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ВСТУП 

 

Актуальність теми. Конкурентоспроможність підприємства є важливою 

складовою ринкової економіки, в якій поєднується ефективність та можливість 

адаптації в ринкових умовах. Адаптація підприємств до конкурентного 

середовища проходить у процесі комплексного аналізу діяльності конкурентів та 

власного ринкового потенціалу. Дослідження конкурентного середовища 

дозволить підприємству чітко оцінити свої перспективи на ринку та захистити 

себе від конкурентної боротьби. Оцінка конкурентоспроможності послуг має свої 

особливості, оскільки послуга є невідчутною, виробляється та споживається в 

процесі її створення. Проте, послуги завойовують все більшу частку Українського 

ринку та являються таким же предметом торгівлі як і товар.  

Ключове положення в економіці України у наш час займає галузь поштово-

логістичних послуг. Це обумовлено тим значенням, яке має сфера послуг у 

структурі національної економіки. Попит на послуги операторів поштового 

зв’язку зростає і через розвиток інновацій, поширення Інтернет-торгівлі, а також 

через карантинні обмеження впродовж 2019-2020 років. Тому дослідження 

конкурентного середовища фірми, що надає поштово-логістичні послуги є 

важливими як у сучасних умовах, так і в майбутньому.  

Світовий досвід дослідження особливостей послуг та еволюція методик, 

щодо їх обрахунку конкурентоспроможності свідчать про глобальний характер 

дослідження питання. Виникає необхідність дослідження на вітчизняному ринку. 

Проблеми оцінки конкурентоспроможності послуг знайшли своє 

відображення в роботах таких вітчизняних вчених, як Ткачук С.В., 

Моргулець О.Б., Прищипенко А.А., Гаврилишин С.В., Іванов М.М., 

Миронова Н.В та багатьох інших. Серед іноземних вчених питання аналізу та 

оцінки конкурентоспроможності послуг займались Малері Р., Коул. Д., Норман Р., 

Гронроус К., Лавлок К.  

Метою роботи є дослідження теоретичних та практичних аспектів оцінки 

конкурентоспроможності послуг. 
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Для досягнення даної мети в дипломній роботі необхідно вирішити наступні 

завдання: 

- розглянути основні види послуг та їх характеристику; 

- дослідити суть конкурентоспроможності послуг; 

- описати методи оцінки якості послуг; 

- провести загальноекономічну характеристику діяльності ТОВ «Нова 

Пошта»; 

- проаналізувати організацію надання послуг на підприємстві; 

- провести оцінку конкурентоспроможності послуг підприємства на 

ринку; 

- визначити основні напрями розвитку, щодо покращення наявних 

послуг ТОВ «Нова Пошта»; 

- обґрунтувати ефективність запропонованих заходів.  

Об’єктом дослідження виступають послуги ТОВ «Нова Пошта». 

Предметом дослідження дипломної роботи є процес оцінки 

конкурентоспроможності послуг на підприємстві. 

Теоретичною основою дослідження стали загальнонаукові методи пізнання 

(діалектика, аналіз, синтез, системність, комплексність, аналогія, історизм), 

методологічні засади системного аналізу. Проведення оцінки 

конкурентоспроможності надання послуг проводилось матричними ( SWOT-

аналіз, ADL-аналіз), графічними (багатокутник конкурентоспроможності), 

індексними (інтегральні) та аналітичними (метод балів) методами. 

Використовувались табличні методи аналізу та представлення інформації. 

Інформаційною базою дослідження дипломної роботи виступали закони та 

нормативні акти України, які регулюють порядок організації надання послуг, 

методичні рекомендації міжнародних фінансово-кредитних установ, наукові праці 

вітчизняних і зарубіжних учених. 

Наукова новизна одержаних результатів полягає в удосконаленні 

теоретичних положень та методичних підходів до оцінки 

конкурентоспроможності послуг. 
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Практична цінність роботи полягає в тому, що використання результатів 

роботи впливає на кінцеві результати господарської діяльності, оскільки підвищує 

фінансові результати діяльності ТОВ «Нова Пошта». 

