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  Ю.Ф.Дехтяренко

ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

Актуальність теми. Головною проблемою публічної адміністрації в Україні на місцевому рівні, як визначено Національною радою з питань державного управління та місцевого самоврядування, є те, що органи місцевого самоврядування (ОМС) і місцеві органи виконавчої влади не надають якісних громадських послуг населенню. У документах названої ради наголошено на тому, що більшість громадян позбавлені можливості користуватися якісними громадськими послугами, і це призводить до виникнення значної регіональної диференціації рівня людського розвитку та посилення процесу урбанізації. Населення сіл і невеликих міст переїжджає до великих міст не тільки в пошуках роботи, а й заради власної самореалізації та забезпечення кращого майбутнього своїх дітей. 

Основна складність практики господарювання ОМС в сучасних умовах полягає у виборі ефективних методів управління ринковим комплексом населених пунктів, що включає елементи мікро– і макроструктури, соціальну та ринкову інфраструктуру, інституційну систему, які здатні забезпечити належний рівень життєзабезпечення територіальних громад шляхом підвищення рівня конкурентоспроможності підприємств сфери обслуговування.
В сучасних умовах від розв’язання проблеми формування ринку громадських послуг міст представницькими органами територіальних громад та підвищення конкурентоспроможності комунальних підприємств, залежить дієвість та ефективність місцевого самоврядування. Відсутність сучасних науково обгрунтованих комплексних підходів до формування ринкового середовища в містах, які відкривають можливості для розвитку сфери споживання, а також випадки нерозуміння посадовими особами місцевого самоврядування пріоритетності завдань щодо управління ринком громадських послуг, використання останніх досягнень менеджменту, маркетингу, логістики, реклами призводить до незадоволеності жителів міст рівнем надання цих послуг. 

Підтвердженням важливості вирішення наукових завдань формування ринку громадських послуг у містах є стійка тенденція до зростання попиту на них, що можна пояснити впливом цілої низки чинників. По-перше, в результаті підвищення добробуту посилилося бажання споживачів полегшити таку рутинну роботу, як прибирання, приготування їжі тощо, це привело до процвітання індустрії комфорту. По-друге, зростання доходів і поява додаткового вільного часу збільшили попит на низку послуг, пов'язаних з проведенням дозвілля і заняттям спортом. По-третє, дедалі більше використання високотехнологічних товарів у домашніх умовах (домашні комп'ютери, мультимедійна аудіо– і відеотехніка, системи безпеки) зумовило необхідність відкриття нових підприємств і зростання потреб у фахівцях з їх установки і обслуговування. Що стосується інших аспектів розвитку сфери послуг, удосконалення їх ринків і технологій потребує розробки наукових підходів з дослідженнями ринку, маркетинговими розробками та технічними консультаціями. Більше того, необхідність скорочувати постійні витрати примушує підприємства купувати готову послугу, а не брати на себе додаткові витрати, пов'язані з самостійним виконанням спеціалізованих завдань. Підприємства в містах охоче купують послуги, оскільки це дає змогу уникнути додаткових капіталовкладень у засоби їх самостійного виробництва і, таким чином, зберігати гнучкість. І, нарешті, все більше міських підприємств прагнуть сконцентрувати свою діяльність у вузькоспеціалізованих сферах. Вони відмовляються від допоміжних видів діяльності, стимулюючи, таким чином, розширення сфери послуг. Усі ці тенденції, у свою чергу, зумовили підвищення інтересу дослідників до особливих проблем, пов'язаних з формуванням ринку послуг.

Уміння ОМС управляти ситуацією на ринках послуг має принципове значення для розуміння того, що потрібно економіці сучасних міст для створення надійних ринкових ніш відповідно до потреб членів територіальних громад, чому інфраструктура ринку, мікроекономіка і організаційно-економічні механізми надання послуг взаємопов'язані в процесі структурних зрушень, які сприяють соціальній орієнтації економіки міст і перебудові структур управління на задоволення вимог та потреб споживачів. Отже, має бути поставлена і вирішена проблема вироблення стратегії формування ринку громадських послуг ОМС. Дуже важливо точно визначити роль ринкової інфраструктури та підприємств різних форм власності в реалізації такої стратегії.
Для дослідження проблеми підвищення ефективності діяльності ОМС щодо забезпечення формуванням ринку громадських послуг станов​лять інтерес наукові праці стосовно формування механізмів державного управління та їх методологічного супроводу В. Абчука, В. Бабаєва, Р. Бабуна, В. Бакуменка, В. Богдановича, Л. Веліхова, Н. Власова, В. Воротіна, В. Зотова, О. Ігнатенка, В.Керецмана, М. Корецького, В. Куйбіди, О. Лазора, О. Лебединської, В.Мамонової, А. Мерзляк, Б. Мільнера, О. Оболенського, В. Олуйка, М.Орлатого, Р. Плюща, А. Саллівана, С. Саханенка, В. Сергеєва, Ю. Сурміна, О. Сушинський, А. Ткаченка, Р. Холла, А. Чернявского, О. Шаптали, Ю.Шарова, Г. Щокіна та інших.

Незважаючи на активізацію дослідницьких зусиль у згаданих напрямах, слід зазначити, що проблеми діяльності ОМС щодо забезпечення формування ринку громадських послуг до цього часу ще не були предметом комплексного наукового аналізу.

Таким чином, актуальність теми дослідження пов’язана з об’єктивною необхідністю вивчення впливу ОМС на розвиток ринку громадських послуг, відповідно до соціально-економічних умов.
Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертаційне дослідження виконано на кафедрі регіонального управління, місцевого самоврядування та управління містом Національної академії державного управління при Президентові України в рамках комплексного наукового проекту “Державне управління та місцеве самоврядування” (номер державної реєстрації ДР-ОК 0201U004833). Зокрема при розробці наукової теми “Механізми реалізації державної регіональної політики в контексті проведення адміністративної та політичної реформ” (ДР № 0103U006818), автором як науковим співробітником розроблено інтегровану систему менеджменту у сфері споживання міст, узагальнено принципи, функції, концепції маркетингу громадських послуг, здійснено динамічне моделювання процесів управління споживчим попитом на ринку громадських послуг.

