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Учений секретар

спеціалізованої вченої ради                                                               В. В. Жебка 

ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

Актуальність теми. Соціально-значущими послугами для будь-якої держави є послуги поштового зв'язку. Поштовий зв'язок відіграє істотну роль у побудові інформаційного суспільства й виконує важливу місію – забезпечує конституційні права громадян на одержання, поширення й передачу інформації. Якість послуг поштового зв'язку та якість обслуговування набувають особливого значення в період глобалізації світової економіки, а також у зв'язку з підготовкою України до входження до Євросоюзу, що обумовлює необхідність дотримання міжнародних стандартів якості.

Згідно до задач міжнародних поштових конвенцій та рекомендацій Всесвітнього поштового союзу, якість послуг та якість обслуговування на підприємствах поштового зв’язку набуває найважливішого значення, а головними експертами оцінки якості послуг та якості обслуговування є споживачі. Тому підприємства поштового зв’язку прагнуть приділяти особливу увагу якості обслуговування.

Питання аналізу галузі зв’язку в контексті вирішення проблем управління якістю послуг зв’язку постійно привертають увагу вчених. Ці питання розглядаються в наукових працях зарубіжних учених: Губіна М.М., Кузовкової Т.О., Тихвінського В.О. та вітчизняних науковців: Беркман Л.Н., Дудченка М.А., Загорулька В.М., Князєвої Н.О., Кривуци В.Г., Стрельчука Є.М. та ін. Ці вчені внесли значний науково-практичний вклад у дослідження ринку послуг зв’язку та в становлення поштового зв’язку на переломі ХХ – ХХІ століття. Багато досліджень присвячено питанням якості послуг поштового зв’язку, розроблено показники якості послуг та методи їх оцінки, а якості обслуговування та науковим засадам її підвищення приділялось значно менше уваги. Якість обслуговування на підприємствах поштового зв’язку оцінювалась лише по кількості зворотних відгуків від споживачів. Тому важливим і актуальним питанням на сьогодні стають дослідження, пов’язані саме з якістю обслуговування на підприємствах поштового зв’язку. Згідно до цього виникає необхідність у розробці показників якості обслуговування та урахуванні факторів, які впливають на якість обслуговування, що дозволить визначити напрями поліпшення якості обслуговування як одного з важливих аспектів задоволення потреб та вимог споживачів послуг поштового зв’язку. 

В умовах розвитку інформаційних технологій не менш важливого значення набуває поява нових потреб суспільства, що вимагає удосконалення оцінки рівня якості послуг та якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку, оскільки вимоги споживачів щодо якості послуг та якості обслуговування стають більш чіткими та високими. 

Підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв'язку України є однією з важливіших і недостатньо вирішених наразі задач. Тому виникає необхідність удосконалення підходів щодо оцінки якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку. Таким чином дослідження питань, пов'язаних з формуванням факторів та перспектив підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку, є безумовно актуальним.

Зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Наукові дослідження теми дисертації є складовою частиною науково-дослідної роботи Українського науково-дослідного інституту радіо і телебачення (УНДІРТ) за договором з УДППЗ «Укрпоштою» за темою «Дослідження механізмів фінансової підтримки універсальних послуг поштового зв’язку», етап 1 «Розробка рекомендацій щодо механізмів фінансової підтримки універсальних послуг національного оператора поштового зв’язку», (№ ДР 0109U001853, 2010 р.), де автором проаналізовано розвиток національного оператора поштового зв’язку (НОПЗ) як частини ринку послуг зв’язку України та сформовані передумови розвитку державної підтримки універсальних соціально-значущих послуг поштового зв’язку. Також наукові дослідження теми дисертації є складовою частиною держбюджетної НДР за темою «Сучасні наукові підходи до регулювання економічних систем» кафедри економічних систем і маркетингу Одеського національного політехнічного університету (ОНПУ), (№ ДР 22-80, 2011 р.), де автором досліджено розвиток поштового зв’язку як складової ринку послуг зв’язку України та фактори, що впливають на якість послуг і якість обслуговування на підприємствах поштового зв’язку.

Дисертаційна робота охоплює основні задачі, що випливають з Постанови Кабінету Міністрів України «Про затвердження Державної цільової економічної програми розвитку поштового зв’язку на 2009-2013 роки» та концептуальних основ стратегії розвитку поштового зв’язку України на 2005-2015 роки.
Мета і задачі дослідження. Метою дисертаційної роботи є формування теоретичних і науково-прикладних засад комплексного оцінювання факторів та перспектив підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку.