Апробація результатів дослідження. Результати дослідження були 

апробовані на всеукраїнській науково-практичній інтернет-конференції «Розвиток 

фінансово-економічних відносин в суспільстві в умовах прояву фінансових 

ризиків», 19 березня, м. Кам’янець-Подільський.  

Публікації. Опубліковано 2 праці «Дослідження конкурентного середовища 

операторів поштового зв’язку» та «Використання інформаційних технологій в 

управлінні підприємством». 

Магістерська робота складається зі вступу, трьох розділів, висновків, списку 

використаних джерел із 77 найменуваннь та додатків. У першому розділі 

розглянуто основні види послуг та їх характеристику. Досліджено суть 

конкурентоспроможності послуг. Наведено методи оцінки 

конкурентоспроможності послуг. У другому розділі подана організаційна 

характеристика ТОВ «Нова Пошта». Проведено аналіз організації надання послуг 

на підприємстві. Оцінено конкурентоспроможність надання послуг підприємства 

на ринку. У третьому розділі оцінено основні напрями розвитку щодо покращення 

послуг та обґрунтовано ефективність запропонованих заходів.  
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ВИСНОВКИ 

 

Особливість послуги полягає в її переважно нематеріальному характері, хоч 

вона завжди тісно пов’язана з матеріальними елементами, які забезпечують її 

створення, реалізацію та споживання. За суттю являє собою благо, дія якого 

спрямована на підвищення споживчої корисності об’єкта, на який спрямована ця 

дія. Класифікація послуг допомагає визначити особливості певного виду послуги, 

що сприяє ефективному її використанню. Вона являє собою процес розподілу 

видів та різновидів послуг на окремі класи і категорії. Найпоширенішою 

вважається класифікація Ф. Ловелока, яка вказує на кого направлені послуги, чи є 

вони відчутними чи ні. Проте виділяється безліч інших класифікацій: за складом, 

місцем, масовістю, матеріаломісткістю, характером витрат, комплексністю, 

призначенням, періодичністю, рівнем комерціалізації та статусом клієнтури. Як 

результат, класифікація сприяє детальному дослідженню послуги, що підвищує її 

конкурентоспроможність.  

Конкуренція спонукає учасників ринку вдосконалювати свої послуги, 

розширятись та розвивати власну клієнтоорієнтованість. За своєю суттю являє 

собою властивість виступати на ринку поруч з присутніми там аналогічними 

послугами конкуруючих суб’єктів ринкових відносин. Детальніше дослідити 

конкурентоспроможність послуг допомагають параметри 

конкурентоспроможності (технічні, економічні, нормативні) та показники, які на 

них базуються. Функції конкуренції допомагають оцінити в якому напрямку слід 

рухатись, щоб залишатись конкурентоспроможним. Форми конкуренції дають 

можливість виділити основних конкурентів, що допоможе підприємству зберегти 

свою конкурентоспроможність.  

Проте, оцінка якості послуг ускладнюється особливостями її вияву у сфері 

обміну. Послуги, в тому числі і торговельні, описуються такими внутрішньо 

притаманними характеристиками, як невідчутність (непомітність), невіддільність, 

непостійність і неможливість накопичення (зберігання). При оцінці 

конкурентоспроможності послуг використовують матричні, графічні, індексні, 
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аналітичні та комплексні методи. Найпоширенішим матричним методом 