Об’єкт дослідження – управління розвитком сфери споживання ОМС у містах.
Предмет дослідження – теоретичні та прикладні основи формування ринку громадських послуг ОМС.
Гіпотеза дослідження базується на припущенні, що діяльність ОМС щодо формування ринку громадських послуг у містах буде більш ефективною за умови удосконалення інтегрованої системи менеджменту у сфері споживання, принципів, функцій, концепцій та стратегій маркетингу громадських послуг на основі динамічного моделювання процесів управління споживчим попитом на послуги та використання різних форм управління ризиками споживання.

Мета і завдання дослідження. Мета дослідження полягає в науковому обґрунтуванні напрямів, методів і форм діяльності ОМС щодо формування ринку громадських послуг, спрямованої на підвищення рівня задоволення потреб у цих послугах територіальних громад та забезпечення ефективності функціонування підприємств різних форм власності у містах.

Відповідно до мети дослідження поставлено такі завдання:

· проаналізувати рівень висвітлення проблеми формування ринку громадських послуг у містах у вітчизняній і зарубіжній літературі та вибрати напрями досліджень;

· розкрити сутність інтегрованої системи менеджменту ринку послуг у містах та узагальнити принципи, функції, концепції маркетингу громадських послуг;

· здійснити динамічне моделювання процесів управління споживчим попитом на ринку громадських послуг;
· систематизувати маркетингові стратегії формування ринку послуг ОМС та охарактеризувати форми управління ризиками споживання;
· обґрунтувати загальні засади реформування ринку громадських послуг у містах;

· визначити порядок формування місії та цілей ОМС з управління ринком громадських послуг у містах;

· розробити типові стратегії діяльності комунального підприємства сфери послуг та рекомендації з їх упровадження.
Методи дослідження. Методологічну основу роботи становлять загальнонаукові і спеціальні методи дослідження, що ґрунтуються на сучасних наукових засадах державного управління та споріднених з ним наук. У роботі використано методи:

· наукової ідентифікації та зіставно-порівняльного аналізу при вивченні теоретичних і методологічних аспектів формуванням ринку громадських послуг та оцінюванні рівня висвітлення цієї проблеми у вітчизняній і зарубіжній літературі;

· системного аналізу та логістики для розробки інтегрованої системи менеджменту у сфері споживання міст;

· структурно-функціонального аналізу для характеристики маркетингових стратегій формування ринку громадських послуг ОМС та форми управління ризиками споживання;

· моделювання при вивченні процесів управління споживчим попитом на громадські послуги;

· ранжування та аналізу множин у процесі дослідження управління ринком послуг за групами ризиків;

· логіки при визначенні загальних засад реформування сфери споживання в містах;

· програмно-цільовий для визначення місії та цілей управління ринком громадських послуг ОМС у містах;

· стратегічного управління при формуванні типових стратегій діяльності комунальних підприємств сфери послуг на засадах маркетингу.
Наукова новизна одержаних результатів полягає, насамперед, у тому, що дисертаційна робота є першим комплексним дослідженням, у якому розроблено науково обгрунтовану цілісну методологічну концепцію з формування ринку громадських послуг ОМС.

На основі одержаних результатів у дисертації
уперше:
· розкрито сутність інтегрованої системи менеджменту у сфері формування ринку громадських послуг ОМС на основі використання інструментів логістичного підходу;

· розроблено динамічну модель процесів управління споживчим попитом ОМС з урахуванням його розподілу у часі, територіальних характеристик та особливостей ринку послуг;
удосконалено:
· маркетингові стратегії формування ринку громадських послуг ОМС в частині пріоритетності забезпечення рівня якості обслуговування та партнерських відносин між підприємствами різних форм власності;
· порядок визначення місії та цілей ОМС з управління ринком громадських послуг у містах, особливістю якого є комплексний підхід до поєднання інтересів територіальної громади, посадових осіб та підприємств сфери послуг;
набули подальшого розвитку:
· принципи, функції, концепції маркетингу громадських послуг у частині використання ОМС двостороннього маркетингу та формування іміджу комунального підприємства;
· форми управління ОМС ризиками споживання у процесах надання послуг щодо скорочення можливого розриву між очікуванням споживача і фактичним сприйняттям наданих ним послуг;
· засади реформування ринку громадських послуг у містах ОМС стосовно підвищення рівня свободи споживчого вибору як інструменти демократичних перетворень та альтернативності в системі надання громадських послуг;
· типові стратегії діяльності комунального підприємства сфери послуг у взаємозв'язку із структурними характеристиками ринку послуг, становищем цього підприємства на ринку та технологією надання послуг.

Практичне значення одержаних результатів. Результати виконаних досліджень щодо побудови інтегрованої системи менеджменту у сфері формування ринку громадських послуг, порядку визначення місії та цілей управління ринком цих послуг та засади реформування сфери споживання в місті використані Судацькою міською радою (АР Крим) при підготовці проектів рішень, зокрема програми соціально-економічного розвитку м. Судака на 2008 р. щодо розширення асортименту громадських послуг, які надаються підприємствами різних форм власності (№ 1387/28 від 11.03.2008р.) та з удосконалення організаційної структури виконкому Судацької міської ради стосовно реорганізації підрозділів, які опікуються питаннями розвитку ринку громадських послуг (№ 1686/32 від 12.08.2008 р.) (акт впровадження від 18.03.2009 р.).

