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ВСТУП
Актуальність теми. Якість відіграє ключову роль у формуванні економічної та соціальної стратегії розвинених країн, а її рівень є важливим індикатором як загального стану економіки, так і окремих галузей, у т.ч. транспорту.

Вдосконалення системи управління якістю є одним з найважливіших напрямів подальшого розвитку транспорту. Забезпечення зростання обсягу перевезень, стійкого функціонування ринку збуту і отримання стабільного прибутку обумовлює необхідність вирішення проблем різнопланового характеру, серед яких – підвищення якості транспортного обслуговування. Між тим, формування методології управління якістю транспортних послуг відбувається не системно, відсутня єдина для всіх видів транспорту теоретико-прикладна база щодо забезпечення необхідного рівня якості транспортного обслуговування клієнтури. Тому виникає гостра необхідність у формуванні сучасного методологічного інструментарію щодо економічного забезпечення управління якістю транспортних послуг.
Важлива роль у науковому доробку питань управління якістю належить таким відомим вченим, як М. Аокі, Р. Браймер, Е. Демінг, Дж. Джуран, К. Ісікава, Б. Карлофф, Ф. Котлер, Ф. Кросбі, М. Мескон, Д. Рикардо, Г. Тагуті, А. Фейгенбаум, В. Шухарт та багатьом іншим. Вагомий внесок у розвиток теорії якості зробили Ю. П. Адлер, Г. Г. Азгальдов, Ю. Д. Аміров, Н. В. Берндт, В. Г. Версан, В. Г. Галабурда, О. В. Глічев, О. М. Криворучко, М. Н. Ларіна, Б. М. Лапідус, М. Е. Мандріков, М. З. Світкин, Н. П. Терьошина, М. Ф. Тріхунков, А. Д. Шишков, Е. І. Хаїт та ін.

Фундаментальні основи економіки транспорту сформувалися завдяки працям класиків – С. Ю. Вітте, В. Екворта, Ф. Ремсі, А. І. Чупрова. Ґрунтовний науковий внесок у подальший розвиток економіки транспорту зробили вітчизняні та російські вчені: І. М. Аксьонов, О. О. Бакаєв, Ю. С. Бараш, Н. І. Богомолова, Б. В. Буркінський, В. М. Гурнак, В. Л. Дикань, В. А. Дмітрієв, В. М. Загорулько, В. П. Ільчук, Г. В. Жаворонкова, В. Г. Коба, Н.М. Колесникова, В. І. Котелянець, О. М. Котлубай, Ю.Ф. Кулаєв, О. М. Ложачевська, А. Я. Мазо, М. В. Макаренко, А. М. Новікова, В. І. Пасічник, П. І. Підлісний, Є. М. Сич, В. О. Рибалкін, Ю. М. Цвєтов, Н. В. Чебанова, В. В. Чорний, В. Г. Шинкаренко, В. І. Щелкунов і багато інших.
Проблемам теорії і практики прийняття управлінських рішень, системного аналізу, логістики і управління якістю продукції закономірно приділяється все більше уваги в роботах таких відомих дослідників, як В. П. Алфер’єва, Г. Л. Багієва, Н. В. Войтоловського, А. М. Гаджинського, О. А. Горбашко, М. П. Гордона, І. О. Єлового, В. С. Лукінського, Л. Б. Міротіна, В. М. Мішіна, В. В. Окрепілова, Б. К. Плоткіна, А. М. Роднікова, В. І. Сергеєва, А. І. Семененко, А. О. Смехова, В. Н. Спіцнаделя, И. Е. Ташбаєва, В. В. Щербакова й ін. У працях зазначених вчених отримали розвиток напрями методології системного аналізу, логістичного управління підприємством і якістю продукції. Разом з тим, управління якістю послуг у транспортній діяльності на основі системно-логістичного підходу залишається малодослідженим.
Попри швидкі темпи розвитку менеджменту якості, не отримали системного узагальнення логістичні підходи до управління якістю транспортних послуг. При цьому, економічна поведінка переважної кількості підприємств транспорту більшою мірою орієнтована на розширення масштабів діяльності, меншою – на якісний розвиток, формування адекватної підприємницької культури і ринкової стратегії. Проте ці зміни поки не сприяють загальному підвищенню ефективності діяльності транспортних підприємств, що обумовлює необхідність дослідження та розробки методів удосконалення господарського механізму таких підприємств. Активізація конкурентного середовища на транспортному ринку та необхідність забезпечення переходу до інноваційної моделі економічного розвитку обумовлюють актуальність економічного управління якістю транспортних послуг.