вважається SWOT-аналіз, полягає у виявленні сильних та слабких сторін, а також 

можливостей та загроз. ADL-аналіз проводиться методом визначення життєвого 

циклу галузі(послуги) та її позиції на ринку, завдяки чому можна визначити 

вектор розвитку компанії. Найактуальнішим серед графічних методів є 

багатокутник конкурентоспроможності. При оцінці конкурентоспроможності 

послуг важливим є саме експертний метод, який забезпечує формування єдиної 

спільної думки в результаті взаємодії залучених фахівців-експертів. Полягає у 

вироблені експертами кращого варіанта досягнення поставленої мети з 

урахуванням усіх висловлених пропозицій, ідей. Оцінка конкурентоспроможності 

бальним методом включає в себе певну методику: вибір показників оцінки, 

встановлення параметрів оцінки, нарахування балів за кожним з показників та 

підсумування балів окремо за послугою. Не менш ефективним вважається 

бальний метод з врахуванням вагових індексів. Доречним є використання і методу 

інженерного прогнозування, який зводиться до обрахунку інтегрального індексу 

конкурентоспроможності за кожною конкуруючою послугою. Застосування 

системи методів, на відміну від одиничного показника, надає комплексну оцінку 

конкурентоспроможності послуг. 

При аналізі ТОВ «Нова Пошта» виявлено, що підприємство працює з 

високою рентабельністю. При цьому   показники прибутку і рентабельності мають 

позитивну динаміку, що характеризує діяльність підприємства, як успішну. 

Організація є фінансово стійкою і не має труднощів з погашенням заборгованості. 

Показники абсолютної та поточної ліквідності компанії ростуть станом на 2020 

рік, що говорить про те, що компанія має можливість не тільки погашати свої 

строкові зобов’язання, а й володіє значно вищими ресурсами, що можуть 

перекрити зобов’язання компанії перед кредиторами. Рівень ризику 

рентабельності активів компанії низький, компанія має високий прибуток з 

достатнім запасом міцності.  

При аналізі організації надання послуг слід зауважити, що ТОВ «Нова 

Пошта» використовує інновації, має сучасно обладнані відділення нового 
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формату та покращує методи роботи, що забезпечують впевненість в збереженні 

та точність доставки. Виокремлюють ряд основних послуг, серед яких технології 

доставки: адреса-адреса; відділення-відділення; адреса-відділення; відділення-

адреса. Кожна з технологій доставки включає в себе сервіси зберігання, 

інформування, відправлення та пакування. ТОВ «Нова Пошта» надає додаткові 

послуги, які задовольняють неосновні клієнтські потреби. Підприємство 

дотримується «Стандарту якісного пакування», який містить правила пакування 

відправлень. Організаційна структура управління ТОВ «Нова Пошта» є 

розгалуженою. Peзультaти poбoти будь-якoгo підpoзділу aпapaту упpaвління 

oцінюютьcя пoкaзникaми, щo хapaктepизують peaлізaцію ними cвoїх цілeй і 

зaвдaнь. ТОВ «Нова Пошта» проводить постійну політику в сфері якості та 

дотримується норм на стандартів. Має базу магазинів-партнерів та надає їм 

послуги, які дозволяють партнерам конкурувати на ринку. Показник NPS 

становить 70%, що свідчить про задоволеність клієнта організацією послуг на 

ТОВ «Нова пошта».  

При оцінці ТОВ «Нова пошта» виявлено, що компанія займає 60,1% частки 

ринку, слідом за нею зі значним відривом слідує АТ «Укрпошта» та ТОВ 

Торговий дім «Міст Експрес». Слід зауважити, що ТОВ «Нова пошта» та АТ 

«Укрпошта» мають найбільшу кількість відділень та поштоматів, але суттєвою 

перевагою ТОВ «Нова пошта» є швидкість доставки. ТОВ Торговий дім «Міст 

Експрес» має лише 3350 відділень, проте, завдяки швидким термінам доставки 

складає конкуренцію AТ «Укрпошта». У кожного з операторів поштового зв’язку 

доступні мобільні додатки, програми лояльності, міжнародна доставка та 

перевезення крупногабаритних вантажів, але фулфілмент наявний лише в ТОВ 

«Нова пошта». 

