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Краснокутський Є. С. Методичний підхід до оцінки рівня управління якістю послуг підприємств  
залізничного транспорту

У статті розроблено методичний підхід до оцінки рівня управління якістю послуг підприємств залізничного транспорту. Зазначено, що впрова-
дження сучасної системи управління якістю послуг підприємств залізничного транспорту вимагає розробки методичних підходів до оцінки рівня 
управління, враховуючи те, що основним елементом цієї системи є орієнтація на якість продукції та послуг, освоєння нових технологій, гнучка 
цінова політика та висока культура обслуговування з урахуванням конкретних вимог та очікувань споживачів. Відзначено, що експертне оціню-
вання базується на інтуїтивно-логічному аналізі за умов суттєвої невизначеності середовища або характеристик об’єкта, що досліджується. 
Аргументовано, що порівняльний аналіз статистичних характеристик дав можливість сформувати матрицю переваг і виокремити найвпли-
вовіші показник у кожній групі факторів: 1) науково-технічні фактори – модернізація наявного обладнання й автоматизація та модернізація 
виробничих процесів; 2) організаційні фактори – удосконалення системи матеріально-технічного забезпечення та роботи лінійних підприємств; 
3) економічні фактори – підвищення рівня інвестиційної привабливості та рівня ділової активності  підприємств залізничного транспорту; 4) 
соціальні фактори – удосконалення механізмів матеріального стимулювання працівників і підбір персоналу. Зроблено висновок про рівень впли-
ву окремих показників у кожній групі факторів на рівень управління якістю послуг підприємств залізничного транспорту, а саме: сума рангів, 
середній ранг, середня величина в балах, мода та медіана, розмах ряду, нормована оцінка. Визначення пріоритетів, за думкою експертів, дозво-
лить сформувати стратегію та напрями підвищення ефективності управління якістю послуг підприємств залізничного транспорту. Отримані 
нормовані оцінки кожного показника відкривають можливості економіко-математичного моделювання, прогнозування зміни загального рівня 
якості послуг залежно від зміни кожного показника. Оцінка узагальненої міри узгодженості думок експертів за обчисленими коефіцієнтами кон-
кордації свідчить про високий рівень такої узгодженості.
Ключові слова: методичний підхід, оцінка, підприємства залізничного транспорту, управління якістю послуг.
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Krasnokutskyi Ye. S. A Methodological Approach to Assessing the Level of Quality Management of Services  
of Railway Transport Enterprises

The article develops a methodical approach to assessing the level of quality management of services of railway transport enterprises. It is specified that the 
introduction of a modern system for managing the quality of services of railway transport enterprises requires the development of methodological approaches 
to assessing the level of management, taking into account that the main element of this system is the focus on the quality of products and services, the develop-
ment of new technologies, flexible pricing policy and a high culture of service, taking into account the specific requirements and expectations of consumers. It is 
emphasized that expert evaluation is based on intuitive and logical analysis under conditions of significant uncertainty of the environment or characteristics of 
the object under study. It is well-grounded that the comparative analysis of statistical characteristics made it possible to form a matrix of advantages and allo-
cate the most influential indicators in each group of factors: 1) scientific and technical factors – modernization of existing equipment and automation and mod-
ernization of production processes; 2) organizational factors – improvement of the system of material and technical provision and the work of linear enterprises; 
3) economic factors – increasing the level of investment attractiveness and the level of business activity of railway transport enterprises; 4) social factors –  
improvement of mechanisms of material incentives for employees and recruitment. A conclusion is made about the level of influence of individual indicators in 
each group of factors on the level of quality management of services of railway transport enterprises, namely: the sum of ranks, average rank, average value in 
points, moda and median, range of series, normed assessment. Identification of priorities, according to experts, will allow to form a strategy and directions for 
improving the efficiency of quality management of services of railway transport enterprises. The obtained normed estimates of each indicator open up the pos-
sibilities of economic and mathematical modeling, forecasting changes in the overall level of service quality depending on the change in each indicator. Assess-
ment of the generalized degree of consistency of experts’ opinions according to the calculated concordance coefficients indicates a high level of such consistency.
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Розвиток економіки України та умови техно-
логічних змін вимагає від менеджменту ві-
тчизняних підприємств вирішення пробле-

ми управління якістю продукції та послуг. Одним 
із глобальних завдань із забезпечення необхідного 
рівня якості продукції та послуг є побудова на під-
приємствах сучасних ефективних, процесно-орі-
єнтованих систем управління якістю. Створення 
передумов для розвитку залізничної галузі обумов-
лює актуальність проблеми вдосконалення управ-
ління якістю послуг підприємств залізничного 
транспорту з урахуванням ринкових перетворень 
в економіці країни та транспортній сфері.

