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У статті розроблено теоретико-методичні 
рекомендації щодо забезпечення функціону-
вання сучасних автотранспортних підпри-
ємств із застосуванням систем менедж-
менту якості в їхній діяльності. Визначено 
та обґрунтовано шляхи покращення задо-
волення потреб населення в необхідних 
транспортних послугах, підвищення ефек-
тивності і якості роботи транспорту, 
а  також розглянута специфіка управління 
якістю таксомоторного обслуговування 
населення. Здійснено аналіз перевезених 
автомобільним транспортом пасажирів по 
Україні та Полтавській області за 2018 рік. 
Проведено сегментування ринку автотран-
спортних пасажирських перевезень. Вико-
ристано нові методи менеджменту якості 
для забезпечення конкурентоспроможності 
автотранспортних підприємств та нада-
них ними послуг. Застосовано метод QFD 
для забезпечення якості автотранспорт-
них перевезень на прикладі «Кременчуць-
кого АТП-15307». Метод використано для 
перетворення вимог пасажирів до якості 
автоперевезень у технічні характеристики 
автотранспортних послуг.
Ключові слова: автотранспортне під-
приємство, система менеджменту якості, 
транспортні послуги, таксомоторне обслу-
говування, міські пасажирські перевезення.

В статье разработаны теоретико-мето-
дические рекомендации по обеспечению 

функционирования современных авто-
транспортных предприятий с примене-
нием систем менеджмента качества в их 
деятельности. Определены и обоснованы 
пути улучшения удовлетворения потреб-
ностей населения в необходимых транс-
портных услугах, повышения эффектив-
ности и качества работы транспорта, 
а также рассмотрена специфика управ-
ления качеством таксомоторного обслу-
живания населения. Осуществлен анализ 
перевозимых автомобильным транспор-
том пассажиров по Украине и Полтавской 
области за 2018 год. Проведено сегмен-
тирование рынка автотранспортных 
пассажирских перевозок. Использованы 
новые методы менеджмента качества 
для обеспечения конкурентоспособности 
автотранспортных предприятий и предо-
ставляемых ими услуг. Применен метод 
QFD для обеспечения качества автотран-
спортных перевозок на примере «Кре-
менчугского АТП-15307». Метод исполь-
зуется для преобразования требований 
пассажиров к качеству перевозок в техни-
ческие характеристики автотранспорт-
ных услуг.
Ключевые слова: автотранспортное 
предприятие, система менеджмента каче-
ства, транспортные услуги, таксомотор-
ное обслуживание, городские пассажирские 
перевозки.

The main tasks of passenger transportation are: to fulfill the needs of citizens in transportation forehandly, providing the safety of this process, improving the 
efficiency and quality of transport. The article develops theoretical and methodical recommendations for functioning of modern road transport enterprises 
with implementation of quality management systems in their activities. The ways of fulfilling the needs of citizens in terms of transport services, improvement 
of transport efficiency and quality of transport operation have been identified and substantiated, as well as features of quality management in relation to taxi 
public service. The analysis of road transportation in Ukraine and Poltava region in 2018 as well as market segmentation of road transportation has been 
carried out. The QFD method was applied to ensure the quality of road transport concerning “Kremenchug auto transport plant ATP-15307”. The method 
was used to transform the requirements of passengers regarding quality of road transport into the technical characteristics of road transport services. 
The conducted segmentation of the market of road passenger transportation has revealed as the most promising segment for the development consisting 
of middle-income citizens. According to consumer requirements for quality of service in terms of the situation in the market of Kremenchuk motor transport 
services, the most essential aspects for sustainable competitiveness for ATP 15307 are: “reasonable fee for services”, “driver assistance in landing and 
disembarkation”, “choice of music for the passenger”, “individual approach”, “convenient payment”. The main technical characteristics of rendering quality 
services regarding road transportation for the producer have been revealed. The list of the most important characteristics of the quality of transportation 
service according to the criteria: staff, technologies, equipment, resources, control and measurement are formed, classified according to the categories of 
reason-consequence diagram. The practical significance of the obtained results is that the proposed methodological approaches, recommendations are 
brought to the level of concrete practical suggestions and can be used by the transport enterprises of the Kremenchug in their activity.
Key words: motor transport enterprise, quality management system, transport services, taxi service, urban passenger transportation.