Специфіка транспортної діяльності зумовлює провідну, системоутворюючу роль логістичного менеджменту – координацію і регулювання сукупного економічного потенціалу комплексу на основі узгодження і створення систем управління якістю транспортних послуг, що забезпечують обумовлені або передбачувані вимоги споживача.
Необхідність вирішення зазначених проблем визначили актуальність, своєчасність та необхідність проведення даного дослідження. 

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дослідження здійснювалися за планами науково-дослідних робіт Державного економіко-технологічного університету транспорту, Національного авіаційного університету, Київської державної академії водного транспорту ім. гетьмана П. Конашевича-Сагайдачного.

Результати, отримані в дисертації, були використані при проведенні науково-дослідних робіт кафедри економіки Національного авіаційного університету за темами: «Методика прогнозування показників фінансово-господарської діяльності ДПМА «Бориспіль», номер державної реєстрації 0108U009381 (2007–2009 рр.). У ній здобувачем був розроблений методологічний підхід до прогнозування обсягів роботи авіаційного транспорту, визначені основні фактори впливу на кон’юнктуру ринку авіаційних перевезень. У рамках роботи «Проблеми стійкого розвитку транспорту» № 0112U001687 (2008–2012 рр.) здобувач брала участь у розробці організаційно-економічного механізму забезпечення ефективності виробничої діяльності підприємств транспортної галузі та у розробці механізму забезпечення якості персоналу авіакомпаній.

У науково-дослідній роботі «Послуга з розробки системи матеріального стимулювання керівного складу підприємства відповідно до покладених на них завдань за результати підвищення ефективності виробництва» № 0110U005985 (2010–2011 рр.) здобувач брала участь у розробці методичних положень щодо визначення показників економічного ефекту і ефективності виробництва та в обґрунтуванні науково-методичного підходу до кількісного визначення узагальнюючих ресурсних показників економічної ефективності та якості виробництва ДПМА «Бориспіль» і його виробничих комплексів.

При проведенні науково-дослідної роботи «Розробка методичного забезпечення тарифоутворення на змішані перевезення вантажів за участю водного транспорту» № 0112U001523 (2012 – 2013 рр.) здобувачем визначені напрями розвитку змішаних перевезень, що забезпечують більш високі швидкості та надійність доставки вантажів, їхню збереженість та підвищують якість обслуговування споживачів, реалізовуючи сучасні принципи організації перевезень, зокрема впровадження безперевалочних технологій.

На першому етапі науково-дослідної роботи «Проблеми інноваційного розвитку ринку транспортних послуг» № 0112U005792 (2012 – 2018 рр.) здобувачем визначені основні інноваційні інструменти управління якістю та запропонована їх класифікація за напрямками діяльності.
Мета і задачі дослідження. Метою дослідження є розробка теоретико-методологічних основ і практичних рекомендацій з організації ефективного логістичного управління якістю транспортних послуг.

Для досягнення поставленої мети вирішені такі задачі:

– дослідити сутність і зміст категорій «якість», «управління якістю» та з’ясувати особливості їх використання у сфері транспортного виробництва;

– проаналізувати наукові підходи до управління якістю послуг; 

– виявити сутнісні ознаки сучасної парадигми управління якістю;

– визначити основні критерії забезпечення якості транспортних послуг;
– уточнити зміст профілю якості транспортних послуг;

– проаналізувати методи управління якістю продукції;

– дослідити роль логістики в управлінні якістю транспортних послуг;

– запропонувати сучасний науково-методичний підхід до управління якістю транспортних послуг;
– виявити та обґрунтувати парадигму управління якістю транспортних послуг на сучасному етапі економічного розвитку;

– дослідити стратегії розвитку підприємства за рівнем якості продукції;
– виявити ключові чинники формування якості транспортних послуг;
– встановити елементи інтегрованої логістичної системи управління якістю транспортних послуг;

– обґрунтувати механізм реалізації інтегрованої логістичної системи управління якістю транспортних послуг; 

– запропонувати методичні підходи до оцінки ефективності логістичного управління якістю транспортних послуг;
– оцінити ефективність управління якістю транспортних послуг.

