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У статті проведено теоретичний аналіз 
змісту понять «ефект» та «ефектив-
ність». Визначено, що соціально-економічну 
ефективність можна розглядати з двох 
позицій, а саме персоналу підприємства та 
кінцевих споживачів. Наведено характерис-
тику послуг поштового зв’язку, встанов-
лено, що вони приводять до отримання 
соціального ефекту більшою мірою, ніж 
економічного. Визначення соціально-еко-
номічної ефективності послуг поштового 
зв’язку запропоновано здійснювати шляхом 
оцінювання складових соціального ефекту, 
а саме комунікативної, підвищення рівня 
та якості життя, розвитку особистості, 
за такими критеріями, як якість, доступ-
ність, надійність. Врахування наведеного 
матеріалу в практичній роботі сприятиме 
ухваленню управлінських рішення, які най-
більш оптимальним чином задовольня-
тимуть потреби споживачів та забезпе-
чуватимуть підвищення ефективності 
діяльності підприємства.
ключові слова: ефект, ефективність, соці-
ально-економічна ефективність, соціальний 
ефект, економічний ефект, послуги пошто-
вого зв’язку.

В статье проведен теоретический анализ 
содержания понятий «эффект» и «эффек-
тивность». Определено, что социально-
экономическую эффективность можно 
рассматривать с двух позиций, а именно 
персонала предприятия и конечных потре-
бителей. Приведена характеристика услуг 
почтовой связи, установлено, что они при-
водят к получению социального эффекта 
в большей степени, чем экономического. 
Определение социально-экономической 
эффективности услуг почтовой связи 

предложено осуществлять путем оценива-
ния составляющих социального эффекта, 
а именно коммуникативной, повышения 
уровня и качества жизни, развития лич-
ности, по таким критериям, как качество, 
доступность, надежность. Учет приведен-
ного материала в практической работе 
будет способствовать принятию управлен-
ческих решений, которые наиболее опти-
мальным образом будут удовлетворять 
потребности потребителей и обеспечи-
вать повышение эффективности деятель-
ности предприятия.
ключевые слова: эффект, эффектив-
ность, социально-экономическая эффек-
тивность, социальный эффект, экономиче-
ский эффект, услуги почтовой связи.

The article contains a theoretical analysis of the 
meaning of the concepts of effect and effec-
tiveness. It is determined that socio-economic 
efficiency can be considered from two posi-
tions – the personnel of the enterprise and end 
users. The characteristics of postal services are 
described and it is founded that they lead to earn 
a social effect to a greater extent than to an eco-
nomic one. The determination of the social and 
economic efficiency of postal services is pro-
posed by means of evaluating the components 
of the social effect – communication, raising 
the level and quality of life, personal develop-
ment, according to the following criteria – quality, 
accessibility, reliability. Taking into account the 
given material in practical work will facilitate the 
adoption of managerial decisions that will best 
meet the needs of consumers and will increase 
the efficiency of the enterprise.
Key words: effect, efficiency, socio-economic 
efficiency, social effect, economic effect, postal 
services.

Постановка проблеми. В сучасних умовах все 
гостріше постає питання забезпечення сталого роз-
витку підприємства, його ефективної роботи. Вод-
ночас для досягнення цього діяльність підприєм-
ства має бути орієнтованою на споживача, зокрема 
передбачати надання затребуваних ним послуг 
належної якості за прийнятну ціну, бути доступною 
територіально. Задоволення потреб підприємства 
та споживачів відбуватиметься, якщо встановлю-
ватиметься та зберігатиметься баланс їх інтересів. 
Визначення соціально-економічного ефекту та 
ефективності у загальному вигляді покликане вста-
новити прийнятність отриманого результату (задо-
волення потреб) та понесених при цьому витрат.

Однак у роботах багатьох вчених соціально-
економічна ефективність розглядається з пози-
ції підприємства та його працівників, залишаючи 
поза увагою зовнішнє оточення, а саме спожива-
чів послуг. У зв’язку з цим нерозробленим залиша-
ється питання визначення складових соціального 
ефекту послуг поштового зв’язку, незважаючи на 
їх соціальну спрямованість та важливість для еко-
номіки країни загалом.

аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Проблемам оцінювання соціально-економічної 
ефективності присвячені роботи багатьох вітчиз-
няних та закордонних вчених, зокрема В.С. Альош-
кіна, О.О. Гречишкіної, Н.О. Князєвої, О.А. Князє-
вої, О.В. Кузнєцової, О.А. Лановенко.

