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підвищити якість кінцевої продукції тoщо. А спожи-
вач, своєю чергою, мoже купити необхідний якісний 
товар за нижчою ціною;

- перспектива отримання додaткових доходів 
виробником та задоволення потреб споживачів різ-
них кoнтингентних груп шляхом створення інно-
ваційних продуктів молокопереробними підприєм-
ствами [1]. 
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Постановка проблеми. Економіка міста та будь-
якого іншого територіального утворення характе-
ризується розвитком діяльності підприємств сфери 
матеріального виробництва та галузі комунального 
господарства. Саме виникнення цих підприємств та 
їх діяльність зумовили зростання міст і утворення  
агломерацій. Оптимізація діяльності цих підпри-
ємств та якості послуг, які вони надають, безпосеред-
ньо впливають на якість життя населення. В деяких 
випадках навіть на здоров`я населення.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Тео-
ретичним концепціям управління якістю послуг 
та реформуванням сфери комунального господар-
ства, її розвитком в ринкових умовах займаються 
Л. Беррі, О.В. Димченко, Д.В. Ісаєнко, Е.А. Ісма-
ілов,  П.Я. Калита, О.В. Малюта, С.Н. Нотенко, 
Н.Г. Салухіна, О.І. Славута, О.М. Язвінська та ін. 

Не дивлячись на велику кількість досліджень у 
даній сфері, методам оцінки якості наданих послуг 
комунальними підприємствами та методам управ-
ління якістю приділено недостатньо уваги.

Мета статті. Розробка методів управління якістю 
послуг, наданих комунальними підприємствами, та 
надання рекомендацій щодо підвищення ефективності 
та якості комунальних послуг на засадах бенчмаркінгу.

Виклад основного матеріалу. Для успішного рефор-
мування галузі житлово-комунального господарства 
необхідно створення єдиної нормативно-правової бази, 
заснованої на продуманих і взаємопов'язаних законо-
давчих і нормативних актах, а також система обміну 
наявної інформації з аналізом позитивного та нега-
тивного досвіду в діяльності підприємств комунальної 
енергетики для побудови нової системи управління 
якістю наданих послуг.
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Не менш важливу роль у реформуванні ЖКГ грає 
його інформаційне забезпечення. Аналіз стану інфор-
маційного забезпечення системи управління ЖКГ 
виявив такі проблеми: відсутність єдиного підходу до 
вирішення завдань управління на основі врахування 
взаємодії всіх керованих процесів території або 
галузі з макро- і мікропроцессами, що відбуваються 
в межах і за межами керованого суб'єкта; відсутність 
єдиного і доступного інформаційного простору.

Ці проблеми необхідно вирішувати негайно, але 
для цього треба підібрати ефективний спосіб. Останні 
роки дуже поширеним способом вирішення проблем 
у різних галузях економіки та життя суспільства є 
бенчмаркінг. Відповідно до класичного визначення, 
бенчмаркінг (benchmarking) – це спосіб оцінки стра-
тегій і цілей роботи організації в порівнянні з пер-
шокласними підприємницькими організаціями для 
визначення свого місця на конкретному ринку та 
покращення її функціонування. Бенчмаркінг, який 
у деяких наукових школах (наприклад, у фран-
цузькій) називають бенчмаркетінг, представляється 
як використання методів управління, які успішно 
використовуються підприємницькими організаціями 
після того, як у результаті порівняння з іншими сфе-
рами підприємницької або іншої діяльності конку-
рента були виявлені слабкі сторони своєї організації. 
При використанні бенчмаркінга виробничі і марке-
тингові функції стають більш керованими, тому що 
після досліджень впроваджуються кращі методи і 
технології інших організацій. Даний спосіб можна 
використовувати в різних сферах – не тільки у під-
приємницькій діяльності, але й у комунальному гос-
подарстві або енергетичному господарстві. 

Бенчмаркінг у сучасності використовується 
багатьма країнами у різних галузях. Наприклад, 
у Великобританії існує рада з теплопостачання та 
індустрії водяного опалення (Heatingand Hotwater 
IndustryCouncil). Також існує ЕРРА – Регіональна 
асоціація органів регулювання енергетики – це про-
ведення великого бенчмаркінг-дослідження п’яти 
європейських країн: Угорщини, Польщі, Литви, 
Естонії, Фінляндії; у США: AWWA – Американська 
асоціація водопровідних споруд (American Water 
Works Association); у Латинській Америці, Цен-
тральній і Східній Європі, Південно-Східної Азії 
IBNET –Міжнародний бенчмаркінг мережа водопос-
тачання і каналізації [11].