Реалізація поставленої мети визначила необхідність вирішення таких задач:

 − розширити обґрунтування показників якості обслуговування, які повніше враховують різні сторони процесу обслуговування;

 − розкрити фактори, які впливають на підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку;

 − визначити методичні основи групування показників якості обслуговування, що дозволить конкретизувати напрями підвищення якості обслуговування споживачів послуг поштового зв’язку;

 − удосконалити процес прийняття управлінських рішень щодо підвищення якості обслуговування споживачів на підприємствах поштового зв’язку за допомогою врахування ступеня задоволеності споживачів;

 − проаналізувати мотивацію персоналу як фактор підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку, що надасть можливість згрупувати показники мотивації персоналу;

 − розкрити показники мотивації персоналу як фактори впливу на якість обслуговування споживачів поштового зв’язку, на основі чого сформувати комплексну модель оцінки якості обслуговування; 

 − удосконалити модель організації маркетингової діяльності на підприємствах поштового зв’язку, яка враховує мотивацію персоналу;
 − розробити науково-прикладні засади комплексної оцінки якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку з урахуванням мотиваційних факторів;

 − запропонувати рекомендації щодо підвищення рівня якості обслуговування та перспективи їх застосування на підприємствах поштового зв’язку.

Об’єктом дослідження є процес обслуговування споживачів послуг поштового зв’язку.

Предметом дослідження являються фактори та перспективи підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку. 

Методи дослідження. Теоретичну та методологічну основу дисертаційної роботи складають сукупність методів та прийомів наукових досліджень, наукові праці зарубіжних і українських вчених з проблем оцінки якості обслуговування та підвищення її рівня на підприємствах, що надають послуги поштового зв’язку. В процесі аналізу ринку послуг поштового зв’язку використано системний підхід, який дозволив проаналізувати показники якості послуг та обслуговування споживачів поштових адміністрацій країн світу як загальної системи світового поштового простору. Для вивчення переваг і потреб споживачів та персоналу підприємств поштового зв’язку проведені маркетингові дослідження, зокрема, застосовано метод опитування за допомогою анкетування споживачів послуг поштового зв’язку. Для формування підходів щодо оцінки якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку здійснено метод експертних оцінок. З метою виявлення впливу факторів внутрішнього та зовнішнього маркетингу на якість обслуговування використано факторний аналіз. Обробка всіх даних здійснювалася за допомогою сучасних інформаційних технологій.

Інформаційною базою дисертаційної роботи є законодавчі та нормативні акти Верховної Ради та Кабінету Міністрів України, статистичні дані галузі зв’язку, матеріали Сеульської, Бухарестської, Пекінської та Найробійської поштових стратегій, монографії, періодичні видання, наукові збірки вітчизняних і зарубіжних авторів з досліджуваної проблематики.

Наукова новизна одержаних результатів. Наукова новизна сформульованих і обґрунтованих у дисертації основних положень, висновків і рекомендацій полягає в розробці нового підходу щодо узагальненої оцінки якості обслуговування підприємств поштового зв’язку з урахуванням мотиваційних факторів. 

Основні положення дисертаційної роботи, які визначають її наукову новизну та винесені на захист, полягають в наступному:
вперше:

 − розроблено комплексну модель узагальненої оцінки якості обслуговування з урахуванням мотиваційних факторів, яка надає можливість виразити оцінювання показників у числовому значенні та виявити зв’язки показників якості обслуговування з показниками мотивації персоналу.

удосконалено:

 − методичні основи групування показників якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку шляхом впровадження нової групи комунікаційних показників, що дозволяє розширити й систематизувати інформацію про вимоги і потреби споживачів та надає можливість більш повно оцінити ступінь задоволеності споживачів послуг поштового зв’язку;  

 − групування показників мотивації персоналу підприємств поштового зв’язку на основі залучення двох додаткових груп – показників рівня емоційної атмосфери у колективі та показників задоволеності від роботи зі споживачами, що надає можливість більш повно охарактеризувати аспекти мотивації та задоволеності персоналу, які впливають на якість обслуговування споживачів;

 − процес прийняття управлінських рішень щодо підвищення якості обслуговування споживачів на підприємствах поштового зв’язку, що враховує міру задоволеності споживачів якістю обслуговування;
− модель організації маркетингової діяльності на підприємствах поштового зв’язку, яка, на відміну від існуючих, враховує мотиваційні фактори;

дістали подальшого розвитку:

 − обґрунтування показників якості обслуговування та факторів, які впливають на підвищення рівня якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку; 

− рекомендації щодо підвищення рівня якості обслуговування та перспективи їх застосування на підприємствах поштового зв’язку.

Практичне значення одержаних результатів. Основний науковий та практичний результат дисертаційної роботи полягає у можливості використання розроблених науково-прикладних засад у діяльності підприємств поштового зв’язку, піднесенні рівня якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку шляхом мотивації персоналу та покращенні роботи зі споживачами в процесі надання послуг, збільшенні кількості споживачів послуг поштового зв’язку завдяки наданню високоякісних послуг. Одержані результати сприятимуть підвищенню ефективності функціонування підприємств сфери послуг зв’язку − зростанню прибутку підприємств поштового зв’язку і їх конкурентоспроможності. 

Результати досліджень, одержаних у дисертаційній роботі, знайшли застосування в навчальному процесі ОНПУ при викладанні й підготовці навчально-методичних матеріалів з дисциплін «Маркетинг», «Маркетингова товарна політика» та «Маркетинг послуг» (довідка про впровадження від 14.04.2011 р.).