Об’єктом дослідження є процес управління якістю послуг транспортних підприємств України.
Предметом дослідження є організаційно-економічні умови, принципи, а також відносини, що виникають у процесі логістичного управління якістю транспортних послуг.
Методи дослідження. Основою дисертаційної роботи є системний підхід до вивчення економічних основ логістичного забезпечення управління якістю транспортних послуг. В межах цього підходу були використані загальнонаукові та спеціальні методи пізнання.

Абстрактно-логічний метод – для обґрунтування гносеологічного базису теорії управління якістю транспортних послуг й уточнення сучасної парадигми управління якістю; історико-еволюційний – при здійсненні теоретичних узагальнень наукових підходів до визначення економічної сутності якості транспортних послуг; групування й класифікації – для систематизації факторів, що впливають на якість транспортних послуг; методи сценаріїв розвитку, екстраполяції та експертних оцінок – для прогнозування рівня розвитку транспортної галузі та рівня якості транспортних послуг; метод аналізу і синтезу, а також фундаментальні положення економічної теорії – для обґрунтування парадигми управління якістю транспортних послуг; системно-структурний аналіз – для формування методологічних засад щодо розробки й реалізації механізму логістичного управління якістю транспортних послуг.

Інформаційну основу дисертаційного дослідження складають наукові і прикладні праці провідних вчених; звіти вітчизняних, закордонних і міжнародних дослідницьких проектів у транспортній галузі; матеріали Державної служби  статистики України; результати глибинних інтерв’ю та опитувань, проведених під керівництвом здобувача.

Наукова новизна одержаних результатів. На основі проведених досліджень обґрунтовані теоретико-методологічні й практичні положення та рекомендації щодо формування й реалізації сучасної парадигми управління якістю транспортних послуг, що в сукупності дозволяє вирішити важливу науково-прикладну проблему – підвищення ефективності функціонування транспортних підприємств на основі більш повного та якісного задоволення потреб споживачів транспортних послуг.
У дисертаційній роботі отримані такі результати, що визначають її наукову новизну і виносяться на захист.

Вперше:

– обґрунтована інноваційно-логістична парадигма управління якістю транспортних послуг, яка передбачає впровадження інноваційних інструментів управління якістю, врахування стохастичності поведінки на ринку та ліберальності у сприйнятті рівня якості транспортних послуг, що вирішується через формування уявлень про послугу у споживача, чітке розмежування ролі учасників процесу надання транспортної послуги, гнучкість та сприйнятність логістичних систем до впровадження нових транспортних і суміжних послуг. Інноваційно-логістична парадигма управління якістю ґрунтується на адаптованих до реалій української економіки інноваційних методах управління та оптимізації процесів взаємодії всіх суб’єктів транспортної послуги, а також раціональному узгодженні потреб споживачів та організаційно-економічних і техніко-технологічних можливостей підприємств транспорту;

– запропонована класифікація інноваційних методів управління якістю за напрямами діяльності підприємства, до яких віднесено методи управління якістю на виробництві, у сфері управління персоналом, організаційним розвитком, в інформаційному забезпеченні та управлінні фінансами, а також класифікація економічних методів управління якістю продукції (послуги), які поділено на методи аналізу й оцінки якості та методи впливу на якість. Їх використання враховує взаємозв’язки та взаємозалежності між постачальниками та виробниками, зростання потреб споживачів, дає можливість врахувати загальноекономічний розвиток внутрішнього та зовнішнього середовища підприємства, сприяє прийняттю ефективних управлінських рішень щодо напрямів забезпечення якості;