Постановка завдання. Метою статті є дослід-
ження наявних підходів до оцінювання соціально-
економічної ефективності послуг, розкриття та 
обґрунтування складових соціального ефекту 
послуг поштового зв’язку та критеріїв їх значи-
мості для споживачів.

виклад основного матеріалу дослідження. 
В науковій літературі під час проведення аналізу 
результатів роботи підприємства застосовують 
різні поняття, такі як «ефект», «ефективність», 
«результативність». Однак між зазначеними тер-
мінами існує принципова відмінність, яка виявля-
ється в характеристиці результатів діяльності з 
різних боків. Так, загальновідомо, що ефект розу-
міється і як результат загалом, і як економічний 
результат виробництва [1, с. 344; 2, с. 90]. Хоча 
акцент на економічному результаті є не зовсім пра-
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вильним, оскільки, як і будь-який результат, ефект 
виявляється не лише в економічній, але й у соці-
альній, виробничій та інших сферах. Проте, зре-
штою, для підприємства важливим виявляється 
не просто отримання самого ефекту (результату) 
в абсолютному вираженні, але й його відносне 
значення, що знаходить відображення в поняттях 
результативності та ефективності: «ефект – це 
абсолютний результат виробництва. Ефектив-
ність – це відносна величина» [2, с. 91].

Традиційно вченими ефективність розгляда-
ється як «співвідношення між одержаними резуль-
татами виробництва, розподілу, обміну і викорис-
тання <…>, з одного боку, і витратами праці і засобів 
виробництва – з іншого» [1, с. 344], тобто співвід-
ношення «корисного результату (ефекту) і обсягу 
використаних або витрачених для цього ресур-
сів» [3, с. 297]. Вказуючи на синонімічність понять 
«ефективність» та «результативність», О.А. Кня-
зєва відзначає: «У самому загальному виді ефек-
тивність відображає результативність вироб-
ничих процесів, співвідношення між результатами, 
які досягнені у процесі виробництва (ефектом), та 
витратами живої й упредметненої праці чи ресур-
сами» (курсив наш – В.О., Ю.О., М.К.) [2, с. 90].

Як і ефект, що стосується як економічної, так і 
соціальної сфер, ефективність також розгляда-
ється вченими стосовно різних аспектів діяль-
ності підприємства, зокрема соціального та еко-
номічного. Економічна ефективність – «економія 
суспільно необхідного часу на виробництво і спо-
живання товарів і послуг» [1, с. 344], а соціальна 
ефективність – це «збільшення кількості нових 
робочих місць, рівня зайнятості людей, поліпшення 
умов праці, підвищення рівня і комфортності життя» 
[1, с. 344]. Загалом соціально-економічна ефектив-
ність визначається як «співвідношення одержаних 
соціально-економічних результатів діяльності під-
приємства (досягнення запланованих цілей під-
приємства, підвищення економічності та продук-
тивності діяльності, високі фінансові результати, 
соціальний розвиток колективу) і використання 
ресурсів (матеріальних, трудових, фінансових), 
необхідних для їх досягнення» [1, с. 345].

Варто підкреслити, що ефективність як еконо-
мічну категорію можна застосовувати як до під-
приємства, тобто оцінювання власне з позиції 
персоналу підприємства, так і щодо послуг, що 
надаються, тобто оцінювання з позиції кінцевих 
споживачів. В.С. Альошкін та О.О. Гречишкіна 
також вказували на подвійність категорії ефектив-
ність, зазначаючи, що «оцінювання ефективності 
соціально-економічних результатів діяльності під-
приємства є досить складним процесом, оскільки 
відображає, з одного боку, рівень досягнення цілей 
і інтересів господарюючого суб’єкта, а з іншого – 
його внесок у досягнення цілей соціальної сис-
теми більш високого рівня» [1, с. 345].