За сучасних умов вітчизняні підприємства 
залізничного транспорту відіграють вирішальну 
роль в економіці країни, оскільки поступове вхо-
дження залізничної галузі в міжнародний еконо-
мічний простір вимагає впровадження сучасних 
стандартів якості, головною метою яких є забез-
печення та постійне підвищення вимог до якості 
транспортних залізничних послуг. Упровадження 
сучасної системи управління якістю послуг під-
приємств залізничного транспорту вимагає роз-
робки методичних підходів до оцінки рівня управ-
ління, враховуючи те, що основним елементом цієї 
системи є орієнтація на якість продукції та послуг, 
освоєння нових технологій, гнучка цінова політика 
та висока культура обслуговування з урахуванням 
конкретних вимог та очікувань споживачів.

Питанням управління якістю продукції та по-
слуг суб’єктів господарювання, у тому числі під-
приємств залізничного транспорту України, при-
ділено багато уваги вітчизняних учених, таких як:  
О. Дикань [1], В. Зубенко, Л. Коник [2], Н. Каличева 
[3], О. Криворучко [4], Г. Кучерук [5], Н. Лисьонко-
ва, В. Дикань [6], Ю. Уткіна [7] та інших.

Проте залишається відкритим питання за-
стосування нових методичних підходів до оцінки 
рівня управління якістю послуг підприємств заліз-
ничного транспорту.

Метою статті є розробка методичного підхо-
ду до оцінки рівня управління якістю послуг під-
приємств залізничного транспорту.

На жаль, більшість вітчизняних залізничних 
компаній обмежені контролем якості своїх послуг 
і не мають можливостей впроваджувати системи 
управління якістю. Ефективна система управлін-
ня якістю послуг повинна базуватися насамперед 
на обґрунтованих цілях управління. Відповідно до 
цих цілей необхідною є розробка методичного під-
ходу до оцінки рівня управління якістю послуг під-
приємств залізничного транспорту, який базується 
на експертному оцінюванні.

Загальновідомо, що експертне оцінювання ба-
зується на інтуїтивно-логічному аналізі за умов сут-

тєвої невизначеності середовища або характеристик 
об’єкта, що досліджується. За таких умов єдиним 
фактором, який може убезпечити якість експерти-
зи, є досконалість процедур підбору експертів, про-
ведення експертизи та обробки її результатів. 

Процедура відбору експертів передбачає ура-
хування наукового, практичного досвіду, креатив-
ність мислення кандидатів. 

За результатами аналізу наявних методів оцін-
ки якості експертів було запропоновано ком-
бінацію апріорних та апостеріорних підходів 

та сформульовано систему критеріїв та шкалу оці-
нювання в балах, де найкращим оцінкам відповіда-
ють найвищі бали. Сукупність критеріїв разом із 
запропонованою шкалою оцінювання наведено в 
табл. 1.

Для організацій експертного опитування було 
обрано 20 кандидатів, управлінців, фінансистів та 
потенційних інвесторів підприємств залізнично-
го транспорту. З метою визначення відповідності 
кваліфікації майбутніх експертів було проведено їх 
оцінювання на підставі обраної множини критеріїв. 

Об’єктом експертного оцінювання обрано 
науково-технічні, організаційні, економічні та со-
ціальні фактори оцінки рівня управління якістю 
послуг підприємств залізничного транспорту. Для 
кожної групи факторів було виокремлено множини 
показників, що мають найбільший вплив на оцінку 
рівня управління якістю послуг підприємств заліз-
ничного транспорту (табл. 2).

