування безпосередньо клієнта. Її якість вимірюється рівнем задоволення клієнта від наданої підприємством послуги. 

Споживання і оцінка чистої послуги здійснюється водночас з наданням послуги. У багатьох випадках саме нематеріальна складова визначає кінцеве задоволення клієнта від обслуговування, а у позитивному випадку спонукає його на наступні звернення до певного автосервісного підприємства. Запропонована автором система показників, які характеризують умови обслуговування, представляє середовище, в якому необхідно здійснювати заходи з підвищення рівня якості пропонованих послуг. 

Результати оцінки інтегрального показника якості послуг автосервісних підприємств на прикладі основних видів кузовного ремонту автомобіля, що розраховано на матеріалах безпосереднього обстеження близько 45 підприємств автосервісу Донецької області, представлені у табл.1. 

Таблиця 1

Оцінка інтегрального показника якості послуг автосервісних підприємств Донецької області

	Автосервісне підприємство
	Відносна оцінка показника якості 
	Середньозважене число з урахуванням вагомості
	Відносна оцінка інтегрального показника якості автосервісних послуг

	
	Проект-на якість (Кпр)
	Потенційна  якість (Кп)
	Дійсна якість (Кд)
	Споживацька якість (Кс)
	0,45

Кпр
	0,40

Кп
	0,31

Кд
	0,35

Кс
	

	1
	0,62
	0,65
	0,72
	0,63
	0,28
	0,26
	0,22
	0,22
	0,98

	2
	0,71
	0,61
	0,75
	0,54
	0,32
	0,24
	0,23
	0,19
	0,99

	3
	0,66
	0,62
	0,73
	0,52
	0,30
	0,25
	0,23
	0,18
	0,95

	4
	0,71
	0,57
	0,74
	0,54
	0,32
	0,23
	0,23
	0,19
	0,97

	5
	0,62
	0,63
	0,69
	0,58
	0,28
	0,25
	0,21
	0,20
	0,95

	6
	0,66
	0,54
	0,71
	0,59
	0,30
	0,22
	0,22
	0,21
	0,94

	7
	0,54
	0,48
	0,59
	0,53
	0,24
	0,19
	0,18
	0,19
	0,80

	17
	0,62
	0,65
	0,54
	0,48
	0,28
	0,26
	0,17
	0,17
	0,87

	…
	0,49
	0,62
	0,63
	0,51
	0,22
	0,25
	0,20
	0,18
	0,84

	45
	0,58
	0,60
	0,77
	0,45
	0,26
	0,24
	0,24
	0,16
	0,90

	У середньому: 
	0,62
	0,60
	0,69
	0,54
	0,28
	0,24
	0,21
	0,19
	0,92


У роботі зазначено, що на підприємствах автосервісу якість послуг формується за рахунок впливу усієї сукупності взаємопов’язаних якісноутворюючих факторів, що забезпечують певне соціально-економічне середовище функціонування підприємства. Жоден з них не може розглядатися окремо і сприйматися вирішальним в управлінні якістю послуг, що зумовлює необхідність комплексного підходу до створення ефективної системи управління автосервісними підприємствами. 

Для визначення характеру і ступеня впливу основних організаційних якісноутворюючих факторів на якість послуг, було проведено спеціальне соціально-економічне обстеження, у якому брали участь близько 100 учасників автосервісного ринку: клієнти та експерти. При опитуванні більшості споживачів було виокремлено що, найвагомішими з факторів, які впливають на оцінку рівня якості послуг підприємств є професійна майстерність обслуговуючого персоналу; гарантійні зобов’язання на виконану роботу; рівень ринкових цін. Переважна більшість працівників автосервісу виділили наступні найважливіші фактори: використання у ремонті якісних матеріалів, запасних частин, комплектувальних, найвідоміших провідних фірм; рівень ринкових цін; професійна майстерність обслуговуючого персоналу.  