Хоча економічна ефективність зосереджується 
на фінансовому аспекті, а соціальна – на якісній 
характеристиці послуг, що надаються, вони (зазна-
чені види ефективності) тісно пов’язані, оскільки 
неможливо говорити про соціальний аспект без 
економічного і навпаки. Більше того, аналізуючи 
ефективність послуг зв’язку загалом, відзначаємо, 
що головним завданням будь-якого підприємства, 
що належить до сфери зв’язку та інформатизації, 
є встановлення та розвиток комунікацій між різ-
ними категоріями споживачів, а саме фізичними 
та юридичними особами. Хоча останнім часом 
перше місце за обсягом реалізованих послуг посі-
дає сфера телекомунікацій, на поштову галузь 
покладається соціально важлива функція, а саме 
забезпечення конституційних прав громадян на 
одержання, поширення та передачу інформації 
[4, с. 40], шляхом доставки поштових відправлень, 
здійснення поштових переказів, банківських опе-
рацій тощо [5]. До найбільш значимих за обсягом 
доходу послуг ПАТ «Укрпошта» належать виплата 
пенсії (31,7%), при цьому, наприклад, 45% пен-
сіонерів отримують пенсії саме через мережу 
«Укрпошти» [6], письмова кореспонденція (19,7%), 
поштові відправлення (15,8%), періодичні друко-
вані видання (6,8%). Соціальна складова пошто-
вих послуг характерна також для підприємств 
сфери поштового зв’язку інших країн, зокрема у 
Сполученому Королівстві та Фінляндії листоноші 
виконують окрему роль, що полягає в допомозі 
літнім людям у боротьбі з самотністю [7].

Отже, вищенаведені обставини дають змогу 
сказати, що на перше місце для споживачів вихо-
дить соціальна складова поштових послуг, тому, 
здійснюючи оцінювання ефективності послуг 
поштового зв’язку, робимо акцент саме на їх соці-
альному результаті.

В такому разі соціально-економічна ефективність 
послуг поштового зв’язку має визначатись як спів-
відношення корисного результату, тобто соціального 
ефекту від послуг поштового зв’язку для споживачів, 
та понесених для його отримання витрат.

Щодо оцінювання соціально-економічної ефек-
тивності послуг, то найбільший інтерес виклика-
ють позиції, викладені в роботах О.А. Князєвої [2], 
О.В. Кузнєцової [8], О.А. Лановенко [9].

О.А. Князєва зазначає, що «до категорії соці-
ального ефекту від діяльності підприємства 
поштового зв’язку можна віднести найбільш 
повне задоволення потреб у послугах; всебічний 
та повний розвиток особистості; зростання освіт-
нього та культурного рівнів; поліпшення якості 
життя населення; зміну характеру праці, насиче-
ність її творчістю; поліпшення та полегшення умов 
праці та побуту населення; збільшення вільного 
часу тощо» [2, с. 91].

О.В. Кузнєцова застосовує підхід до оціню-
вання соціально-економічної ефективності інтер-
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нет-послуг, який базується на п’яти ключових 
індексах людського розвитку, таких як здоров’я, 
добробут, знання, екологія та культура, а також 
дає змогу сформувати «матрицю впливу» інтер-
нет-послуг на соціально-економічне життя меш-
канця сільської місцевості [8, с. 180].

Всесвітнім поштовим союзом оцінювання ефек-
тивності пропонується здійснювати «за 4 аспек-
тами поштового розвитку – надійність доставки, 
доступність доставки (розміри мережі та обсяги 
поштового обміну), портфель продуктів та послуг, 
інноваційність» [10].

Л.А. Лановенко пропонує до соціального 
ефекту від надання соціальних послуг відносити 
«підвищення рівня життя, ступінь життєзабез-
печення людини, задоволення його соціальних 
потреб, реалізацію інтересів, життєвих планів і 
ціннісних орієнтацій» [9, с. 144].

Наведені підходи мають спільним те, що в них 
оцінювання соціально-економічної ефективності 
визначається через вплив послуг на рівень життя, 
добробут, культурний та освітній рівні. Проте 
говорити про прояви соціального ефекту можна 
лише після аналізу самих послуг, тобто їх харак-
теристики з точки зору споживача, оскільки кіль-
кісні показники не відображатимуть важливість та 
особливості тієї чи іншої послуги. Неможливість 
визначення ефективності за допомогою кількісних 
показників привела до еволюції самого розуміння 
категорії «ефективність», зокрема І.В. Сіменко 
зазначала, що «ефективність у більшості еконо-
мічних теорій розглядається спочатку в значенні 
результативності, потім як відношення резуль-
тату до певного виду витрат. На сьогоднішній час 
поняття ефективності значно розширилося – воно 
торкається не лише результатів діяльності, але 
й цілей функціонування підприємства або його 
потреб, із задоволенням яких пов’язана ця діяль-
ність» (курсив наш – В.О., Ю.О., М.К.) [11, с. 47].

