
Введение. Одним из определяющих условий 
функционирования эффективной рыночной эко­
номики является конкуренция. Именно она обес­
печивает эффективную деятельность хозяйству­
ющих субъектов и является стимулом ориента­
ции производителей на интересы потребителей. 
В настоящее время в Республике Беларусь соз­
даны все условия для либерализации рынка поч­
товой связи: сформирована нормативно-правовая 
база, упрощена процедура получения лицензий 
на оказание почтовых услуг, сокращены области 
прямого государственного регулирования, след­
ствием чего стал рост числа операторов почто­
вой связи. 

С усилением конкуренции растут и требования 
к качеству оказываемых операторами услуг как 
со стороны потребителей, так и со стороны регу­
лирующих органов. Очевидно, что удовлетворе­
ние постоянно растущих требований невозможно 
без четко действующей системы мониторинга ка­
чества, основу которого составляет методиче­
ский инструментарий оценочной деятельности. 
Однако современными учеными и практикую­
щими менеджерами при огромном многообразии 
предлагаемых методов оценки качества пока не 
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сформирован универсальный методический под­
ход к оценке качества услуг почтовой связи, учи­
тывающий их специфические особенности и роль 
в современном информационном обществе. Поэ­
тому разработка основных составляющих проце­
дуры оценки качества таких услуг представляет 
научный интерес для дальнейшего их практиче­
ского применения в деятельности как поставщи­
ков услуг, так и органов регулирования почто­
вого рынка. 

Этапы выработки методики оценки качества 
услуг почтовой связи. Оценка качества услуг поч­
товой связи является сложной задачей, что обуслов­
лено следующими причинами:

1)  услуга, как правило, имеет индивидуаль­
ный характер, а у каждого потребителя своя шкала 
оценки удовлетворения потребностей;

2)  качество услуг сложно оценить количественно 
и объективно;

3)  современные технологические схемы предо­
ставления услуг отличаются большим разнообра­
зием и сложностью, включают много процессов 
и участников, разобщенных территориально;

4)  при определении качества услуг необходимо 
учитывать технические и социальные аспекты его 
проявления [1].

В общем виде оценка качества услуг почтовой 
связи может быть представлена в виде следующих 
основных этапов.

Этап 1. Установление цели оценки качества. 
Качество услуг могут оценивать разные участ­
ники рынка почтовой связи, решая при этом мно­
гообразные задачи. Например, поставщики ус­
луг – с целью принятия управленческих решений, 
направленных на повышение уровня удовлетво­
ренности своих клиентов и, соответственно, кон­
курентоспособности оказываемых услуг; потре­
бители – для выбора наиболее приемлемого по­
ставщика; регулятор – для проверки выполнения 
операторами лицензионных требований. Исходя 
из установленной цели, определяются задачи 
и формируются остальные составляющие мето­
дологии оценки.

Этап 2. Выбор номенклатуры показателей ка-
чества оцениваемой услуги. Показатель качества – 
это количественная характеристика одного или не­
скольких свойств продукции (услуги), входящих 
в ее качество, рассматриваемая применительно 
к определенным условиям ее создания и эксплуа­
тации или потребления [2]. 

Задача выбора оцениваемых показате­
лей – одна из самых сложных. Потребности по­
стоянно меняются, услуги модифицируются 

и  совершенствуются, меняются технологии их 
оказания, поэтому качество услуг почтовой связи 
не является четко фиксированной характеристи­
кой. В соответствии с современными представле­
ниями [3], [4], [5] оно складывается из двух со­
ставляющих – качества процесса оказания услуги 
(качества обслуживания) и качества результата ус­
луги. Поэтому в состав оценочных показателей ка­
чества услуг почтовой связи, по нашему мнению, 
следует включать две группы:

1) показатели качества результата услуги, харак­
теризующие основной полезный эффект от пере­
сылки почтовых отправлений. Это в первую очередь 
показатели назначения и надежности услуг – срок 
(скорость) пересылки, точность доставки, сохран­
ность почтовых отправлений;

2) показатели качества процесса оказания услуги, 
характеризующие удобство пользования услугами 
(в т. ч. качество обслуживания потребителей при 
обращении непосредственно к сервисной организа­
ции). В состав этих показателей должны войти по­
казатели доступности услуг почтовой связи (физи­
ческой и экономической), время оказания услуги, 
время ожидания в очереди, компетентность пер­
сонала и др. 