Стабілізація ринкових відносин, розвинута конкуренція, повна орієнтація виробників на задоволення запитів споживачів дозволяє встановити дійсні взаємозв’язки рівня якості послуг на автосервісних підприємствах, а також величини зв’язків між самими факторами. Якісноутворюючі фактори впливають не рівнозначно на процес формування якості послуг на автосервісних підприємствах. Системний аналіз сукупності факторів дозволив виділити головні, вплив яких відображається безпосередньо на якості послуг. Найсуттєвішим й вагомим фактором у побудові системи підвищення якості послуг є ціна, яка формується у межах певного автосервісного підприємства. В дисертаційному дослідженні розглянуто особливості та методи ціноутворення на автосервісних підприємствах. На практиці, основою розрахунку ціни є витрати, але при  їх визначенні дуже часто увага приділяється поточним витратам, а не очікуваним. В дисертаційній роботі запропоновано методику визначення оптимальної ціни за одиницю кузовного ремонту автомобіля на основі очікуваних витрат та визначена питома вага кожного їх елементу, яка дозволила включити до загальної сукупності витрати на підвищення якості пропонованих послуг.

У третьому розділі ,,Удосконалення управління якістю послуг на підприємствах автосервісу” розроблено методику впровадження контролю в управлінні послугами на підприємствах автосервісу; економіко-математичну модель, яка дозволить підприємству, що працює на ринку автосервісних послуг, забезпечити високу якість за умови дотримання оптимальної стратегії здійснення цілеспрямованих зусиль;  розглянуто комплекс заходів щодо розв’язання проблеми мотивації підвищення якості послуг автосервісних підприємств споживачам.

У дисертаційній роботі обґрунтовано, що для підвищення якості досліджуваних послуг необхідним є впровадження та посилення функції контролю якості послуг. Для реалізації цих дій було виокремлено чотири основні концепції діяльності, які спрямовані на поліпшення якості: технічний контроль, система забезпечення ефективного управління якістю послуг. 

Результати дослідження свідчать, що на сучасних підприємствах автосервісу відсутня відповідальність за якість наданих послуг. Вплив контролю якості на організаційну структуру підприємства передбачає організацію управлінської діяльності за контролем якості послуг для задоволення потреб споживачів як першочергову задачу управління автосервісними підприємствами та їх політики в галузі маркетингу, обслуговування та трудових відносин. Направлення діяльності на всебічний контролю якості не можуть принести ефекту без чіткого визначення й взаємозв’язків функціональних обов’язків з її забезпечення. Окрім цього, є необхідним створення допоміжного механізму, що буде сприяти інтеграції цих обов’язків. У великих автоцентрах, де керівництво не може самостійно регулювати такі дії, воно повинно виконувати функцію центральної організаційної ланки, навколо якої має створюватися служба контролю якості послуг в автосервісі, що і повинно забезпечити необхідну координацію дій та контроль якості послуг. 

Під час розробки моделі було виділено три цілі підприємства, яке  функціонує на автосервісному ринку: визначення оптимального  рівня якості послуг автосервісних підприємств; визначення оптимального рівня якості обслуговування споживачів послуг за умови розподілу їх на високий та низький рівень вимог до якості обслуговування; максимізація прибутку підприємства автосервісу. Всі три цілі мають взаємопов'язаний характер,  досягнення однієї мети обумовлює здійснення інших, проте, одночасне вирішення всіх трьох цілей неможливе (рис. 2).  

Оцінити рівень ефективності заходів з підвищення якості послуг автосервісних підприємств доцільно за допомогою формули 1 (рис. 2). Оцінку загального показника якості послуг автосервісних підприємств, який є узагальнювальним, і включає оцінку ефективності всіх заходів, спрямованих на забезпечення оптимального рівня якості, необхідно проводити за формулою 2. Задоволення потреб споживачів, щодо рівня обслуговування запропоновано визначати за формулою 3. Загальний показник якості обслуговування в межах кожного сегмента споживачів послуг підприємств автосервісу повинен бути не нижчим від середньоринкового значення (формула 4).