Так, перевага в отриманні пенсійних виплат 
поштою полягає в незалежності від банківських 
установ, що особливо актуально в сільській міс-
цевості, за рахунок використання розгалуженої 
мережі відділень ПАТ «Укрпошта», отриманні 
послуги з доставкою додому, відсутності черг 
тощо. Оскільки економічний ефект цього виду 
послуг для споживача (пенсіонера) відсутній (або 
мінімальний), то використання або відмова від 
доставки пенсії поштою залежить саме від отри-
муваного соціального ефекту, а саме спілкування 
з листоношою, надання супутніх послуг, зокрема 
оформлення передплати, прийманні комунальних 
платежів.

Відправлення та доставка письмової кореспон-
денції передбачає пересилання простих та реко-
мендованих листів, поштових карток, бандеро-
лей тощо [5], а також належить до універсальних 
послуг поштового зв’язку. Для цього виду послуг 

характерна наявність як соціального, так і еко-
номічного ефекту. Наприклад, вибір на користь 
ПАТ «Укрпошта» в разі пересилання листів або 
ділової кореспонденції обумовлюється не лише 
наявністю розгалуженої мережі відділень та мож-
ливості адресної доставки у віддалених населених 
пунктах, але меншою вартістю послуг для спожи-
вача, коротшим терміном доставки відправлень, 
що характерний для компаній-конкурентів та не 
завжди відіграє вирішальну роль.

Подібна аргументація справедлива й щодо 
доставки поштових відправлень (посилки, 
Smartbox тощо), адже за інших однакових умов 
різниця в строках доставки компенсується ниж-
чою вартістю послуг. Особливо актуальним цей 
вид поштових відправлень стає з розширенням 
співпраці ПАТ «Укрпошта» із сегментом електро-
нної комерції, інтернет-магазинами. Так, «в селах, 
звідки за статистикою надходить до 70% замов-
лень, <…> крім національного поштового опе-
ратора, немає інших сервісів доставки чи вони 
пропонують дорожчу вартість послуги» [12]. Зна-
чимість цієї послуги для споживача виявляється у 
задоволенні широкого спектру потреб, що стосу-
ються здоров’я, добробуту, знань, культури тощо, 
за рахунок отримання бажаних товарів.

Доставка періодичних друкованих видань 
була та залишається однією з традиційних послуг 
Укрпошти та її соціальною функцією [13]. Для 
певних категорій осіб саме друковані періодичні 
видання виступають єдиним доступним засобом 
інформації про ситуацію в країні та світі. Водночас 
останнім часом спостерігається зниження попиту 
на цей вид послуг у зв’язку з наявною тенденцією 
до заміщення друкованих періодичних видань 
електронними. Окрім того, час від часу виника-
ють проблемні ситуації з доставкою передплаче-
них видань, що змушує споживачів користуватись 
альтернативами, а саме не лише електронними 
виданнями, але й придбанням періодичних видань 
у роздріб.

Отже, характеристика ключових за обсягом 
доходу послуг, що надаються ПАТ «Укрпошта», дає 
змогу виділити такі складові соціального ефекту, 
отримуваного споживачем, як встановлення та 
розвиток комунікацій (письмова кореспонден-
ція), поліпшення рівня та якості життя (письмова 
кореспонденція, поштові відправлення, періодичні 
друковані видання), розвиток особистості (пері-
одичні друковані видання). Зазначені складові 
корелюються з потребами споживачів (наприклад, 
у спілкуванні, комунікаціях, гідному рівні життя, 
розвитку особистості), які, однак, можуть задо-
вольнятись не лише підприємствами поштового 
зв’язку, але й телекомунікаційними компаніями, 
науковими установами, бібліотеками тощо. Отже, 
соціальний ефект послуг поштового зв’язку для 
споживача має відповідати певним критеріям для 
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того, щоб він (споживач) віддав перевагу саме їх 
використанню. До таких критеріїв належать якість, 
доступність та надійність.

Поняття якості тлумачиться як «наявність сут-
тєвих ознак, властивостей, особливостей, які від-
різняють один предмет або явище від іншого» 
[14, с. 249]. Стосовно послуг поштового зв’язку кри-
терій якості розглядається як забезпечення вико-
нання встановлених термінів доставки відправ-
лень, надання повного спектру поштових послуг, 
забезпечення злагодженої роботи відділень та пра-
цівників підприємства щодо надання послуг тощо.