– обґрунтовані організаційно-економічні та техніко-технологічні умови забезпечення базового, необхідного та бажаного рівнів якості транспортної послуги за критеріями надійності, компетентності, безпеки, доступності, привабливості, своєчасності, розуміння економічних інтересів споживачів, врахування яких дозволяє формувати профіль якості транспортних послуг відповідно до вимог споживачів й оптимального співвідношення між ціною та якістю;

– розроблена аналогова модель формування профілю якості транспортної послуги, яка базується на контролюванні та підвищенні якості її надання на основних стадіях життєвого циклу, що вимагає застосування інноваційного підходу до управління якістю на транспортних підприємствах та використання інструментів логістики, які сприяють забезпеченню якості ресурсів, якості потоків і якості взаємодії;

– розроблено механізм логістичного управління якістю транспортних послуг, який представляє собою сукупність взаємопов’язаних модулів логістичного забезпечення якості (оптимізації ресурсів, розподілу фінансових потоків, регулювання матеріальних потоків, безпеки перевезень тощо), методів управління якістю (економічних, організаційних, економіко-математичних тощо), логістичних принципів, інструментів (технологічних та контрольних карт, контрольних листів, діаграм Паретто та Ісікави, гістограм тощо), що у цілому дозволяє досягти визначеного рівня якості в інтервалі від базового до бажаного.

– розроблені методичні основи інтегральної оцінки рівня якості транспортних послуг, що ґрунтуються на побудові кута якості, який являє собою графічне зображення еталонного, фактично досягнутого та прогнозного рівнів якості транспортної послуги. Це надає можливість визначити найбільш впливові фактори та виявити параметри, поліпшення яких максимально сприяє підвищенню ефективності управління якістю транспортних послуг.

Удосконалено:
– метод структуризації функцій (метод QFD) для дослідження якості транспортних послуг за рахунок визначення методичних підходів до реалізації його етапів та обґрунтування результатів, які мають бути досягнуті на кожному з них;

– класифікацію функціональних стратегій розвитку транспортного підприємства шляхом урахування профілю якості, яка, на відміну від існуючої, відповідає комплексу сучасних вимог до забезпечення якості і може бути використана як основа для формування новітніх стандартів якості транспортних послуг;

– модель інноваційного формування поняття якості, яка, на відміну від існуючої, враховує не тільки якість ресурсів, якість праці виконавців та якість готової продукції, а й якість процесів управління, якість взаємодії, якість виробництва, якість реалізації, якість споживання, що дозволяє збалансувати інтереси виробників, постачальників необхідних ресурсів, споживачів і інших зацікавлених сторін. 

Набули подальшого розвитку:
– поняття якості транспортних послуг, яке, на відміну від існуючих, являє собою сукупність характеристик транспортного обслуговування, що обумовлюють здатність задовольняти потреби споживачів шляхом належного і ефективного виконання транспортних послуг, а також відповідати встановленим стандартам і нормативам, умовам договору (при безумовному забезпеченні безпеки надання послуг), що у сукупності підвищує ефективність обслуговування та забезпечує отримання додаткового ефекту транспортними організаціями й споживачами;

– поняття управління якістю транспортних послуг як процесу цілеспрямованого формування ключових характеристик та очікуваного рівня задоволення вимог до транспортної послуги за рахунок направленого впливу на складові транспортного процесу шляхом поєднання економічних методів управління підприємством з технічними, інформаційними та організаційними;
– розуміння сутності транспортної логістики як сфери управлінської, інформаційної і фінансової діяльності з регулювання цілісного процесу перевезень, а також забезпечення послуг транспортного обслуговування необхідного рівня якості й оптимальної вартості;

– теоретичні основи управління якістю транспортних послуг на основі застосування пріоритетно-логістичного підходу, сутність якого полягає в інтеграції спільних зусиль транспортних підприємств та їх партнерів з метою забезпечення максимального задоволення потреб споживачів і досягнення найбільшої ефективності всіма учасниками транспортного процесу;

– еволюційні етапи в управлінні якістю шляхом їх розширення за рахунок визначення початкового етапу (філософських трактувань, які використовувались для характеристики якості продукції до періоду формалізації методів управління якістю) та сучасного етапу (системно-інноваційного, у якому управління якістю поєднується з усіма сферами діяльності підприємства та суспільства). Це дозволило більш повно встановити причинно-наслідкові зв’язки у формуванні інструментів управління якістю транспортних послуг.