Рис. 2. Графічна інтерпретація оптимізаційної моделі управління якістю на основі формування стратегії забезпечення якості послуг автосервісних підприємств 

Визначення рівня прибутковості від реалізації послуг підприємств автосервісу, що відповідають оптимальній стратегії розвитку є наступним етапом розв’язання поставленої задачі. Зростання рівня якості обслуговування виступає чинником збільшення рівня ремонтних послуг, що, у свою чергу, є передумовою збільшення прибутковості підприємств автосервісу. Це логічне співвідношення між параметрами запропонованої моделі подано у формулі 5.

Результати, отримані за допомогою оптимізаційної моделі управління якістю послуг на основі формування  стратегії забезпечення прибутковості підприємства, яке працює на автосервісному ринку, апробовано в практичній  діяльності автосервісних підприємств  Донецької області. Ефективність заходів, направлених на забезпечення якості послуг була визначена як ціна одиниці обслуговування, спрямована на забезпечення необхідного рівня якості послуг для  двох сегментів споживачів на одиницю обслуговування. Сума сукупних витрат за бюджетом автосервісного підприємства на підвищення загального рівня якості пропонованих послуг було встановлено на оптимальному рівні на одиницю ремонту. 
В роботі обґрунтовано, що чисельне розв’язання завдання пошуку оптимальної стратегії дозволяє підвищити якість послуг на підприємствах автосервісу через оптимізацію прибутку підприємства за умови обмеження розміру бюджету. Успішне розв’язання задач з підвищення ефективності й поліпшення якості послуг підприємств автосервісу потребує систематичного аналізу показників якості, а також ефективності системи контролю. 

В дисертаційному дослідженні було визначено рівень соціально-економічної ефективності якості послуг підприємств автосервісу через використання принципу порівняння витрат з отриманням ефекту при наданні послуг автосервісних підприємств. У процесі проведення дослідження  були враховані суспільні можливості й потреби в послугах автосервісу, а також обмеження можливостей автосервісного підприємства, які визначені за допомогою використання моделі управління якістю на основі формування оптимальної стратегії забезпечення якості послуг на автосервісних підприємствах через економіко-математичне моделювання.

ВИСНОВКИ

У дисертації здійснено теоретичне узагальнення та запропоновано нове розв’язання актуального наукового та практичного завдання – розробка теоретичних і методичних основ управління якістю послуг на підприємствах автосервісу. Результати проведеного дослідження дозволяють зробити такі висновки:

1. Визначено економічну сутність послуг, яка полягає у задоволенні  споживачів в якості й постійному її підвищенні. Послуги та рівень їх якості визначаються співвідношенням попиту та пропозиції в межах певного регіону. Проведений аналіз послуг дозволив визначити, що на підприємствах автосервісу вони мають матеріальну і нематеріальну складові. До перших відносяться зміни, внесені в автомобіль, що супроводжуються наданням або використанням таких матеріальних продуктів, як технологічне обладнання, запасні частини, експлуатаційні матеріали. Нематеріальна складова визначена як чисті послуги і є процесом обслуговування безпосередньо клієнта. У багатьох випадках саме нематеріальна складова визначає кінцеве задоволення клієнта від обслуговування, а у позитивному разі, підштовхне його до наступних звернень до того ж підприємства.

2. Визначено значення та економічний зміст якості послуг, а саме: доведено, що якість є передумовою існування сервісних підприємств та необхідною умовою їх довгострокового виживання, що відбувається під впливом певних факторів. Економічна сутність якості розглядається як сукупність споживчих властивостей послуг та їх відповідність запитам й потребам окремих споживачів, що допомагає формувати індивідуальну цінність такої послуги для конкретного клієнта автосервісного підприємства.

