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ВСТУП 

 

Актуальність теми. Загальновідомо, що кризовий стан житлово- 

комунального господарства (далі – ЖКГ) України, високий рівень зносу 

інженерних мереж і виробничого устаткування, низька якість послуг, які надаються 

населенню, незбалансованість тарифної політики держави негативно впливають на 

інші сфери та сектори національної економіки. На сьогоднішній день особливої 

актуальності набуває необхідність підвищення якості житлово-комунальних 

послуг, оскільки вектор розвитку комунального сектору стає все більше 

орієнтованим на внутрішні джерела та ресурси розвитку, вдосконалення системи 

управління житлово-комунальним господарством на принципах підвищення якості 

послуг. Через те, вирішення даної проблеми прямо залежить від проведення 

державою економічної політики та розробки концептуальних і методичних 

підходів, які будуть відповідати вимогам зростання якості комунальних послуг у 

відповідності до зростання тарифів. 

Сьогодні ЖКГ потребує впровадження нових дієвих реформ для того, щоб 

встояти на ринку, а також, для покращення якості надання житлово-комунальних 

послуг. У зв’язку з цим потрібно шукати нові шляхи поліпшення фінансово- 

економічного стану. Якість обслуговування та якість надання послуг – є 

невід’ємними складовими ефективності роботи житлово-комунального 

господарства, завдяки яким можливо задовольнити потреби споживача, адже саме 

це повинно бути основною метою функціонування житлово-комунальних 

підприємств. 

Управління якістю житлово-комунальних послуг (далі – ЖКП) повинно 

забезпечуватися дотриманням вимог законодавчих та нормативних документів та 

бути спрямованим на захист прав споживачів. Забезпечення та поліпшення якості 

надання житлово-комунальних послуг – це проблема, яка й досі залишається 

об’єктом та предметом наукових досліджень. Різні аспекти з цієї проблеми 

досліджували такі вчені як Апопій В. В., Полуянов В. П., Попович Н. С., Цейтман 

В., Беррі Л. , Язвінська  О. М.,  Салухіна Н. Г. та інші. 
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Проте, в наш час питання щодо забезпечення якості надання житлово- 

комунальних послуг досліджені не в повній мірі, недостатньо акцентовано увагу 

на захисті прав споживачів цих послуг. 

Метою роботи є вивчення процесу надання житлово-комунальних послуг; 

дослідження факторів, що впливають на їхню якість; оцінювання якості надання 

цих послуг та визначення шляхів щодо поліпшення діяльності підприємств 

житлово-комунального господарства. 

Для досягнення мети необхідно виконати наступні завдання: 

− проаналізувати стан ринку ЖКГ та виявити основні проблеми щодо 

надання житлово-комунальних послуг; 

− охарактеризувати законодавчу та нормативно-правову бази, що 

регламентують надання житлово-комунальних послуг; 

− розглянути сутність договірних відносин у сфері житлово- 

комунального господарства як важливої складової забезпечення якості надання 

житлово-комунальних послуг та захисту прав споживачів; 

− ознайомитись із особливостями моделей якості надання житлово- 

комунальних послуг; 

− надати характеристику діяльності ЖКГ Чорноморської селищної ради; 

− обґрунтувати застосування методу для оцінювання якості надання 

житлово-комунальних послуг; 

− розробити модель факторів впливу на якість надання житлово- 

комунальних послуг та захист прав споживачів; 

− провести оцінювання якості надання житлово-комунальних послуг; 

− надати рекомендації щодо поліпшення якості надання житлово- 

комунальних послуг. 

Об’єктом дослідження є процес надання житлово-комунальних послуг. 

Предметом дослідження є фактори впливу на якість надання житлово- 

комунальних послуг і захист прав споживачів. 



5 
 

 

Методи дослідження. У роботі описано наступні методи оцінювання якості: 

анкетування, метод експертних оцінок, SERVQUAL. 

Наукова новизна роботи. У роботі вперше розроблено модель впливу 

факторів на якість надання житлово-комунальних послуг та захист прав 

споживачів. 