Практичне значення одержаних результатів полягає у використанні результатів дослідження при обґрунтуванні засад ефективного функціонування підприємств транспорту на основі більш повного та якісного задоволення потреб споживачів транспортних послуг.

Обґрунтований у дисертації пріоритетно-логістичний підхід управління якістю транспортних послуг, а також адаптований до транспортних послуг метод структуризації функцій використані в Головному фінансово-економічному управлінні Державної адміністрації залізничного транспорту України «Укрзалізниця» (довідка про впровадження № ЦФ – 12/124 від 18.10.2012). Практичний ефект виявився у поліпшенні якості транспортних послуг за рахунок зменшення часу обслуговування й зниження загальних витрат на узгодження роботи транспортних засобів.
Запропонований науково-методичний підхід щодо формування змісту та властивостей профілю якості транспортних послуг використаний у Державному підприємстві Міжнародний аеропорт «Бориспіль» при розробці стратегії розвитку аеропорту у сфері забезпечення якості аеропортових послуг, а також методичний підхід до інтегральної оцінки якості транспортних послуг – для оцінки якості послуг аеропорту (довідка про впровадження № 05-22-679 від 07.11.2012).
Інноваційно-логістична парадигма управління якістю була застосована при наданні преференцій учасникам Українського національного комітету Міжнародної торгової палати протягом 2012 р. в рамках тематичного семінару «Інноваційні технології в логістиці» та при формуванні стратегії його діяльності (довідка про впровадження № 807 від 26.11.2012).
Результати дисертаційного дослідження використовуються у навчальному процесі при викладанні дисциплін «Логістика», «Управління якістю» для студентів економічних спеціальностей у Київській державній академії водного транспорту ім. гетьмана П. Конашевича-Сагайдачного (акт про впровадження № 01/11-1304 від 06.12.2012); при викладанні дисциплін «Логістика», «Управління якістю», «Управління ланцюгом постачань» у Державному економіко-технологічному університеті транспорту (довідка про впровадження від 03.12.2012).

Особистий внесок здобувача. Особистим внеском здобувача є сформульовані та обґрунтовані наукові положення, висновки та рекомендації щодо вирішення проблеми формування економічних основ логістичного управління якістю транспортних послуг. Усі наукові результати, викладені в дисертації, отримані автором самостійно. Із наукових праць, опублікованих у співавторстві, в дисертації використані лише ті ідеї і положення, які належать здобувачу. У даній дисертаційній роботі матеріали і висновки кандидатської дисертації не використовувалися.

Апробація результатів дисертації. Проміжні та кінцеві результати дисертаційного дослідження були оприлюднені у доповідях, отримали схвальну оцінку і відгуки на міжнародних, всеукраїнських наукових і науково-практичних конференціях, семінарах.

Основні положення роботи оприлюднені в доповідях на 12 міжнародних та науково-практичних конференціях, що відбувалися протягом 2006 – 2012 років, зокрема на Міжнародній науково-практичній конференції «Сучасні проблеми економічної безпеки в ринкових умовах» (м. Київ, 2006 р.); Міжнародному науково-практичному семінарі «Економіка і менеджмент на транспорті» (м. Київ, 2008 р.); Міжнародній науковій конференції «Современные достижения в науке и образовании» (м. Тель-Авів, 2009 р.); Міжнародній науково-практичній конференції «Сучасні проблеми економіки» (м. Київ, 2010 р.); Міжнародній науково-практичній конференції «Проблеми розвитку транспорту в умовах економічної кризи» (м. Київ, 2010 р.); Міжнародній науковій конференції «Наука и образование» (м. Коломбо, 2010 р.; м. Рим, 2011 р.); VI Міжнародній науково-практичній конференції «Сучасні проблеми управління виробництвом» (Донецьк, 2011 р.); VІ Міжнародній науково-практичній конференції «Трансформаційні процеси в економіці держави та регіонів» (Запоріжжя, 2011 р.); VІ та VІІ Міжнародних науково-практичних конференціях «Проблемы экономики и управления на железнодорожном транспорте» (м. Київ, 2011 р., м. Судак, 2012 р.); міжнародній науково-практичній конференції «XL неделя науки СПбГПУ» (м. Санкт-Петербург 2011 р.); ІІІ Міжнародній науково-практичній конференції «Проблеми розвитку транспортних систем і логістики (м. Євпаторія, 2012 р.). 
Публікації. За результатами досліджень опубліковано 46 робіт, серед яких 4 монографії (одна монографія без співавторів), 26 статей у наукових фахових виданнях (з них 2 – в електронних фахових виданнях), 3 статті в інших науково-практичних виданнях, 13 публікацій у матеріалах науково-практичних конференцій. Загальний обсяг публікацій – 25,1 ум. друк. арк., особисто здобувачу належить 22,9 ум. друк. арк.