Існує шість правил ефективного бенчмаркінгу: 
– база для порівняння повинна включати широке 

коло компаній, у тому числі світових лідерів галузі;
– для коректних порівнянь необхідно провести 

нормалізацію показників з урахуванням особливос-
тей компанії і аналогів;

– порівняння важливо проводити не тільки за 
показниками економічної ефективності, але і з 
прив'язкою до показників надійності (або якості 
обслуговування);

– просто оцінити розриви недостатньо. Важливо 
зрозуміти, як лідери досягають своїх показників і 
які можливості застосування їх практики в компанії;

– «дорожня карта» щодо впровадження змін має 
бути узгоджена зі стратегічними пріоритетами ком-
панії;

– максимальну користь приносить бенчмаркінг, 
поставлений на регулярну основу.

Дуже поширеним і зручним методом бенчмар-
кінгу є створення єдиного інформаційного простору, 
де акумулюються інформація про функціонування 
конкретних підприємств і обмін досвідом. Це хоро-
ший спосіб вирішення проблем підвищення якості 

послуг на підприємствах ЖКГ. Для реалізації цієї 
ідеї необхідно пройти такі етапи:

– збір інформації про дану галузь та підприєм-
ства, які діють в ній;

– обробка і систематизація отриманої інформації;
– аналіз інформації на основі порівняння з під-

приємством-аналогом;
– розробка і впровадження заходів по підвищенню 

ефективності діяльності та ефективності управління 
якістю послуг комунальних підприємств. 

На сучасному етапі на даних підприємствах існує 
низка проблем, які потребують негайного рішення. 
Вже тривалий час в Україні проводяться спроби 
реформування даної галузі, направлені на покра-
щення результатів діяльності підприємств, під-
вищення якості послуг. Але все одно галузь зали-
шається однією з найбільш проблемних і потребує 
пошуку і застосування більш дієвих інструментів 
реформування.  Бенчмаркінг є одним із кращих 
інструментів аналізу, що дозволяє поглибити пози-
тивний досвід одиничних організацій для учасни-
ків ринку. Але необхідно враховувати особливості 
даного методу для підвищення його ефективності. 
Слід використовувати такі рекомендації:

– при виборі партнерів по бенчмаркінгу вести 
пошук не тільки в своїй галузі, а й за її межами;

– стимулювати партнерів до участі в проекті;
– орієнтуватись на передові методи роботи, а не 

на показники;
– вивчати не тільки результативність кращих 

у своєму класі компаній, але і те, як вони досягли 
такого рівня (визначитися з інструментами реаліза-
ції);

– включити в групу бенчмаркінгу як прихильни-
ків, так і скептиків.

Якщо враховувати ці рекомендації, бенчмаркінг 
стає потужним інструментом підвищення ефектив-
ності діяльності підприємств ЖКХ і виявлення пере-
дових методів роботи.

У сферу комунальної енергетики бенчмаркінг 
прийшов відносно недавно, але вже встиг зареко-
мендувати себе як надійний, а головне – ефективний 
управлінський інструмент, який, при правильному 
його застосуванні, дає відчутний результат. 

Конкуренція в комунальній сфері має обмеже-
ний вплив, оскільки тут менше стимулів в економії 
витрат ресурсів, ніж в комерційних організаціях. За 
допомогою бенчмаркіну, за умови використання його 
ефективно, можна створити систему індикаторів, 
які будуть стимулювати комунальні підприємства 
до підвищення ефективності і утримання зростання 
тарифів.

Через відсутність у комунальній сфері конкурен-
ції, оскільки більшість комунальних підприємств є 
монополістами, корисним буде розгляд можливості 
впровадження  галузевого бенчмаркінгу, який поля-
гає в оцінці позицій компанії у відповідній галузевій 
або функціональній сфері. Наприклад, комунальні 
підприємства можуть проводити еталонне порів-
няння за всіма основними напрямками діяльності: 
використання основних фондів, енергоефективність, 
кваліфікація персоналу, стан мереж і інших об’єктів 
інфраструктури, якість роботи зі споживачами ті ін. 
За результатами порівняння приймаються рішення 
про модернізацію обладнання, зміну системи моти-
вації персоналу, впровадження сучасної системи 
оплати праці, пошук нових методів роботи зі спожи-
вачами.