На основі оцінки експертами рівня управлін-
ня якістю послуг підприємств залізничного транс
порту побудовано матриці рангів, де на підставі 
рангової кореляції дані поранжировані по мірі 
зменшення з присвоєнням номера, який визначає 
порядковий номер кожного показника в загальній 
сукупності. У випадку збігу балів у декількох по-
казників їм надається середнє арифметичне отри-
маних рангів.

На основі матриці рангів побудуємо матрицю 
переваг для оцінки того, скільки експертів надають 
перевагу певному фактору порівняно з іншими. 
Матрицю переваг будуємо за правилом [8]:

0, якщо ;

1, якщо ;

2, якщо ,

i j

ij i j

i j

r r

d r r
r r

 <

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де rk – ранг k-го показника.
Адитивний показник переваги розрахуємо за 
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Таблиця 1

Критерії оцінки компетентності експерта

Позначення Критерій Шкала оцінювання

1 2 3

K1
Освіта та науковий рівень у відповід-
ній галузі науки і техніки

0 – середня освіта;  
4 – неповна вища освіта;  
5 – бакалаврат;  
6 – магістратура;  
7 – аспірантура;  
8 – ступінь кандидата наук;  
9 – докторантура;  
10 – ступінь доктора наук 

K2
Стаж роботи у відповідній галузі науки  
і техніки

0 – менше 1 року;  
2 – від 1 до 3 років;  
4 – від 3 до 5 років;  
6 – від 5 до 10 років;  
8 – від 10 до 15 років;  
10 – понад 15 років

K3
Наявність патентів, реалізованих  
науково-дослідницьких проектів

0 – відсутність патентів та участі в розробці  
науково-дослідного проєкту у відповідній галузі  
науки і техніки;  
4 – наявність патенту на винахід у відповідній галузі  
науки і техніки;  
6 – реалізація запатентованого винаходу у відповідній 
галузі науки і техніки;  
8 – участь у розробці науково-дослідного проєкту  
у відповідній галузі науки і техніки (теоретична складова);  
10 – участь у розробці реалізованого науково- 
дослідного проєкту у відповідній галузі науки  
і техніки (практична складова)

K4

Досвід роботи експертом з реалізації  
та впровадження у відповідній галузі  
науки і техніки

0 – відсутність досвіду роботи експертом;  
5 – робота в 1 проєкті;  
6 – робота у 2 – 3 проєктах;  
7 – робота в 4 – 5 проєктах;  
8 – робота в 6 – 7 проєктах;  
9 – робота в 8 – 10 проєктах;  
10 – робота в понад 10 проєктах

K5
Результати наукової діяльності  
у відповідній галузі науки і техніки

0 – відсутність наукової діяльності;  
2 – участь у науково-практичних конференціях;  
4 – наявність публікацій у міжнародних наукометрич-
них базах даних з індексом цитування 1;  
6 – наявність публікацій у міжнародних наукометрич-
них базах даних з індексом цитування 2;  
8 – наявність публікацій у міжнародних наукометрич-
них базах даних з індексом цитування 3;  
10 – наявність публікацій у міжнародних наукометрич-
них базах даних з індексом цитування від 4

K6
Оцінка експерта на підставі взаємного 
оцінювання за згадуванням в анкетах 

0 – відсутність згадувань здобувача в анкетах експертів;  
5 – згадування здобувача в анкетах до 10% експертів;  
6 – згадування здобувача в анкетах 10–19% експертів;  
7 – згадування здобувача в анкетах 20–29% експертів;   
8 – згадування здобувача в анкетах 30–39% експертів;  
9 – згадування здобувача в анкетах 40– 49% експертів;   
10 – згадування здобувача в анкетах понад 50% екс-
пертів
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Закінчення табл. 1

1 2 3

K7

Професійні нагороди та премії,  
сертифікати, що підтверджують  
кваліфікацію у відповідній галузі  
науки і техніки