Теоретичні та науково-практичні розробки автора використано при виконанні науково-дослідних робіт кафедри економічних систем і маркетингу ОНПУ (акт впровадження від 14.04.2011 р.); науково-дослідних робіт ДП УНДІРТ (акт впровадження від 14.10.2010 р.); застосовано у діяльності Одеської дирекції УДППЗ «Укрпошта» (акт впровадження від 18.05.2011 р.).

Особистий внесок здобувача. Дисертаційна робота є самостійною науковою працею, в якій автором викладені теоретичні та практичні результати дослідження, які сприяють розв’язанню задачі щодо розробки науково-прикладних засад підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку. У наукових працях, що опубліковані у співавторстві, в дисертації використано тільки ті ідеї та положення, котрі є результатом особистих досліджень та розробок здобувача. 
Апробація результатів дисертації. Основні положення та результати дисертаційної роботи доповідалися та одержали позитивну оцінку на: П’ятій міжнародній науково-теоретичній конференції «Соціально-економічні, політичні та культурні оцінки і прогнози на рубежі двох тисячоліть» (м. Тернопіль, 2007 р.); Міжнародній науково-практичній конференції «Наука в інформаційному просторі» (м. Дніпропетровськ, 2007 р.); П’ятій міжнародній науково-технічній конференції студентства та молоді «Світ інформації та телекомунікацій-2008» (м. Київ, 2008 р.); Четвертій міжнародній науково-технічній конференції «Сучасні інформаційно-комунікаційні технології», COMINFO′2008 – Livadia (м. Київ, 2008 р.); Першій міжнародній науково-теоретичній конференції «Проблеми формування нової економіки ХХІ столітті» (м. Дніпропетровськ, 2008 р.); Другій міжнародній науково-теоретичній конференції «Якість економічного розвитку: глобальні та локальні аспекти» (м. Дніпропетровськ, 2009 р.); Дев’ятій конференції «Математическое моделирование и информационные технологии» (м. Одеса,      2009 р.).

Публікації. За темою дисертаційної роботи опубліковано 13 наукових праць, в тому числі: 6 робіт у фахових наукових виданнях України (3 статті без співавторів) та 7 публікацій у матеріалах та тезах доповідей наукових конференцій (4 без співавторів). Загальний обсяг опублікованих праць складає 3,4 д.а., у тому числі 2,4 д.а. належить автору особисто. 

Структура і обсяг дисертаційної роботи. Дисертація складається зі вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел, додатків. Повний обсяг дисертації складає 212 сторінок комп’ютерного тексту, з них 170 – основного тексту, у тому числі 66 таблиць та 16 рисунків, бібліографія включає 167 найменувань на 16 сторінках. Робота містить 7 додатків на 26 сторінках.
ОСНОВНИЙ ЗМІСТ ДИСЕРТАЦІЙНОЇ РОБОТИ

У вступі обґрунтовується важливість й актуальність теми дисертації, визначено мету та задачі дослідження. Сформульовані практичні результати та наукова новизна отриманих результатів, наведено теоретичне і практичне значення одержаних результатів.

У першому розділі – «Сучасні підходи та особливості оцінки якості послуг та якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку» – проведено огляд наукових розробок і вибір напряму дослідження. Проаналізовано динаміку доходів від надання послуг галузі зв’язку, яка наведена у табл.1.  

                                                                                                                              Таблиця 1

Динаміка доходів від надання послуг галузі зв’язку за 2009-2011 роки
	Послуги галузі зв’язку
	Доходи від надання послуг галузі зв’язку, млн.грн
	Темпи зростання / зниження, %

	
	2009
	2010
	2011
	2010/2009
	2011/2010

	Поштовий зв’язок 
	2817,0
	2940,9
	3091,8
	104,4
	105,1

	Телеграфний зв’язок 
	54,1
	46,2
	38,2
	85,4
	82,7

	Телефонний міський
	4119,2
	3958,6
	4179,3
	96,1
	105,6

	Телефонний сільський
	286,8
	275,3
	315,0
	96,0
	114,4

	Телефонний міжміський 
	4602,8
	3972,2
	3481,3
	86,3
	87,6

	ІР-телефонія
	150,0
	158,2
	161,2
	105,5
	101,9

	Мобільний зв’язок
	28837,9
	28837,9
	31027,9
	100,0
	107,6


Дані табл.1 свідчать про позитивну динаміку споживання послуг поштового, місцевого телефонного, мобільного зв’язку та ІР-телефонії. Постійне збільшення споживання послуг поштового зв’язку підтверджує значущість саме цього виду послуг зв’язку, що обумовлює необхідність підвищення якості послуг та обслуговування на підприємствах поштового зв’язку.

Виконано аналіз підходів до оцінки якості послуг та якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку. 
Аналіз підходів щодо поняття «якість обслуговування» дозволив зробити висновок про те, що різні джерела характеризують якість обслуговування як процес споживання послуг, і це, на думку автора, цілком вірно та доцільно, але в цих визначеннях не врахований персонал, який надає послуги. 

