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УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ ПОЧТОВОЙ УСЛУГИ 
Повышенме эффеJСrИВности производства и хачесrва работы на совремеIП1ом 

этапе J1ВЛJ1етсJ1 ключевой проблемой развИТИJ1 экономики РеспубЛНlСИ Беларусь. 

Проблема качества охвап.~вает все сторовы хООllЙственной деrrе.львосm: ВЫСОJСDе качс>­

ство-это сбережение труда и маrериальных ресурсов, рост эю:порmых возмажвостей, 

а, в mнечвом счете, лучшее, более пот10е удовлетворение шnребностей общесnа. 

ПосlСОПЬКJ продукцией ПО'П'ОВОЙ СВJIЭИ JOШJ1eтcJ1 полезный эффеп от пересыл­

ки почтовых отправлений и нарушение качества продуJЩИИ может значительно сни­

зить полезность этого эффекта, а в ряде случаев навести непоправимый ущерб, то 

ставоВIП'LСJI очевидвыы, что обеспечение необходимого качесп~а в почтовой подаrрас­

ли приобретвет особо важное значение. 

Услуга по определешоо СГБ ИСО 9000-2006 <<Освоввые положеЯИJ1 и словарь» 
J1ВJ1J1eтcJ1 одной яз категорий продукIЩИ. Однако в процессе формированш механизма 

управлеЯИJI качеством услуг, в частности, при разработ.ке стандарта ДJL1 почтовых 

услуг, проекmровавии и внедрении системы качества необходимо учитывать специ­

фические особеввости и характеристихи почтовой услуги, xuropыe, прежде всего, от­

раж:аIОТСJ1 на ПОНJIТИИ ее качества. Даяный аспеп проблемы требует специального 

рассмаrреВИJ1. 

Показатели качества работы почтовой СВJIЭИ можно разделить на две основные 

rpymш: показатели качества обслуживавиJ1 и показатели качества продукции. 

Показатели качества обслуживашu: характеризуюгсJ1 Wiотностью сети объек­

тов почтовой СВJIЗН и временем их действИJ1. 

ПлО'Itlость сети объектов почтовой СВJIЗИ - радиус обслуживаемой одним объек­

том связи терриrории и количеством населеНИJ1. на один объеп. 

Продопжительность действия объекrов СВJIЗН характеризует доступность средств 

свази по времени в течение суток и недели (начало и окончание работы, а также регла­

ментированные перерывы. и выходвые дни). 

Под качеством продукции объектов связи поJ:IИМаетс.1 совокупность свойств, 

обуславливающих ее приrодность удовлетворять УребовавиJIМ, преДЪJ1ВЛJ1емым по­

требяrеJJJ1МИ к продукции свази в соответсn~ии с ее назначением. 

Качество продукции почтовой СВJ13И характеризуется следующей гр)'Шlой по-

казателей: 

• скорость пересылки. обработки и доставки почтовых отправлений; 

• устойчивость и регушrрность действИJ1 связи; 

• сохранность почтовых отправлений; 

• выполнение требований почтовых. правил; 
• отсуrствие жалоб на работу объектов почтовой св.ази. 

В решешm вопросов управлеНИJ1 качеством в общегосударственном масшrабе 

особеmю актуальна роль стандартизации и последующей сертификации. Анализ co­
CТOJIНИJI дел в области стандартизации и сер111фикации почтового ce.lCI'Opa Республики 
Беларусь показывает, что на сегодюuпний день многое сделано. Но существует рJЩ 

проблем, вереwешюсть l<DТОрых тормозит развиrие отечественного рЬIНIС8 почтовых 

услуг, создает барьер на пуrи к юrrеrрации в мировое почтовое хоз.айство, порождает 
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опредслеююrо рода праmворечшr в обществе. В чacmocm, основным IСриrерием оцен­

.ки качества ycлyni становится реакции потребителя, которая не подцаетс• прямой 

JСWJИЧествеJШой оценке и проЯВЛJ1ется хак совокупносrь объекrивяых и субьеIСТИВных 

параметров. К обьеюивным параметрам 011юситсJ1 восrребованносrь услуrи на рын­
ке, которая отражает реакцию потребите11J1 на рыночные харакrернСТШ<И услуги и 

может бьnъ оценена 1<DЛНЧественно на основе сrаrиСПfЧескихданных об обьемах предо­

ставленных услуг. К субъективным параметрам можно отнести реаюnоо потребНТСЛJ1 

на качество обслуживания:. Таким образом, можно условно выделить <осоличествен­
НЫе>> и <осачеспsенвые» показатели качесmа обслужи:ваню~.. В соответсп~ии со стандар­