Обсяг і структура роботи. Дисертація складається із вступу, 6 розділів основної частини, висновків, 22 додатків, списку використаних джерел. Загальний обсяг роботи становить 463 сторінки, що містить 27 таблиць (з них 9 на окремих сторінках), 78 рисунків (з них 12 на окремих сторінках); додатки займають 22 сторінки; список використаних джерел нараховує 315 найменувань на 33 сторінках.

ВИСНОВКИ

У дисертаційній роботі отримані наукові результати, сукупність яких розв’язує актуальну для економіки транспорту науково-прикладну проблему, що полягає у підвищенні ефективності функціонування транспортних підприємств на основі більш повного та якісного задоволення потреб споживачів транспортних послуг.

Результати дослідження дозволяють зробити висновки теоретичного, методологічного та практичного характеру:
1. Дослідження еволюції процесів становлення і функціонування систем менеджменту якості, методичного інструментарію управління якістю дозволило виокремити шість науково-концептуальних періодів в управлінні якістю – від філософських трактувань до положень сучасного інноваційного управління. Аналіз наукових здобутків у галузі управління якістю продукції (послуг) дозволив виявити вимоги до якості в розумінні сукупності властивостей і до якості, що являє собою відповідність уявленням. На наш погляд, загальний недолік наявних традиційних підходів до визначення поняття «якість» за послідовністю виробничих процесів полягає у відсутності взаємодії учасників процесів формування і контролю, недостатності впровадження інноваційних методів управління та їх невідповідності особливостям українським економічним реаліям, недостатньому обґрунтуванні якості вхідних потоків ресурсів та ін. Системно-інноваційний підхід до управління якістю продукції вимагає урахування інтересів виробників, постачальників необхідних ресурсів, споживачів й інших зацікавлених сторін. Це відповідає сучасним підходам до теорії управління якістю, окреслює завдання щодо подальшого теоретичного розвитку прикладного поняття «якість».
2. Для збалансування інтересів виробників, постачальників необхідних ресурсів, споживачів і інших зацікавлених сторін запропоновано використовувати удосконалену модель інноваційного формування поняття якості, яка, на відміну від існуючої, враховує не тільки якість ресурсів, якість праці виконавців та якість готової продукції, а й якість процесів управління, якість взаємодії, якість виробництва, якість реалізації, якість споживання.
3. На підставі розуміння сутності якості транспортних послуг уточнені поняття: якість транспортних послуг як економічна категорія, управління якістю транспортних послуг, транспортна логістика тощо. При цьому, під якістю транспортних послуг розуміється сукупність характеристик транспортного обслуговування, що обумовлюють його здатність задовольняти потреби споживачів шляхом належного і ефективного виконання транспортних послуг, а також відповідати встановленим стандартам і нормативам, умовам договору (при безумовному забезпеченні безпеки надання послуг), що у сукупності підвищує ефективність обслуговування та забезпечує отримання додаткового ефекту транспортними організаціями й споживачами. Управління якістю транспортних послуг пропонується визначати як процес цілеспрямованого формування ключових характеристик та очікуваного рівня задоволення вимог до транспортної послуги шляхом направленого впливу на складові транспортного процесу за рахунок поєднання технічних, інформаційних та організаційних методів управління підприємством із економічними. Поняття «транспортна логістика» пропонуємо трактувати як сферу управлінської, інформаційної і фінансової діяльності з регулювання цілісного процесу перевезень, а також забезпечення послуг транспортного обслуговування необхідного рівня якості й оптимальної вартості;