В действующей практике отечественных почто­
вых операторов единая система оценочных по­
казателей качества почтовых услуг отсутствует. 
Оценке и  мониторингу подлежат преимуще­
ственно показатели назначения и надежности 
(что обусловлено требованиями ВПС); периоди­
чески оцениваются показатели качества обслужи­
вания (время оказания услуги, компетентность 
персонала). Практически не подлежат регуляр­
ной оценке показатели экономической доступ­
ности, оснащенности отделений почтовой связи 
техническими устройствами, показатели точно­
сти доставки и др. 

Этап 3. Выбор базового (эталонного) образца.  
Оценка уровня качества базируется на сопостав­
лении значений показателей качества оценивае­
мой услуги с эталонными (нормативными) зна­
чениями показателей. В качестве эталонных зна­
чений могут выступать требования нормативных 
документов, значения показателей лучших на се­
годняшний момент времени аналогов, ожидания 
потребителей. Так, например, в настоящее время 
при оценке сроков предоставления универсальных 
почтовых услуг операторы почтовой связи руко­
водствуются Правилами оказания услуг почтовой 
связи общего пользования, утвержденными по­
становлением Совета Министров Республики Бе­
ларусь от 7 сентября 2004 г. № 1111, в соответствии 
с  которыми простые письма и посылки между 
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областными центрами должны пересылаться в те­
чение трех дней (D + 2), а между всеми осталь­
ными населенными пунктами – в течение четырех 
дней (D + 3) [6]. Время оказания услуги регламен­
тируется технологическими картами соответству­
ющих услуг.

Очевидно, что в существующей практике в ос­
нову выбора базового образца положен формаль­
ный, индикативный принцип, в то время как мне­
ние (ожидание) потребителей никак не учитыва­
ется. Вместе с тем качество услуг определяется как 
«совокупность характеристик услуги, определяю­
щих ее способность удовлетворять установленные 
или предполагаемые потребности потребителя» 
[7], т.  е. мнение потребителей становится глав­
ным критерием оценки качества. Следовательно, 
по нашему мнению, для повышения объективно­
сти оценки качества в качестве эталонных (базо­
вых) значений необходимо более широко исполь­
зовать суждения (представления, ожидания) ре­
альных потребителей. 

Этап 4. Выбор или разработка метода  
определения показателей качества. Определе­
ние показателя качества подразумевает нахожде­
ние его числового значения. Для этого на прак­
тике применяются различные методы оценки: 
измерительный, предусматривающий использо­
вание специальных инструментов, приборов; ре-
гистрационный, который основан на регистрации 
числа наступления определенных событий; вычис-
лительный, базирующийся на применении спе­
циальных математических моделей; социологиче-
ский, осуществляемый на основе сбора и анализа 
мнений об услуге ее фактических или потенци­
альных потребителей; экспертный, который реа­
лизуется группой специалистов в соответствую­
щей области [2].

В настоящее время для определения показате­
лей качества услуг почтовой связи используются 
разнообразные методы. Так, например, при изме­
рении скорости пересылки почтовых отправле­
ний операторы используют измерительный метод 
контрольных писем; при оценке качества обслу­
живания – экспертный метод «тайного покупа­
теля»; при оценке сохранности почтовых отправ­
лений – регистрационный метод фиксирования 
событий, происходящих с почтовыми отправле­
ниями (система слежения), метод анализа жалоб 
и пр.

