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Новікова М. М., Швед А. Б., Браташ М. А. Організаційний механізм управління якістю послуг підприємств 
залізничного транспорту

У статті сформовано організаційний механізм управління якістю послуг підприємств залізничного транспорту. Зазначено, що сьогодні актив-
ний розвиток процесів глобалізації вимагає зміни систем управління якістю, які існують на вітчизняних підприємствах залізничного транспорту. 
Одним із прогресивних напрямів таких змін є формування дієвих механізмів управління якістю послуг підприємств залізничного транспорту, 
які відповідають сучасним вимогам до менеджменту якості. Відзначено, що організаційний механізм управління якістю послуг підприємств за-
лізничного транспорту складається з низки послідовних процедур, які здійснюють комплексний управлінський вплив на всі об’єкти управління, 
що беруть участь у господарській діяльності залізничної галузі, і забезпечують оптимізацію та ефективне використання економічних ресурсів. 
Зазначено, що для впровадження запропонованого механізму необхідно використовувати комплексний підхід. Такий підхід впливає на викорис-
тання ресурсів через поліпшення технології надання послуг, розробку та освоєння інновацій, інтенсифікацію та підвищення ефективності ви-
робництва. Зроблено висновок, що однією з важливих умов формування організаційного механізму управління якістю послуг підприємств за-
лізничного транспорту є використання сучасних управлінських технологій у поєднанні із упровадженням відповідної державної політики як на 
макроекономічному рівні, так і на рівні суб’єктів господарювання. Застосування організаційного механізму управління якістю послуг підприємств 
залізничного транспорту має бути поєднано з розробкою програми розвитку транспортної галузі. Ця програма повинна включати реалізацію 
пріоритетних напрямів діяльності, забезпечення науково-технічних і кадрових заходів, а також державну підтримку підприємств залізничного 
транспорту в рамках окремих інвестиційних проєктів.
Ключові слова: організаційний механізм, управління, якість послуг, підприємства залізничного транспорту.
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Novikova M. M., Shved A. B., Bratash M. A. The Organizational Mechanism for Managing the Quality of Services Provided by Railway Transport Enter-
prises

The article forms an organizational mechanism for managing the quality of services provided by railway transport enterprises. It is noted that today the active 
development of globalization processes requires a change in the quality management systems that exist at domestic railway transport enterprises. One of the 
progressive directions of such changes is the formation of effective mechanisms for managing the quality of services provided by railway transport enterprises 
that meet modern requirements for quality management. It is observed that the organizational mechanism for managing the quality of services provided by 
railway transport enterprises consists of a number of sequential procedures that exert a comprehensive managerial impact on all management objects involved 
in the economic activities of the railway industry, and ensure the optimization and efficient use of economic resources. It is noted that for the implementation of 
the proposed mechanism, it is necessary to use an integrated approach. This approach affects the use of resources through the improvement of the technology of 
service provision, the development and mastering of innovations, the intensification and increase of production efficiency. It is concluded that one of the important 
conditions for the formation of an organizational mechanism for managing the quality of services provided by railway transport enterprises is the use of modern 
management technologies in combination with the introduction of appropriate State policy both at the macroeconomic level and at the level of economic entities. 
The application of the organizational mechanism for managing the quality of services provided by railway transport enterprises should be combined with the devel-
opment of a program for the development of the transport industry. This program should include the implementation of priority areas of activity, the provision of 
scientific, technical and personnel measures, as well as the State support for railway transport enterprises within the frameworks of individual investment projects.
Keywords: organizational mechanism, management, quality of services, railway transport enterprises.
Fig.: 2. Bibl.: 11.
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Вітчизняні підприємства залізничного транс-
порту відіграють значну роль в економіці кра-
їни. Поступове проникнення українських ком-

паній у світову економіку вимагає впровадження су-
часних стандартів якості. Основною метою цих стан-
дартів є гарантування та постійне підвищення якості 
транспортних послуг. Щоб поліпшити управління 
якістю на залізничних підприємствах, необхідно 
створити сучасні механізми, які можуть підвищити 
конкурентоспроможність суб’єктів господарювання 
та задовольнити потреби споживачів.

