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У статті визначено напрями підвищення ефективності управління якістю послуг підприємств залізничного транспорту. Зазначено, що на 
сьогодні транспортний сектор України переживає вкрай складні часи, викликані як посиленням внутрішніх протиріч розвитку суб’єктів цієї 
сфери, так і впливом зовнішніх негативних факторів, пов’язаних з економічною і політичною нестабільністю в країні та світі. Своєю чер-
гою, перспективи розвитку залізничного транспорту потребують вирішення питань щодо інтеграції залізничної галузі України в Європейську 
транспортну систему та підвищення якості послуг, що надаються підприємствами. Визначено що організація робіт по управлінню якістю на 
підприємствах залізничного транспорту передбачає створення систем менеджменту якості і вживання необхідних заходів по забезпеченню їх 
ефективного функціонування. У цьому напряму необхідним вважається встановлення та реалізація таких процедур: розробка; затвердження; 
ведення та забезпечення всіма документами і даними, які належать до системи. Зазначено, що динаміка прибутку підприємств залізничного 
транспорту багато в чому залежить не тільки від його техніко-технологічних можливостей, але й від соціально-економічних факторів, тоб-
то від потреби і здатності населення користуватися якісною транспортною послугою. Виділено п’ять основних розбіжностей і проблем, які 
є причинами незадоволеності споживачів послугами підприємств залізничного транспорту. З’ясовано, що наявність наведених розбіжностей 
і проблем суттєво впливає на рівень управління якістю послуг підприємств залізничного транспорту. Усунення розбіжностей між очікування-
ми та сприйняттям якості надання послуг споживачами можливе лише за умови чіткого усвідомлення проблем, характерних для цього процесу 
на сучасному етапі інтеграції залізничної галузі України в Європейську транспортну систему. Зроблено висновок про необхідність підвищення 
ефективності управління якістю послуг підприємств залізничного транспорту на основі використання сучасних підходів щодо ретельного ви-
вчення запитів споживачів (попиту населення на транспортні послуги) і подальшого вдосконалення споживчих якостей транспортної послуги 
для отримання прибутку, підвищення соціальної значущості залізничних перевезень та отримання конкурентних переваг у перспективі.
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Zaporozhets H. V., Krasnokutskyi Y. S. The Directions to Improve the Efficiency of Service Quality Management  
of the Railway Transport Enterprises of Ukraine

The article identifies directions to improve the efficiency of quality management of services of the railway transport enterprises. It is noted that today the transport 
sector of Ukraine is going through extremely hard times, caused both by the strengthening of internal contradictions in the development of entities of this sphere 
and the influence of external negative factors associated with economic and political instability in the country and in the world. In turn, the prospects for the 
development of railway transport require addressing issues related to the integration of the railway industry of Ukraine into the European transport system and 
improving the quality of services provided by the associated enterprises. It is determined that the organization of work on quality management at railway transport 
enterprises involves the development of quality management systems and the adoption of the necessary measures to ensure their effective functioning. In this 
direction, it is considered necessary to establish and implement the following procedures: development; approval; maintaining and providing all documents and 
data that belong to the system. It is further noted that the dynamics of profits of railway transport enterprises largely depend not only on the enterprise’s technical 
and technological capabilities, but also on socioeconomic factors, that is, on the needs and ability of the population to use high-quality transport services. There 
are five main disagreements and problems that are the causes of consumer dissatisfaction with the services of railway transport enterprises. It is found out that the 
presence of the above disagreements and problems significantly affects the level of quality management of services of railway transport enterprises. Elimination 
of discrepancies between expectations and perception of the quality of service provision by consumers is possible only if there is a clear awareness of the problems 
characteristic of this process at the present stage of integration of the railway industry of Ukraine into the European transport system. It is concluded that it is 
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Вступ. На сьогодні транспортний сектор України пе-
реживає вкрай складні часи, викликані як посиленням вну-
трішніх протиріч розвитку суб’єктів цієї сфери, так і впли-
вом зовнішніх негативних факторів, пов’язаних з економіч-
ною та політичною нестабільністю в країні і світі. Але су-
часний економічний стан України нерозривно пов’язаний зі 
зростанням транспортних зв’язків, розвиток яких сьогодні 
набуває вирішального значення практично для всіх галузей 
національного господарства. Своєю чергою, перспективи 
розвитку залізничного транспорту потребують вирішення 
питань щодо інтеграції залізничної галузі України в Євро-
пейську транспортну систему та підвищення якості послуг, 
що надаються підприємствами.

