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УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ТРАНСПОРТНИХ ПОСЛУГ  
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Савченко О. Р., кандидат економічних наук, доцент  
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Транспорт є невід’ємною частиною як виробничого процесу, так і економіки 

країни в цілому. Він є важливою складовою загальної державної системи, завдяки якій 

визначаються не лише виробничі потужності країни, але й імідж держави на 

зовнішньому ринку як партнера. І те, що сьогодні транспортний сектор економіки 

України в цілому задовольняє лише базові потреби економіки та населення в 

перевезеннях, а якість надаваних послуг не відповідає сучасним вимогам, є вкрай 

негативним моментом у той час, коли Україна перебуває на шляху євроінтеграції.  

З огляду на вище зазначене, актуальність розгляду підходів щодо управління 

якістю послуг у сфері транспортного обслуговування та їх вдосконалення не викликає 

сумніву. 

Теоретичним підґрунтям розвитку транспортних послуг є роботи таких учених-

економістів, як Нечипоренко К. В., Кіндій М. В., Кучерук Г. Ю., Гречин Б. Д., 

Корнійко Я. Р., Бойко Є. О. та ін., а перспективи роботи вітчизняної транспортної 

системи в різних сферах транспорту висвітлюються тією чи іншою мірою 

Коліним А. В., Кулаєвим Ю. Ф., Щелкуновим В. І., Кравцовим А. С., Рошаль Л. Я., 

Максимкіним В. Н. 

Попри значну кількість наукових праць та істотні досягнення в теорії і практиці 

розвитку транспортних послуг, недостатньо дослідженими залишаються питання 

системи управління якістю транспортних послуг та їх безпосереднє впровадження у 

практику вітчизняних організацій. 

Метою даного наукового дослідження є вивчення окремих теоретичних аспектів 

управління якістю транспортних послуг у розрізі якісних його складових.   

Відповідно до стандарту (ДСТУ ISO 9000-2001) якість – це міра, в якій 

сукупність власних характеристик задовольняє вимоги; якість – це ступінь, до якого 

сукупність власних характеристик задовольняє сформульовані потреби чи очікування, 

загальнозрозумілі чи обов’язкові [1, с. 25]. Тобто якість – це відповідність наданих 

послуг очікуванням споживачів цих послуг або певним встановленим стандартам. 

На думку відомого американського фахівця в галузі якості Арманда 

Фейгенбаума, комплексне управління якістю – це ефективна система, що об’єднує 

діяльність різних підрозділів організації, відповідальних за розробку параметрів якості, 

підтримання досягнутого рівня якості та його підвищення, для забезпечення 
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виробництва й експлуатації виробу на вигідному рівні, при повному задоволенні вимог 

споживача [3].  

Взагалі, у теорії загального управління якістю [4] «продукція» визначена як 

результат діяльності або процесів, а «послуга» – як підсумки безпосередньої взаємодії 

постачальника і споживача та внутрішньої діяльності постачальника для задоволення 

потреб споживача. 

Ураховуючи структуру якісних показників транспортної послуги, можна 

стверджувати, що якість–це показник, який відображає рівень пристосування 

характеристик цієї послуги (вартість, довіра, терміни виконання і т. ін.) до потреб та 

очікувань клієнтів. При цьому зростання рівня якості повинне виражатися не лише у 

зростанні рівня задоволеності клієнтів, але також обумовлювати підвищення 

ефективності та оптимізацію витрат підприємства [2, с. 318]. 

Сьогодні українським транспортним організаціям важливо особливу увагу 

зосереджувати на якісних позиціях послуг як продукту їх діяльності. Послуги є 

реалізацією їх виробничої функції. Відповідно, піклуючись про свою репутацію, 

обов’язково слід потурбуватися про забезпечення максимального рівня якості 

обслуговування на транспорті, незалежно від того, про яку зі сфер діяльності компанії 

йде мова – перевезення пасажирів, вантажів або логістики. 

Якість обслуговування на транспорті оцінюється за такими параметрами: 

– якістю основної послуги (перевезення, логістика, оренда);  

– якістю подальшого обслуговування;  

– інформаційним обслуговуванням;  

– дотриманням графіку перевезень пасажирів і вантажів;  

– перевірка транспортного устаткування і готовності транспортних засобів до 

рейсів (техогляд автотранспорту, комфортність, структура автопарку, технічні 

можливості тощо); 

– навантажувально-розвантажувальні роботи; 

– компетентністю і професіоналізмом персоналу; 

– задоволеністю клієнтів, ін. 

Як підсумок, система якості на підприємстві може вважатися ефективною та 

діючою, якщо її принципи роботи підтримуються усім його персоналом, реалізація 

послуг забезпечує бажаний фінансово-економічний результат для суб’єкта 

господарювання, клієнту задоволення потреби, а державі – надходження до бюджету. 

Важливо додати, що надання послуг транспортною організацією повинно 

здійснюватися з урахуванням впливу на довкілля і потреб суспільства, приділення 

значної уваги відвертанню негативних ситуацій, а не їх ліквідації після виникнення. 
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Сутністю інноваційної моделі розвитку економіки, яка стала панівною 

доктриною економічного зростання в економічно і технологічно розвинутих країнах 

світу, а також в країнах із позитивною динамікою техніко-економічних змін, є 

широкомасштабне введення в господарській обіг через інноваційні процеси таких 

продуктів інтелектуальної праці, як передові технології, науково-технічні розробки, а 

також запровадження ефективних організаційно-управлінських рішень з метою їх 

комерціалізації або отримання соціально-економічного ефекту. 

Інновація (із пізньолатинської) innovatio – оновлення, новизна, зміна – це процес 

доведення наукової ідеї або технічного винаходу до стадії практичного використання, 

що приносить дохід. Інновація повинна задовольняти ринковий попит, мати новизну і 

приносити прибуток виробнику. 

Організація OECD говорить про інновації як про нові продукти, бізнес-процеси 

чи організаційні зміни, що створюють багатство або соціальний добробут. Річард 

Лайонс, топ-менеджер інвестиційного банку Goldman Sachs, висловлюється ще 

коротше: “Інновація – це свіже мислення, яке створює додану вартість” [4]. 

Інноваційні процеси більшою мірою, ніж інші елементи НТП, пов’язані з 

ринковими відносинами. Їхня спрямованість і темпи залежать від соціально-

економічного середовища, в якому вони функціонують і розвиваються [2 с.127]. 

Проблеми інновацій досліджували відомі зарубіжні вчені – Б. Твісс, Б. Санто, 

В.Д. Хартман, Р. Солоу, Є. Тоффлер, Є. Фон Хіппель, Х. Берет, Й. А. Шумпетер та 

інші. Українські науковці – О. Лапко, Ю. Бажал, Н. Краснокутська, Д.М. Черваньов 

також досліджують і вирішують проблеми інновацій. 

Відомий австрійський вчений Й. А. Шумпетер термін «інновація» став 

використовувати ще в 30-і роки ХХ-го століття і виділив п’ять типів інновацій [3 с. 25]. 

Поняття інновацій як систематичних знань, націлених на виробництво продукту, 

послуг або на впровадження певного процесу в практику, представляє особливу 

цінність у фармацевтичній галузі. 
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