Криза управління є тенденцією останніх років, 
оскільки перехід до ринкової економіки передбачає 
надзвичайно ліберальні економічні відносини. Че-
рез відсутність належного державного регулювання 
спостерігається зниження відповідальності, ігно-
рування прав, погіршення організаційних відносин, 
розпад систем контролю на всіх рівнях управління 
замість чіткого самоуправління, налагодженого ме-
ханізму регулювання та координації процесів, надій-
них горизонтальних і вертикальних зв’язків. На жаль, 
більшість вітчизняних залізничних компаній зараз 
обмежені контролем якості своїх послуг і не мають 
можливостей впроваджувати системи управління 
якістю. Це пов’язано з відсутністю фінансових ресур-
сів. Підприємства не мають грошей навіть на онов-
лення матеріально-технічної бази, не кажучи вже про 
те, щоб фінансувати інновації в управлінні. Рішенням 
вказаних проблем має стати формування сучасних 
механізмів управління якістю послуг підприємств за-
лізничного транспорту.

Проблеми управління якістю послуг завжди 
були в центрі уваги багатьох вчених економістів. Пи-
тання якості транспортних послуг висвітлено в робо-
тах таких учених, як: О. Дикань [1], І. Бакушевич, Р. Гу-
менюк [2], В. Копитко [3], Г. Кучерук [4], І. Токмакова 
[5], М. Шаповал [6], М. Устенко, В. Івашкевич [7] та ін. 

Але, незважаючи на достатню опрацьованість 
цього напряму, досі залишаються невизначеними 
особливості формування сучасних механізмів управ-

ління якістю послуг підприємств залізничного тран-
спорту, які потребують ретельного дослідження. 

Метою статті є формування організаційного 
механізму управління якістю послуг підприємств за-
лізничного транспорту. 

Сьогодні активний розвиток процесів глобалі-
зації вимагає зміни систем управління якістю, 
які існують на вітчизняних підприємствах за-

лізничного транспорту. Одним із прогресивних на-
прямів таких змін є формування дієвих механізмів 
управління якістю послуг підприємств залізничного 
транспорту, які відповідають сучасним вимогам до 
менеджменту якості.

Передусім визначимося зі змістом «якості по-
слуги» та «управління якістю послуг».

Якість продукції (послуги) – це сукупність її ха-
рактеристик, які дозволяють їй задовольняти певні 
потреби відповідно до її призначення. Таке визначен-
ня якості охоплює всі фази життєвого циклу продук-
ції або послуги.

Управління якістю послуг – це комплекс опера-
тивних методів і дій, які використовуються для до-
сягнення стандартів якості. Управління якістю послуг 
має на меті створити конкурентоспроможну пропо-
зицію, оцінюючи послуги конкурентів, які є на ринку.

Стосовно управління якістю для транспортної 
сфери, у тому числі й для залізничного транспорту, 
воно здійснюється із урахуванням специфіки діяль-
ності підприємств транспорту, передусім тому, що 
головним продуктом їх діяльності є процес переве-
зення. Тобто продукцією транспорту є послуга, яка 
має ряд особливостей, а саме: вона не зберігається, 
її не можна замінити, вона є невіддільною від дже-
рела надання та непостійною за якістю, її неможли-
во передбачити, а судження про якість її надання є 
суб’єктивним [8].

Необхідно зазначити, що за умов постійного за-
гострення боротьби за клієнта на ринку транспортних 
послуг керівництво підприємств залізничного транс-
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порту має постійно контролювати власний рівень 
якості послуг. Адже, аналізуючи підходи до визна-
чення рівня якості послуг підприємств залізничного 
транспорту, досить мало уваги приділяють резервам 
її підвищення. 

Підвищення якості транспортних послуг є осно-
вою для підвищення продуктивності та конкуренто-
спроможності залізничних підприємств. Основою 
для цього має стати перехід залізничних підприємств 
до якості. Філософія управління якістю послуг на під-
приємствах має змінитися, щоб орієнтуватися на те, 
що працівники є відповідальними за свої обов’язки та 
операції, які вони виконують.