3. Проведений аналіз структури автосервісної галузі дозволив визначити наступні особливості розвитку сучасного автосервісу: безперервне зростання кількості автотранспортних засобів на дорогах країни, насамперед, за рахунок програм кредитування; реструктуризація, оновлення й поповнення парку автомобілів та постачання із-за кордону транспорту, який вже був в експлуатації; передбачена нерівномірність зміни попиту на обслуговування вітчизняних автомобілів та іномарок; поглиблення процесу інтеграції і диверсифікації в умовах загострення ринкової конкуренції; сезонна нерівномірність потоку споживачів.

4. Запропоновано систему показників якості послуг на підприємствах автосервісу, що дозволило виокремити показники проектної, потенційної, реалізованої та споживацької якості послуг, які надаються автосервісними підприємствами. Показники проектної якості враховують параметри і властивості, рівень яких максимально  відображує  запити  споживачів; показники потенційної якості  фіксують реальні умови і можливості підприємства автосервісу надавати послуги певного рівня. За результатами анкетного опитування респондентів отримано рівень реалізованої і споживацької якості послуг. Доведено, що за допомогою аналізу рівня потенційної, реалізованої і споживацької якості послуг, автосервісне підприємство визначає перспективні напрямки удосконалення якості пропонованих і проектних видів послуг. 

5. Обрані методи оцінки показників якості послуг на підприємствах автосервісу, що отримані шляхом кількісного врахування показників, дозволили встановити причини незадоволеного попиту на послуги автосервісних підприємств і проаналізувати можливості їх усунення, а також оцінити рівень якості. Серед емпіричних методів оцінки показників якості пропонованих послуг найбільш припустимими для визначення коефіцієнту вагомості є методи переваг, рангів, попарного співставлення і Дельфі, використання яких можливо за наявності  певних статистичних даних про господарську діяльність підприємств автосервісу. 

6. Проведений аналіз якісноутворюючих факторів дозволив виявити, що на підприємствах автосервісу якість послуг формується за рахунок впливу всієї сукупності взаємопов’язаних якісноутворюючих факторів, що забезпечують соціально-економічну ефективність функціонування підприємства. Фактори були розподілені за: сферами виникнення; направленістю дій; щільністю зв’язків та належністю до параметрів ринкового механізму. Найсуттєвішим й вагомим фактором у системи якості є ціна, яка формується на послуги автосервісу у межах певного підприємства. 

7. Обґрунтовано принципи контролю системи управління якістю послуг на підприємствах автосервісу, що передбачає виділення основних видів діяльності, направленої на поліпшення якості кінцевих результатів роботи автосервісу для підвищення ефективності контролю. В дослідженні виокремлено обґрунтування принципів контролю, які повинні відповідати вимогам об’єктивності, стійкості, економічності, комплексного підходу, дійсності. 

8. Розроблено модель управління якістю на основі оптимальної стратегії забезпечення якості послуг на підприємствах автосервісу, яку побудовано шляхом визначення залежності ефективності заходів із забезпечення якості послуг від витрат на їх проведення на прикладі використання інтерактивної мережі обробки замовлень клієнтів.

9. Доведено, що підвищення ефективності управління якістю послуг на підприємствах автосервісу можна здійснювати за рахунок впровадження контролю у систему якості послуг через розробку механізму реалізації оптимальної стратегії підвищення якості послуг автосервісних підприємств шляхом визначення соціально-економічної ефективності на основі принципу порівняння витрат з отриманням ефекту при наданні послуг кращої якості.
СПИСОК ОПУБЛІКОВАНИХ робІт За ТЕМою ДИСЕРТАЦІЇ
Статті у наукових фахових виданнях 

1. Рибалко Н.В. Особливості та сучасний стан підприємств автосервісу як окремої галузі // Економіка: проблеми теорії та практики. Зб. наук.  праць. Вип. 195. Т. 3 − Дніпропетровськ: ДНУ, 2004.− С.549-555.