0 – відсутність професійних нагород і премій, серти-
фікатів, що підтверджують кваліфікацію у відповідній 
галузі науки і техніки;  
3 – наявність професійних нагород і премій, сертифіка-
тів, що підтверджують кваліфікацію у відповідній галузі 
науки і техніки галузевого рівня;  
5 – наявність професійних нагород і премій, сертифіка-
тів, що підтверджують кваліфікацію у відповідній галузі 
науки і техніки регіонального рівня;  
8 – наявність професійних нагород і премій, сертифіка-
тів, що підтверджують кваліфікацію у відповідній галузі 
науки і техніки державного рівня;  
10 – наявність професійних нагород і премій, серти-
фікатів, що підтверджують кваліфікацію у відповідній 
галузі науки і техніки міжнародного рівня

K8

Самооцінка рівня обізнаності пробле-
мою на теоретичному та практичному 
рівні та знайомства з об’єктом екс-
пертизи

0 – відсутні знання та практичний досвід щодо об’єкта 
експертизи;  
2 – низький рівень;  
4 – помірний рівень;  
6 – достатній рівень;  
8 – високий рівень;  
10 – експертний рівень

K9 Оцінка участі у попередніх експертизах

0 – відсутність відповідної оцінки;  
4 – наявність позитивної оцінки щодо участі в експер-
тизі на галузевому рівні;  
6 – наявність позитивної оцінки щодо участі в експер-
тизі на регіональному рівні;  
8 – наявність позитивної оцінки щодо участі в експер-
тизі на державному рівні;  
10 – наявність позитивної оцінки щодо участі в експер-
тизі на міжнародному рівні

K10
Оцінка гнучкості мислення (дивер-
гентне, багатоваріантне мислення)

На підставі діагностування креативного мислення  
(тест Торренса)  
0 – не пройшов тестування;  
3 – нижче норми;  
5 – норма;  
8 – відмінно;  
10 – вище норми

Матриці переваг науково-технічних, органі-
заційних, економічних і соціальних факторів наве-
дено в табл. 3 – табл. 6.

	

На підставі аналізу колективних пере-
ваг, наданих експертами факторам рівня 
управління якістю послуг підприємств 

залізничного транспорту, доходимо висновків, 
що серед науково-технічних факторів найвпливо-
вішими виявилися модернізація наявного облад-
нання й автоматизація та модернізація виробни-
чих процесів; серед організаційних – удосконален-
ня системи матеріально-технічного забезпечення 
й удосконалення роботи лінійних підприємств; 

серед економічних факторів однозначну перевагу 
надали підвищенню рівня інвестиційної прива-
бливості підприємств залізничного транспорту та 
підвищенню рівня ділової активності підприємств 
залізничного транспорту; найважливішими серед 
соціальних факторів виявилися вдосконалення 
механізмів матеріального стимулювання праців-
ників і підбір персоналу.

Для комплексної оцінки важливості факторів 
рівня управління якістю послуг підприємств заліз-
ничного транспорту було проведено аналіз за низ-
кою показників, а саме [9; 10]:
	 сумою рангів, наданих j-му фактору групою 

з m експертів;
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Таблиця 2

Фактори оцінки рівня управління якістю послуг підприємств залізничного транспорту

Фактори Показники

1. Науково-технічні фактори

– Упровадження нового обладнання;  
– модернізація наявного обладнання;  
– автоматизація та модернізація виробничих процесів;  
– удосконалення засобів і методів контролю якості послуг підприємств залізнично-
го транспорту;  
– удосконалення експериментальної та дослідницької бази

2. Організаційні фактори

– Удосконалення роботи лінійних підприємств;  
– наукова організація виробничих процесів; - 
– удосконалення системи матеріально-технічного забезпечення;  
– удосконалення організаційної структури управління;  
– упровадження системи контролінгу якості залізничних послуг

3. Економічні фактори

– Удосконалення тарифів на перевезення відповідно до якості послуг;  
– удосконалення планування щодо поліпшення якості транспортних послуг;  
– удосконалення систем економічного планування;  
– підвищення рівня інвестиційної привабливості підприємств залізничного транс
порту;  
– підвищення рівня ділової активності підприємств залізничного транспорту

4. Соціальні фактори

– Підбір персоналу; – навчання, підвищення кваліфікації;  
– удосконалення механізмів матеріального стимулювання працівників;  
– забезпечення кадрової безпеки підприємств залізничного транспорту;  
– удосконалення корпоративної культури персоналу