Стандарти ISO зараз визначають світові стан-
дарти якості транспортних послуг, які базу-
ються на дотриманні стандартів, постійній 

перевірці всіх видів продукції на відповідність стан-
дартам, створенні умов для виробництва та реалізації 
якісної продукції та контролі якості.

Основними завданнями менеджменту якості 
підприємств залізничного транспорту є такі:
 у плануванні: розробка стратегії техніко-тех-

нологічного оновлення підприємства, форму-
вання бюджету для цього оновлення, діагнос-
тика стану техніко-технологічного оновлення 
підприємства, визначення можливостей тех-
ніко-технологічного оновлення, визначення 
рівня інноваційно-інвестиційного потенціалу, 
прогнозування перспектив техніко-техноло-
гічного оновлення підприємств залізничного 
транспорту;

 в організації: залучення проєктного фінансу-
вання, пошук інноваційних ідей, підготовка 
кадрового складу з науково-технічним спря-
муванням для впровадження інноваційного 
обладнання та технологій, використання но-
вого обладнання на основі діяльності між-
функціональної команди;

 в аспекті мотивації: стимулювати працівни-
ків для навчання та підвищення їхньої квалі-
фікації для роботи на новому обладнанні, під-
тримувати процеси, пов’язані з інноваціями;

 контроль включає: моніторинг проєкту тех-
ніко-технологічного оновлення підприємств 
залізничного транспорту, контроль за ефек-
тивним використанням ресурсів, а також ко-
ригувальні заходи.

Критеріями виступають інтегральні показники 
оцінки техніко-технологічного стану підприємств за-
лізничного транспорту та рівня інноваційно-інвести-
ційного потенціалу.

Першим і головним етапом є моніторинг якості 
послуг, який базується на рівнях задоволення спо-
живачів якістю наданих послуг, дослідженні потреб у 
наявних і нових послугах, оцінці можливості та ре-
альності надання нових типів послуг, а також рівнях 
технічного та експлуатаційного обслуговування.

Однією з головних проблем для підприємств 
залізничного транспорту є створення та 
впровадження ефективної системи управ-

ління якістю. Це пов’язано з низькою кількістю пер-
соналу, недостатнім досвідом управління якістю та 
відсутністю значної державної підтримки. Тобто під-
приємства повинні створити умови, які дозволять 
впроваджувати систему якості:
 впроваджувати систему якості за допомогою 

теоретичних досліджень і практичних навичок;
 проводити регулярне навчання та підвищува-

ти компетентність персоналу у сфері управ-
ління якістю;

 дотримуватися міжнародних стандартів і ви-
мог при виготовленні товарів чи послуг;

 залучати персонал для створення високоякіс-
ної продукції та надання якісних послуг, осо-
бливо щодо перевезень пасажирів;

 брати участь у державних програмах щодо 
поліпшення системи якості або ініціювати їх 
реалізацію;

 сприяти внесенню змін до нормативних і, 
якщо можливо, законодавчих документів що-
до якості;

 стимулювати вдосконалення системи управ-
ління якістю тощо [9].

Якість послуг підприємств залізничного тран-
спорту, звісно, є пріоритетом для всіх стейкхолдерів. 
Рівень послуг також можна регулювати за допомогою 
інноваційності та врахування змін, які відбуваються 
в зовнішньому та внутрішньому оточенні компаній 
(рис. 1).

Своєю чергою, забезпечення управління якістю 
послуг підприємств залізничного транспорту пови-
нно формуватися за такими принципами: 
 досягнення найвищого ступеня простоти та 

гнучкості організаційних структур для управ-
ління якістю послуг на підприємствах; 

 оптимізація кількості функцій, їх конкретиза-
ції та розподілу, а також відповідальності між 
різними ланками системи управління якістю 
послуг; 

 наукова обґрунтованість, наступність і плано-
ваність усіх організаційних змін.