Постановка проблеми. Однією з важливих скла-
дових частин міської інфраструктури є розвинута 
транспортна система, без якої нормальне існування 
сучасного міста неможливе. Поряд із традиційними 
показниками, що зумовлюють і  характеризують 
розвиток пасажирського транспорту, є підвищення 
швидкості сполучення і комфортності поїздок з ура-
хуванням платоспроможності громадян.

Сучасні системи менеджменту якості не просто 
вимагають стабільності в  наданні якості послуг, 
але й потребують безперервного її забезпечення. 
Політика та цілі у  сфері якості встановлюються, 

щоб слугувати орієнтиром для будь-якого під-
приємства, в  тому числі у  сфері пасажирських 
перевезень. Вони визначають бажані результати 
та сприяють використанню суб’єктом господарю-
вання ресурсів для їх досягнення.

Актуальність досліджуваної проблеми поля-
гає в  прикладному застосуванні нових методів 
менеджменту якості для забезпечення конкурен-
тоспроможності автотранспортних підприємств та 
наданих ними послуг.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Вирі-
шенню окремих завдань зазначеної проблематики 
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присвячені дослідження вітчизняних та зарубіжних 
учених: А.М. Ляпунова, П.Л. Чебишева, Р.А. Фатхут-
дінова, А.І.  Яковлєва, А.Є.  Воронкової, Л.С.  Шев-
ченко, С.Д.  Ільєнкової та інших. Методологічні 
основи та практичні аспекти функціонування паса-
жирського транспорту відображені у працях вітчиз-
няних і зарубіжних учених, таких як А.О. Абрамов, 
І.Я. Аксьонов, А.В. Базилюк, В.П. Гудкова, В.М. Дмі-
трієв, Л.Г.  Зайончик, В.В.  Концева, Ю.Ф.  Кулаєв, 
П.Р. Левковець, Є.К. Хануков, Є.М. Сич, В.Г. Шинка-
ренко, В.М Шубко та багато інших.

Слід зазначити, що, незважаючи на наявність 
наукових робіт із окресленої тематики, їхню високу 
наукову і  практичну цінність, є потреба в  дослі-
дженні методів управління якістю послуг.

Поглибленого вивчення і аналізу потребує впро-
вадження методів менеджменту якості у  діяль-
ність вітчизняних автотранспортних підприємств.

Постановка завдання. Основною метою статті 
є розроблення теоретико-методичних рекоменда-
цій щодо підвищення якості транспортних послуг 
пасажирського перевезення.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Нагальними завданнями виконання ефективних 
пасажирських перевезень є повнота і своєчасність 
задоволення потреб населення, безпека цього 
процесу, підвищення якості роботи транспорту.

При цьому для формування високого рівня кон-
курентоспроможності підприємства необхідні не 
тільки зацікавленість та кваліфікація працівників, 
відповідна матеріальна база, а  й добре налаго-
джена система менеджменту якості.

Якість послуги – це сукупність характеристик, 
яка зумовлює придатність послуги задовольняти 
певні потреби відповідно до її призначення [1–2].

Під якістю транспортного обслуговування клі-
єнтури під час перевезень зазвичай мають на 
увазі: повноту, швидкість, своєчасність або рівно-
мірність доставки; зберігання вантажів; безпеку 
перевезень; комплексність; доступність; культуру 
обслуговування споживачів транспортних послуг.

Менеджмент якості перевезення пасажирів від-
бувається через контроль і  управління певними 
показниками, основні з яких наведені на рис. 1.