На базі КП «Харківські теплові мережі» пропо-
нується зробити єдину інформаційну площину для 
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проведення бенчмаркінгового дослідження у сфері 
комунальної теплоенергетики. Створення єдиної 
інформаційної площини дозволить акумулювати 
інформацію по бенчмаркінгу.

В результаті дослідження підприємства при абсо-
лютно незначних витратах матеріальних та інших 
ресурсів отримують доступ до найкращих техноло-
гій експлуатації теплових об'єктів і мереж. Також 
на основі експертної думки будуть вироблятися реко-
мендації по досягненню кращих параметрів госпо-
дарської діяльності. Крім того, бенчмаркінг дозво-
лить визначити розкид в технічних показниках і 
виявити тих учасників дослідження, яким необхідно 
удосконалювати свою діяльність.

На сьогодні бенчмаркінгове дослідження зви-
чайно займає біля шести місяців. Керівники, що 
ініціюють бенчмаркінг, повинні усвідомлювати, 
що більш короткого шляху немає. Якщо потрібні 
швидкі зміни, краще вибрати інший спосіб. Успіх 
проекту бенчмаркінга полягає в строгому дотриманні 
послідовності процесу еталонного зіставлення. Алго-
ритм бенчмаркінга включає сім основних етапів [8]: 
оцінка організації і визначення областей для поліп-
шень, визначення необхідних ресурсів; визначення 
предмета еталонного зіставлення, розробка плану 
проведення бенчмаркінгу; пошук еталонної ком-
панії; збір інформації, верифікація, співставлення 
отриманих даних, візуалізація, визначення розривів; 
аналіз інформації, визначення обмежень по реаліза-
ції проекту; звіт, опис найкращого досвіду; впрова-
дження отриманого досвіду в діяльність організації, 
повторна самооцінка й аналіз поліпшень. 

Етап 1. Оцінка організації і визначення областей 
для поліпшень. Ефективним підходом до визначення 
слабких сторін організації й областей першочерго-
вих поліпшень, що мають сформовану методологічну 
базу, є SWOT-аналіз моделі організаційної самоо-
цінки. 

Етап 2. Визначення предмета еталонного зістав-
лення. Для підприємства, що вирішило переймати 
досвід інших, необхідною умовою є чітке розуміння 
своєї діяльності, свого бізнес-процесу. Проблема поля-
гає в тому, щоб «порівнювати яблука з яблуками». 
Існують різні підходи до опису бізнес-процесу. 

Етап 3. Пошук еталонної компанії. Невеликі ком-
панії знаходять контрагента для бенчмаркінга пере-
важно через споживачів, з газетних і журнальних 
статей, на конференціях і комерційних виставках. 

Етап 4. Збір інформації. Для збору інформації 
про систему управління підприємством використо-
вувався «контрольний перелік», де дані процесів 
еталонної компанії систематизувалися по критеріях 
якості.

Етап 5. Аналіз інформації, визначення обмежень 
по реалізації проекту.

Етап 6. Впровадження отриманого досвіду в 
діяльність організації. Здійснення змін на підставі 
результатів бенчмаркінга варто робити, керуючись 
принципом, проголошеним ще Едвардом Демін-
гом: „Застосовуй, але не приймай”. Повторна само-
оцінка й аналіз поліпшень. Моніторинг ходу вико-
нання робіт і оцінка кінцевих результатів формують 
пакет інформації для повторної самооцінки й аналізу 
поліпшень.

Важливим етапом при проведенні бенчмаркінгу є 
розробка системи вхідних і вихідних показників, які 
дозволять всебічно оцінити діяльність підприємств 
теплоенергетичного комплексу за найважливішими 
показниками ефективності. Така система повинна 
являти собою набір взаємозалежних параметрів, які 

відображають як технічні, так і організаційні показ-
ники діяльності. При розробці системи вхідних і 
вихідних показників необхідно дотримуватися таких 
основних принципів [11]:

– об'єктивність. Значення показників відобража-
ють реальний стан справ, незалежно від суб'єктивних 
факторів;

– обмеженість. Кількість критеріїв повинно бути 
кінцевим і чітко визначеним;

– інформативність. Кожен критерій несе певне 
інформаційне навантаження;

– системність. Показники оцінки повинні відо-
бражати інформацію за всіма основними напрям-
ками діяльності досліджуваного підприємства;

– порівнянність. Можливість оцінити показники, 
отримані незалежно від часу і місця їх фіксації;

– єдність вимірювань. Повинні застосовуватися 
єдині методи збору та обробки даних.