4. Еволюція наукової думки щодо теорії управління якістю продукції або послуги окреслила три наукові парадигми: філософську, технократичну та інноваційну. Інноваційна парадигма управління якістю, що є функціонуючою на  сьогоднішній день в повній мірі не враховує зв’язки між елементами системи управління якістю на транспортному підприємстві. Розвиток методів управління, поява інноваційних підходів до організації процесів виробництва та забезпечення потрібного рівня ефективності і обсягів споживання обумовлюють необхідність використання досягнень інших сфер знань. Принциповими відмінностями нової парадигми якості (інноваційно-логістичної) стає врахування інноваційності та динамічності розвитку суспільства, автоматизація прийняття рішень з урахуванням стохастичності поведінки суб’єктів управління, розширення меж управління та втручання в економічні процеси всіх сфер суспільного життя, систематизація та визначеність характеристик об’єкта та вимог до рівня його якості на фоні взаємодії суб’єктів та об’єктів управління (лібералізація взаємовпливів); розподіл відповідальності та функцій управління при інтеграції суб’єктів управління для мінімізації витрат і максимізації цінності під час управління якістю.

5. Дослідження економічних процесів, що відбуваються у транспортній галузі показало її залежність від динаміки розвитку національної економіки, низьку, але зростаючу, рентабельність та слабку узгодженість діяльності підприємств різних видів транспорту. Це негативно позначається на якості транспортних послуг й обумовлює необхідність проведення подальших досліджень.

6. Аналіз тенденцій розвитку транспортної галузі України свідчить, що в даний час стан значної частини вітчизняних підприємств транспорту можна охарактеризувати як нестійкій, що пов'язано, зокрема, з впливом таких факторів, як зниження обсягів наданих послуг; невисокий рівень якості і конкурентоспроможності послуг; недостатня увага до транспортної галузі з боку органів влади. Одночасно із подоланням негативного впливу зазначених факторів транспортні підприємства повинні враховувати інтереси споживачів, світовий досвід забезпечення якості і відповідати вимогам комплексності, надійності, безпеки і екологічності, забезпечення збереження вантажу, етичності обслуговуючого персоналу, інформативності. Перелік, зміст, приорітетність та оціночні параметри критеріїв якості транспортних послуг визначаються техніко-технологічними можливостями транспортних підприємств та вимогами споживачів.

7. Врахування взаємозв’язку між якістю послуг з позиції споживача та кількісними характеристиками й параметрами послуги дозволило сформувати профіль якості транспортних послуг, який складається з базового, необхідного та бажаного рівнів якості. Зазначені рівні якості ґрунтуються на множині критеріїв якості, що формують сприйняття якості транспортних послуг споживачем на певному рівні. Множина критеріїв якості визначається сприйняттям споживача, а їх ранжування дозволяє виділити пріоритетні параметри оцінки якості та виявити шляхи й інструменти підвищення якості транспортної послуги, що обґрунтовано дисертантом в моделях формування профілю якості транспортної послуги та реакції споживачів на фактичну якість отримуваної послуги.

8. Для дослідження якості транспортних послуг пропонується використовувати метод структуризації функцій (метод QFD), який за рахунок формалізації методичних підходів, інструментарію управління на кожному етапі та визначення бажаних результатів, дозволить досягти оптимального співвідношення між ціною та якістю транспортних послуг.

9. Розроблено аналогову модель формування профілю якості транспортної послуги, яка вимагає інноваційного підходу до управління якістю на транспортних підприємствах та застосування інструментів логістики. Її  використання забезпечить якість ресурсів, якість потоків і якість взаємодії на кожному рівні профілю якості.