Этап 5. Определение значения уровня  
качества и выработка рекомендаций. В настоя­
щее время существует достаточно много методов 
оценки качества услуг почтовой связи. Наше ис­
следование показало [1], что наиболее распростра­
ненными из них являются:

1. Квалиметрические методы, предусматрива­
ющие нахождение количественного значения вы­
бранных для оценки показателей качества и срав­
нение их с эталонными значениями. Данная группа 
предусматривает оценку двумя способами:

1.1. Дифференциальным. Этот метод основан на 
использовании единичных показателей качества, 
чтобы определить, по каким из них достигнут уро­
вень эталонного значения и какие значения наибо­
лее отличаются от эталонных. Именно такой метод 
в настоящее время применяется для оценки каче­
ства услуг РУП «Белпочта», т. е. оценка осуществля­
ется по отдельным показателям путем сравнения их 
достигнутого фактического значения с установлен­
ными нормативами (определяемыми внутренними 
документами предприятия, нормативными актами, 
требованиями ВПС и т. д.). Измерение значений 
показателей осуществляется силами специалистов 
РУП «Белпочта» путем анализа внешней и внутрен­
ней документации.

1.2. Комплексным. Данный метод основан на фор­
мировании модели комплексного показателя каче­
ства как функции единичных показателей каче­
ства с учетом их весомости. В отличие от диффе­
ренциального он позволяет получить обобщенную 
оценку уровня качества по каждой оцениваемой ус­
луге с учетом значимости отдельных ее составляю­
щих для конкретных потребителей.  

2. Маркетинговые методы оценки качества ус-
луг и, в частности, метод SERVQUAL, базирующиеся 
на механизме сравнения ожиданий потребителей 
с восприятием результата в процессе и после окон­
чания оказания услуг1. 

Преимущества и недостатки методик оценки 
качества услуг почтовой связи. Комплексный ме­
тод и метод SERVQUAL, по нашему мнению, яв­
ляются наиболее приемлемыми для оценки каче­
ства услуг почтовой связи в современных условиях. 
Их сравнение по этапам процедуры оценки уровня 
качества приведено в таблице.

Как видно из таблицы, применение метода ком-
плексной оценки предусматривает обязательное 

1  Метод SERVQUAL (от сокращения двух английских слов: SERV от service («сервис») и QUAL от quality  
(«качество»)) был предложен в 1985 г. А. Парасураманом, Л. Берри и В. Цайтамлем и до сих пор остается  
самым популярным при проведении оценки качества услуг [4].
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формирование системы оценочных показателей 
для каждого вида услуг, определение по каждому 
показателю эталона, а также использование раз­
нообразных методов количественного измере­
ния показателей, что позволяет получить обоб­
щенную оценку уровня качества. Однако оче­
видно, что данный метод оценки отличается 
высокой трудоемкостью, а также имеет и другие 
недостатки: 

–  высокие расходы на реализацию регулярного 
мониторинга (расчеты показали, что проведение 
единичной оценки по трем базовым почтовым ус­
лугам потребует от оператора затрат в размере 
21 тыс. рублей при ее выполнении собственными 
силами и 33,5 тыс. руб. при привлечении сторон­
ней организации); 

–  риск предоставления неверных (завышенных) 
данных операторами почтовой связи (т. к. они заин­
тересованы в увеличении своей оценки); 

–  невозможность (ограниченность) привлече­
ния потребителей к оценке качества услуг почтовой 
связи. Последний недостаток в условиях постоян­
ного роста требований потребителей к качеству ус­
луг почтовой связи на фоне развития конкуренции 
в данном рыночном сегменте делает этот метод ма­
лоэффективным для решения задач непрерывного  
повышения конкурентоспособности услуг почто­
вых операторов. 

Напротив, метод SERVQUAL ориентирован 
на оценку восприятия качества непосредственно 

потребителями. Он прост в применении и не тре­
бует существенных финансовых затрат на 
реализацию. 

Для его применения оператору связи необходимо:
определить перечень оцениваемых показателей 
качества услуг;
разработать анкету, включающую оценку ожида­
ний и восприятия потребителями качества услуг 
почтовой связи по n-балльной шкале;
каждый показатель качества преобразо­
вать в  несколько утверждений, понятных для 
потребителя;
провести анкетирование потребителей, по ре­
зультатам которого рассчитать коэффициент 
качества.
Помимо этого, данный метод позволяет:
избежать установления количественных норма­

тивов и проведения сложных расчетов;
оценивать каждую услугу, а также качество услуг 

на всех уровнях управления – от отделения связи до 
всего предприятия;

оценивать качество услуг почтовой связи разных 
стран;

легко корректироваться с учетом изменения 
предпочтений потребителей и расширения номен­
клатуры оказываемых услуг.