Матеріали дисертації були використані Новосвітською селищною радою (АР Крим), зокрема, узагальнення праць вітчизняних та зарубіжних учених щодо формування ринку послуг, принципи, функції, концепції маркетингу послуг та маркетингові стратегії формування їх ринку з урахуванням пріоритету якісного обслуговування при підготовці проектів рішень з перегляду функцій та завдань комунальних підприємств сфери обслуговування селища (затверджено рішенням № 45/23/08 від 08.04.0208 р. 23-й сесії 5-го скликання) та програми соціально-економічного розвитку селища на 2008 рік (затверджено рішенням № 9/20/08 від 05.02.2008 р. 20-й сесії 5-го скликання, акт впровадження від 15.04.2009 р.).

Результати дисертаційного дослідження, зокрема: динамічна модель управління споживчим попитом на послуги, порядок формування типових стратегій діяльності комунального підприємства сфери послуг та форми управління ризиками споживання у процесах надання громадських послуг використані Ленінською районною радою (АР Крим) при підготовці проекту концепції розвитку підприємницької діяльності у сфері надання громадських послуг підприємствами різних форм власності (рішення від 06.03.2008 р. № 36-18/5) і програми соціально-економічного розвитку Ленінського району на 2008 рік (рішення від 17.01.2008 р. № 4-17/5, акт впровадження від 20.04.2009 р.).

Особистий внесок здобувача. Дисертація є самостійною науковою роботою. Висновки й результати, в тому числі ті, що характеризують наукову новизну, отримані й сформульовані автором самостійно. У роботі [6] автором викладено загальні підходи до формування ринку послуг В дисертації не використовувалися ідеї та розробки, що належать співавторам тез О. Ігнатенку, А. Ткаченку, П. Овчару, І. Гарькавому, Г. Борщу, В. Кононенку, В. Горбику, Д.Ігнатенку, С. Якимчуку.  
Апробація результатів дослідження. Основні теоретичні положення і практичні результати дисертаційного дослідження доповідались та обговорювались на міжнародних наукових та науково-практичних конференціях, зокрема: "Стратегія реформування системи державного управління на засадах демократичного врядування" (Київ, 2007); "Макроекономічне регулювання інвестиційних процесів та впровадження стратегії інновативно-інноваційного розвитку в Україні" (Київ, 2008); "Устойчивое развитие городов. Управление проектами городского и регионального развития" (Харків, 2008); "Стратегія регіонального розвитку: формування та механізми реалізації" (Одеса, 2008); "Новітні тенденції розвитку демокра​тич​н​ого врядування: світовий та український досвід" (Київ, 2008); "Розвиток продуктивних сил України: від В.І. Вернадського до сьогодення" (Київ, 2009).

Публікації. За темою дисертації опубліковано 12 наукових праць (загальним обсягом 4,3 друк. арк.), у тому числі: 5 статей у наукових фахових журналах і збірниках (загальним обсягом 2,6 друк. арк.), і 6 тез конференцій та матеріал конспекту лекцій (загальним обсягом 1,7 друк. арк.). 

Структура дисертації. Дисертація складається зі вступу, трьох розділів. Повний обсяг дисертації – 192 сторінки, із них 167 сторінок основного тексту, 13 рисунків, 11 таблиць; 2 додатки; список використаних джерел складається з 213 найменувань.

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ ДИСЕРТАЦІЇ

У вступі обґрунтовано актуальність теми дисертаційного дослідження, сформульовано його мету, завдання, об’єкт, предмет та визначено методи дослідження, розкрито наукову новизну, теоретичне й практичне значення одержаних результатів, наведено дані щодо їх апробації.
У першому розділі – “Аналіз теоретико-методологічних положень щодо управління сферою послуг” – систематизовано проблеми формування ринку громадських послуг у містах у роботах вітчизняних учених, здійснено огляд наукових праць зарубіжних авторів за темою дослідження та вибір напрямів досліджень щодо формування ринку громадських послуг ОМС.
Сфера послуг є однією з найперспективніших галузей економіки міст, яка швидко розвивається. Вона охоплює широке поле діяльності Для організацій, що надають послуги, важливо розуміти природу і сутність послуг, зважати на їх специфіку в управлінні (В. Богданович, Ю. Шаров). До виключно важливих віднесено процес розробки, просування і реалізації послуг, орієнтований на виявлення специфічних потреб споживачів. 

Велика різноманітність послуг означає, що, для створення і збереження конкурентної переваги надавачам послуг необхідно виділяти і вирішувати проблеми, характерні для конкретного виду діяльності (В. Бабаєв, ,В. Іванова) 

Аналіз літературних джерел свідчить, що, створюючи маркетингову програму управління ринком послуг, підприємство має враховувати п'ять характеристик послуг: невідчутність; невіддільність послуги від того, хто її надає; непостійність і мінливість якості; недовговічність, тобто нездатність до зберігання; відсутність власності (К. Кук, І. Скопін, Ф. Хміль). Але підходи щодо реалізації зазначених характеристик послуг у спеціальній літературі не розглядаються.

Загальні підходи до управління ринком послуг наведені в роботах Й.Завадського та А. Кібанова , але вони не адаптовані до сфери надання громадських послуг комунальними підприємствами у взаємодії з підприємствами інших форм власності. Досвід співпраці між підприємствами різних форм власності на ринку громадських послуг в містах висвітлено у роботах Н. Акимова, В. Чуркіна , В. Шабашева.
Ринок послуг як сфера соціально-економічного обміну між надавачем та споживачем без передачі права власності абсолютно не схожий на інші ринки, що пояснюється двома причинами:

· послуги не існують до їх надання і це унеможливлює порівняння і оцінку послуг до їх отримання, оскільки порівнювати можна тільки очікувані і отримані вигоди (В. Іванов , А. Коробова);

· послугам властивий високий ступінь невизначеності, що ставить споживача в невигідне становище, а надавачам утруднює просування послуг на ринок (В. Маркова , Л. Штерн).

Однією з основних особливостей послуг є те, що їх якість може суттєво змінюватися залежно від того, хто, коли, де і як їх надає (В.Веснін, І.Наган). Найчастіше непостійність або мінливість якості послуг пов'язана з кваліфікацією працівника, крім того, мінливість може бути зумовлена відсутністю конкуренції, неякісним навчанням і недостатніми навичками персоналу, недостатньою розвиненістю комунікацій та браком інформації, відсутністю регулярної підтримки з боку менеджерів. Виявленню причин зменшення мінливості рівня якості послуг присвячені роботи В. Воропаєва, М.Грачева, М. Мартиненка.

