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У статті узагальнено теоретико-методичні аспекти управління якістю послуг підприємств залізничного тран-
спорту. Встановлено, що від якості послуг підприємств залізничного транспорту залежить життєздатність 
всього господарського комплексу України та національна безпека держави. Розглянуто науково-методичні підходи 
до управління якістю послуг підприємств залізничного транспорту, які довели необхідність поєднання інтересів 
органів державної влади, бізнесу та суспільства, спираючись на внутрішні ресурси господарюючих суб’єктів. Зро-
блено висновок, що вирішення проблем управління якістю підприємств залізничного транспорту дозволить забезпе-
чити кількісні та якісні структурні зміни у галузі та поступово досягнути світового рівня.
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В статье обобщены теоретико-методические аспекты управления качеством услуг предприятий железнодо-
рожного транспорта. Установлено, что от качества услуг предприятий железнодорожного транспорта зависит 
жизнеспособность всего хозяйственного комплекса Украины и национальная безопасность государства. Рассмотре-
ны научно-методические подходы к управлению качеством услуг железнодорожного транспорта, которые доказали 
необходимость сочетания интересов органов государственной власти, бизнеса и общества, опираясь на внутренние 
ресурсы хозяйствующих субъектов. Сделан вывод, что решение проблем управления качеством предприятий желез-
нодорожного транспорта позволит обеспечить количественные и качественные структурные изменения в отрасли 
и постепенно достичь мирового уровня.
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THEORETICAL AND METHODOLOGICAL ASPECTS OF RAILWAY TRANSPORT 
ENTERPRISES' QUALITY MANAGEMENT 

The article summarizes the theoretical and methodological aspects of railway transport enterprises quality management. 
It is noted that today the processes of globalization and integration of Ukraine into the world economy require new approaches 
to managing the transport system of our country, as it has significant transit potential and one of the largest railway networks 
in Europe. Unfortunately, today the inability of enterprises in the industry to adapt to new conditions of transport due to the 
low quality of railway transport enterprises services. It is established that the viability of the entire economic complex of 
Ukraine and the national security of the state depend on the railway transport enterprises services quality. It is noted that 
in order to solve the problems of improving the quality of railway transport enterprises services, first of all it is necessary to 
attract significant investment resources, the lack of which led to inconsistency of domestic railway transport technical and 
technological level with European standards. Scientific and methodological approaches to the management of the quality of 
railway transport enterprises services are considered, which proved the need to combine the interests of public authorities, 
business and society, based on the internal resources of economic entities. It is noted that the presence of highly professional 
managers is a guarantee of improving the quality of of railway enterprises services, as the specifics of this industry makes 
special demands on staff. It is established that in order to implement the tasks of improving the efficiency of railway transport 
and the quality of services provided it is necessary to create statutory conditions that would stimulate the inflow of domestic 
and foreign investment in transport infrastructure projects, increase railway transport investment attractiveness by ensuring 
competitive environment and industry. It is concluded that solving the problems of railway transport enterprises quality 
management will allow to ensure quantitative and qualitative structural changes in the industry and gradually reach the 
world level.

Keywords: theoretical and methodological aspects, management, quality, service, railway transport enterprises.

Постановка проблеми. В умовах обмеження міжнародних та складності внутрішніх перевезень, 
пов’язаних із COVID-19, особливої уваги потребує збереження якості послуг підприємств залізничного 
транспорту. Зважаючи на те, що залізничний транспорт є однією із системоутворюючих ланок економі-
ки країни, питання управління якістю послуг виходять на перший план, оскільки від її рівня залежить 
життєздатність всього господарського комплексу України та національна безпека держави. Стабільне та 
ефективне функціонування залізничного транспорту є необхідною умовою для забезпечення обороноз-
датності, національної безпеки і цілісності держави, підвищення рівня життя населення. Тому необхідним 
є вжиття кардинальних заходів для удосконалення системи управління залізничним транспортом та забез-
печення державної підтримки його реформування [1].

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Сучасним проблемам управління якістю послуг підпри-
ємств залізничного транспорту завжди приділялося багато уваги як науковців, так і практиків. Вагомий 
внесок здійснили О. Дикань [2], В. Зубенко [3], Н. Каличева [4], А. Пасічник [5], Є. Сич [6] та ін.

Але деякі питання щодо теоретико-методичного обґрунтування та виокремлення науково-методичних 
підходів до управління якістю послуг підприємств залізничного транспорту не були досліджені у повній 
мірі та потребують ретельного опрацювання.

Мета статті: узагальнити теоретико-методичні аспекти управління якістю послуг підприємств заліз-
ничного транспорту.

Виклад основного матеріалу дослідження. Сьогодні процеси глобалізації та інтеграції України у сві-
тове господарство потребують нових підходів до управління транспортною системою нашої країни, в якій 
залізничний транспорт завжди відігравав та відіграє вирішальну роль та залишається основним сегментом 
транспортної системи України, оскільки має значний транзитний потенціал та одну з найбільших у Європі 
мережу залізниць.