В Україні транспортна галузь переживає період 
нестабільності і  демонструє від’ємну динаміку 
обсягів пасажирських перевезень (рис. 2).

Послугами пасажирського транспорту в  Пол-
тавській області скористалися 106,6  млн. паса-
жирів, що становить 106,3% від обсягу 2017  р. 
(табл. 1).

Основними видами пасажирського транспорту 
у місті Кременчук є автобусний (АТ «АТП‑15307»), 
тролейбусний (комунальне підприємство «Тролей-
бусне управління») та 8 головних автотранспорт-
них приватних підприємств, а саме: ПП «Ямщик», 
ПП «Євротранс-сервіс», ПП «Креміньзовніштранс-
сервіс», ТОВ «Союз-Авто-Експрес», ПП «Авто-
Крона», ТОВ «Авто-комплект», ПП Фірма «Гра-
ція-Транссервіс», МКП «Фірма Адела». Сьогодні 
АТ «Кременчуцьке автотранспортне пiдприємство 
15307» – це основне підприємство з надання тран-
спортних послуг в  Кременчуці і  Кременчуцькому 
районі. АТП‑15307 є підприємством безперерв-
ного технологічного циклу, робота здійснюється 
за змінним графіком. Нині АТП‑15307 обслуговує 
7 міських, 40 приміських і 17 міжміських маршрутів 
загальною протяжністю 1830 км.

На ефективне функціонування автотранспорт-
них підприємства впливають низка чинників, подо-
лання яких забезпечить їм стабільність роботи 
та конкурентоспроможність, а  саме: занижений 
(регульований державою) тариф на послуги 
пасажирського транспорту; велика кількість піль-
гових категорій громадян та несвоєчасне надхо-
дження коштів субвенції за пільгові перевезення; 
різна система оподаткування для великих та 
малих автотранспортних підприємств. У пасажир-
ських перевезеннях менеджмент якості має цілу 
низку принципових методологічних особливос-
тей, зумовлених як відмінностями між товарами 
і послугами взагалі, так і специфікою послуги під 
назвою «автотранспортні перевезення». Засто-
суємо метод QFD для забезпечення якості авто-
транспортних перевезень на прикладі «Кремен-
чуцького АТП‑15307». Цей метод використовують 
для перетворення вимог пасажирів до якості авто-
перевезень на технічні характеристики автотран-
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Рис. 1. Структура показників якості перевезення пасажирів

Джерело: сформовано на основі [3]
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Таблиця 1 
Пасажирські перевезення Полтавської області у 2018 році 

Види транспорту Пасажирооборот Перевезено пасажирів
млн. пас. км у % до 2017 тис. осіб у % до 2017

Транспорт, усього 2613,0 102,6 106567,5 106,3
залізничний1 1237,5 100,6 4557,7 92,7
автомобільний 1093,9 104,7 49622,8 109,8
авіаційний 0,6 – 0,8 –
тролейбусний 281,0 103,3 52386,2 104,4

1 Кількість відправлених пасажирів

Джерело: [4]

спортних послуг, виконання яких дає змогу забез-
печити якість.

Проведене сегментування ринку автотранспорт-
них пасажирських перевезень виявило як найбільш 
перспективний для розвитку сегмент, що скла-
дається з  громадян із середнім достатком. Спо-
живчий бенчмаркінг показав, що якість послуг усіх 
автотранспортних підприємств міста Кременчука 
перебуває приблизно на одному рівні (табл. 2).

За результатами опитування серед споживачів 
цільового сегменту за запропонованими крите-
ріями (рис.  3)  було з’ясовано, що найбільш важ-
ливими характеристиками якості послуги для них 
є: «безпека», «оперативність подачі автомобіля 
до місця виклику», «простота виклику», «опера-
тивність перевезення», «обґрунтована плата за 
послугу», «збереження багажу», «культура обслу-
говування» і «комфорт у салоні».