Іншим важливим для споживача критерієм є 
доступність послуг, що розглядається як здатність 
підходити багатьом або всім за можливістю корис-
тування та поміркованістю ціни [14, с. 163]. Щодо 
послуг поштового зв’язку доступність передбачає 
оцінювання з двох позицій: по-перше, з позиції 
вартості послуги, її порівняння з аналогічними 
або конкуруючими послугами інших підприємств; 
по-друге, з позиції доступності місця надання 
послуги для споживача, зокрема наближеності 
відділень, адресної доставки.

Надійність є характеристикою відповідності 
послуг, що надаються призначенню, їх здат-
ністю забезпечувати досягнення встановленої 
мети. Зазначений критерій стосовно поштових 
послуг розглядається і як надійність роботи від-
ділень (робота без збоїв, надання визначеного 
спектру послуг тощо), і як надійність виконання 
самих послуг (дотримання встановлених строків 
доставки, безпека поштових відправлень тощо).

Розрахунок ефективності в класичному розу-
мінні передбачає порівняння отриманого ефекту 
з понесеними витратами, в цьому разі розгля-
даються соціальні та економічні витрати. Однак 
порівнювати отриманий ефект з вартістю послуг 
для визначення соціально-економічного ефекту 
не зовсім правильно, оскільки вказані критерії 
важливості тієї чи іншої складової соціального 
ефекту відображатимуть прийнятність економіч-
них витрат для задоволення потреб споживача, 
тобто якість, надійність та доступність послуги 
демонструватимуть можливість відмови від неї 
для використання альтернативних послуг.

Для визначення значень складових соціаль-
ного ефекту за кожним з критеріїв пропонується 
проводити опитування споживачів послуг із засто-
суванням п’ятибальної шкали, за якої 1 бал нада-
ється, якщо складова та критерій мають незна-
чний вплив або незадовільну оцінку соціального 
ефекту для споживача, та 5 балів, відповідно, 
в разі наявності суттєвого впливу або відмінної 
оцінки. При цьому слід відзначити, що сукупна 
або інтегральна оцінка соціально-економічної 
ефективності має враховувати не лише значення 
складових соціального ефекту, але й вагомість їх 
впливу на кінцевий результат.

висновки з проведеного дослідження.  
Оцінювання соціально-економічної ефективності 
послуг поштового зв’язку проводиться не лише для 
визначення відношення між результатом, отриманим 
від їх використання, та витраченими для його отри-
мання коштами, але й для демонстрації відносної 
важливості цих послуг для споживача та спонукання 
апарату управління підприємством ухвалювати зва-
жені рішення, спрямовані на найбільш повне задо-
волення потреб споживачів, як наслідок, підвищення 
загальної ефективності роботи підприємства.
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THE EVALUATION OF SOCIO-ECONOMIC EFFICIENCY OF POSTAL SERVICES

The calculation of the efficiency in the classical sense involves comparing the effect obtained with the costs 
incurred, in this case, social and economic costs are considered. However, comparing the resulting effect with 
the cost of services to determine the socio-economic effect is not entirely correct. The first place for consu-
mers of postal services is their social component, and therefore, when assessing the effectiveness of postal 
services, the emphasis is appropriate on their social outcome.

As a result of the study, the components of the social effect received by the consumer are identified:  
the establishment and development of communications, improvement of the level and quality of life and the 
development of the individual. These components are correlated with the needs of consumers, which, howe-
ver, can be satisfied not only by postal companies, but also, for example, telecommunication companies, 
scientific institutions, libraries, etc. Therefore, the social effect of postal services for the consumer must meet 
certain criteria in order to give consumers the advantage of their use. These criteria include quality, availability 
and reliability.

Criteria of the importance of one or another component of the social effect will reflect the acceptability, 
including economic costs, to meet the needs of the consumer. That is, the quality, reliability and availability of 
the service will demonstrate the possibility of refusing it to use alternative services.

The assessment of the social and economic efficiency of postal services is not only to determine the rela-
tionship between the result obtained from their use and spent for its receipt of funds, but also aims to show 
the relative importance of these services to the consumer and encourage the management of the enterprise 
to make informed decisions, aimed at the most complete satisfaction of the needs of consumers and, as a 
consequence, increase the overall efficiency of the enterprise.


