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2. Factors and Prospects improve the quality of service at post offices

Реферат:
1. 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.

2. 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.
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