Комунальним підприємством розробляється сис-
тема вхідних і вихідних показників, яка складається 
з шести основних блоків, в їх числі: відносини зі спо-
живачем; стан об'єктів і мереж; виробництво і спо-
живання; якість роботи персоналу; охоплення послу-
гами; енергоефективність.

У свою чергу, кожен з цих блоків містить групи, 
що характеризують якість роботи зі споживачем, 
стан об'єктів, аварійність системи, втрати енергії, 
обсяг виробництва і споживання, контроль обліку 
відпускається енергії, екологічну безпеку, ефектив-
ність роботи персоналу, кадрову політику фірми, 
доступність послуг для споживача, охоплення послу-
гами теплопостачання і ресурсну ефективність. Далі 
ці групи розглядаються більш докладно [9].

В якості вхідних параметрів для оцінки якості 
роботи зі споживачем застосовуються такі показ-
ники, як: кількість скарг на якість послуг теплопос-
тачання у розрахунку на 1000 абонентів; частка від-
повідей на скарги на якість послуг теплопостачання 
протягом 10 днів; спосіб прийому звернень.

На виході отримуємо комплексну оцінку задово-
леності споживача якістю надання послуг теплопос-
тачання.

Для оцінки платіжної дисципліни споживачів, 
а отже, і фінансової стабільності використовуються 
два показники: сума виставлених рахунків до оплати 
на кінець року (або іншого періоду) і сума сплаче-
них рахунків за аналогічний період. Їх зіставлення 
дозволить визначити рівень збору платежів і заборго-
ваність споживачів за надані послуги [14].

Стан об'єктів і мереж та їх надійність характери-
зують такі показники: загальна протяжність мереж 
на початок і кінець року; протяжність мереж, що 
потребують заміни, за станом на початок року; про-
тяжність мереж, що потребують заміни, станом на 
кінець року; протяжність мереж, які були замінені 
протягом року; частка мереж зі 100%-вим зносом (на 
початок року); частка мереж зі 100%-вим зносом за 
станом на кінець року, але без урахування нових.

При зіставленні даних за цими показниками 
між собою в якості вихідних показників отримуємо 
інтенсивність заміни мереж, що потребують заміни, 
і коефіцієнт будівництва нових мереж. Це дозволить 
визначити реальний стан мереж, надійність їх функ-
ціонування і потреба в інвестиціях.

В якості показників надійності і стійкості мереж 
використовуються [5]: 

– кількість пошкоджень в системі теплопоста-
чання на рік у розрахунку на 100 км мереж;

– кількість пошкоджень в системі теплопоста-
чання на рік у розрахунку на 1000 абонентів. Обидва 
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ці показники враховуються без урахування пошко-
джень, що виникли при планово-попереджуваль-
ному ремонті. Відображення обох, по суті, ідентич-
них показників обумовлюється різною щільністю 
підключення абонентів до системи теплопостачання 
в різних регіонах;

– середня тривалість усунення пошкоджень. 
Детальний аналіз цього показника дозволить дізна-
тися методи діагностики пошкоджень і способи орга-
нізації робіт щодо якнайшвидшого усунення пошко-
джень;

– тривалість перебоїв у роботі системи, що при-
звели до повного або часткового припинення надання 
послуг теплопостачання;

– втрати в мережах теплопостачання.
Умови функціонування, масштаб виробництва 

і розподілу теплової енергії характеризують такі 
показники, як використовуване паливо, кількість 
виробленої та реалізованої теплової енергії, заванта-
женість котелень та їх коефіцієнту корисної дії, три-
валість опалювального періоду, середня температура 
зовнішнього повітря за цей період, а також частка 
днів в опалювальному періоді з відхиленням від тем-
пературного графіка [6].

Для оцінки ефективності роботи персоналу вико-
ристовуються наступні показники: загальна чисель-
ність персоналу, зайнятого в теплопостачанні; 
питома чисельність персоналу на 100 км мереж; про-
дуктивність праці.