Початковим етапом формування стандарту обслуговування можна вважати розробку власного стилю та стратегії діяльності підприємства послуг (Б. Мільнер). 
У зарубіжних дослідженнях історично кожен вид послуг розглядався окремо, як особлива сфера діяльності з тільки їй властивими особливостями, а вся сфера послуг представлялася як сукупність пов’язаних із цими сферами багатьох видів діяльності і фактично зводилася до їх загальної характеристики. Наведене в зарубіжних джерелах (С. Георг, E. Хувер) перерахування галузей обслуговування (транспорт, туризм, страхування, банківські та інші фінансові операції, будівництво та інжиніринг, зв'язок, інформаційно-обчислювальні послуги, операції з нерухомістю і у сфері оренди устаткування тощо) свідчить про їх різноманітність, але не розкриває специфіки і соціально-економічної сутності послуг, що надаються, а отже, і особливості методів управління сферою споживання в сучасних умовах.

Показано, що в принципі можливі різні підходи до класифікації послуг, серед яких поділ на класи за ознаками: відчутні дії, спрямовані на тіло людини (як об'єкт); відчутні дії, спрямовані на товари та інші фізичні об'єкти; невідчутні дії з невідчутними активами на ін. (Д. Робак), які можуть використовуватись для того, щоб зробити одноманітним управління системою надання послуг. 

Сегментація ринку послуг залежно від ступеня участі в обслуговуванні самих споживачів, за дослідженнями (A. Сена, Б. Стівенс) вважається важливою умовою підвищення його ефективності. З’ясовано, що підприємство може досягти успіху на ринку за рахунок активізації участі споживачів у наданні послуг. Проте роботи зазначених дослідників мають описовий характер, і наведену інформацію можна використати для постановки проблеми в загальному вигляді чи формулювання гіпотези дослідження.
Аналіз наукової літератури з досліджуваної теми показав, що питання діяльності ОМС у сфері формування ринку громадських послуг вивчались побіжно. Поза увагою науковців залишилися важливі напрями діяльності ОМС, що потребують дослідження: 

· формування ринку громадських послуг у містах на засадах інтегрованого менеджменту, принципів, функцій, концепцій маркетингу;
·  моделювання процесів управління попитом на ринку громадських послуг, розробка маркетингових стратегій його формування з урахуванням ризиків споживання;
·  загальні засади реформування ринку громадських послуг, визначення місії та цілей представницького органу з управління цим ринком і вироблення стратегій діяльності комунального підприємства сфери послуг.
У другому розділі – “Теоретичні аспекти формування ринку громадських послуг органами місцевого самоврядування в містах” – розкрито сутність інтегрованої системи менеджменту ринку послуг у містах, узагальнено принципи, функції, концепції маркетингу громадських послуг, здійснено динамічне моделювання процесів управління попитом на громадські послуги та систематизовано маркетингові стратегії формування їх ринку ОМС, а також охарактеризовано форми управління ризиками споживання у процесі надання послуг.
Запропонована інтегрована система менеджменту у сфері надання громадських послуг на засадах логістичного підходу до управління потоковими процесами у сфері виробництва і споживання. При цьому під логістикою розумітимемо новий науково-практичний напрям, з використанням якого ОМС спрямовує як комунальні підприємства, так і підприємства інших форм власності на досягнення конкурентних переваг у ринкових умовах.
Застосування логістичного підходу до формування ринку послуг ОМС передбачає вирішення таких завдань:
· постановка цілей розвитку ринку і їх оптимальне поєднання;

· визначення шляхів і засобів досягнення цих цілей через виявлення зв'язків та дослідження взаємодії чинників, що враховуються, а також складових об'єктів у кількісній формі;
· взаємоузгодження цілей і засобів їх досягнення з потребами в ресурсах з урахуванням їх обмеженості.
Запропоновано застосування в процесах формування ринку громадських послуг критерію оптимальності В. Паретто, який дає змогу перевірити, чи покращує запропоноване рішення стосовно конкретного об'єкта загальний стан системи. Із сукупності моделей підсистем можна визначити завдання векторної оптимізації на множині допустимих варіантів поведінки підсистем і логістичної системи в цілому з певною цільовою функцією. Розв’язання цієї задачі дає змогу знаходити ефективні варіанти економічної поведінки логістичної системи на ринку громадських послуг у багатоваріантних умовах дій і стани зовнішнього середовища, оптимізовані за В.Паретто. 

Для досягнення значних кінцевих результатів діяльності ОМС у формуванні ринку громадських послуг важливою є ефективна взаємодія логістичного менеджменту з іншими видами функціонального менеджменту, тобто в цьому разі йдеться про функціональну інтеграцію процесу управління. 

Адаптовані принципи, функції та концепції маркетингу при формуванні ринку громадських послуг ОМС у процесі організації їх надання, що визначає ефективність формування такого ринку в містах. 

Доведено, що за цим напрямом необхідно концентрувати увагу одночасно як на посадових особах, відповідальних за повноваження щодо формування ринку, працівниках комунальних підприємств, так і на споживачах. Так, двосторонній маркетинг припускає, що якість послуги, яка сприймається, значною мірою залежить від якості взаємодії споживача з надавачем.

Побудована імітаційна модель, що передбачає планування процесів надання і споживання громадських послуг таким чином, щоб ОМС, використовуючи її, могли розрахувати залежність перспективного обсягу реалізації послуг за часом і отримати такий самий характер цієї залежності, як і в емпіричної кривої. 

З використанням моделі запропоновано метод розрахунку параметрів динаміки платоспроможного попиту, а також наведені результати дослідження імітаційної моделі щодо планування надання послуг. 