Таблиця 3 

Матриця переваг, побудована на порівнянні науково-технічних факторів рівня управління якістю послуг 
підприємств залізничного транспорту

p1.1 p1.2 p1.3 p1.4 p1.5 Di

p1.1 5 9 10 19 28 71
p1.2 19 5 17 23 28 92
p1.3 20 14 5 24 30 93
p1.4 11 7 6 5 29 58
p1.5 2 0 0 1 5 8

Таблиця 4

Матриця переваг, побудована на порівнянні організаційних факторів рівня управління якістю послуг 
підприємств залізничного транспорту

p2.1 p2.2 p2.3 p2.4 p2.5 Di

p2.1 5 27 9 26 26 93
p2.2 5 5 0 15 8 33
p2.3 21 21 5 28 27 102
p2.4 4 15 2 5 11 37
p2.5 4 22 3 17 5 51
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Таблиця 5

Матриця переваг, побудована на порівнянні економічних факторів рівня управління якістю послуг 
підприємств залізничного транспорту

p3.1 p3.2 p3.3 p3.4 p3.5 Di

p3.1 5 11 8 0 0 24
p3.2 19 5 14 3 3 44
p3.3 22 16 5 3 5 51
p3.4 30 27 27 5 14 103
p3.5 30 27 25 16 5 103

Таблиця 6

Матриця переваг, побудована на порівнянні соціальних факторів рівня управління якістю послуг 
підприємств залізничного транспорту

p4.1 p4.2 p4.3 p4.4 p4.5 Di

p4.1 5 27 10 25 29 96
p4.2 3 5 2 9 20 39
p4.3 20 28 5 28 28 109
p4.4 5 21 2 5 25 58
p5.5 1 10 0 5 5 21

1
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(3)

	 середнім рангом для кожного фактора:
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m
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(4)

	 середньою величиною в балах:

1
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де pij – оцінка кожного фактора i-м експертом;
	 нормованою оцінкою (середнім зваженим):
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«вага» кожного фактора;
	 розмахом оцінок:

1;1;
max min .j ij ij

i mi m
L p p

==
= −

                   

(8)

Результати обчислення показників порів-
няльної важливості факторів рівня управління 
якістю послуг підприємств залізничного транспор-
ту наведено в табл. 7 – табл. 10.

Аналіз показників порівняльної важливості 
факторів рівня управління якістю послуг підпри-

ємств залізничного транспорту приводить до тих 
самих висновків щодо висловлених пріоритетів за 
побудовою матриці переваг. При цьому за сукуп-
ністю критеріїв оцінки можемо стверджувати про 
узгодженість думки експертів. 

Розробка стратегії щодо підвищення ефектив-
ності управління якістю послуг транспортної 
галузі України може спиратися на отримані 

нормовані оцінки кожного фактора. Нормовані 
оцінки можна застосовувати як вагові коефіцієнти 
при побудові математичної моделі.

Оцінку узагальненої міри узгодженості екс-
пертів було проведено за коефіцієнтом конкорда-
ції [11]:

2
1

2 3
1

,1 [ ( ) ]
12

n
jj

кон
m

ii

K
m n n m T

=

=

∆
=

− −

∑
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де 
;jj jS S∆ = −
 
–

                       
(10)

відхилення від середнього для j-го фактора
3

1
( ),

L
i i l

l
T t t

=
= −∑

                         

(11)

де L – кількість груп зв’язаних рангів, tl – кількість 
зв’язаних рангів у кожній групі.

Результати обчислення коефіцієнта конкор-
дації для всіх груп факторів рівня управління якіс-
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Таблиця 7

Показники порівняльної важливості науково-технічних факторів рівня управління якістю послуг 
підприємств залізничного транспорту

№ 
з/п Фактор

Сумар-
ний ранг 

Sj

Серед-
ній ранг 

Sj

Середня 
величина 

в балах 
Mj

Мода  
Mo

Медіана 
Me

Нормо-
вана 

оцінка 
Wj

Розмах 
Lj

1.1 Впровадження  
нового обладнання 42 2,80 7,1 7 7 0,208 2

1.2 Модернізація наявного 
обладнання 29,5 1,97 7,75 8 8 0,227 3

1.3
Автоматизація  
та модернізація вироб-
ничих процесів

31,5 2,10 7,35 8 7 0,215 3

1.4

Удосконалення засобів  
і методів контролю якос-
ті послуг підприємств за-
лізничного транспорту