Сьогодні процеси глобалізації та інтеграції Украї-
ни у світове господарство потребують нових підходів до 
управління транспортною системою нашої країни, в якій 
залізничний транспорт завжди відігравав і відіграє ви-
рішальну роль, і залишається основним сегментом тран-
спортної системи України, оскільки має значний транзит-
ний потенціал та одну з найбільших у Європі мережу за-
лізниць [1].

Ефективне управління якістю послуг підприємств 
залізничного транспорту сприяє економічному зростанню 
у країні та розв’язанню багатьох соціальних та економічних 
проблем. Тому складність і нестабільність макроекономіч-
ного середовища вимагають від менеджменту підприємств 
залізничного транспорту постійного удосконалення форм 
і методів управління.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Питан-
ня управління якістю послуг підприємств залізничного 
транспорту заходились у центрі уваги багатьох провідних 
вчених-економістів. Вагомий внесок зробили: О. Дикань 
[2], В. Зубенко [3], Н. Каличева [4], Г. Кучерук [5], А. Пасіч-
ник [6], Є. Сич [7] та ін.

Але, незважаючи на вагому кількість робіт теоретич-
ного та методичного характеру, залишається відкритим ряд 
питань щодо підвищення ефективності управління якістю 
послуг підприємств залізничного транспорту.

Метою статті є визначення напрямів підвищення 
ефективності управління якістю послуг підприємств заліз-
ничного транспорту.

Виклад основних матеріалів дослідження. До-
статньо тривалий час функціонування вітчизняних підпри-

ємств залізничного транспорту відбувалося без урахуван-
ня вимог ринку, як в економіці країни, так і транспортній 
сфері. А сучасні ринкові умови висувають нові вимоги, 
в першу чергу, до якості послуг, що надаються. До того ж 
стабільне й ефективне функціонування залізничного тран-
спорту є необхідною умовою для забезпечення обороноз-
датності, національної безпеки і цілісності держави, підви-
щення рівня життя населення. Тому необхідним є вжиття 
кардинальних заходів для удосконалення системи управ-
ління залізничним транспортом і забезпечення державної 
підтримки його реформування [8].

Забезпечення високої якості послуг тісно взаємо-
пов’язане із задоволенням потреб споживачів. Цей взаємо-
зв’язок визначає ринкову політику будь-кого підприємства. 
Ефективність розвитку підприємства на ринку напряму за-
лежить від результатів управління якістю. Тому управління 
якістю послуг для підприємств залізничного транспорту має 
стати скоординованим видом діяльності, який складається 
з: контролю якості, розробки політики і цілей у сфері якості, 
планування якості, забезпечення та покращення якості.

На ефективність управління якістю послуг підпри-
ємств залізничного транспорту впливають фактори зо-
внішнього та внутрішнього середовища. До внутрішніх 
факторів можна віднести: матеріально-технічні; соціально-
економічні; інформаційні; управлінські; маркетингові; ка-
дрові.

До зовнішніх факторів відносяться: політичні; інсти-
туційні; економічні; науково-технічні; соціальні; інтегра-
ційні; глобалізаційні.

Перш за все, розглянемо види послуг, які надають 
підприємства залізничного транспорту. Класифікацію по-
слуг підприємств залізничного транспорту наведено на 
рис. 1. 

Наведена класифікація враховує поділ послуг на 
транспортні та позатранспортні і розподіл послуг у межах 
кожної з запропонованих класифікаційних груп за їх спо-
живачами – на зовнішні та внутрішні.