Головним завданням залізничного транспорту є своєчасне, якісне та повне задоволення потреб наці-
онального господарства і населення в перевезеннях. У зв’язку із цим для підвищення якості життя насе-
лення та розвитку національного господарства України процесам управління якістю послуг підприємств 
залізничного транспорту вкрай необхідна пильна увага з боку державної влади, бізнесу та суспільства, 
оскільки ситуація, яка склалася у сфері залізничних перевезень за останні десятиріччя завдяки техні-
ко-технологічній відсталості та неможливості використовувати свій економічний потенціал, потребує 
докорінних змін. 

На жаль, сьогодні неможливість підприємств галузі адаптуватися до нових умов транспортних переве-
зень обумовлюють низьку якість послуг підприємств залізничного транспорту. 

Теорія та практика управління якістю вимагає визначення цієї категорії на основі поглиблення еконо-
мічної думки щодо наведеного поняття. Так Арістотель вважав, що якість є «різницею між предметами» 
або диференціацією за ознакою «гарний – поганий» [7]. 

Дж. Харрінгтон визначає «якість як задоволення або перевищення вимог споживача за прийнятною 
для нього ціною» [8]. 
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За міжнародним стандартом управління якістю ISO 9000-2000 «якість – сукупність властивостей і ха-
рактеристик продукції або послуги, що надають їм можливість задовольняти обумовлені або передбачу-
вані потреби споживачів» [9].

Взагалі, сутність послуги можна розглядати з різних точок зору [10]:
– як економічну категорію;
– як вид діяльності;
– як сферу;
– як грошовий потік. 
Щодо якості послуг, то, наприклад, С. Весперіс визначає подане поняття як «відповідність наданих 

послуг очікуваним або встановленим стандартам» [11]. На думку Г. Кучерук, під якістю послуг слід розу-
міти «сукупність властивостей і характеристик послуги, рівень яких формується взаєминами всіх зацікав-
лених сторін і дозволяє задовольняти різні рівні потреб, що постійно змінюються» [12].

На думку авторів, під управлінням якістю послуг слід розуміти використання наявного економічного, 
управлінського та виробничого потенціалів, які у сукупності дають змогу задовільнити вимоги споживача 
за умови отримання вигоди для суб’єкту, який її надає для власного економічного розвитку.

Управління якістю послуг включає розробку політики та цілей в області планування якості, забезпе-
чення й покращення якості (рис. 1).

Звісно, основне призначення управління якістю – підвищити рівень задоволеності клієнта. Рівень 
управління якістю послуг взагалі визначається багатьма критеріями. 
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 Рис. 1. Структура управління якістю послуг

Якщо мова йде про високий рівень управління, то, звісно, всі учасники процесу повинні отримати ви-
году та задоволення (табл. 1).

Таблиця 1
Основні критерії управління якістю послуг

Критерій Сутність
Можливість отримання Необмежений доступ споживачів до послуг
Доступність Відповідність якості та ціни
Відповідність певному рівню Респектабельність надання послуги, вміння та досвід у наданні послуги
Професійність надання Можливість надання послуги в необхідному обсязі в потрібний час

Зручність Високий рівень сервісу, вироблення у споживача впевненості в тому, що необхідна по-
слуга буде надана у повному обсязі

Своєчасність Пунктуальність у термінах надання послуги

Сьогодні підприємства залізничного транспорту мають певні проблеми, які пов’язані у першу чергу із 
непрозорістю фінансування цієї сфери, яка забезпечує зв’язки та сполучення між галузями, підприємства-
ми, регіонами та від якої залежить якість життя суспільства. Залізничний транспорт має великий ступінь 
зносу основних засобів, що насамперед впливає на якість обслуговування та низьку конкурентоздатність 
підприємств. До того ж, експлуатація фізично застарілого рухомого складу призвела до підвищення вар-
тості ремонтних робіт і зниження рівня якості та надійності всіх видів перевезень.

Сьогодні АТ «Укрзалізниця» є оператором залізничної інфраструктури, а також єдиним національним 
перевізником вантажів та пасажирів.
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Але, за даними Міністерства інфраструктури України, однією з проблем, що потребує негайного вирі-
шення сьогодні, є необхідність проведення реформування АТ «Укрзалізниця», забезпечення прозорості її 
діяльності через формування вертикально-інтегрованої системи управління компанією, побудови її діяль-
ності відповідно до принципів, закладених у директивах ЄС [13].

Система управління якістю послуг для підприємств залізничного транспорту складається з трьох базо-
вих аспектів, де можна виділити три рівні [12]:

1. Рівень концепції послуг, з урахуванням якої створюється відповідна інфраструктура і на якій буду-
ється організація надання послуг.

2. Рівень наявної інфраструктури для реалізації можливості надання послуг.
3. Рівень обслуговування (безпосередньо надання конкретної послуги конкретному замовнику), на 

якому знаходяться безпосередньо процеси надання послуг, збору інформації зворотного зв'язку, а також 
процеси управління і контролю.