48,5 3,23 6,65 7 7 0,194 3

1.5
Удосконалення  
експериментальної  
та дослідницької баз

73,5 4,90 5,35 5 5 0,156 1

Таблиця 8

Показники порівняльної важливості організаційних факторів рівня управління якістю послуг підприємств 
залізничного транспорту

№ 
з/п Фактор

Сумар-
ний ранг 

Sj

Середній 
ранг  

Sj

Середня 
величина 

в балах 
Mj

Мода 
Mo

Медіана 
Me

Нормо-
вана 

оцінка 
Wj

Розмах 
Lj

2.1 Удосконалення роботи 
лінійних підприємств 31 2,07 7,2 8 7 0,223 3

2.2 Наукова організація  
виробничих процесів 62 4,13 5,65 5 5,5 0,175 3

2.3
Удосконалення системи 
матеріально-технічного 
забезпечення

22 1,47 7,75 8 8 0,240 3

2.4
Удосконалення орга-
нізаційної структури 
управління

59 3,93 5,75 5 6 0,178 4

2.5
Упровадження системи 
контролінгу якості заліз-
ничних послуг

51 3,40 5,95 6 6 0,184 3

тю послуг підприємств залізничного транспорту 
наведено в табл. 11.

Аналіз отриманих значень коефіцієнта кон-
кордації дозволяє стверджувати про високий рі-
вень узгодженості думок експертів.

Порівняльний аналіз статистичних характе-
ристик дав можливість сформувати матрицю пере-
ваг і виокремити найвпливовіші показник у кожній 
групі факторів: 

1)	 науково-технічні фактори – модернізація 
наявного обладнання й автоматизація та 
модернізація виробничих процесів;

2)	 організаційні фактори – удосконалення 
системи матеріально-технічного забезпе-
чення й удосконалення роботи лінійних 
підприємств;

3)	 економічні фактори – підвищення рівня ін-
вестиційної привабливості підприємств за-
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Таблиця 9

Показники порівняльної важливості економічних факторів рівня управління якістю послуг  
підприємств залізничного транспорту

№ 
з/п Фактор

Сумар-
ний ранг 

Sj

Серед-
ній ранг 

Sj

Середня 
величина 

в балах 
Mj

Мода 
Mo

Медіана 
Me

Нормо-
вана 

оцінка 
Wj

Розмах 
Lj

3.1
Удосконалення тарифів  
на перевезення відповідно 
до якості послуг

65,5 4,37 5,75 6 6 0,172 2

3.2
Удосконалення плануван-
ня щодо поліпшення якос-
ті транспортних послуг

55,5 3,70 6,15 7 6 0,184 2

3.3 Удосконалення систем 
економічного планування 52 3,47 6,3 6 6 0,189 3

3.4

Підвищення рівня інвес-
тиційної привабливості 
підприємств залізничного 
транспорту

26 1,73 7,7 7 8 0,231 3

3.5
Підвищення рівня ділової 
активності підприємств 
залізничного транспорту

26 1,73 7,45 7 7 0,223 3

Таблиця 10

Показники порівняльної важливості соціальних факторів рівня управління якістю послуг підприємств 
залізничного транспорту

№ 
з/п Фактор

Сумар-
ний ранг 

Sj

Серед-
ній ранг 

Sj

Середня 
величина 

в балах 
Mj

Мода 
Mo

Медіана 
Me

Нормо-
вана 

оцінка 
Wj

Розмах 
Lj

4.1 Підбір персоналу 29,5 1,97 6,7 6 6,5 0,219 2

4.2 Навчання, підвищення 
кваліфікації 58 3,87 5,65 5 5,5 0,185 3

4.3
Удосконалення механіз-
мів матеріального стиму-
лювання працівників

23 1,53 7,4 8 8 0,242 3

4.4
Забезпечення кадрової 
безпеки підприємств  
залізничного транспорту

48,5 3,23 5,75 6 6 0,188 2

4.5
Удосконалення корпора-
тивної культури персо-
налу

66 4,40 5,05 4 5 0,165 3

Таблиця 11

Оцінка узгодженості думок експертів щодо факторів рівня управління якістю послуг підприємств 
залізничного транспорту