2. Рибалко Н.В. Функціональна структура послуг сучасного автосервісу // Економіка: проблеми теорії та практики: Зб. наук. праць. Вип. 205. Т. І. − Дніпропетровськ: ДонНУ, 2005.−  С.230-240.

3. Рибалко Н.В. Економічна сутність та обґрунтування якості автосервісу // Економіка: проблеми теорії та практики: Зб. наук. праць. Вип. 201. Т. V − Дніпропетровськ, 2005.−  С. 1218-1228.

4. Рибалко Н.В. Основні тенденції розвитку ринку автосервісних послуг // Економіка промисловості: Зб. наук.праць. / НАН України. Ін-т економіки промисловості; Редкол.: Іванов Н.І. (відп.ред.) та ін. – Донецьк, 2004. – С.181 – 192.

5. Шелегеда Б.Г., Рибалко Н.В. Генезис формування якості послуг як об’єкта дослідження // Економіка промисловості: Зб. наук. праць. Вип. 2 / НАН України. Ін-т економіки промисловості. –Донецьк, 2005. − С.443-445

6. Рибалко Н.В. Економічний зміст якості послуг на підприємствах автосервісу // Економіка і регіон: Науковий вісник Полтавського національного університету імені Юрія Кондратюка.− 2005.−№3.−  С.119-121.

7. Шелегеда Б.Г., Рибалко Н.В. Економічна структура якості автосервісних послуг  // Прометей: Регіональний збірник наукових праць з економіки. Вип. №1 (19) / Донецький економіко-гуманітарний інститут МОН України; Інститут економіко-правових досліджень НАН України. –Донецьк: Юго-Восток, Лтд, 2006 – С. 261-286.

8. Рибалко Н.В. Загальна характеристика факторів підвищення якості автосервісних послуг // Вісник соціально-економічних досліджень. Вип. 23 / Одес.держ.екон.ун-т., редкол.: проф. М.І.Зверяков , доц. А.І. Ковальов, проф. Б.В. Буркинський  та ін. – Одеса: ОДЕУ, 2006. – С.257-263.

9. Рибалко Н.В. Система формування якості послуг на автосервісних підприємствах // Вісник Донецького університету економіки та права. − 2006. - №1. – С. 166 – 170.

10. Рибалко Н.В. Класифікація показників якості автосервісних послуг за характерними ознаками // Економіка: проблеми теорії та практики: Зб. наук. праць. В 3 т. −Дніпропетровськ: ТНУ, 2007.− Т.2. -С.489-502.

11. Рибалко Н.В. Теоретичні засади оцінки показників якості послуг // Прометей: Регіон. зб. наук. праць з економіки. Вип. 1(22) / Донецький економіко-гуманітарний інститут МОН України МОН України; ІЕПД НАН України. –– Донецьк: ,,Юго-Восток, Лтд», 2007. – Вип. 1(22). – С. 230 – 234.

12. Рибалко Н.В. Методи оцінки якості автосервісних послуг // Вісник ХНУ. Економічні науки, №3.  Т.2, 2007. – Хмельницький. – С. 205-211.

13. Рибалко Н.В. Механізм ціноутворення на автосервісних підприємствах // Экономические инновации. Вып. 30: Локальные экономические системы в экономическом, социальном и экологическом пространстве. Сб. науч. работ. – Одесса: институт проблем рынка и экономико-экологических исследований НАН Украины, 2007. – С.334-343.
Тези доповідей та матеріали наукових конференцій 

14. Рибалко Н.В. Особливості узгодження попиту і пропозиції на ринку автопослуг // Проблемы развития предприятий и новых экономических структур в современных условиях: Материалы всеукр. науч.-практ. конф. Донецк, 20-21 мая 2004г. – Донецк, 2004. – С.99-101.

15. Рибалко Н.В. Особливості та сучасний стан підприємств автосервісу як окремої галузі // Економіка підприємства: проблеми теорії та практики: Матеріали ІІ всеукр. наук.-практ. конф. Дніпропетровськ, 23 берез. 2004р. – Дніпропетровськ: Наука і освіта, 2004. – Т І. – С.102-104.