Практична цінність роботи полягає у впровадженні розробленої моделі 

впливу факторів на якість надання житлово-комунальних послуг та захист прав 

споживачів на підприємствах житлово-комунального господарства з метою 

поліпшення якості надання послуг . 

Апробація результатів дослідження. Основні положення випускної роботи 

доповідалися й обговорювались на студентській науковій конференції факультету 

міжнародної економіки ОНЕУ (м. Одеса, 2018 р.) і опубліковані у ювілейному 

збірнику  наукових   робіт   за   підсумками   студентської   наукової   конференції 

«Минуле, сучасне, майбутнє» Одеського національного економічного 

університету, 2018. 

Інформаційною базою є періодичні видання, підручники, законодавчі акти, 

нормативна документація, сайти мережі Інтернет тощо. 

Структура роботи: Дипломну роботу викладено на 84 сторінках, що 

складається зі вступу, 3-х розділів, висновків, списку використаної літератури, а 

також 20 рисунків та 14 таблиць. 
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ВИСНОВКИ 
 
 

1. Аналіз ринку житлово-комунальних послуг дозволив встановити, шо 

найбільшим сегментом ринку житлово-комунальних послуг є теплопостачання - 

51%. Важливими чинниками, які формують сучасний стан житлово-комунального 

господарства є: організаційні форми обслуговування будівель, видатки місцевих 

бюджетів на житлово-комунальне господарство, зміна тарифів за житлово- 

комунальні послуги тощо. Основними проблемами у сфері надання житлово- 

комунальних послуг є: недосконалість порядку формування тарифів, 

невідповідність розмірів платежів за користування житлом фактичним витратам на 

його утримання, неналежна керованість, неконтрольованість, низька якість роботи 

підприємств житлово-комунальної галузі та послуг, високий ступінь регіональної 

диференціації стану забезпеченості та якості надання житлово-комунальних послуг 

тощо. 

2. До законодавчих та нормативно-правових документів, що 

регламентують надання житлово-комунальних послуг відносять: Конституцію 

України, Цивільний кодекс України, спеціальний Житловий кодекс України, Закон 

України «Про житлово-комунальні послуги», Закон України «Про захист прав 

споживачів», Закон України «Про об'єднання співвласників багатоквартирного 

будинку», Постанову КМУ «Про забезпечення єдиного підходу до формування 

тарифів на житлово-комунальні послуги» тощо. 

3. Договір значною мірою впливає на якість надання житлово- 

комунальних послуг. Його істотними умовами є: найменування сторін, предмет 

договору, вичерпний перелік житлово-комунальних послуг, тарифи та їхні складові 

на кожну з цих послуг, загальна вартість послуг, порядок оплати за спожиті 

житлово-комунальні послуги, порядок перерахунків розміру плати за житлово- 

комунальні послуги в разі їхнього ненадання або надання не в повному обсязі, 

зниження їх якості тощо. 

4. З метою розроблення моделі впливу факторів на якість надання 

житлово-комунальних  послуг досліджено існуючі моделі якості: за В. Цайтманом 
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та Л. Беррі містить такі складові: своєчасність надання житлово-комунальних 

послуг, вимоги до якості житлово-комунальних послуг, очікування споживачів та 

якість житлово-комунальних послуг, обслуговування інфраструктури ринку 

житлово-комунальних послуг та зовнішні комунікації; за Тваурі Р.Г. модель якості 

включає невідповідності при наданні житлово-комунальних послуг: 

невідповідність пов'язана з тим, що менеджери керуючих організацій не знають про 

те, якої якості послуги хотіли б отримати жителі багатоквартирних будинків; 

невідповідність, що виникає через встановлення занижених стандартів і норм 

якості послуг; невідповідність пов'язана з тим, що надана послуга за фактом 

виявляється низької якості тощо. 

5. ЖКГ Чорноморської селищної ради надає такі види житлово- 

комунальних послуг: ведення технічної документації на будівлі, інженерне 

обладнання, об’єкти благоустрою, укладання угод з власниками, наймачами 

житлових та нежитлових приміщень, поточний ремонт житлового фонду, послуги 

з надання електричної енергії, водопостачання та водовідведення, послуги з 

централізованого опалення тощо. Організаційна структура підприємства базується 

на розподілі повноважень та відповідальності по відділах управління, що 

забезпечує виконання необхідних функцій та обов’язків, спрямованих на якісне 

надання послуг та захист прав споживачів. 