Загалом підприємства залізничного транспорту, ма-
ючи систему менеджменту якості, отримують низку пере-
ваг, основними серед яких є:

чітка орієнтація на досягнення стратегічних цілей  
власної діяльності з урахуванням інтересів всіх 
груп стейкхолдерів; 

necessary to improve the efficiency of quality management of services of railway transport enterprises based on the use of modern approaches to careful studying 
the consumer requests (population demand for transport services) and further improve the consumer qualities of transport services towards achievement of profit, 
increasing the social significance of railway transportation, and gaining competitive advantages in the future.
Keywords: management, railway transport enterprises, quality of services, efficiency.
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зміцнення конкурентної позиції на ринку тран- 
спортних послуг; 
ефективне та раціональне використання всіх на- 
явних ресурсів; 

усунення певних протиріч між різними видами ді- 
яльності; 
удосконалення організаційної структури управ- 
ління та розподілення повноважень щодо управ-
ління якістю; 

Послуги з будівництва, які надаються 
підприємствам, що не належать до 

сфери залізничного транспорту

Перевезення вантажів в прямому, непрямому 
міжнародному сполученні; в прямому залізничному 

та прямому і непрямому змішаному сполученні; 
спеціальні залізничні перевезення; послуги 

з використання об’єктів інфраструктури; 
послуги з використання інфраструктури

Послуги з ремонту колій, які 
надаються виробничим 

підприємствам, які мають під’їзні 
колії

Інші

Зовнішні

Тр
ан

сп
ор

т
ні

Послуги з ремонту рухомого складу 
за угодами з підприємствами, які не 

належать до сфери залізничного 
транспорту

По
за

т
ра

нс
по

рт
ні

Перекваліфікація та підвищення 
кваліфікації кадрів

Обмін досвідом

Інші

Внутрішні

Консультації

Послуги з  ремонту 
основних фондів інших 

підприємств 
залізничного 
транспорту

Послуги з будівництва 
об’єктів інших 
підприємств 
залізничного 
транспорту

Внутрішні

Інші

Вантажний
рух

Перевезення пасажирів в приміському, 
міському та міжнародному сполученні

Пасажирський
рух

Продаж білетів, екіпірування вагонів, 
інформаційне забезпечення пасажирів та ін.

Пасажирський
рух

Інформаційні послуги під час руху вантажів, митне 
оформлення вантажів, пошук вантажів в процесі 

організації транспортування та ін.

Доставка вантажу, послуги зв’язку в вагоні, камера 
схову, зал очукування, медичні послуги на вокзалах, 

інші послуги на станціях та вокзалах та ін.

Вантажний
рух

Обслуговування та ремонт тягового та рухомого 
складу, навантаження та вивантаження вагонів, 

сортування вантажів, зберігання вантажів, надання 
в користування вагонів, контейнерів вантажо-

відправникам, вантажоодержувачам і перевізникам; 
будівництво об’єктів залізничної інфраструктури

Вантажний
рух

Зовнішні

Послуги підприємств залізничного транспорту

Основні

Додаткові

Супутні

Пасажирський
рух

рис. 1. класифікація послуг підприємств залізничного транспорту 

Джерело: [9]
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створення єдиної системи управління документа- 
цією; 
нові можливості щодо управління лояльністю  
споживачів; 
покращення іміджу та ін. [10]. 

Найбільш загальною і суттєвою властивістю послуг 
підприємств залізничного транспорту є її здатність задо-
вольняти вимогам споживачів. З одного боку, це є неодноз-
начним і суперечливим, оскільки транспортна послуга має 
певні особливості до яких висуваються відповідні вимоги. 
З іншого боку, якість транспортної послуги взагалі розгля-
дається як єдність позитивних, або негативних факторів, 
які проявляються залежно від наявності конкретних об-
ставин.

Безумовно, у вирішенні проблеми ефективного 
управління якістю послуг найважливіше місце займають 
питання оцінки і виміру якості. Тому вирішення цією про-
блеми залежить у першу чергу від розгляду «якості послуг» 
з двох боків: виробника та споживача. З цього приводу вва-

жається необхідним віддавати перевагу оцінці рівня якос-
ті споживачем, а не зосереджуватися на оцінці з технічної 
точки зору (відповідність технічним нормам, завданню, 
умовам правилам і т. ін.).