Припущення моделювання передбачають, що стосовно послуг мають зберігатись вимоги споживачів стосовно встановленої тривалості обслуговування; послуги задовольняють тільки одну потребу споживача; неможлива взаємозаміна послуг; незадоволений попит на послуги не може бути задоволений в інший період часу.

Показано, що якісний аналіз залежностей величини платоспроможного попиту від часу, потенційна можливість надання і обсяг реалізації послуг, отриманих у результаті розрахунків за імітаційною моделлю, пояснюють емпірично визначений характер зміни за часом можливої величини обсягу надання послуг.

Доведено, що вибір маркетингові стратегії формування ринку громадських послуг ОМС є центральним завданням ефективного менеджменту як цих органів, так і комунальних підприємств сфери обслуговування. Зазвичай ОМС мають виділяти шість видів стратегій з організації надання послуг: охоплення ринку; охоплення споживачів; ціноутворення; формування асортименту послуг; вибору і відмови від співпраці; власності. Проте слід виокремити ще один вид стратегії надання послуг – забезпечення якості продукції. 

Установлено, що громадські послуги мають певну специфіку (непостійна вартість, складність надання і підтримки, обов'язковість безпечності надання та ін.). Тому ОМС, визначаючи політику у сфері формування ринку послуг, мають дотримуватись таких стратегій: ексклюзивного розподілу; «реалізації продукції через партнерів, здатних запропонувати споживачам певний перелік послуг» і «надання партнерам права користування виробничою інфраструктурою та супутніми послугами комунальних підприємств»; обмеження з надання послуг; нав'язування надання послуг; вибору прийнятних партнерів і відмови від співпраці з неприйнятними; жорсткої вертикальної інтеграції. Що стосується супутніх послуг, то ці самі ОМС та комунальні підприємства мають використовувати стратегії: вибіркового розподілу; охоплення споживачів; нав'язування надання послуг; вибору прийнятних партнерів і відмови від співпраці з неприйнятними; гнучкої вертикальної інтеграції, франчайзингу та комбінованих структур.
На дії підприємств сфери обслуговування, спрямовані проти конкурентів, або їх партнерів комунальне підприємство як основний учасник конкретного ринку може своєчасно відреагувати і мінімізувати їх вплив на ринок за допомогою своєчасної реалізації або однієї із захисних стратегій, або їх комбінації: активного наступу на позиції конкурентів; чітко вираженого захисту своїх ринкових позицій; заборони конкурентів і мінімізації власних збитків. На діяльності комунальних підприємств негативно позначаються: відсутністю захисту через невиявленість загрози втрати ринкових позицій, неусвідомленість ступеня загрози втрати ринкових позицій, нерозуміння важливості впровадження нових технологій, недостатня підприємливість посадових осіб місцевого самоврядування та менеджерів комунальних підприємств.
Показано, що для активного захисту конкурентних позицій комунальних підприємств на ринках громадських послуг ОМС можуть або залучати значні інвестицій для розвитку цих підприємств, щоб випередити підприємства-конкуренти інших форм власності, або приймати рішення щодо зниження ціни на послуги, що надаються, або збільшувати витрати на маркетингові дослідження ринку послуг, що в рівній мірі знижує для конкуруючих підприємств привабливість конкретного ринку послуг у цілому. 

Узагальнено маркетингові стратегії щодо формування ринкової позиції, які обираються для використання залежно від розміру фінансових коштів, необхідних для забезпечення конкурентної переваги і результатів реалізації обраної стратегії, очікуваних після витрачання цих коштів. При реалізації різних маркетингових стратегій передбачається задоволення відповідних інвестиційних потреб, розташованих згідно з результатами дослідження за ступенем зниження їх необхідності: у виході на ринок; формуванні ринкової частки (агресивні, поступові); її відновленні (агресивні, поступові); у вибірковому формуванні підвищеної ринкової частки; у захисті існуючої ринкової позиції; пов'язаних із селективним менеджментом їх розподілу; у згортанні видів діяльності; у припиненні діяльності на ринку.

Обгрунтовано форми управління ризиками споживання у процесі надання громадських послуг, сутність яких зводиться до цілеспрямованої діяльності ОМС стосовно прогнозування ризиків, розробки заходів щодо їх компенсації, забезпечення економічної ефективності за сферами наданих повноважень в умовах дії небезпечних чинників ризиків. Здійснено типізацію ризиків за структурою, наведеною на рис.1.
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Рис. 1. Структура ризиків у сфері надання громадських послуг

Проведено дослідження з управління ризиками ОМС за напрямом комунально-побутового обслуговування на стадіях планування і оперативного управління, зокрема: прогнозування ризиків, ранжування їх за ступенем небезпеки, економічного обгрунтування управлінських рішень організації надання послуг. 

У процесі дослідження використано метод аналізу множин, особливістю якого є те, що через взаємопов'язаність кілька другорядних ризиків у сукупності можуть справляти сильніший вплив, ніж один головний ризик. 

У третьому розділі – “Методологія та практика розвитку сфери споживання органами місцевого самоврядування в містах” – обгрунтовано загальні засади реформування сфери споживання в містах, удосконалено визначення місії і цілей ОМС з управління ринком громадських послуг в містах та здійснено формування стратегії діяльності комунального підприємства на засадах маркетингу.

В основу визначення загальних засад реформування сфери споживання в містах покладено необхідність запровадження демократичних перетворень з врахуванням умов існування людини, соціальних груп і територіальної громади в цілому. Охарактеризовано етичні аспекти надання громадських послуг з огляду на необхідність вибору і адекватне обгрунтування блага, пов’язаного з певною послугою або низкою послуг. 

Досліджено два важливих класи маркетингових обмежень на свободу вибору члена територіальної громади. До першого з обговорюваних класів віднесено бюрократичні обмеження, які передбачають як офіційні, затверджені на місцевому рівні правила або заборони, так і неофіційні імперативи, що підсилюються тиском або заборонами, якими ОМС впливає на особистість, до другого – обмеження вибору, що накладаються дефіцитом. 