Згідно до міжнародного стандарту ГОСТ 30335-95 та ДСТУ 2681-94 якість обслуговування – сукупність характеристик процесу і умов обслуговування, що забезпечують задоволення встановлених або передбачуваних потреб споживача. Слід зазначити, що «процес» визначено в стандарті ISO 9000 як сукупність взаємопов’язаних або взаємодійних видів діяльності, яка перетворює входи на виходи за допомогою використання ресурсів, регульованих засобами управління. А одним з економічних видів ресурсів є трудові ресурсі, тобто персонал. На думку автора, визначення «якість обслуговування» згідно нормативно-законодавчої бази найбільш повно розкриває сутність якості обслуговування та враховує персонал, який надає послуги.

На підставі врахування позитивного досвіду щодо складу показників якості обслуговування, стратегічних документів ВПС, а також потреб та вимог споживачів, автором запропоновано розширити обґрунтування показників якості обслуговування та удосконалити методичні основи групування показників якості обслуговування шляхом впровадження нової групи показників. 

Групування показників якості обслуговування дозволяє розширити інформацію про вимоги споживачів щодо якості обслуговування та надає можливість більш повно оцінити ступінь задоволеності споживачів послуг поштового зв’язку. 

Групи показників якості обслуговування (просторові, інформаційні, професійні й претензійні) не враховують рівень задоволеності споживачів швидкістю і культурою обслуговування та характеристики працівників, які надають послуги. Тому для одержання більш повної інформації про якість обслуговування споживачів поштового зв'язку автором запропонована ще одна група показників − комунікаційні показники, що характеризують задоволеність споживачів швидкістю та культурою обслуговування. 

Запропоновано групи просторових, інформаційних та комунікаційних показників якості обслуговування оцінювати споживачами у бальній системі оцінок (для зручності у роботі використана 5-бальна система оцінок). Групи професійних та претензійних показників оцінюються на підприємстві у кількісних значеннях з подальшим переводом у бальну систему оцінок. 

Групи показників якості обслуговування наведено у табл.2.
Таблиця 2
Групи показників якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку
	1. Просторові
	2. Інформаційні
	3. Професійні
	4. Претензійні
	5. Комунікаційні

	1.1. Рівень задоволеності зовнішнім оформленням поштового відділення 
	2.1. Рівень задоволеності кількістю інформаційних матеріалів  
	3.1. Частка спеціалістів з вищою освітою у загальній кількості працівників
	4.1. Питома кількість претензій на доступність до поштового відділення
	5.1. Рівень

професійної підготовки персоналу з питань роботи зі споживачами

	1.2. Рівень задоволеності інформаційним оформленням поштового відділення
	2.2. Рівень задоволеності якістю оформлення інформаційних матеріалів
	3.2. Частка робітників з середньою спеціальною освітою у загальній кількості працівників
	4.2. Питома кількість претензій на доступність до офіційного сайту
	5.2. Рівень психологічної стійкості та компетенції персоналу по роботі зі споживачами

	1.3. Рівень задоволеності внутрішнім оформленням приміщення поштового відділення
	
	
	4.3. Питома кількість претензій на дизайн приміщення поштового відділення
	5.3. Рівень задоволеності швидкістю обслуговування

	
	2.3. Рівень повноти відображення інформації на офіційному сайті
	3.3. Частка молодих спеціалістів у загальній кількості працівників
	4.4. Питома кількість претензій на якість оформлення інформаційних матеріалів
	5.4. Рівень задоволеності культурою обслуговування

	1.4. Рівень задоволеності режимом роботи поштового відділення
	
	
	
	


Для того, щоб оцінити рівень якості обслуговування більш докладніше, в роботі виділено фактори, які впливають на підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку. Визначення й аналіз кожного показника якості обслуговування та врахування факторів підвищення якості обслуговування являє важливе науково-прикладне завдання, вирішення якого дозволить забезпечити підвищення якості обслуговування споживачів послуг поштового зв’язку.
У другому розділі – «Фактори підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку» – визначено та проаналізовано фактори впливу на якість обслуговування з боку внутрішнього та зовнішнього маркетингу. Аналіз факторів зовнішнього маркетингу виконано на підставі проведеного дослідження серед споживачів та персоналу підприємств поштового зв’язку. Цей аналіз показав, що головним фактором зовнішнього маркетингу є споживач, задоволення його потреб та вимог щодо якості обслуговування. 

Удосконалено групування показників мотивації персоналу підприємств поштового зв’язку шляхом залучення двох додаткових груп: показники рівня емоційної атмосфери у колективі та показники задоволеності від роботи зі споживачами. Групування показників мотивації персоналу наведено в табл. 3.
Таблиця 3
Групи показників мотивації персоналу 
	1. Показники задоволеності умовами праці
	2. Показники задоволеності умовами та рівнем оплати праці
	3. Показники задоволеності стилем керівництва
	4. Показни-ки рівня емоційної атмосфери у колективі
	5. Показники задоволеності від роботи зі споживачами

	1.1. Рівень

задоволеності режимом роботи
	2.1. Рівень задоволеності розміром заробітної плати

	3.1. Рівень задоволеності організацією праці

	4.1. Рівень задоволеності

відносинами з колегами


	5.1. Рівень задоволеності

різноманітністю роботи

	1.2. Рівень задоволеності санітарно-гігієнічними умовами праці
	
	
	
	5.2. Рівень задоволеності самостійністю у роботі

	1.3. Рівень задоволеності санітарно-психологічними чинниками праці
	2.2. Рівень задоволеності умовами оплати праці
	3.2. Рівень задоволеності стилем керівництва
	4.2. Рівень задоволеності відносинами

з керівником
	5.3. Рівень задоволеності від роботи зі споживачами


Групування показників мотивації персоналу надає можливість поглиблено охарактеризувати аспекти мотивації та задоволеності персоналу, які впливають на якість обслуговування споживачів.
В роботі розроблено науково-прикладні засади щодо оцінки показників мотивації персоналу.