Безусловно, данный метод также не лишен не­
достатков (например, необходим охват боль­
шого количества потребителей для составления 

Таблица – Сравнительная характеристика методов оценки уровня качества услуг почтовой связи по этапам оценки

Содержание этапа Комплексный метод Метод SERVQUAL

Установление цели оценки Цель определяется заказчиком оценки

Выбор номенклатуры показателей 
качества оцениваемой услуги

Показатели устанавливаются по каждой из оцениваемых услуг  
в разрезе двух групп: показателей качества результата  
и показателей качества процесса оказания услуг

Показатели устанавливаются по всей номенклатуре оказываемых 
услуг в разрезе двух групп: показателей качества результата  
и показателей качества процесса оказания услуг

Выбор базового (эталонного) 
образца

В качестве эталонного значения используются международные 
и внутренние нормативные документы, технологические карты 
по каждому виду услуг

В качестве эталонного значения используются ожидания  
потребителей 

Выбор или разработка метода 
определения показателей качества

Все показатели качества оцениваются количественно различными 
методами: показатели результата услуг – измерительным  
и расчетным, показатели качества процесса оказания услуг –  
методом экспертной оценки или социологическим опросом

Оценивается восприятие качества результата и процесса оказания 
услуг при помощи анкетирования

Определение уровня  
(коэффициента) качества

Уровень качества определяется как отношение суммы  
показателей качества с учетом весомости этих показателей  
оцениваемой услуги к сумме эталонных значений показателей 
качества. Положительным считается значение Q, стремящееся 
к единице

Уровень (коэффициент) качества услуги определяется по результатам 
анкетирования как отклонение восприятия потребителей по каждому 
показателю качества от ожидания с учетом значимости параметра.  
Удовлетворительным результатом является отрицательное значение 
коэффициента качества, стремящееся к нулю

Выработка рекомендаций Методика позволяет получать сведения, по каким параметрам качества услуг не достигнуто эталонное значение, и провести  
корректирующие действия в изменении организации производства и труда соответствующих процессов
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объективной картины), однако простота примене­
ния делают его наиболее эффективным в современ­
ных условиях.

Заключение. Таким образом, в условиях либе­
рализации почтового рынка перед всеми опера­
торами остро стоит проблема повышения конку­
рентоспособности оказываемых услуг, от решения 
которой напрямую зависит их успешная деятель­
ность. А главным фактором конкурентоспособно­
сти является качество, обеспечение которого не­
возможно без четко организованной системы его 
оценки и мониторинга.

Оценка качества услуг операторами почтовой 
связи в настоящее время осуществляется в со­
ответствии с критериями, выработанными опе­
раторами самостоятельно. Это связано с отсут­
ствием универсальной методики, учитывающей 
специфические особенности почтовых услуг, их 
роль и место в современном информационном 
обществе.

Поэтому, базируясь  на современных представ­
лениях, а также учитывая особенности объекта 
оценки, качество услуг почтовой связи следует 
определять путем анкетирования потребителей 
по двум группам оценочных показателей (пока­
затели качества результата и качества процесса 
оказания услуги) методом сравнения их ожида­
ний до оказания услуги с реальным результатом 

восприятия качества в процессе оказания услуги 
и после его завершения (методом SERVQUAL).  

Такой подход позволит операторам почтовой 
связи с минимальными затратами выстраивать гиб­
кую систему мониторинга качества оказываемых ус­
луг, которая учитывает изменяющиеся требования 
потребителей, и повышать тем самым конкуренто­
способность своей деятельности. 
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The article describes the author's approach to the evaluation of the quality of postal services, which includes: 
1) the use of two groups of evaluation indicators – indicators of the result quality and the service delivery process 
quality; 2) quantitative measurement of evaluation indicators by the method of questioning; 3) determination 
of the level (ratio) of quality of the postal services. This approach will allow postal operators to build a flexible 
system of monitoring the quality of services provided, taking into account the requirements of actual consumers, 
thereby increasing the competitiveness of their activities.
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