Такий підхід дозволить більш швидко реагувати на 
потреби споживача завдяки проведенню систематичного 
аналізу їх вимог, визначенню процесів, що сприяють по-
стійному підвищенню рівня якості наданих послуг і, як на-
слідок, – здобуття конкурентних переваг. 

Організація робіт по управлінню якістю на підпри-
ємствах залізничного транспорту передбачає створення 
систем менеджменту якості і вживання необхідних заходів 
по забезпеченню їх ефективного функціонування. У цьому 
напряму необхідним вважається встановлення та реаліза-
ція таких процедур: розробка; затвердження; ведення та 
забезпечення всіма документами і даними, які належать до 
системи. Ієрархічну структуру документації системи якості 
послуг підприємств залізничного транспорту наведено на 
рис. 2.

Загальна методика системи якості та процедури 
дотримання рівня якості за напрямами діяльності та 

підрозділами підприємства

Програми якості за напрямами діяльності

Інструкції щодо дотримання рівня якості (за напрямами діяльності)

Стандартні форми документації та протоколи якості

Закони, постанови, регламенти, державні та міжнародні стандарти, правила, умови

Загальна програма якості

рис. 2. ієрархічна структура документації системи якості послуг підприємств залізничного транспорту 

Джерело: розроблено авторами

Одним із основних завдань діяльності будь-якого 
підприємства є підвищення прибутку від усіх видів діяль-
ності. Підвищення рівня якості спричиняє зростання при-
бутку підприємств залізничного транспорту, що можна зо-
бразити графічно (рис. 3). 

Динаміка прибутку підприємств залізничного тран-
спорту багато в чому залежить не тільки від його тех-
ніко-технологічних можливостей, але й від соціально-
економічних факторів, тобто від потреби і здатності насе-
лення користуватися якісною транспортною послугою.

Споживачів залізничних послуг можна поділити за 
напрямками діяльності: 

-вантажні перевезення: світові виробники, вітчиз- 
няні виробники, приватні логістичні оператори; 
пасажирські перевезення: внутрішні, транзитні,  
міжнародні перевезення.

Сьогодні можна виділити п’ять основних розбіж-
ностей і проблем, які є причинами незадоволеності спо-
живачів послугами підприємств залізничного транспорту  
(табл. 1).

Наявність наведених розбіжностей і проблем сут-
тєво впливає на рівень управління якістю послуг підпри-
ємств залізничного транспорту. Усунення розбіжностей 
між очікуваннями та сприйняттям якості надання послуг 
споживачами можливе лише за умови чіткого усвідомлен-
ня проблем, характерних для цього процесу на сучасному 
етапі інтеграції залізничної галузі України в Європейську 
транспортну систему.

Діяльність будь-якої системи здійснюється відпо-
відно до встановлених принципів. Транспортна стратегія 
України до 2020 р. ґрунтувалась на дотриманні таких осно-
вних принципів: 1. Доступність; 2. Узгодження; 3. Жорстка 
антимонопольна політика; 4. Лібералізація ціноутворення 
на ринку транспортних послуг; 5. Самоокупність; 6. Дер-
жавна компенсація пільгових категорій; 7. Екологічна без-
пека; 8. Енергозберігаючі та екологічно безпечні види тран-
спорту [11].

Відповідно до Транспортної стратегії України 
2030 року для транспортної політики країни встановлено 
такі принципи: 
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1. Чутливість до потреб користувачів транспорту; 
2. Ефективність та дієвість систем вантажних та па-

сажирських перевезень; 
3. Підвищення безпеки та надійності; 
4. Сталий розвиток транспорту; 
5. Належне та надійне фінансування транспортного 

сектору; 
6. Стала міська мобільність, економічна та соціальна 

інтеграція [12].
Всі наведені принципи повинні забезпечити інтегра-

цію залізничного транспорту України в єдиний транспорт-
ний простір ЄС, підвищити рівень якості послуг, зміцнити 
економічний потенціал підприємств галузі.