Комплексні оцінки для кожної m-ої групи показників мотивації персоналу KМn  запропоновано визначати відповідно до виразу (1):

                      KМm = 
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де Мmj – бальна оцінка j-го показника мотивації персоналу m-ої групи показників;

     ЗМmj – значимість (ваговий коефіцієнт) j-го показника m-ої групи показників мотивації персоналу (
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ЗМmj=1; m = 1, M);
     M – кількість груп показників мотивації персоналу;
     Мm – кількість показників у m-ій групі.
Комплексні оцінки надають можливість визначити узагальнену оцінку показників мотивації персоналу УМ за допомогою виразу (2):

                                     УМ = 
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де ЗМm – значимість m-ої групи показників мотивації персоналу у сукупності груп показників мотивації персоналу підприємств поштового зв’язку (
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  Узагальнена оцінка показників мотивації персоналу дозволяє визначити рівень мотивації персоналу на підприємствах поштового зв’язку та виявити необхідність урахування потреб і вимог працівників для підвищення рівня задоволеності персоналу, що у кінцевому результаті відображатиметься й на якості обслуговування споживачів.

Проведено аналіз існуючих моделей організації маркетингової діяльності (базові моделі Котлера Ф. та Гренрооса К.), за результатом якого автором удосконалено модель організації маркетингової діяльності для підприємств поштового зв’язку, яка розширює інтерактивну складову шляхом впровадження мотиваційних факторів (груп показників мотивації персоналу), що впливають на ефективність роботи працівників підприємства (рис. 1). 

[image: image5]
Рис. 1. Удосконалення моделі організації маркетингової діяльності для підприємств поштового зв'язку з урахуванням мотиваційних факторів 
Застосування цієї моделі визначає напрями позитивних взаємовідносин між контактним персоналом підприємства поштового зв'язку та споживачами завдяки мотиваційним факторам, які впливають на ефективність інтерактивного маркетингу. Мотиваційні фактори у запропонованій моделі відіграють ключову роль і служать головним інструментом для підвищення якості праці персоналу, зростання задоволеності споживачів якістю послуг та якістю обслуговування, що дозволяє підвищити економічну ефективність підприємства поштового зв’язку.
У третьому розділі – «Розробка науково-прикладних засад комплексного оцінювання якості обслуговування та перспективи її підвищення на підприємствах поштового зв’язку» – розроблено теоретичні основи комплексного оцінювання якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку з урахуванням мотиваційних факторів, виявлено перспективи підвищення якості обслуговування. Показана необхідність розробки методів оцінки показників якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку.

Розроблено науково-прикладні засади щодо оцінки показників якості обслуговування на підприємтвах поштового зв’язку, згідно до яких комплексні оцінки для кожної n-ої групи показників Kn визначаються відповідно до виразу (3):

 Kn = 
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 де Пnj – бальна оцінка j-го показника n-ої групи показників якості обслуговування;

      Кnj – значимість (ваговий коефіцієнт) j-го показника n-ої групи показників якості обслуговування (
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Кnj = 1; n = 1, N);

      N – кількість груп показників якості обслуговування;
     Mn – кількість показників у n-ій групі показників якості обслуговування.

Узагальнену оцінку якості обслуговування Оц автором запропоновано визначити відповідно до виразу (4):

                 Оц = 
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де Зn – значимість (ваговий коефіцієнт) n-ої групи показників якості обслуговування у сукупності груп показників якості обслуговування (
[image: image9.wmf]å

=

N

n

1

Зn = 1).

Сучасні вимоги до управління якістю, які закладені в концепції TQM, визначають найважливішу складову в системі управління якістю — задоволення вимог споживачів. Виникає необхідність розглянути аналіз задоволеності споживачів як складову системи управління якістю обслуговування споживачів поштового зв'язку. Автором удосконалено процес прийняття управлінських рішень щодо підвищення якості обслуговування споживачів на підприємствах поштового зв’язку, що враховує міру задоволеності споживачів якістю обслуговування (рис. 2.).
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Рис. 2. Процес прийняття управлінських рішень щодо підвищення якості обслуговування споживачів на підприємствах поштового зв’язку
Удосконалений процес прийняття управлінських рішень на підприємствах поштового зв’язку щодо підвищення якості обслуговування споживачів надає можливість на кожному етапі процесу виявити ступінь відповідності оцінки якості обслуговування вимогам споживачів, на основі чого прийняти раціональні управлінські рішення в області обслуговування в поштовому зв’язку.
На підставі наданих груп показників, що характеризують рівень мотивації, з одного боку, і наданих груп показників, що характеризують якість обслуговування споживачів, з другого боку, виявлено вплив показників мотивації персоналу на показники якості обслуговування споживачів поштового зв’язку.