Основоположним принципом створюваної сис-
теми управління якістю є процесний підхід. У компа-
нії має бути реалізований механізм досягнення висо-
кої якості технологічних процесів на основі форму-
вання системи споживачів і виробників внутрішніх 
послуг, що забезпечить створення системи управлін-
ня виробничими взаєминами, яка не допускає відхи-
лення в реалізації проміжних операцій, що призво-
дять до надання неякісних послуг клієнтам [10].

Дослідження теоретико-методологічних підхо-
дів до визначення поняття «механізм» дозволяє ді-
йти висновку, що існує кілька підходів до визначення 
його сутності. В економічному словнику «механізм» 
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Зворотний зв'язок і контроль  

 рівень якості 
   підготовки кадрів; 
 наявність  інноваційних
   технологій;
 нормативно-правове 
   забезпечення; 
 рівень фінансування 
   галузі;
 рівень державної
   підтримки галузі;
 рівень інформаційного
   та матеріально-
  технічного забезпечення
  підприємств;
 існуючий стан
   затребуваності послуг

 

інформаційного та 
матеріально-технічного  
забезпечення 
підприємств; 

 якість і практична
   спрямованість системи
   навчання та пере-
   навчання персоналу;
 якість нормативно-
   правового забезпечення
   процесу надання
   транспортних послуг;
 якісні характеристики
   кадрового складу 
   суб’єктів господарювання;
 рівень використання
   інформаційних
   технологій;
 рівень розвитку
   інфраструктури;
 набуття практичного
   досвіду у сфері 
   менеджменту якості; 
 якість науково-дослідної 
   та інноваційної діяльності

 

  

 рівень якості наданих
   транспортних послуг;
 рівень конкуренто-
   спроможності 
   підприємств;
 середній рівень оплати
   праці персоналу;
 якість підготовки 
   персоналу; 
 відповідність 
   міжнародним 
   стандартам якості;
 обсяги інноваційних 
   розробок;
 позиції у світових 
   і вітчизняних рейтингах
   у сфері якості

 

 

ВХІД  ПРОЦЕС  РЕЗУЛЬТАТ  

Рис. 1. Схема управління якістю послуг підприємств залізничного транспорту
Джерело: авторська розробка.

можна визначити як «система, пристрій, що визначає 
порядок будь-якого виду діяльності» або «послідов-
ність станів, процесів, що визначають собою будь-яку 
дію, явище». Механізм управління містить цілі управ-
ління, елементи об’єкта та їх зв’язки, на які здійсню-
ється вплив заради досягнення цілей [11].

Існують ринкові механізми ціноутворення, фі-
нансові механізми держав і великих корпорацій,  
а також механізми збалансованості національної 

та світової економік. Цей новий (оновлений) стан 
основного явища є результатом функціонування та-
ких механізмів. Мультиплікативні механізми, такі як 
чергування циклів економічного розвитку, сезонних 
коливань цін на різні товари та послуги, є приклада-
ми закритих економічних механізмів, які повторю-
ють або відтворюють початкові економічні події в 
нових або змінених умовах господарювання.

Організаційний механізм управління якістю по-
слуг базується на елементах, які визначають основні 
напрями організації управління діяльністю підпри-
ємств залізничного транспорту. Ці елементи є осно-
вою того, як цей механізм виконує свою роботу.

Організаційний механізм управління якістю 
послуг підприємств залізничного транспорту скла-
дається з низки послідовних процедур, які здійсню-
ють комплексний управлінський вплив на всі об’єкти 

управління, що беруть участь у господарській діяль-
ності залізничної галузі, та забезпечують оптимізацію 
та ефективне використання економічних ресурсів.

Для створення організаційного механізму 
управління якістю послуг підприємств залізничного 
транспорту необхідно, щоб суб’єкти господарювання 
виконували управлінські функції, які існують у різних 
етапах процесу управління, використовуючи елемен-
ти механізму.