том предпри.ятия СП1 СМК 8.2.Q...01-2006 «Оценка удовлетворенности потребите-­
лей» респубтпсапскнм унитарным предпрюrrием «Беппочта» (далее по тексту-РУП 
<<БеппОчта>>) осуществлJrет оцепху качества предоставлеЯИJI услуги по следующиы 

криrерlШl, (см. рисунок 1 ): 
а) надежность - способность предоставить услуrу точно и основательно. На­

дежность вJСЛЮчает в себя достуmюсть, сохранность и своевременность (т.е. возмож­

ность попучеНИJ1 услуги, сохравносrь вложения, обеспечение cpoJ<Dв доставки); 

б) материапъвость-восприnяе помещений ОПС, оборудования. внешнего вида 
персонала и других физических свидетельств услуги; 

в) отзывчивость - желание помочь КJJИенту и быстрое о1Са38НИе ему услуги; 

г) уверенвость-воспринимаемая компете1ПВосrь и ВежJJИВОС'l'Ь персонала. Фор­
мируемое доверие предпрИПИJI и персовапа к себе, и другие. 

Надежность 

Уверенность 

Отэывчивосn. 

Рисунок 1-ХарактервСТIUСВ (показатели) качества ус.луrв 

Для наглядности и обеспечения сопоставимости результатов анализа и оцешси 

удовлетвореШJосm пользователей услуг почтовой СВJIЗИ, испоnьзуетсs балльная шка­

ла НЗМереНШI удовлетворенности полъзоваrелей. 

Пользоватеmо предпагаетс.я оцешrrь соответствие предоставш:емой услуги по­

чтовой сВDи, своим 'Iребованшм и ожидавиnt: путем простановки по каждому показа­

тето сооrветствующеrо количества бВJ111ов, харакrеризующих степень удовлепюрен­

восm. 

Удовлепюреявость пользователей определsетс.-: 

а) рассчитывается среднJ1J1 балльная оценка по каждому IСритерию по всем анке-

там по формуле: п 
_ .r ь;кь 1 
ь - 1=l .t - =.:-.п-- (1) 

ь'f:1 Кы 
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где Ъ- -  балльная оценка по i-му критерию;

-  количество респондентов, оценивших критерий по Ь. баллу;

п -  максимальный балл.
б) рассчитывается процент удовлетворенности по всем анкетам по каждому критерию по 

формуле:

А, = -^ —» 100% , (2)
^ т а х

где Ьтах -  максимальная балльная оценка.
в) рассчитывается средний процент удовлетворенности по всем критериям и анкетам по 

формуле:

аср= ^ А  (3)т
где т -  количество критериев.
По полученным данным оценивается удовлетворенность пользователей услуг почтовой связи 

по проведенному исследованию:
Аср < 40% -  качество услуг оценивается пользователем как неудовлетворительное (2 балла);
40% <  Аср< 60% -  качество услуг оценивается пользователем как удовлетворительное (3 

балла);
60%< Аср < 80% -  качество услуг оценивается пользователем как хорошее (4 балла);
Аср^> 80% -  качество услуг оценивается пользователем как отличное (5 баллов).

На наш «взгляд, метод оценки качества, который используется РУП «Белпочта» 
трудоемкий и затратный. Он не в полной мере и не оперативно может оценить качество 
всех предоставляемых услуг (их более 50). По мнению автора, необходимо использо­
вать иные методики оценки качества почтовых услуг.

А.И. Субботенко, ассистент 
У О «БГЭУ», (г. Минск)

УПРАВЛЕНИЕ САХАРНЫМИ КОМПЛЕКСАМИ
Свеклосахарный подкомплекс занимает важнейшее место в структуре АПК Бе­

ларуси, от эффективности его функционирования зависит не только прибыльность 
АПК, но и продовольственная безопасность страны. Республика Беларусь планомер­
но проводит коренные рыночные преобразования экономической системы, направлен­
ные на повышение конкурентоспособности продукции. Ускорение темпов развития 
АПК республики во многом зависит от эффективного использования всех факторов 
производства, укрепления материально-технической базы предприятий, внедрения 
достижений НТП. В связи с этим особого внимания заслуживают вопросы государ­
ственного регулирования внутреннего рынка сахара в целях защиты отечественного 
товаропроизводителя, создания эффективного механизма финансирования сахарного 
комплекса, организации взаимовыгодных отношений в процессе производства среди 
субъектов отрасли.

Государственное регулирование внутреннего рынка сахара в целях защиты оте­
чественного товаропроизводителя, создание эффективного механизма финансирова­
ния сахарного комплекса, организация взаимовыгодных отношений в процессе произ­
водства среди субъектов сахарного комплекса -  все эти аспекты привлекают присталь­
ное внимание в зарубежных странах.
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