Згідно з  аналізом вимог споживачів до якості 
послуги з  погляду ситуації на ринку автотран-
спортних послуг міста Кременчука найбільш 
потрібними для стійкої конкурентоспроможності 
для АТП 15307 (рис.  3)  є: «обґрунтована плата 

за послуги», «допомога водія під час посадки 
і  висадки», «вибір музики за смаком пасажира», 
«індивідуальний підхід» і «зручна форма оплати». 
Отже, для виробника було виявлено основні тех-
нічні характеристики процесу надання якісної 
послуги автотранспортного перевезення [5–7]. 
Сформовано перелік найважливіших характерис-
тик якості послуги перевезення за критеріями: пер-
сонал, технології, обладнання, ресурси і контроль 
та вимірювання, класифіковано їх відповідно до 
категорій причинно-наслідкової діаграми.

Визначено важливість технічних характеристик 
для виконання вимог споживачів з  урахуванням 
положення автотранспортного підприємства на 
ринку (рис. 4).

До найбільш важливих характеристик нале-
жить: поліпшення технічного стану рухомого 
складу, зниження до мінімуму (до  повної відсут-
ності) несправностей спідометра, поліпшення 
культури обслуговування, покращення класо-
вого складу транспортних засобів, підтримання 
належного рівня кваліфікації персоналу, оптимі-
зація чисельності диспетчерів, створення системи 

 

 Рис. 2. Кількість перевезених автомобільним транспортом пасажирів по Україні за період 2009–2018 рр.

Джерело: складено та розраховано на основі [4]
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Таблиця 2 
Споживчий бенчмаркінг

Вимога Оцінка ступеня виконання вимоги
1 2 3 4 5

Оперативність подачі автомобіля до місця виклику ТМД У
Простота виклику ТУМД
Безпека ТУМД
Оперативність перевезення Д ТУМ
Обгрунтована плата за надання послуги, наявність знижок Т УМД
Збереження багажу, можливість повернути забуту річ ТУМД
Культура обслуговування ТУМД
Комфорт і чистота в салоні ТУМД
Допомога водія під час завантаження або розвантаження ТУМД
Індивідуальний підхід ТУМД
Зручна форма сплати, видача чека ТУМД
Вибір музики на ваш смак ТУМД

*Т – АТ «АТП-15307»; У – ПП «Ямщик»; М – ПП «Євротранс-сервіс»; Д – ПП «Креміньзовніштранссервіс» 

 Рис. 3. Діаграма Парето якості надання послуг пасажирського перевезення АТП 15307

знижок, підтримання кваліфікації персоналу, опти-
мізація швидкості пересування, підтримання пев-
ної кількості таксомоторів на стоянках, створення 
чіткого стандарту на послугу, застосування різних 
форм оплати, оптимізація тарифу, підтримка опти-
мального стану здоров’я персоналу, підбір персо-
налу відповідно до вимог за стажем, мінімізація 
часу подачі автомобіля до місця виклику і порядок 
роботи із знайденими речами.

За результатами проведеного технічного бенч-
маркінгу зроблено висновок, що Кременчуцьке 
АТП‑15307 є безперечним лідером у  ринковому 
сегменті з технічного потенціалу. Крім того, серед 

найбільш важливих інженерних характеристик, 
виявлених на більш ранніх етапах, визначені ті, 
які розвинені в компаніях на однаково невисокому 
рівні, а тому їхній розвиток дає можливість різкого 
якісного стрибка у  рівні обслуговування: «дотри-
мання норм поведінки оплати», «порядок роботи 
із знайденими речами» і  «дотримання режимів 
праці та відпочинку». Саме поліпшення цих харак-
теристик допоможе підприємству в  майбутньому 
зайняти лідируючі позиції на ринку міських і між-
міських пасажирських перевезень.