У процесі визначення умов формування орга-
нізаційного механізму управління якістю послуг під-
приємств залізничного транспорту необхідно врахо-
вувати такі теоретичні та методичні положення:

1) реорганізація системи управління якістю по-
слуг підприємств залізничного транспорту 
повинна базуватися на міждисциплінарно-
му підході та впроваджуватися комплексно 
на основі поєднання інтересів усіх учасників 
процесу, включно з державними органами, 
підприємствами та суспільством;

2) для впровадження запропонованого організа-
ційного механізму необхідно використовува-
ти системно-ситуаційний підхід, враховуючи 
особливості діяльності підприємств залізнич-
ного транспорту України;

3) необхідність вирішення проблеми фінансу-
вання системи управління якістю послуг під-
приємств залізничного транспорту;
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4) інструменти, які використовуються для за-
безпечення якості послуг підприємств за-
лізничного транспорту, включають таке: за-
конодавство; фінансове забезпечення; ква-
ліфіковані управлінські кадри (спеціалісти з 
адміністративного менеджменту, економіки, 
логістики та фінансів);

5) розробка механізму управління якістю послуг 
підприємств залізничного транспорту потре-
бує участі якомога більшої кількості науков-
ців, практиків і фахівців різних напрямків. 
Крім того, його структура має бути схвалена 
власниками підприємств і керівниками всіх 
рівнів. Такий підхід практично усуне можли-
вість конфлікту інтересів.

Розробка організаційного механізму управління 
якістю послуг підприємств залізничного тран-
спорту базується на кількох закономірностях, 

включно із залежністю механізму від навколишнього 
середовища; висока якість суб’єкта господарювання, 
який забезпечує розкриття механізму, і висока якість 
структури в цілому. Він складається із: законів орга-
нізації та управління; функцій управління; структури 
управління; адміністративних методів управління; 
техніко-економічного забезпечення управління; ад-
міністративно-управлінського персоналу.

До методів, що стосуються функцій управлін-
ня, треба застосовувати: методи організації, аналізу, 
планування, контролю. Функціональні складові ор-
ганізаційного механізму управління якістю послуг 
підприємств залізничного транспорту складаються із 
системи цілей, системи управління та системи забез-
печення (рис. 2).

Необхідність створення та впровадження орга-
нізаційного механізму управління якістю послуг під-
приємств залізничного транспорту пов’язана з таки-
ми об’єктивними причинами: застарілість, надмірна 
енергоємність виробничих процесів, недосконалість 
економічного потенціалу підприємств, низький рі-
вень конкурентоспроможності транспортної послу-
ги, відсутність соціальної орієнтації в наданні послуг, 
високий рівень втрат ресурсів і відсутність соціаль-
ної орієнтації в наданні послуг.

На думку авторів, створення та реалізація за-
пропонованого організаційного механізму неможли-
ві без упровадження відповідної державної політики 
як на макроекономічному рівні, так і на рівні підпри-
ємств залізничного транспорту України. На рівні під-
приємств такі елементи політики включають:
 оптимізацію витрат на надання підприєм-

ствами нових транспортних послуг з ураху-
ванням резервів ресурсозбереження;
 вдосконалення наявної системи нормати-

вів витрат ресурсів на підприємствах залізничного 
транс порту;

 активізацію пошуку резервів ресурсозбере-
ження з метою зниження рівня ресурсоєм-
ності наданих послуг;

 зниження шкідливого впливу діяльності на 
навколишнє природне середовища.

Для впровадження запропонованого механізму 
необхідно використовувати комплексний підхід. Та-
кий підхід впливає на використання ресурсів через 
поліпшення технології надання послуг, розробку та 
освоєння інновацій, інтенсифікацію та підвищення 
ефективності виробництва. Особливу увагу варто 
приділити створенню інформаційно-аналітичної бази 
для моніторингу діяльності підприємств залізнич-
ного транспорту у сфері якості послуг. Ця база буде 
використовуватися для визначення характеристик і 
показників, збору вихідних даних і перевірки їх до-
стовірності. Така база може служити основою для 
прийняття різних управлінських рішень, що особливо 
важливо для дотримання певних правил проведення 
такого моніторингу загалом.

ВИСНОВКИ
Узагальнюючи все вищенаведене, можна зроби-

ти висновок, що однією з важливих умов формування 
організаційного механізму управління якістю послуг 
підприємств залізничного транспорту є використан-
ня сучасних управлінських технологій у поєднанні із 
упровадженням відповідної державної політики як на 
макроекономічному рівні, так і на рівні суб’єктів гос-
подарювання.