16. Рибалко Н.В. Основні тенденції розвитку ринку автосервісних послуг // Економічні проблеми промислового розвитку в Україні: Матеріали всеукр. наук.-практ. конф. Донецьк, 19 -20 трав. 2005р. – Донецьк: ІЕП НАН України, 2005. – С.128 -130.

17. Рибалко Н.В., Суздальцев О.М. Економічна сутність та зміст послуг у виробничій інфраструктурі регіону // Wyksza cenie I nauka bez granic: Materialy II miedzynarodwej naukowe-praktycznej konferencji. - Przemyls –Praha, 19-27 grudnia 2005 r.− Przemysl-Praha: Nauka I studia, 2005. - T. 11. − S.102-106.

18. Рибалко Н.В. Задоволення споживача – перший крок до забезпечення якості послуг // Методологія та практика менеджменту на порозі ХХІ століття: загальнодержавні, галузеві та регіональні аспекти: Праці ІІІ міжнар. наук.-практ. конф. Полтава, 10-12 трав. 2006р.  – Полтава: ПУСК, 2006. – С.177-178.

19. Рибалко Н.В. Економічна класифікація показників якості послуг на прикладі автосервісного обслуговування // Наукове обґрунтування процесів реформування економічних відносин в умовах глобалізації: Матеріали міжнар. наук.-практ. конф., 16 квті. 2007. – Сімферополь: Кримський інститут бізнесу, 2007. – Т.2. – С.21-22.

20. Рибалко Н.В. Сутність економіко-математичної моделі формування оптимальної стратегії забезпечення якості автосервісних послуг // Формування механізму інноваційного розвитку сучасних соціально-економічних систем: теорія, методи, практика: Всеукр. наук.-практ. конф. Донецьк, 16 – 17 трав. 2007. – Донецьк: ДонУЕП, 2007. – С.95-97.

АНОТАЦІя

Рибалко Н.В. Управління якістю послуг на підприємствах автосервісу. – Рукопис.
Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата економічних наук за спеціальністю 08.00.04 – економіка та управління підприємствами (за видами економічної діяльності). – Полтавський університет споживчої кооперації України. – Полтава, 2008.

Дисертаційна робота присвячена дослідженню процесу управління  якістю послуг на автосервісних підприємствах. В роботі досліджено економічну сутність та класифікацію послуг підприємств автосервісу в сучасних умовах, вивчено особливості розвитку та структуру автосервісних підприємств. 

Удосконалено методику вимірювання якості послуг підприємств автосервісу на основі використання різних методів оцінки якості послуг. Проведено аналіз якісноутворюючих факторів послуг, а також запропоновано методику розрахунку ціни на одиницю послуги автосервісного підприємства.

На основі аналізу витрат на якість послуг розроблено модель управління якістю на основі формування оптимальної стратегії забезпечення якості послуг на автосервісних підприємствах. Надано рекомендації щодо побудови системи контролю якості послуг та ефективного їх управління на підприємствах автосервісу через визначення соціально-економічної ефективності.

Ключові слова: послуга, якість послуг, класифікація послуг, структура автосервісного підприємства, управління якістю послуг, контроль якості послуг, соціально-економічна ефективність.

Аннотация 

Рыбалко Н.В. Повышение качества услуг на предприятиях автосервиса. – Рукопись.

Диссертация на соискание научной степени кандидата экономических наук по специальности 08.00.04 – экономика и управление предприятиями (по видам экономической деятельности) – Полтавский университет потребительской кооперации Украины. – Полтава, 2008.