Дані за цими показниками застосовуються для 
узагальненої оцінки ефективності використання 
праці працівників.

Кадрова політика компанії характеризується 
плинністю кадрів, наявністю програм підвищення 
кваліфікації і атестації персоналу.

Охоплення послугами теплопостачання – це їх 
фізична доступність для споживача. А вартість під-
ключення до системи та тариф за спожиту теплову 
енергію показують економічну доступність послуг.

Ресурсна ефективність підприємств визначається 
питомою витратою електроенергії, умовного палива 
і води і порівнянням цих значень з нормативними.

Розгляд та аналіз зазначених показників дозво-
лить всебічно оцінити і контролювати надійність, 
стійкість і якість послуг теплопостачання, визна-
чити вектор розвитку. 

Очевидно, що реалізація бенчмаркінгового дослі-
дження багато в чому залежить від готовності 
теплоенергетичних компаній подолати «комплекс 
засекреченості» і надати реальні дані про діяльність 
підприємства. При цьому основу закритої інформа-
ції, як правило, складають фінансово-економічні 
показники діяльності. Незважаючи на те що звіт-
ність таких підприємств публікується у відкритих 
джерелах, в достовірності цих даних варто засум-
ніватися, так як ситуація української системи бух-
галтерського обліку не дозволяє побачити реаль-
ного стану справ. Ось чому запропонована система 
показників включає надання фінансової інформації, 
що дозволить компаніям, що бажають взяти участь 
у дослідженні, з легкістю надати запитувані дані. 
Поліпшення технічних показників, безсумнівно, 
призведе, у свою чергу, і до поліпшення фінансових 
показників [3].

Таким чином, отримана в ході дослідження інфор-
мація дозволить скласти рейтинг підприємств тепло-
постачання України та визначити основний вектор 
подальшого їх розвитку. Від створення такої системи 
порівняльного аналізу виграють і самі підприємства, 
і держава, і суспільство (рис. 1). 

ЕФЕКТ ВІД БЕНЧМАРКІНГУ

Підприємства 
теплопостачання

Доступ до 
найкращих 
доступних  
технологій 

Держава Суспільство

Повна картина
положення справ в 

галузі; 
тарифне 

регулювання

Якісні послуги;
низькі тарифи 

Рис. 1. Ефект від бенчмаркінгу  
у сфері теплопостачання

Так, в умовах браку фінансування підприємства 
при порівняно невеликих витратах отримують доступ 
до найкращих доступним технологіям, що дозволяє 
удосконалювати свою роботу.

Слід відмітити, що в Японії і США програми 
бенчмаркетингу розвиваються за державною під-
тримкою. Вважається, що за таким обміном досвідом 
виграє економіка держави в цілому. Держава отри-
мує повну картину стану справ у теплоенергетиці і, 
отже, можливість коректувати інвестиційну діяль-
ність, а також зробити прозорою тарифну політику, 
що дозволить стримувати зростання цін. Підприєм-
ства, у яких видаткові статті (питомі витрати) мають 
мінімальні значення, беруться за основу при встанов-
ленні тарифів для інших підприємств, що працюють 
у схожих умовах [7]. 

Так, наприклад, скорочення витрат на оплату 
праці за рахунок оптимізації чисельності персоналу 
та застосування автоматичних систем управління, 
а також зменшення витрат на власне енергоспожи-
вання за рахунок використання енергозберігаючих 
технологій дозволять знизити собівартість послуги. 
Це призведе до перегляду тарифної політики у бік 
пониження цін. У той же час суспільство отримує 
якісні послуги за прийнятними тарифами.

Висновки. Досліджена система показників після 
додаткового збору експертної думки підприємств, 
що брали участь в дослідженні, може використову-
ватися для оцінки надійності, стійкості та ефектив-
ності енергопостачальних організацій України та 
розробки конкретних пропозицій для поліпшення їх 
фінансово-господарської діяльності та якості послуг. 
Особливо ефективним буде використання інстру-
менту бенчмаркінгу у сферах управління багатоквар-
тирними будинками (порівняння результатів роботи 
управлінських компаній в місті), надання послуг 
водопостачання і водовідведення (порівняння роботи 
підприємств в різних містах та населених пунктах), 
генерації теплової і електричної енергії (порівняння 
ефективності роботи котелень, ТЕЦ з аналогічними 
об’єктами в інших регіонах). 
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