Відзначено, що з формуванням ринку громадських послуг пов’язане управління позитивною свободою члена територіальної громади: його свобода розширюється якщо збільшується кількість визначених з використанням маркетингу засобів для досягнення цілей. Для опису ситуації, типової для явища дефіциту, введено поняття «вимушене заміщення», щоб підкреслити його контраст відносно «добровільного заміщення». Останнє можливе за умови вільного вибору: член територіальної громади заміщає послугу В послугою А тому, що змінюються його вимоги, смаки чи відносні ціни. У разі вимушеного заміщення він повинен був би віддати перевагу послузі А перед послугою В при існуючих цінах, але в нього немає іншого вибору, крім заміни А на В, оскільки пропозиція А недостатня. В одних випадках вимушене заміщення викликає лише маленькі незручності, у інших – призводить до серйозних і тривалих труднощів, наприклад для людей, які проти своєї волі змушені тривалий час стояти в черзі на зупинках міського транспорту чи жити десятиліттями або навіть все життя в маленьких квартирах. 

Показано, що члену територіальної громади небайдужа наявність навіть тих послуг, які він безпосередньо не обирає в певний момент часу. Чим ширший їх асортимент, тим більше альтернатив, і отже, тим доступнішою є послуги, що мають попит, тим сильніша впевненість члена територіальної громади в тому, що це справжній, вільний вибір. Наявність свободи у самостійності споживача в даному разі означає, що ситуація, в якій обирається послуга З, тоді як наявні обидві послуги З і D , не еквівалентна ситуації, в якій обирається послуга З тільки тому, що це єдина можливість. В останньому випадку член територіальної громади позбавляється елементарного права вільного вибору; він втрачає щось, що є цінністю, хоч і не несе втрат у "добробуті" або "корисності", оскільки послуга З так чи інакше переважає D.
Визначено порядок формулювання місії ОМС і цілей управління ринком громадських послуг у містах як відображення цілей та інтересів різних груп людей, так чи інакше пов'язаних з діяльністю цього органу і залучених у процес його функціонування. Основними групами людей, інтереси яких впливають на діяльність ОМС, а отже, мають бути враховані при визначенні його призначення, є: члени територіальної громади; посадові особи; споживачі послуг; працівники комунальних підприємств та підприємств інших форм власності; громадські організації; суспільство в цілому.

Доведено, що в місії має розкриватися те, чим є ОМС і яким він прагне бути, а також відмінність цього органу від інших, подібних йому за складовими, наведеними на рис. 2. 





Рис. 2. Складові місії органу місцевого самоврядування в ринкових умовах 

Цільові орієнтири мають характеризувати завдання, на які спрямована діяльність представницького органу, і його прагнення, пов’язані з цією діяльністю в довгостроковій перспективі. 

Сфера діяльності має відображати надання яких адміністративних та громадських послуги ОМС забезпечує членам територіальної громади, і те, як він формує ринок цих послуг. 

Філософія ринку має знаходити свій прояв у цінностях щодо формування ринкових відносин, які прийняті в ОМС. 

Можливості і способи здійснення діяльності мають відображати сильні сторони ОМС, в чому його можливості для виживання в довгостроковій перспективі, спосіб, підходи та технології за допомогою яких він діє, існуючі для цього інноваційні рішення. Разом з переліченими вище характеристиками при формуванні місії важливим є відображення в її змісті і формі характеристик іміджу ОМС.

Якщо місія задає загальні орієнтири, напрями функціонування ОМС, що виражають сенс його діяльності, то конкретний кінцевий стан, до якого в кожен момент часу прагне орган, фіксується у вигляді його цілей. Тобто цілі – це конкретний стан окремих характеристик ОМС, досягнення яких є для нього бажаним і на досягнення яких спрямована його діяльність.

Узагальнено підходи до формування стратегії діяльності комунального підприємства на засадах маркетингу. Стратегія розглядалась як довгостроковий, чітко визначений напрям розвитку комунального підприємства, що стосується сфери, засобів і форми його діяльності, системи відносин з ОМС та в межах підприємства, а також його позиції на ринку, що сприяє досягненню його цілей.

За результатами проведених досліджень визначено стратегії розвитку підприємницької діяльності на засадах маркетингу, які доцільно використовувати комунальним підприємствам: 

· концентрованого зростання. У разі вибору цих стратегій комунальне підприємство намагається поліпшити свій продукт або розпочати надання нових послуг, не змінюючи при цьому сфери діяльності;

· інтегрованого зростання, пов'язаного з розширенням підприємства шляхом створення нових структур. Зазвичай комунальне підприємство може вдаватися до таких стратегій, якщо воно перебуває у сфері соціально значущих послуг, не може здійснювати стратегії концентрованого зростання і водночас інтегроване зростання не суперечить його довгостроковими цілями;

· диверсифікованого зростання. Ці стратегії реалізуються у тому разі, коли комунальне підприємство в подальшому не може розвиватися на даному ринку з даним продуктом у рамках даної сфери. 

Розроблено порядок визначення стратегії підприємства за такими основними напрямами: з'ясування поточної стратегії; проведення аналізу портфеля замовлень; вибір стратегії підприємства і її оцінка. 

ВИСНОВКИ

У дисертації наведено теоретичне узагальнення та нове вирішення актуального наукового завдання щодо формування ринку громадських послуг як сфери соціально-економічного обміну між надавачем та споживачем послуг органами місцевого самоврядування на основі обґрунтування напрямів, методів і форм їх діяльності щодо розвитку сфери споживання в містах. Результати дослідження підтверджують гіпотезу, покладену в його основу, а реалізована мета й завдання дослідження дають підстави сформулювати висновки й рекомендації.