Оцінка конкурентоспроможності послуг методом SWOT-аналізу виявила 

сильні та слабкі сторони операторів поштового зв’язку. Проведено ADL-аналіз, з 

допомогою якого оцінено рівень зрілості послуги та її конкурентну позицію, 

відповідно до яких були надані рекомендації, щодо подальшого розвитку. Оцінку 

експертних даних проведено бальним методом, сутність якого зводиться до 
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обчислення загального показника для кожної бальної оцінки. Найвищий середній 

бал отримало ТОВ «Нова Пошта». Середній показник в ТОВ Торговий дім «Міст 

Експрес», найнижчий – АТ «Укрпошта». Проведено аналіз з застосуванням 

значущості показників, для кожного з операторів поштового зв’язку. Найвищий 

показник в ТОВ «Нова Пошта» – 4,1, найнищий в АТ «Укрпошта» – 3,36, ТОВ 

Торговий дім «Міст Експрес» – 3,83, що є нижче ніж у ТОВ «Нова Пошта», проте 

вище ніж в АТ «Укрпошта». Застосовано метод інженерного прогнозування, який  

включає в себе шість етапів, в результаті чого досліджено, що інтегральний 

показник для АТ «Укрпошта» – 4,55, для ТОВ Торговий дім «Міст Експрес» – 

4,95. Найбільший індекс відповідає найбільш конкурентоспроможному об’єкту, 

ТОВ Торговий дім «Міст Експрес» є більш конкурентоспроможним ніж АТ 

«Укрпошта». Для більш точної оцінки конкурентоспроможності послуг 

операторів поштового зв’язку проведено оцінку графічним способом. На радарі 

конкурентоспроможності чітко виокремлюється площа, що відповідає кожному з 

операторів. Найменшою є площа багатокутника побудованого за оцінками АТ 

«Укрпошта», саме вона має найменшу конкурентоспроможність, чинниками які 

на це негативно повпливали є технологія та сервіс. Фігура з більшою площею 

належить ТОВ Торговий дім «Міст Експрес». Лідером за площею на радарі 

конкурентоспроможності є багатокутник, який характеризує показники ТОВ 

«Нова Пошта». Як результат, саме ТОВ «Нова Пошта» являється лідером на 

ринку операторів поштового зв’язку.  

Кількість можливих напрямів удосконалення діяльності підприємства ТОВ 

«Нова Пошта» є досить широкою. Підприємству необхідно серед усіх можливих 

варіантів розвитку обрати саме ті, які є більш реальними та досяжними. Таким 

варіантом являється запровадження системи GPS стеження і контролю палива – 

система FMS-T (виробництво ТОВ «Омніком Технології»), яка є ефективним 

засобом зниження цін на послуги підприємства. Цілі, які будуть досягнуті завдяки 

встановленню системи FMS-T: контроль водіїв, що підвищить рівень їх 

дисципліни, оскільки буде вестися контроль витрат палива; економія витрат, 

завдяки підвищенню ефективності використання транспортних засобів; 
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можливість подальшого ефективного планування логістичної діяльності 

підприємства; підвищення безпеки транспортного засобу, водія та вантажу. Таке 

впровадження інноваційної технології дасть змогу вдосконалити транспортні 

операції підприємства ТОВ «Нова Пошта». Не менш ефективними будуть 

маркетингові заходи, направлені на пошук нових партнерів та модернізацію 

терміналів.  

Економічно обґрунтовано, що такі заходи як впровадження систем FMS-T 

та закупка власного автопарку є вигідним рішенням. Чистий прибуток від 

впровадження FMS-T системи становить 161 тис. грн. Розширення власного 

автопарку дозволить не залучати додаткові автомобілі, таким чином скоротивши 

витрати на довгостроковий період. Така інвестиція потребує значних вкладень, 

проте вже за декілька років повністю окупиться. 

Отже, оцінка конкурентоспроможності ТОВ «Нова Пошта» різними 

методами показала, що підприємство займає лідируючі позиції на ринку 

операторів поштового зв’язку.  
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