Диссертация посвящена исследованию процесса управления качеством услуг на предприятиях автосервиса, которые предоставляют услуги по ремонту и техническому обслуживанию автотранспортных средств. В работе исследованы особенности развития автосервисных предприятий, проведено комплексное исследование подходов к понятиям ,,качество”, ,,услуга”, ,,качество услуг” и ,,качество обслуживания”. Обоснована структура и содержание концепции управление качеством услуг на автосервисных предприятиях. Выявлено, что автосервис является одной из наиболее динамичных отраслей, которая быстро развивается и обеспечивает использование, эксплуатацию и возобновление работоспособности автомобиля на протяжении всего «жизненного» цикла. Обзор современных исследований показал недостаточное внимание к предприятиям автосервиса. На основе проведенного исследования была разработана общая классификация, в основе которой лежит необходимость учёта различных особенностей услуг автосервисных предприятий в современных условиях, с целью максимального их использования и повышения эффективности автосервисных предприятий. 

Для комплексной оценки уровня качества услуг на предприятиях автосервиса была усовершенствована система показателей качества услуг по ремонту и техническому обслуживанию автомобилей, на основе их классификации, а также для дальнейшего обеспечения определённого уровня качества услуг на предприятиях автосервиса, усовершенствована система управления качеством услуг в автосервисе путём внедрения организации контроля за предоставленными услугами.   

На основе использования принципа соотношения потребительской стоимости и затрат труда исследованы подходы к повышению эффективности управления качеством услуг, а также для оценки влияния внешней среды на уровень качества услуг автосервисных предприятий, определён порядок возникновения качествообразующих факторов и условий  развития автосервисных предприятий.

Проанализирован и усовершенствован механизм ценообразования на услуги предприятий автосервиса и предложена методика определения оптимальной цены на единицу кузовного ремонта автомобиля.

Разработано оптимизационную модель управления качеством на основе формирования стратегии обеспечения качества услуг на предприятиях автосервиса, которая базируется на определении зависимости эффективности мероприятий по обеспечению качества услуг от затрат на их проведения на примере интерактивной сети обработки заявок клиентов с одновременным использованием статистических методов, методов квалиметрии, методов квалиметрии и эконометрии, что позволило оценить мероприятия по повышению качества услуг автосервисных предприятий.

Представлены рекомендации относительно построения системы контроля качества услуг и эффективного их управления на предприятиях автосервиса через определение социально-экономической эффективности. Для возможности определения социально-экономического эффекта от внедрения мероприятий по повышению качества услуг автосервисных предприятий, предложено методику оценки уровня качества услуг с учётом затрат на управление.

Ключевые слова: услуга, качество услуг, классификация услуг, структура автосервисного предприятия, управление качеством услуг, контроль качества услуг, социально-экономическая эффективность.  

summary

Nataly V. Rybalko. Quality control of service at the automobile maintenance enterprise. – Manuscript.

Dissertation for the Candidate of Economics degree  in the specialty 08.00.04 – Economics and Enterprises Management (by kind of economic activity). – Poltava University of Consumer Cooperatives in Ukraine. – Poltava, 2008.

The paper deals with the research of process of quality control of service at the automobile maintenance enterprise. Economic essence and classification of services at the automobile maintenance enterprises in the modern conditions have been investigated in the paper. Some peculiarities of development and the structure of automobile maintenance enterprise have been studied. 

He methodology of service quality at the automobile maintenance enterprise measurement has been improved. It has been conducted on the base of using different methods of service quality measurement. The factors, which form quality of service, have been analyzed. The methodology of calculating the price per unity of a service at the automobile maintenance enterprise has been proposed on the example of painting and automobile body fixing.

The quality control pattern has been developed on the base of the cost analysis. The pattern is based on the forming of strategy of quality service provision at the automobile maintenance enterprise.

Some recommendations as to the quality control of service and its efficient management at the automobile maintenance enterprise have been proposed. The efficient management is given through the definition of social and economic efficiency.

Key words: service, quality of service; classification of services, structure of an automobile maintenance enterprise, quality control of service, factors that form quality, control of service quality, social and economic efficiency.