Група факторів Kкон

Науково-технічні фактори 0,785

Організаційні фактори 0,753

Економічні фактори 0,769

Соціальні фактори 0,766
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лізничного транспорту та підвищення рівня 
ділової активності підприємств залізнично-
го транспорту;

4)	 соціальні фактори – удосконалення меха-
нізмів матеріального стимулювання праців-
ників і підбір персоналу.

ВИСНОВКИ
При обробці результатів експертного опиту-

вання було визначено ряд статистичних характе-
ристик, на підставі яких можна зробити висновки 
про рівень впливу окремих показників у кожній 
групі факторів на рівень управління якістю послуг 
підприємств залізничного транспорту, а саме: сума 
рангів, середній ранг, середня величина в балах, 
мода та медіана, розмах ряду, нормована оцінка. 
Визначення пріоритетів за думкою експертів дозво-
лить сформувати стратегію та напрями підвищен-
ня ефективності управління якістю послуг підпри-
ємств залізничного транспорту. Отримані нормо-
вані оцінки кожного показника відкривають мож-
ливості економіко-математичного моделювання, 
прогнозування зміни загального рівня якості по-
слуг залежно від зміни кожного показника. Оцінка 
узагальненої міри узгодженості думок експертів за 
обчисленими коефіцієнтами конкордації свідчить 
про високий рівень узгодженості думок експертів.

Перспективою подальших досліджень має 
бути формування та реалізація стратегії управлін-
ня якістю послуг підприємств залізничного транс
порту. 				                                    
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Бурєннікова Н. В., Гордійчук А. П. Оновлені підходи до ризик-менеджменту в контексті моделювання 
результативності функціонування підприємств на засадах SEE-управління

Метою статті є розкриття сутності та окреслення методології управління ризиками як засобу підвищення дієвості процесу функціонування 
підприємств як складних систем на основі авторських моделей і показників складових результативності на підґрунті SEE-управління. Результа-
ти досліджень деяких аспектів управління  ризиками на промислових підприємствах у процесі їхнього функціонування сприяло уточненню осно-
вних питань стосовно його сутності на засадах результативності певних процесів у такому функціонуванні в контексті управління ризиками, 
що є одним із ключових понять такого  управління на основі SEE-управління з використанням SEE-аналізу. Зазначено, що управління ризиком являє 
собою процес прийняття рішень і здійснення заходів, спрямованих на зміну ризику. Цими заходами можуть служити запропоновані нами SEE-дії 
в процесі SEE-управління. Розглянуто концепцію управління ризиками на основі використання методології SEE-управління, яка сприяє не тільки 
визначенню ризиків та оцінюванню їхнього впливу на функціонування підприємств як систем, а і використанню інструментарію цього управ-
ління (показників складових результативності певних процесів, результатів SEE-аналізу зі знаходженням SEE-ризиків і розробкою заходів щодо їх 
запобіганню), системного та процесного підходів до управління ризиками. Запропоновано SEE-ризиком процесів функціонування складних систем 
вважати ймовірнісне неотримання бажаних порівняно з очікуваними рівнів масштабності, ефективності, результативності, що призводить 
до помилок та/або похибок у SEE-управлінні. Реалізація методології SEE-управління на наведеному прикладі процесу формування валового доходу 
реального підприємства, що працює, показала, що її можна застосувати на практиці з метою прийняття науково обґрунтованих управлінських 
рішень на мікрорівні в контексті управління ризиками, а за потреби – на мезо- та макрорівнях шляхом відповідного пов’язування певних процесів 
за допомогою комплексу моделей складових результативності.
Ключові слова: ризик, управління ризиками, ризик-менеджмент, загальний, чистий і масштабний продукти процесу, масштабність, ефектив-
ність і результативність процесу, F-імпульси процесу, SEE-аналіз, SEE-резерви, SEE-ризики, управлінські SEE-дії.
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