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The paper evaluated the postal market customer service based on a typical post office of the city. The
presence of the impact of new marketing efforts on the efficiency of the enterprise was set.
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Вступ
Поштовий зв'язок відіграє важливу роль для економічного та соціального прогресу

суспільства. Ефективність поштового зв'язку відноситься до тих факторів, без яких неможливі
нормальне функціонування виробництва та обіг товарів і послуг, а також життєдіяльність лю-
дини.

Не дивлячись на стрімкий розвиток мережі Інтернет, поштовий зв'язок залишається
найбільш доступним засобом спілкування у світі, і в Україні у тому числі [3].

Метою даної роботи є дослідження ринку поштових послуг районного міста, опрацю-
вання результатів та встановлення впливу маркетингових заходів  на поведінку споживачів
поштових послуг.

Результати дослідження
Дослідження проведені на базі типового підприємства – вузла поштового зв’язку «Ук-

рпошта» (ВПЗ) районного промислового міста Кременчука, яке обслуговує територію самого
міста (95,86 км2) з чисельністю населення  230000 чол., район (1023,34 км2) з чисельністю
населення  43000 чол. та м. Комсомольська (77,2 км2) з чисельністю населення  33000 чол.

ВПЗ має у своєму складі виробничі підрозділи – дільниці, цехи та відділення ПЗ, які
надають послуги населення регіону, органам державної влади і місцевого самоврядування та
юридичним особам: внутрішні та міжнародні пересилання, соціальні виплати, розрахунково-
касове обслуговування, реєстрація та ремонт маркувальних машин, перевезення вантажів, оп-
това та роздрібна торгівля, електронний зв'язок та ін. З кожним роком різновиди і кількість
послуг зростає.

Для успішного виконання такого різновиду завдань необхідно постійно формувати і
підтримувати позитивний імідж підприємства та налагоджувати зворотній зв'язок зі спожива-
чами. Аналіз динаміки змін кількості послуг і доходу від їх реалізації показує на ефективність
впливу на споживачів маркетингових зусиль підприємства (табл. 1).

Таблиця 1. Динаміка змін результатів діяльності підприємства
№ з\п Назва

показників
діяльності

Рік дослідження

1 2 3
1 Кількість послуг, тис. шт. 3389 3707 4339
2 Дохід від реалізації послуг, тис. грн. 4335 5244 7884

Структура фактичних доходів по видам послуг показана в табл. 2.
Дослідження видів діяльності і показників в умовах наявності затверджених державою

тарифів основних видів послуг вказує на необхідність введення нових ринкових нетрадицій-
них послуг, таких, як «кур’єрська доставка пошти», «електронний переказ», «страхування ав-
тотранспорту» та ін. Заслуговує уваги прийом створення бази даних корпоративних клієнтів.

Побажання споживачів та їх обізнаність діяльністю ВПЗ вивчалось із застосуванням
методів поштового анкетування та інтерв’ю. В основному використовувалась випадкова без-
повторна вибірка з генеральної сукупності 327,4 тис. осіб з ймовірністю результатів 0,95 [1; 2].
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Таблиця 2. Фактичні доходи за видами послуг, тис. грн.

№ з\п Назва
показників
діяльності

Рік дослідження

1 2 3

1 Знаки поштової оплати 1075,8 1117,3 1539,0
2 Письмова кореспонденція 61,9 88,7 181,3
3 Виплата пенсій 984,9 1654,2 3033,9
4 Перекази 513,2 637,8 1013,6
5 Посилки 85,0 115,1 176,6
6 Передплата 262,8 237,7 335,6
7 Торгівля 1229,8 1247,2 1398,4
8 Інші послуги 1211,8 145,7 210,4

Результати аналізу та обробки анкет по питанням ступеню задоволення споживачів
поштовим послугам та їх оцінок показана на рис. 1-5 [2].
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Рис. 1. Діаграма задоволення споживачів асортиментом поштових послуг
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Рис. 2. Діаграма зацікавленості споживачів в фінансових поштових послугах
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Рис. 3. Діаграма переваг споживачів до поштових послуг
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Рис. 4. Діаграма оцінки споживачами якості послуг
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Рис. 5. Діаграма частот використання споживачами поштових послуг
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За даними обробки результатів маркетингових досліджень можна зробити висновки:
- найактивнішими  споживачами поштових послуг являються жінки – 64%;
- найактивніший вік споживачів поштових послуг є вік від 40 до 50 років – 30,8%;

другою за численністю вікова категорія – споживачі від 30 до 40 років – 26,5%; люди старшо-
го віку – 21,3% і молодь до 30 років – 21,4%;

- найбільшим попитом у населення є пересилання листів (78%), реалізація лотерейних
білетів (42%), пересилання електронних переказів (37%), посилання посилок (32%), виплати
пенсій (23%), передплата періодичних видань (21%), фотопослуги (10%), реалізація карток
мобільного зв’язку та пересилання поштових переказів (14%), пересилання ліків поштою (10%).

Для аналізу впливу терміну проходження переказу від споживача до респондента ви-
користовувався дисперсійній аналіз [1; 2].

Для цього були використані вхідні дані аналізу  діяльності підприємства (табл. 3).

Таблиця 3. Обсяги пересилань простих та електронних переказів

№
з\п

Рік
дослідження

Кількість простих переказів
(х1), тис. шт.

Кількість електронних
переказів (х2), тис. шт.

1 1 37 39
2 2 34 48
3 3 25 53
4 Разом 96 140

В нашому випадку  групові дисперсії будуть:
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Аналогічно розрахована міжгрупова дисперсія:
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Тоді загальна дисперсія по правилах додавання буде 2,822 заг .
Вона характеризує варіацію кількості простих і електронних переказів в загальній їх

кількості. Таким чином встановлено, що частки міжгрупової дисперсії 2
i в загальній 2

заг –
емпіричний коефіцієнт детермінації 2 складає:
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Це означає що 65,69% обсягів пересилок зумовлено варіацією терміну проходження
переказів. Тільки 34,31% обсягів зумовлено варіацією решти факторів (необхідністю, психо-

логією, ціною і т.п.). Тіснота зв’язку, оцінена кореляційним відношенням 81,02

2
2 
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 ,

вказує на високу достовірність такого твердження.
Крім того, аналізуючи групові дисперсії, можна зробити висновок, що споживач віддає

перевагу електронних переказів, так як термін їх виконання складає від 3 до 6 год. Сприянню
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росту електронних переказів відповідає розгалужена і доступна мережа поштових відділень то
багаторічній стаж роботи працівників поштового зв’язку. Аналіз динаміки обсягів продажу
поштових послуг за останні 3 роки свідчить про збільшення їх обсягу  та різноманітності.

Висновки
Завдяки маркетинговим дослідженням діяльності типового регіонального ВПЗ  вста-

новлено:
 поштові відділення зв’язку в нинішній період мають стабільний обсяг послуг на за-

довільному рівні якості;
 зростанню темпів обслуговування сприяє гнучка тарифна політика та досвід фахів-

ців зв’язку;
 темпи росту  електронного обслуговування населення перевищують прості перека-

зи;
 вивчення попиту населення та роботи ВПЗ  повинно проводитись на постійний ос-

нові з метою сприяння побажанням споживачів та їх повного задоволення з використанням
сучасних електронних засобів.
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