1. Системний аналіз наукових праць за темою дисертації у вітчизняній і зарубіжній літературі вказує на те, що проблема удосконалення діяльності органів місцевого самоврядування щодо формування ринку громадських послуг поки що не була предметом спеціального дослідження. Розглянуті праці мають фрагментарний характер і стосуються лише окремих аспектів цієї проблеми щодо природи і сутності, особливостей та ознак класифікації послуг, управління їх ринком без урахування особливостей діяльності органів місцевого самоврядування щодо організації управління сферою споживання в містах в умовах партнерських відносин між підприємствами різних форм власності. Це дало підстави стверджувати, що стан наукового опрацювання вказаної проблеми не можна вважати задовільним і необхідні подальші дослідження за обраною темою. 

2. Розкрито сутність інтегрованої системи менеджменту ринку послуг у містах із застосуванням інструментарію логістичного підходу, який передбачає виявлення та комплексну характеристику потоків послуг, управлінських впливів на їх ринок. При цьому використано формалізовану модель ринку послуг для дослідження його параметрів з об'єднанням чинників у динаміці її розвитку та оцінюванням результатів за критерієм оптимальності В. Паретто. Доведено, що для формування дієвого ринку громадських послуг органами місцевого самоврядування необхідна ефективна взаємодія підходів логістичного менеджменту з підходами маркетинг-менеджменту, фінансового менеджменту у функціональній інтеграції процесу управління. 

3. Узагальнено принципи, функції та концепції маркетингу громадських послуг на основі комплексного вивчення зовнішнього та внутрішнього середовища, як органу місцевого самоврядування, так підприємств сфери обслуговування в місті, альтернатив конкуренції між підприємствами різних форм власності, способів надання послуг та засад підвищення рівня іміджу комунальних підприємств. До важливих умов формування ринку послуг віднесено стандартизацію вимог споживачів, забезпечення контролю якості послуг та удосконалення процесів їх надання, що дасть змогу систематизувати принципи реалізації політики органу місцевого самоврядування щодо розвитку сфери споживання міст.

4. Здійснено динамічне моделювання процесів управління споживчим попитом на ринку громадських послуг з урахуванням потенційно можливих обсягів надання послуг профільними підприємствами комунальної та інших форм власності, платоспроможного попиту на них, а також співвідношення фактичного обсягу пропозиції кожної послуги та обсягу її надання у минулому періоді. У процесі дослідження моделі встановлена відповідність закономірностей зростання чисельності жителів міста змінам попиту на громадські послуги за величиною, виявлена динаміка показників, що відображають взаємодію сфери споживання і сфери надання певних груп послуг. Розроблена економіко-математична модель дає змогу удосконалювати прогнозування попиту за групами громадських послуг, а також обгрунтувати механізми планування обсягів надання цих послуг, пріоритетність напрямів формування соціальної та виробничої інфраструктури в містах та доцільність виконання проектів у сфері послуг у процесі підготовки управлінських рішень органом місцевого самоврядування. 

5. Систематизовано маркетингові стратегії формування ринку громадських послуг органами місцевого самоврядування за ознаками: охоплення ринку; охоплення споживачів; ціноутворення; формування асортименту послуг; вибору партнерів чи відмови від співпраці з ними, форми власності, а також доведена доцільність використання стратегії якості послуг. Визначено умови впровадження стратегій у містах з урахуванням особливостей ринку послуг на засадах раціонального розподілу сфер діяльності між підприємствами різних форм власності; залучення у сферу обслуговування партнерів інших форм власності, здатних надати споживачам послуги повної споживчої вартості і з правом користування виробничою інфраструктурою та послугами комунальних підприємств. Формування політики органу місцевого самоврядування з використанням цих стратегій дасть змогу регулювати обсяги надання послуг; упорядковувати асортиментний ряд послуг; обирати прийнятних партнерів і обгрунтовано відмовлятись від співпраці з неприйнятними; забезпечити інтеграцію суб’єктів управління у сфері надання послуг для підвищення якості обслуговування членів територіальної громади. 
6. Розглянуто форми управління ризиками споживання у процесі надання громадських послуг та їх відмінності від ринку товарів, зокрема невідчутність, неоднорідність, нездатність до зберігання і нерозривність взаємозв'язку надання-споживання. Здійснено типізацію ризиків у сфері громадських послуг за фізичними, фінансовими, психологічними та соціальними чинниками. Доведено, що ключовим завданням формування ринку громадських послуг органами місцевого самоврядування є скорочення розриву між очікуванням споживача і фактичним сприйняттям отриманої послуги. З використанням методів ранжування та аналізу множин охарактеризовано можливості управління ринком комунально-побутового обслуговування через сім груп ризиків: природні, економічні, екологічні, техногенні, політичні, виробничі, організаційні. Використання результатів цих досліджень дає змогу підвищити надійність обслуговування населення міст.
7. Обґрунтовано загальні засади реформування ринку громадських послуг органами місцевого самоврядування в містах залежно від рівня демократичних перетворень, що базуються на комплексному підході до розв’язання проблем розвитку сфери споживання з урахуванням умов існування людини, соціальних груп і громад у цілому, а також тенденції гуманізації суспільних відносин. За результатаим досліджень визначено два класи маркетингових обмежень на свободу вибору члена територіальної громади – бюрократичні обмеження та обмеження вибору. Доведено, що економічна свобода споживачів на ринку громадських послуг зростає залежно від того, як напруженість і частота явищ дефіциту зменшуються завдяки діяльності органу місцевого самоврядування і споживачеві надаються широкі можливості вибору у сфері послуг. Показано, що ця залежність посилюється, якщо регуляторна політика органу місцевого самоврядування щодо розвитку сфери споживання є виваженою і послідовною як результат реформування економічного механізму організації ринку громадських послуг у місті, що сприяє підвищенню рівня обслуговування членів територіальної громади.