Критерії оцінки споживачами якості послуг пере-
важно є абстрактними і нематеріальними, що ускладнює 
процес їх виявлення та визначення. Також під час оцінки 
критерії якості слід враховувати, що один і той самий кри-
терій якості послуги може сприйматися споживачами по-
різному, залежно від його цінності для конкретної групи 
споживачів та від їх очікувань від даної послуги [13].

Споживчі очікування клієнта транспортних послуг 
ґрунтуються на таких параметрах [14]: 

мовних комунікаціях (чутках), тобто на інформа- 
ції про послуги, яку споживачі послуг передають 
один одному; 
власних потребах (власних уявленнях клієнта  
щодо якості, його запитах); 
минулому досвіді, тобто на подібних послугах, що  
надавалися йому в минулому; 
зовнішніх комунікаціях, які надходять через засо- 
би масової інформації: радіо, телебачення, пресу.

Сьогодні основними вимогами споживачів тран-
спортних послуг до сервісу є: 

вчасність; 
надійність; 
збереженість багажу; 
безпека руху;  
стан рухомого складу; 
взаємодія з іншими видами транспорту; 
ел  ектронний документообіг. 

Рівень якості

Додатковий рівень

Базовий рівень

Мінімальний рівень

рис. 3. Залежність прибутку від якості послуг підприємства залізничного транспорту 

Джерело: побудовано авторами

Таблиця 1

Розбіжності очікувань і проблеми, що породжуються ними в процесі надання послуг  
підприємствами залізничного транспорту 

Розбіжності очікувань Проблеми

між наданими послугами та зовнішньою інформацією про їх 
рівень

невідповідність обіцяному рівню якості обслуговування його 
реальному стану

між стандартами якості та існуючим рівнем якості недотримання правил обслуговування персоналом підпри-
ємства

між очікуванням споживачів та їх сприйняттям керівництвом 
та менеджментом підприємства

відсутність або недостовірність інформації про очікування 
споживачів

між сприйняттям керівництва та менеджменту підприємств 
споживчих очікувань та недостатньо швидкою трансформаці-
єю цього сприйняття у стандарти якості

відсутність сучасних стандартів обслуговування споживачів

між очікуваннями споживачів та їх сприйняттям, що за суттю є 
підсумком попередніх розбіжностей незадоволеність споживачів якістю надання послуг

Джерело: складено авторами
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Загалом дослідження ефективності послуг включає 
в себе визначення рівня ефективності, виявлення причин 
і факторів, що обумовлюють цей рівень, вивчення можли-
востей і резервів, а також способів та шляхів підвищення 
ефективності шляхом підвищення їх якості тим чи іншим 
способом. Своєю чергою, перехід від оцінки ефективності 
покращення чи погіршення якості послуг базується на ме-
тодах її оцінки.

Серед основних критеріїв якості послуги підпри-
ємств залізничного транспорту можна виділити такі: 

безпека (залежить від технічного стану рухомого  
складу та кваліфікації персоналу);
надійність (залежить від рівня організації надання  
транспортних послуг, існуючої системи управлін-
ня та факторів зовнішнього середовища);
комфорт (залежить від технічного стану рухомого  
складу, рівня сервісу та кваліфікації персоналу);
рівень плати за послугу (залежить від зовнішніх  
факторів і фінансової політики підприємства);
інформаційне забезпечення (залежить від рівня  
розвитку інформаційно-комунікаційних техноло-
гій на підприємстві);
кваліфікація персоналу (навчання, перенавчання,  
відповідність європейським стандартам якості). 

Підвищення ефективності управління якістю послуг 
підприємств залізничного транспорту України критич-
но залежить від реструктуризації та оновлення основних 
фондів, удосконалення технології перевезень і підвищення 
якості транспортних послуг відповідно до вимог ринку та 
європейських і світових стандартів якості у галузі.