6. Обґрунтовано доцільність застосування методу анкетування для 

оцінювання якості надання житлово-комунальних послуг, оскільки він є 

доступним основній масі зацікавленого населення, дозволяє охопити велику 

кількість споживачів та математичними методами швидко опрацювати одержані 

результати. 

7. На основі аналізу існуючих моделей якості, класифікації та груп 

факторів, що впливають на якість надання житлово-комунальних послуг, 

розроблено модель впливу факторів на якість житлово-комунальних послуг та 

захист прав споживачів, якає містить такі складові: «прозора» діяльність 

підприємств ЖКГ; кадрове забезпечення житлово-комунально господарства; 

потреби в якості послуг; своєчасність та повнота  надання житлово-комунальних 
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послуг; моніторинг задоволеності споживачів; рівень розробленості законодавчої 

бази, що регулює відносини між державою, виконавцем і споживачем ЖКП; 

створення ініціативної групи. 

8. Оцінювання якості житлово-комунальних послуг за розробленою 

моделлю впливу факторів на якість ЖКП проведено методом анкетування за 

участю 94 респондентів (споживачів житлово-комунальних послуг) У результаті 

оцінювання визначили пріоритетність впливу факторів на якість надання ЖКП у 

такій послідовності: своєчасність та повнота надання ЖКП – 23%; потреби в якості 

послуг – 21%; «прозора» діяльність підприємств ЖКГ – 18%; кадрове забезпечення 

житлово-комунально господарства – 16%; рівень розробленості законодавчої бази, 

що регулює відносини між державою, виконавцем і споживачем ЖКП – 12%; 

створення ініціативної групи – 7%; моніторинг задоволеності споживачів – 3%. 

9. Якість послуг, що надає ЖКГ Чорноморської селищної ради 

споживачами оцінена в 3, 6 бала з 5 можливих, що становить 72%. Оцінювання 

якості послуг холодного водопостачання персоналом житлово-комунального 

підприємства дозволило виявити наступне: напір води у крані - 1,5 бали; 

безперебійність подачі води - 3 бали; вміст хлору у воді - 2,5 бали тощо. Оцінка 

якості з точки зору споживачів: напір води у крані - 3,6 бали; безперебійність подачі 

води - 4,5 бали; вміст хлору у воді - 4,7 бали тощо. Результати оцінювання свідчать 

про нездатність персоналу підприємства ефективно самостійно визначати 

важливість характеристик послуги, в тому числі її якості. 

10. З метою поліпшення якості житлово-комунальних послуг доцільне 

впровадження систем управляння якістю ЖКГ з дотриманням принципів згідно 

стандарту ISO 9001:2015: орієнтація на замовника (ЖКГ залежать від своїх 

споживачів, тому вони мають розуміти їхні потреби, виконувати вимоги клієнтів і 

прагнути перевершити їхні очікування); лідерство (керівник ЖКГ має створювати 

та підтримувати внутрішнє робоче середовище, в якому працівники мають бути 

повністю залучені до виконання завдань ЖКГ, до участі в процесі постійного 

поліпшення якості надання ЖКП); залучення працівників (тільки повне залучення 

робітників у рішення завдань щодо впровадження та   функціонування системи 
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управління якістю, розуміння спільних цілей забезпечить підприємству сфери 

ЖКГ ефективно використовувати їхні здібності та компетентність) тощо. 

11. Кадрове забезпечення є важливим чинником поліпшення якості 

надання житлово-комунальних послуг і має здійснюватися за такими принципами: 

науковий підхід до його формування і здійснення; формування керівного і 

кадрового складу виключно на конкурсній основі; супроводження атестації і 

переатестації працівників принциповим критичним аналізом результатів 

професійної діяльності, рівня ініціативності, відповідальності та загальної 

інноваційної спрямованості тощо. 
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