Застосування організаційного механізму управ-
ління якістю послуг підприємств залізничного транс-
порту має бути поєднано з розробкою програми 
розвитку транспортної галузі. Ця програма повинна 
включати реалізацію пріоритетних напрямів діяль-
ності, забезпечення науково-технічних і кадрових 
заходів, а також державну підтримку підприємств за-
лізничного транспорту в рамках окремих інвестицій-
них проєктів.

Перспективою подальших досліджень має бути 
побудова інтегрованої моделі управління якістю по-
слуг підприємств залізничного транспорту.                 
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Система цілей і завдань управління
якістю послуг підприємств залізничного

транспорту
 

Функціональна система
управління якістю послуг 

Система забезпечення організаційного
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Ст
ра

те
гіч

не
пл

ан
ув

ан
ня

 

Пр
ог

но
зу

ва
нн

я 

О
рг

ан
іза

ці
я 

ст
ру

кт
ур

и
уп

ра
вл

ін
ня

Ф
ін

ан
со

ве
ре

гу
лю

ва
нн

я
 

М
от

ив
ац

ія 

Ст
им

ул
ю

ва
нн

я 

О
бл

ік 

Ан
ти

кр
из

ов
е

уп
ра

вл
ін

ня
 

М
он

іто
ри

нг 

Ко
нт

ро
ль

, а
на

лі
з 

Но
рм

ат
ив

но
-п

ра
во

ве

На
ук

ов
о-

те
хн

іч
не 

Ін
фо

рм
ац

ій
не 

Ін
но

ва
ці

йн
е 

Ф
ін

ан
со

ве
  

Ка
др

ов
е 

Ін
ст

ит
уц

ій
не

 
 

Ін
фр

ас
тр

ук
ту

рн
е 

Ек
сп

ер
тн

е 
Рис. 2. Функціональні складові організаційного механізму управління якістю послуг підприємств  

залізничного транспорту
Джерело: авторська розробка.
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Зварич О. І., Когут Н. О. Еволюція моделей управління персоналом: від теорії до практики  
в сучасному підприємництві

Ця стаття присвячена еволюції моделей управління персоналом від їхньої появи до використання на практиці. Із використанням системного 
та синергетичного підходів, методів аналізу та синтезу, дедукції та індукції, історичного, компаративного і контент-аналізу з’ясовано, що 
дослідження розвитку моделей дає можливість зрозуміти їх вплив на організаційну культуру й ефективність управління. Також воно дозволяє 
виокремити ключові особливості даних моделей і тенденції їх розвитку. Дане дослідження дає можливість формувати більш ефективні підходи 
до організаційного управління в сучасному економічному середовищі. Водночас встановлено, що управління персоналом – це невід’ємна складова 
загальної теорії управління сучасними підприємствами – менеджменту, адже воно – не тільки окрема функція, а й основний елемент успішної 
стратегії керівництва. Отже, розглядаючи погляди різних наукових шкіл на роль людини в економічній системі, у тому числі в компанії, можна 
виокремити три підходи до наукових досліджень феномену управління: гуманітарний, економічний і організаційний. Для з’ясування цих процесів у 
даній роботі проаналізовано три найвідоміші моделі менеджменту персоналу: американська, європейська та японська із виділенням їхніх сильних 
і слабких сторін і розкриттям впливу цих систем на управління людськими ресурсами. Автори статті намагаються виявити можливу синергію 
між вказаними моделями, враховуючи те, що кожна з них має чимало сильних сторін. З огляду на те, що ці моделі є різними, стаття дозволяє 
зрозуміти, як вони стимулюють професійний розвиток працівників та збільшують успішність підприємства. Також дане дослідження може 
бути корисним для тих, хто формує стратегію управління персоналом у різних секторах економіки, підвищуючи цим конкурентоспроможність 
підприємства та його стабільний розвиток.
Ключові слова: модель, моделювання, персонал, менеджмент, управління, управління персоналом і його ефективність, модель управління, стра-
тегія.
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