Наведені результати дослідження визнача-
ють стратегічні пріоритети та тенденції розвитку 
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 Рис. 4. Діаграма Парето технічних характеристик автотранспортних послуг

організації роботи внутрішніх міських пасажир-
ських перевезень, узагальнюють бажані резуль-
тати, сприяють використанню суб’єктом госпо-
дарювання ресурсів для їх досягнення, а  також 
вказують на можливі шляхи підвищення ефектив-
ності, удосконалення планування, раціоналізації 
роботи сучасних міських транспортних систем, що 
буде сприяти перспективному розвитку будь-якого 
автотранспортного або іншого промислового під-
приємства, підвищить його конкурентоспромож-
ність, забезпечить широкий розвиток маршрутних 
таксомоторних перевезень та надасть можливість 
завоювати нові ринки збуту.

Таким чином, актуальним є розроблення комп-
лексної програми впровадження систем менедж-
менту якості на підприємствах пасажирського 
транспорту, що сприятиме розвитку всіх його видів.

Основні положення такої програми повинні вклю-
чати: удосконалення маршрутів перевезень; техно-
логічні можливості всіх видів транспорту і  потреби 

населення; оновлення структури рухомого складу, що 
дасть змогу надавати послуги не нижче рівня визна-
ченої якості; оптимізацію наявного складу основних 
фондів перевізників; застосування сучасних інфор-
маційних технологій і  диспетчеризацію процесів 
управління транспортом; активну взаємодію з пред-
ставниками інфраструктурних підприємств.
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IMPLEMENTATION OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEM 
IN THE ACTIVITY OF DOMESTIC MOTOR TRANSPORT ENTERPRISES

The purpose of the article. The purpose of the scientific article is to develop theoretical bases and meth-
odological recommendations for solving issues regarding quality improvement of passenger transportation 
services. The relevance of the problem is the implementation of new methods of quality management to 
ensure the competitiveness of trucking companies and their services.

Methodology. General and applied methods have been used in the work: comparison – for accordance of 
actual indicators of services quality with normative ones; monographic – to study foreign and domestic experi-
ence in assessing the quality of transport services; statistical analysis – for studying, grouping and evaluating 
the project of implementation of the transport management system in Kremenchug ATP-15307; graphical 
method – to visualize the results of the study.

Results. The article demonstrates theoretical and methodical recommendations for proper functioning of 
modern road transport enterprises with implementation of quality management systems in their activities. 
The ways of improving public satisfaction in transport services, efficiency and quality of transport operations 
are identified and substantiated, as well as the specifics of quality management of taxi public service. 

The analysis of passengers in relation to road transportation in Ukraine and Poltava region for 2018 is car-
ried out. Segmentation of the market of road passenger transportation has been carried out. New methods 
of quality management have been used to ensure the competitiveness of road transport companies and their 
services. The QFD method was applied to provide quality road transportation on the example of “Kremenchug 
ATP-15307”.

The method was used to transform the requirements of passengers for the quality of road transport into the 
technical characteristics of road transport services. The conducted segmentation of the market of road pas-
senger transportation has revealed as the most promising for the development segment consisting of middle-
income citizens. 

According to the analysis of consumer requirements for quality of service in terms of the situation in the 
market of Kremenchuk motor transport services, the most necessary for sustainable competitiveness for ATP-
15307 are: “reasonable fee for services”, “driver assistance in landing and disembarkation”, “choice of music 
for the taste of the passenger”, “Tailor made” and “convenient payment”.

Practical implications. According to the results of the technical benchmarking Kremenchug ATP-15307 
is a leader in the market sector in terms of technical potential. The most important engineering characteristics 
have been identified, the development of which will significantly improve the level of given services: “compli-
ance with standards of payment behavior”, “dealing with found things” and “following the “labour – rest” mode”. 
The practical significance of the obtained results is that the proposed methodological approaches, recommen-
dations are brought to the level of concrete practical suggestions and can be used by the transport enterprises 
of the Kremenchug in their activity.

Value/creativity. The scientific value of the obtained results is revealed  in theoretical, methodological 
aspects for identifying and substantiating possible ways of improving services quality of motor transport enter-
prises in the flexible market environment.