10 Запропонована класифікація інноваційних методів управління якістю за напрямами діяльності підприємства, до яких віднесено методи управління якістю на виробництві, у сфері управління персоналом, управління оргструктурою, в інформаційному забезпеченні та управлінні фінансами, а також класифікація економічних методів управління якістю продукції (послуги), які поділено на методи аналізу та оцінки якості та методи впливу на якість. Їх використання враховує взаємозв’язки та взаємозалежності між постачальниками та виробниками, зростання потреб та запитів споживачів, дає можливості врахувати загальноекономічний розвиток внутрішнього та зовнішнього середовища підприємства, сприяє прийняттю ефективних управлінських рішень щодо напрямів забезпечення якості;

11. Доповнено класифікацію типових функціональних стратегій господарювання транспортної компанії залежно від стану її економічного розвитку ознакою якості із урахуванням профілю якості, що дозволить сформувати стратегію забезпечення базового рівня якості, стратегію стабілізації на рівні необхідної якості, стратегію нарощування якості до бажаного рівня. Остання передбачає використання логістичних інструментів в управлінні якістю та урахування комплексної взаємодії елементів логістичного ланцюга.

12. На основі дослідження механізмів формування якості з точки зору задоволення вимог споживачів транспортних послуг та з врахуванням техніко-технологічних особливостей транспортної галузі розроблено механізм забезпечення розвитку якості транспортних послуг. Неузгодженості при сприйнятті рівня якості перевізником та споживачем транспортних послуг, що виникають в процесі надання послуги, пропонується мінімізувати за допомогою методичного інструментарію організації логістичного управління, а саме: поєднанням всіх видів ресурсів в єдиному логістичному ланцюзі, що дозволяє оптимізувати їх структуру в напрямках мінімізації вартості, часовому та видовому  розподілі. Застосування логістики, як інструменту формалізації процесів перевезення дозволяє виконувати управлінську функцію організації процесу формування бажаного профілю якості; забезпечується координація дій всіх учасників перевізного процесу, що підвищує ефективність і якість їх взаємодії;  проводиться оцінка і контроль якості транспортної послуги на всіх етапах її формування.

13. Базуючись на пріоритетно-логістичному підході, пропонується розглядати транспорт як складну адаптивну економічну систему, що складається із взаємопов’язаних в єдиному процесі логістичного обслуговування матеріальних і людських потоків. Система управління якістю надання транспортної послуги постійно повинна знаходитись у розвитку, використовуючи при цьому виробництво додаткових послуг та підвищення рівня якості, що можна реалізувати шляхом розробки єдиного технологічного процесу на основі інтеграції виробництва, транспорту і споживання.
14. Обґрунтовано концепцію інтегрованого транспортного комплексу, який являє собою транспортний вузол, що на основі пріоритетно-логістичного підходу забезпечує взаємодію та синхронізацію різних видів транспорту за допомогою логістичного центру.

15. Запропонована збалансована система показників оцінки рівня якості транспортних послуг, яка містить складові техніко-технологічних та вартісних показників якості, враховує їх взаємовплив і взаємообумовленість та сприяє підвищенню ефективності управління якістю транспортних послуг за рахунок нівелірування негативного та підсилення позитивного впливу факторів.

16. Обґрунтовано методологічний підхід до оцінки економічної ефективності впровадження логістичних систем управління якістю на основі використання величини сумарного економічного ефекту. який відображає результати виробничо-господарської діяльності транспортного підприємства Це дозволяє приймати рішення щодо доцільності її використання у практичній діяльності транспортних підприємств.

17. Запропоновано методичні основи інтегральної оцінки рівня якості транспортних послуг, що ґрунтуються на побудові кута якості, який являє собою графічне зображення еталонного та фактично досягнутого або прогнозного рівнів якості транспортної послуги. Це дозволяє оцінити та порівняти рівень якості послуг у транспортних підприємствах та визначити пріоритетні напрямки вдосконалення якості. Доцільність логістичного управління якістю транспортних послуг запропоновано оцінювати коефіцієнтом зміни якості, який розраховується як відношення кута якості транспортних послуг, що прогнозується досягти за рахунок логістичного управління до фактичного.

Розроблені автором теоретико-методологічні положення, моделі та механізми дозволили отримати практично-корисні результати для подальшого розвитку транспортної галузі України на основі логістичного управління якістю. Сукупність результатів дисертаційної роботи утворює новий системний методологічний підхід, який дозволяє забезпечувати необхідний рівень якості транспортних послуг та наближати його до бажаного.
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