8. Визначено порядок формування місії органу місцевого самоврядування щодо управління ринком громадських послуг у місті з комплексним урахуванням інтересів членів територіальної громади, посадових осіб місцевого самоврядування, споживачів послуг, комунальних підприємств та підприємств інших форм власності, громадських організацій, що взаємодіють між собою у цьому напрямі. Запропоновано будувати систему цілей управління ринком громадських послуг на підставі вивчення особливостей розвитку території, кон’юнктури ринку послуг, стану соціальної та виробничої інфраструктури з використанням форм місцевої демократії. Це дає змогу визначати як загальні орієнтири , так і конкретні напрями діяльності органу місцевого самоврядування щодо розвитку ринку послуг, що сприяє підвищенню показників якості обслуговування споживачів та ефективності функціонування підприємств сфери обслуговування в місті.
9. Розроблено типові стратегії діяльності комунального підприємства на засадах маркетингу, що стосуються сфери, засобів і форм організації надання послуг, системи його взаємовідносин з органом місцевого самоврядування, а також позиції підприємства на ринку послуг, що забезпечує досягнення його цілей. Ці стратегії пов'язані із зміною стану одного або декількох елементів: типу послуг; характеристик їх ринку; напрямів діяльності; становище на ринку; технології надання послуг, і визначені як стратегія концентрованого зростання, стратегія інтегрованого зростання, стратегія диверсифікованого зростання та стратегія скорочення. Використання розроблених стратегій дасть змогу комунальному підприємству ухвалювати управлінські рішення стосовно своєї діяльності в майбутньому, маючи чітке уявлення про існуючий стан ринку послуг та перспективи розвитку. 

10. Урахування основних результатів дисертаційного дослідження, вітчизняного й зарубіжного досвіду, потреб сучасного місцевого самоврядування в Україні дає підстави запропонувати органам місцевого самоврядування рекомендації щодо:

– побудови інтегрованої системи менеджменту у сфері споживання міст;

– вибору стратегії формування ринку громадських послуг органом місцевого самоврядування;
– управління ризиками споживання у процесі надання громадських послуг;

– загальних засад реформування ринку громадських послуг в містах;

– визначення місії та цілей управління ринком громадських послуг  органами місцевого самоврядування в містах;

– використання типових стратегій діяльності комунального підприємства сфери послуг на засадах маркетингу.
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АНОТАЦІЇ

Павленко Я. П. Формування ринку громадських послуг органами місцевого самоврядування. – Рукопис.

Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата наук з державного управління за спеціальністю 25.00.04 – місцеве самоврядування. – Національна академія державного управління при Президентові України. – Київ, 2009.

У дисертації наведено теоретичне узагальнення та нове вирішення актуального наукового завдання щодо формування ринку громадських послуг ОМС на основі обґрунтування напрямів, методів і форм їх діяльності щодо розвитку сфери споживання в містах. Розкрито сутність інтегрованої системи менеджменту ринку послуг у містах з використанням інструментарію логістичного підходу і узагальнено принципи, функції та концепції маркетингу послуг. 

Здійснено динамічне моделювання процесів управління споживчим попитом та систематизовано маркетингові стратегії формування ринку громадських послуг ОМС за ознаками: охоплення ринку; охоплення споживачів; ціноутворення; формування асортименту послуг; вибору партнерів чи відмови від співпраці з ними, власності, а також доведена доцільність використання стратегії якості послуг. Охарактеризовано форми управління ризиками споживання у процесі надання громадських послуг та їх відмінності від ринку товарів, здійснено типізацію таких ризиків. 

Обґрунтовано загальні засади реформування ринку громадських послуг ОМС в містах, визначено порядок формулювання місії ОМС щодо управління ринком громадських послуг та розроблено типові стратегії діяльності комунального підприємства . 

Ключові слова: орган місцевого самоврядування, територіальна громада, ринок послуг, громадська послуга, модель споживчого попиту, ризик споживання, стратегія діяльності підприємства. 
Павленко Я. П. Формирование ринка общественных услуг органами местного самоуправления. – Рукопись.

Диссертация на соискание ученой степени кандидата наук государственного управления по специальности 25.00.04 – местное самоуправление. – Национальная академия государственного управления при Президенте Украины. – Киев, 2009.

В диссертации приведено теоретическое обобщение и новое решение актуальной научной задачи относительно формирования рынка общественных услуг органами местного самоуправления на основе обоснования направлений, методов и форм их деятельности, касающейся развития сферы потребления в городах. 
Раскрыта сущность интегрированной системы менеджмента рынка услуг в городах с использованием инструментария логистического подхода и обобщены принципы, функции и концепции маркетинга общественных услуг на базе комплексного изучения внешней и внутренней среды как органа местного самоуправления, так предприятий сферы обслуживания. 

Проведено динамическое моделирование процессов управления потребительским спросом и систематизированы маркетинговые стратегии формирования рынка общественных услуг органами местного самоуправления по определенным признакам, а также доказана целесообразность использования стратегии качества услуг. 

Охарактеризованы формы управления рисками потребления в процессе предоставления общественных услуг и их отличия от рынка товаров. Осуществлена типизация рисков по физическим, финансовым, психологическим и социальным факторам. 
Обоснованы общие принципы реформирования рынка общественных услуг органами местного самоуправления в зависимости от уровня демократических преобразований, которые базируются на подходе к решению проблем развития сферы потребления с учетом условий существования человека, социальных групп и сообществ в целом, а также тенденции гуманизации общественных отношений. 

Определен порядок формирования миссии органа местного самоуправления относительно управления рынком общественных услуг в городе с комплексным учетом интересов членов территориальной общины, должностных лиц, потребителей услуг, работников коммунальных предприятий и предприятий других форм собственности, общественных организаций, которые взаимодействуют между собой по этим направлениям. 

Разработаны типовые стратегии деятельности коммунального предприятия на принципах маркетинга, которые касаются сферы, средств и форм организации предоставления услуг, системы его взаимоотношений с органом местного самоуправления, а также позиции предприятия на рынке услуг, который обеспечивает достижение его целей. 

Ключевые слова: орган местного самоуправления, территориальная община, рынок услуг, общественная услуга, модель потребительского спроса, риск потребления, стратегия деятельности предприятия. 
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