Виникає необхідність оцінити ступінь впливу показників мотивації персоналу на показники якості обслуговування, що надасть можливість впливу саме на ті показники мотивації персоналу, які найбільшою мірою забезпечують підвищення якості обслуговування споживачів. Вплив на показники мотивації персоналу здійснюється через покращення відповідних умов та факторів праці або через підвищення рівня задоволеності працівників у процесі надання послуг.
Для того, щоб знайти інструменти підвищення якості обслуговування, необхідно розробити метод оцінки зв'язку між показниками якості обслуговування та показниками мотивації персоналу. 

У роботі запропоновано визначити вплив груп показників мотивації персоналу на групи показників якості обслуговування відповідно до виразу (5):

        Сmn = (Зn * Сm * 100%) / Mo,                   (n = 1, N ; m = 1, M),           (5)

де Сmn – ступінь впливу m-ої групи показників мотивації персоналу на n-ну групу показників якості обслуговування, %;

      Сm – ступінь впливу m-ої групи показників мотивації персоналу на якість обслуговування, бали;

              Зn – значимість (ваговий коефіцієнт) n-ої групи показників якості обслуговування у сукупності груп показників якості обслуговування (
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              Mo – максимальна оцінка показника мотивації персоналу з обраної шкали оцінювання (для зручності оцінювання показників мотивації персоналу у роботі запропонована п’ятибальна шкала оцінки).

Для визначення узагальненої оцінки якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку слід зв’язати показники якості обслуговування з показниками мотивації персоналу, а також урахувати оцінку зв’язків між ним.

Запропоновано науково-прикладні засади щодо розрахунку узагальненої оцінки якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку з урахуванням мотиваційних факторів УОя: 


      УОя = 
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(KМm*Сmn+ Kn)                                         (6)
де KМm – комплексні оцінки для кожної m-ої групи показників мотивації персоналу, бали, (1 ≤ KМm ≤ 5);

     Сmn – ступінь впливу m-ої групи показників мотивації персоналу на n-у групу показників якості обслуговування, коефіцієнти (0 ≤ Сmn ≤ 1);

           Kn – комплексні оцінки для кожної n-ої групи показників якості обслуговування, бали, (1 ≤  Kn  ≤ 5); 
             N – кількість груп показників якості обслуговування;

            M – кількість груп показників мотивації персоналу.
Узагальнена оцінка надає можливість визначити рівень якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку та є основою для прийняття обгрунтованих управлінських рішень щодо необхідності підвищення рівня якості обслуговування.

На підставі розроблених науково-прикладних засад комплексного оцінювання якості обслуговування (вирази 3–6) запропонована комплексна модель узагальненої оцінки якості обслуговування з урахуванням мотиваційних факторів, яка наведена на рис. 3.
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Рис. 3. Комплексна модель узагальненої оцінки якості обслуговування з урахуванням мотиваційних факторів

Розроблена комплексна модель узагальненої оцінки якості обслуговування з урахуванням мотиваційних факторів дозволяє виразити оцінювання показників у числовому значенні та виявити зв’язки показників якості обслуговування з показниками мотивації персоналу.

Отримана узагальнена оцінка на основі комплексної моделі узагальненої оцінки якості обслуговування з урахуванням мотиваційних факторів надає можливість визначити: рівень якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку з урахуванням мотивації персоналу та необхідність розробки рекомендацій щодо підвищення рівня якості обслуговування. 
Запропоновано рекомендації щодо підвищення рівня якості обслуговування по кожному одиничному показникові кожної групи показників якості обслуговування. Як вже відзначалося, усі одиничні показники отримають оцінку в балах у визначеному діапазоні. Так, при застосуванні 5-бальної системи оцінок для одиничних показників, оцінки яких – від 1 до 3 балів (низький рівень) запропоновано рекомендації для підвищення рівня якості обслуговування. Для одиничних показників, оцінка яких більше 3 балів, розроблено рекомендації та заходи для підтримки або підвищення рівня якості обслуговування. Звичайно, може бути застосована будь-яка система оцінок в балах.
Перспективи застосування запропонованих рекомендацій щодо підвищення оцінки якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку по всіх групах показників якості обслуговування:

1. Підвищення рівня задоволеності споживачів якістю послуг та якістю обслуговування на підприємствах поштового зв’язку;

2. Формування максимально позитивної репутації оператора поштового зв’язку, підвищення ступіня довіри споживачів до високоякісних послуг зв’язку;

3. Підвищення ефективності діяльності підприємств поштового зв’язку, збільшення прибутку операторів.

Щодо підвищення рівня якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку запропоновано рекомендації по кожному одиничному показникові кожної групи показників мотивації персоналу.