Висновки. На думку авторів, основними напрямками 
підвищення ефективності управління якістю послуг під-
приємств залізничного транспорту сьогодні є такі:

1) формування та реалізація сучасної стратегії якос-
ті послуг з перевезення вантажів і пасажирів, яка 
базується на дотриманні стандартів ЄС та ґрунту-
ється на принципах синергії;

2) формування чітких вимог щодо якості послуг під-
приємств залізничного транспорту при переве-
зенні пасажирів і вантажів на основі впроваджен-
ня світових стандартів якості; 

3) підтримка процесу удосконалення управління 
якістю послуг підприємств залізничного тран-
спорту з боку держави (прийняття відповідних 
законодавчих актів, створення координаційних 
комітетів, залучення достатніх інвестицій, під-
вищення відповідальності вищого керівництва 
суб’єктів господарювання); 

4) реконструкція інфраструктури підприємств за-
лізничного транспорту та модернізація рухомого 
складу з метою забезпечення якості та надійності 
наданих послуг;

5) впровадження наукових розробок у технологічні 
процеси і процес управління підприємствами за-
лізничного транспорту;

6) ефективне інформаційне забезпечення пасажир-
ського транспорту, яке забезпечить доступ корис-
тувачів транспортних послуг до інформації на всіх 
етапах її реалізації;

7) забезпечення ефективного зворотного зв’язку між 
споживачем і постачальником транспортних по-
слуг; 

8) систематична підготовка висококваліфікованих 
спеціалістів;

9) розробка ефективної та незалежної системи 
контролю за якістю послуг підприємств залізнич-
ного транспорту.

Дуже важливим аспектом підвищення ефективності 
управління якістю послуг підприємств залізничного тран-
спорту є залучення інвестицій у галузь. Так, у Транспорт-
ної стратегії України 2030 року, в довгостроковому періоді 
передбачається запровадження конкурентного ринку за-
лізничних перевезень, залучення приватного бізнесу до 
роботи на ринку, як наслідок – збільшення інвестицій в га-
лузь  [12].

Для подолання проблем підприємств залізничного 
транспорту необхідна підтримка держави на основі форму-
вання відповідної політики, орієнтованої на забезпечення 
галузі інвестиційними ресурсами з метою її комплексного 
розвитку.

Дуже важливим, на наш погляд, є те, що при дивер-
сифікації джерел інвестування підприємств залізничного 
транспорту пріоритет має віддаватися вітчизняним ін-
весторам задля збереження національного контролю та 
мінімізації іноземного втручання в управління галуззю. 
У цьому напрямі дуже важливим є втручання та підтримка 
органів державної влади, що буде у перспективі позитив-
ним фактором інвестування у розвиток залізничного тран-
спорту нашої країни.

Не викликає сумнівів, що у проблемі управління якіс-
тю послуг підприємств залізничного транспорту ключове 
місце займають питання оцінки та її виміру. Зазвичай тран-
спортні послуги, як і багато інших, мають бути реалізова-
ні так, щоб з мінімальними витратами були задоволені всі 
вимоги споживача. Але певні особливості діяльності під-
приємств залізничного транспорту полягають саме в  тому, 
що на сьогодні не існує достатньо ефективних кількісних 
методів для об’єктивної оцінки їх якості. 

Щодо підвищення ефективності управління якості 
послуг підприємств цієї галузі, то у цьому напряму повинно 
приділятися більше уваги питанням екології та зниженню 
техногенного навантаження залізничного транспорту на 
довкілля.

В цілому формування і розвиток системи управлін-
ня якістю підприємств залізничного транспорту потре-
бує ефективного регулювання, основними напрямками 
якого є: 

створення збалансованого ринку залізничних  
перевезень; узгодження планів розвитку інфра-
структури залізничного транспорту; 
забезпечення технологічної та екологічної безпе- 
ки залізничного транспорту; 
активізація міжнародної діяльності підприємств  
залізничного транспорту.

Виходячи з вищевикладеного можна зробити висно-
вок про необхідність підвищення ефективності управлін-
ня якістю послуг підприємств залізничного транспорту на 
основі використання сучасних підходів щодо ретельного 
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вивчення запитів споживачів (попиту населення на тран-
спортні послуги) й подальшого вдосконалення споживчих 
якостей транспортної послуги для отримання прибутку, 
підвищення соціальної значущості залізничних перевезень 
та отримання конкурентних переваг у перспективі.

Перспективою подальших досліджень є розробка 
методичного підходу до оцінки рівня управління послуга-
ми підприємств залізничного транспорту України.
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