Взагалі, існування та функціонування на підприємствах залізничного транспорту системи менеджмен-
ту якості дозволить отримувати низьку конкурентних переваг, а саме: 

– ефективне та раціональне використання всіх видів ресурсів;
– мотивування персоналу до управління якістю;
– усунення або зменшення можливих протиріч між різними видами діяльності; 
 – чітка орієнтація на досягнення цілей діяльності підприємства та прийняття ефективних управлін-

ських рішень з урахуванням інтересів зацікавлених сторін;
– збільшення кількості лояльних споживачів;
– покращення іміджу підприємства та зміцнення конкурентної позиції на ринку. 
Для вирішення проблем щодо підвищення якості послуг підприємств залізничного транспорту у пер-

шу чергу необхідно залучення значних інвестиційних ресурсів, нестача яких призвела до невідповідності 
технічного і технологічного рівня вітчизняного залізничного транспорту європейським стандартам. 

Але існують загальні перешкоди для стабільної роботи залізничного транспорту:
– недостатнє фінансування простого і розширеного відтворення основних фондів (інфраструктури 

й рухомого складу); 
– практична відсутність компенсації витрат на соціально значущі пасажирські перевезення, які повин-

ні здійснюватися із держбюджету;
– збереження практики перекладання витрат, пов’язаних з їх реалізацією, на залізничний транспорт [14]. 
Взагалі, для реалізації завдань підвищення ефективності роботи залізничного транспорту та якості на-

даних послуг необхідно створити законодавчо закріплені умови, які б стимулювали приплив вітчизняних 
та іноземних інвестицій  у транспортні інфраструктурні проекти, підвищити інвестиційну привабливість 
залізничного транспорту шляхом забезпечення розвитку конкурентного середовища та створення необ-
хідних умов для розвитку галузі.

Управління якістю послуг підприємств залізничного транспорту має ще один дуже важливий аспект – 
кадри. 

Як правило, колективи підприємств не заохочуються на виконання будь-якої роботи, окрім своїх поса-
дових обов’язків. Ініціатива, як говорили раніше, карана, вона не підтримується керівництвом, яке вважає 
тільки себе генератором ідей, а всіх інших – тільки виконавцями. Треба зауважити, що для розроблення 
інноваційних ідей у працівників немає не тільки бажання (і заохочення), а і часу, настільки вони (мова йде 
про спеціалістів і професіоналів) перевантажені поточними завданнями [15]. 

Тобто, наявність високопрофесійних менеджерів є запорукою підвищення якості послуг підприємств 
залізничного транспорту, оскільки специфіка діяльності цієї галузі висуває особливі вимоги до персоналу. 
Вважаючи важливість галузі, необхідно проводити пошук молодих талановитих фахівців на конкурсній 
основі, яка повинна стати спланованою кампанією для відбору працівників серед великої кількості пре-
тендентів. Персонал, який безпосередньо займається питаннями якості послуг на залізничному транспор-
ті, повинен бути компетентним, тобто мати належні освіту, професійну підготовку, кваліфікацію та дос-
від. Керівництву підприємств під час підбору персоналу слід враховувати зміни, зумовлені зовнішніми 
та внутрішніми факторами, умовами роботи та характером процесів підприємства, етапами підвищення 
кваліфікації працівників та організаційної культури підприємства.

Такий підхід надасть можливість для відбору висококваліфікованих кадрів, здатних вирішити існуючі 
проблеми та провести корінні зміни у побудові сучасної системи управління якістю послуг підприємств 
залізничного транспорту та у транспортній галузі України.

Управління якістю послуг підприємств залізничного транспорту передбачає у першу чергу законодав-
чу основу всіх вимог та стандартів, правил та процедур сертифікації, які відповідали б вимогам спожи-
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вачів, а також відокремлення характеристик, котрі забезпечують потреби, від тих, що очікують певний 
рівень якості.

Підводячи підсумок проведеного дослідження щодо визначення теоретико-методичних аспектів управ-
ління якістю послуг підприємств залізничного транспорту, можна впевнено стверджувати, що підвищен-
ня ефективності управління у цьому напрямі можна розглядати як поєднання інтересів органів державної 
влади, бізнесу та суспільства, спираючись на внутрішні ресурси господарюючих суб’єктів.

Висновки. У результаті проведеного дослідження встановлено, що від якості послуг підприємств за-
лізничного транспорту залежить життєздатність всього господарського комплексу України та національ-
на безпека держави. Розглянуті науково-методичні підходи до управління якістю послуг підприємств за-
лізничного транспорту, які довели необхідність поєднання інтересів органів державної влади, бізнесу та 
суспільства, спираючись на внутрішні ресурси господарюючих суб’єктів.

Зроблено висновок, що вирішення проблем управління якістю підприємств залізничного транспор-
ту дозволить забезпечити кількісні та якісні структурні зміни у галузі та поступово досягнути світового 
рівня.

Перспективою подальших досліджень має стати аналіз сучасного стану та перспектив розвитку систе-
ми управління якістю послуг підприємств залізничного транспорту України.
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