Перспективи застосування запропонованих рекомендацій щодо підвищення рівня мотивації персоналу по всіх групах показників мотивації персоналу: 

1. Підвищення рівеня задоволеності персоналу з роботи зі споживачами; 

2. Покращення роботи персоналу підприємства;

3. Підвищення загального рівня якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку з урахуванням мотиваційних факторів.

Запропоновані автором рекомендації щодо підвищення оцінки мотивації персоналу, з одного боку (по всіх групах показників мотивації персоналу), та рекомендації щодо підвищення оцінки якості обслуговування, з другого боку (по всіх групах показників якості обслуговування) на підприємствах поштового зв’язку, дозволять: підвищити рівень задоволеності споживачів якістю обслуговування, збільшити рівень задоволеності персоналу з роботи зі споживачами; покращити загальний рівень якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку. 
ВИСНОВКИ

Дисертаційна робота є вирішенням науково-прикладної задачі формування факторів та перспектив підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку шляхом теоретичного обґрунтування, методичного забезпечення та прикладного застосування науково-прикладних засад підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку.

Науковий результат дисертаційної роботи знайшов свою реалізацію у таких методичних підходах та практичних рекомендаціях:

1. На основі аналізу існуючих підходів щодо оцінки якості обслуговування, рекомендацій й стратегій ВПС, а також згідно до сучасних вимог споживачів автором розвинуто обґрунтування показників якості обслуговування й методи їх оцінювання. Визначено фактори, які впливають на підвищення якості обслуговування. Аналіз та визначення ступеня впливу кожного фактору на якість обслуговування являє важливе науково-прикладне завдання, вирішення якого дозволить забезпечити підвищення якості обслуговування.

2. Удосконалено методичні основи групування показників якості обслуговування шляхом впровадження додаткової групи комунікаційних показників, які враховують оцінку ефективності роботи зі споживачами. Використання групи комунікаційних показників дозволяє розширити інформацію про вимоги та потреби споживачів і надає можливість більш повно оцінити ступінь задоволеності споживачів послуг поштового зв’язку. 

3. Показано, що мотивація персоналу відіграє важливу роль при наданні послуг, тобто відображається на якості обслуговування споживачів. Тому з метою удосконалення групування показників мотивації персоналу запропоновано дві додаткові групи показників мотивації персоналу підприємств поштового зв'язку: показники рівня емоційної атмосфери у колективі та показники задоволеності від роботи зі споживачами. Запропоноване групування показників дозволяє поглиблено розглянути мотивацію персоналу з урахуванням задоволеності працівників, які взаємодіють зі споживачами, та впливати на якість обслуговування на підприємствах поштового зв’язку. 

4. Удосконалено модель організації маркетингової діяльності для підприємств поштового зв’язку шляхом впровадження мотиваційних факторів (груп показників мотивації персоналу), що впливають на ефективність роботи працівників підприємства. Втілення на практиці мотиваційних факторів дозволить підвищити не лише якість обслуговування, але й збільшити задоволеність персоналу від роботи зі споживачами, що безпосередньо вплине на підвищення прибутку підприємства.

5. Удосконалено процес прийняття управлінських рішень щодо підвищення якості обслуговування споживачів на підприємствах поштового зв’язку, що надає можливість на кожному етапі процесу виявити міру відповідності оцінки якості обслуговування вимогам споживачів, прийняти раціональні управлінські рішення в області обслуговування в поштовому зв’язку та задовольнити вимоги споживачів щодо якості обслуговування.

6. Виявлено вплив показників мотивації персоналу на показники якості обслуговування, на базі чого розроблена комплексна модель узагальненої оцінки якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку з урахуванням мотиваційних факторів. Комплексна модель дозволяє: удосконалити підхід щодо формування оцінки якості обслуговування; виявити найбільш проблемні та навпаки – сильні сторони сукупності груп показників якості та впливати на них шляхом задоволення вимог споживачів та персоналу з метою підвищення рівня якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку.

7. Розроблено науково-прикладні засади щодо узагальненої оцінки якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку з урахуванням мотиваційних факторів. Ці науково-прикладні засади надають можливість комплексного оцінювання рівня якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку.

8. Запропоновано рекомендації щодо підвищення рівня якості обслуговування з урахуванням мотиваційних факторів та перспективи їх застосування на підприємствах поштового зв’язку. Ці рекомендації дозволять підвищити: рівень комфорту серед споживачів та персоналу підприємств поштового зв’язку, кваліфікацію персоналу з роботи зі споживачами, рівень задоволеності споживачів якістю обслуговування; рівень задоволеності персоналу від роботи зі споживачами та рівень якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку.

Впровадження на практиці науково-прикладних результатів дисертаційної роботи дозволить підвищити рівень якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку, що забезпечить збільшення рівня задоволення потреб та вимог споживачів; підвищити конкурентоспроможність підприємств поштового зв’язку та збільшити їх прибуток, що загалом сприятиме розвитку поштового зв’язку України.
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АНОТАЦІЯ

Задорожнюк Н.О. Фактори та перспективи підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку. – Рукопис. 

Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата економічних наук за спеціальністю 08.00.04 – економіка та управління підприємствами (за видами економічної діяльності). – Державний університет інформаційно-комунікаційних технологій. – Київ, 2012.
У дисертаційній роботі здійснено комплексне дослідження науково-прикладних засад підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку. Аналіз світових тенденцій показав, що поштовий зв'язок України розвивається згідно до принципів і задач ВПС та концептуальних засад стратегії розвитку поштового зв’язку України на 2005-2015 роки. Дістало подальшого розвитку обґрунтування показників якості обслуговування та факторів, які впливають на неї, що дозволить більш повно розглянути якість обслуговування з урахуванням вимог споживачів. Удосконалено методичні основи групування показників якості обслуговування та групування показників мотивації персоналу. Удосконалено модель організації маркетингової діяльності для підприємств поштового зв’язку шляхом впровадження мотиваційних факторів (груп показників мотивації персоналу), що впливають на ефективність роботи працівників підприємств. Удосконалено процес прийняття управлінських рішень щодо підвищення якості обслуговування споживачів на підприємствах поштового зв’язку, що дозволяє врахувати задоволеність споживачів якістю обслуговування. Сформовано комплексну модель узагальненої оцінки якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку з урахуванням мотиваційних факторів. Розроблено науково-прикладні засади щодо узагальненої оцінки якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку з урахуванням мотиваційних факторів. Запропоновано рекомендації щодо підвищення оцінки якості обслуговування та перспективи їх застосування на підприємствах поштового зв’язку.

Ключові слова: якість обслуговування, послуги поштового зв’язку, мотивація персоналу, показники, комплексна модель.

АННОТАЦИЯ
Задорожнюк Н.А. Факторы и перспективы повышения качества обслуживания на предприятиях почтовой связи. – Рукопись. 

Диссертация на соискание ученой степени кандидата экономических наук по специальности 08.00.04 – экономика и управление предприятиями (по видам экономической деятельности). – Государственный университет информационно-коммуникационных технологий. – Киев, 2012.

В диссертации осуществлено комплексное исследование научно-прикладных аспектов повышения качества обслуживания на предприятиях почтовой связи. Анализ мировых тенденций показал, что почтовая связь Украины развивается согласно принципам и задачам ВПС и концептуальним аспектам стратегии развития почтовой связи Украины на 2005-2015 годы. 

Усовершенствованы методические основы группирования показателей качества обслуживания путем введения новой группы коммуникационных показателей. Усовершенствовано группирование показателей мотивации персонала путем введения новых групп показателей: показателей уровня эмоциональной атмосферы в коллективе и показателей удовлетворенности от работы с потребителями. Также усовершенствована модель организации маркетинговой деятельности для предприятий почтовой связи, которая учитывает мотивационные факторы повышения уровня качества обслуживания.

Дальнейшее развитие получил процесс принятия управленченских решений относительно повышения качества обслуживания на предприятиях почтовой связи, который учитывает удовлетворенность потребителей качеством обслуживания. Расширено обоснование показателей качества обслуживания и факторов, которые влияют на него, что позволит более полно рассмотреть качество обслуживания с учетом требований потребителей. Предложены рекомендации по повышению уровня качества обслуживания и перспективы их применения на предприятиях почтовой связи.

Основной научный и практический результат диссертационной работы состоит в возможности использования предложенных научно-прикладных аспектов в деятельности предприятий почтовой связи, что будет способствовать: повышению уровня качества обслуживания на предприятиях почтовой связи с помощью мотивации персонала и улучшения работы с потребителями; увеличению количества потребителей услуг почтовой связи путем предоставления высококачественных услуг; повышению эффективности функционирования предприятий почтовой связи (увеличение прибыли предприятия); повышению конкурентоспособности предприятий почтовой связи и развитию почтовой связи Украины в целом. 
Ключевые слова: качество обслуживания, услуги почтовой связи, мотивация персонала, показатели, комплексная модель.

SUMMARY

Zadorozhnyuk N.A. Factors and Prospects improve the quality of service at post offices. – The manuscript.
The dissertation is for a Candidate of Economic Science degree in specialty 08.00.04 – economy and management enterprises (on the types of economic activity). – State university of informatively-communication technologies. – Kyiv, 2012. 
In this dissertation a complex research of scientific-applied principles of improvement of quality of service at the enterprises of post-offices is carried out. The analysis of global trends showed that postal communications of Ukraine develops according to the principles and objectives of the Air Force and conceptual foundations of the development strategy of the Ukrainian post offices for 2005-2015. The further development of indicators of the quality of service was made and the factors that affect it were studied, that will more fully consider the quality of service with regard to the requirements of consumers. Methodical bases of grouping indicators of a service quality and motivation of personnel grouping indicators were improved. There was also improved the model of organization of marketing activities for enterprises post suffices by the motivation factors (groups of motivation of personnel) that affect the efficiency of the employees of the enterprises. Formed motivation system performance and system quality of service. Methodical approaches to the calculation of complex and generalized assessments of quality of service and performance motivation of post offices. The complex model for the general evaluation of service quality on business postal services in view of the motivational factor. The recommendations for improving the quality of service and prospects for their use in post offices are made.
Key words: service quality, postal services, staff motivation, complex model. 
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