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  В. П. Гудкова

ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

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. Щер-бакова 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 брати 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.
ОСНОВНИЙ ЗМІСТ

У вступі обґрунтовано актуальність теми, сформульовано мету, головні завдання, визначені об’єкт, предмет і методологічні засади дослідження, висвітлено наукову новизну та практичне значення отриманих результатів, наведено відомості щодо їх апробації.

У першому розділі «Теоретичні основи забезпечення якості послуг на транспорті» уточнені теоретичні підходи щодо визначення та інтерпретації філософського та прикладного поняття «якість»; із врахуванням сучасних теоретичних підходів досліджено особливості якості транспортних послуг та удосконалена системно-інноваційна модель забезпечення якості.
Еволюція наукових підходів до управління якістю характеризується чотирма історичними етапами від індивідуального контролю якості продукції до концепції загального управління якістю. Аналіз теоретичних засад еволюційного розвитку методичного інструментарію управління якістю дозволив запропонувати шість науково-концептуальних періодів в управлінні якістю: філософських трактувань (теорія діалектичного матеріалізму), індивідуального і цехового контролю якості продукції, статистичного контролю якості, комплексного управління якістю продукції і послуг, загального управління якістю (TQM), інноваційного управління якістю. 
Удосконалена модель інноваційного формування поняття «якість», 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. 
Доведено, що якість транспортних послуг як економічна категорія – це 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.

Обґрунтовано, що управління якістю транспортних послуг має специфічні особливості, пов’язані з тим, що споживачі розглядають якість наданих послуг не тільки як результат перевезення, але і як сам процес надання цієї послуги і характер взаємодії, що відбувається при цьому. Запропоновано визначати сутність поняття «управління якістю транспортних послуг», як процес цілеспрямованого формування ключових характеристик та очікуваного рівня задоволення вимог до транспортної послуги за рахунок направленого впливу на складові транспортного процесу шляхом поєднання технічних, інформаційних та організаційних методів управління підприємством із економічними. Ключовою метою є нарощування рівня якості транспортної послуги і підвищення ефективності системи з використанням інноваційних інструментів управління.

Проведене у роботі дослідження інструментарію управління якістю продукції і послуг на вітчизняних та закордонних підприємствах показало широке використання статистичних методів, спрямованих на контроль та аналіз рівня якості. Більшість моделей управління дозволяють вирішити технічні проблеми підвищення якості (визначення рівня браку, технічної та документальної відповідності стандартам). Лише незначна частина методів спрямована на управління економічними аспектами забезпечення якості (управління витратами або запитами споживачів), проте вони ґрунтуються переважно на інструментарії експертних методів, що не забезпечує підвищення рівня якості в масштабах всього підприємства.
Таким чином, постає проблема пошуку нових методів та обґрунтування застосування інноваційних інструментів управління якістю для активізації всіх сфер діяльності підприємства при забезпеченні якості. Поєднання технічних, економічних та організаційних методів управління дозволить перейти до задоволення індивідуальних потреб споживачів, максимально використовувати технічні можливості як підприємства, так і його партнерів, управляти вартістю та ефективністю товару або послуги при формуванні потрібного рівня її якості.

У другому розділі «Діагностика стану управління якістю послуг на транспорті України» виявлені сучасні тенденції розвитку транспортної галузі України та досліджені фактори забезпечення якості транспортних послуг. 
Динаміка приведеного вантажообігу (рис. 1) та рентабельності діяльності транспортної галузі (рис. 2) свідчить, що в сучасних умовах господарювання падіння обсягів перевезень призводить до значного зменшення рентабельності діяльності транспортних підприємств, тому джерелом отримання додаткових прибутків виступає якість транспортних послуг. Тенденція до підвищення вимог до якості транспортного обслуговування формує потребу у дослідженні якості транспортних послуг з метою максимізації доходів та зниження витрат. 
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Рис. 1. Динаміка приведеного вантажообігу транспортної галузі України
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Рис. 2. Динаміка рентабельності діяльності транспортної галузі

На основі аналізу показників якості транспортних послуг та ступеня задоволеності споживачів уточнено взаємозв’язок між якістю послуг з позиції споживача і характеристиками та параметрами послуги, що дозволило  сформувати профіль якості транспортних послуг, який складається з базового, необхідного та бажаного рівнів (рис. 3).

При цьому базова якість транспортних послуг – це сукупність властивостей послуг транспортного обслуговування, наявність яких споживач вважає обов’язковими і які формують безумовні характеристики транспортних послуг (гарантії безпеки перевезень, доставка вантажу в пункт призначення, безпомилковість операцій з рахунками та ін.). Витрати ресурсів підприємства для забезпечення базового рівня якості є апріорними. Одне із завдань перевізника – визначити такі вимоги споживача. Разом з тим, виробник транспортних послуг повинен розуміти, що базові показники якості сприймаються споживачем як обов’язкові. Перевізник ризикує власним іміджем і бізнесом, якщо він не приділяє належної уваги базовій якості послуги.
Необхідна якість транспортних послуг – це сукупність організаційно-економічних та техніко-технологічних функціональних характеристик послуги. Вони показують, наскільки транспортна послуга відповідає тому, що було запропоновано перевізником (термін доставки вантажу, кількість зупинок або пересадок, збереження вантажу, рівень тарифних ставок за перевезення, певний рівень сервісу та ін.). Тому вимоги повинні бути: вочевидь сформульовані, усвідомлені обома сторонами, зареєстровані в документах, що регулюють стосунки між постачальником, перевізником і споживачем. Саме необхідні властивості транспортної послуги рекламуються і гарантуються у формі договору перевезення або постачання.
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Рис. 3. Профіль якості транспортних послуг

Бажана якість транспортних послуг являє собою несподівані цінності запропонованої вантажовласнику або пасажиру послуги при транспортному обслуговуванні, на наявність яких він міг тільки сподіватися, не припускаючи можливості їхньої реалізації. Це здатність транспортної послуги задовольнити невисловлені вимоги споживача. Особливість бажаних характеристик якості полягає в тому, що споживач не повинен вигадувати їх сам. Він, як правило, не вимагає їх наявності, але високо оцінює, якщо вони присутні у запропонованій послузі. Якщо додаткові транспортні послуги сподобаються, то вони можуть різко збільшити задоволеність споживача, максимально розширюючи сектор ринку для транспортного підприємства.

Рівні профілю якості мінливі та можуть переходити з бажаного рівня якості у необхідний. Логістичний сервіс охоплює сферу забезпечення необхідної якості (виконання умов договору перевезення) і, в більшому ступені, бажаної якості, оскільки створює потенційні можливості для підвищення рівня якості транспортних послуг.

Перелік, зміст, пріоритетність та оціночні параметри критеріїв якості транспортних послуг визначаються технічними умовами та вимогами споживачів. Зміст критеріїв якості транспортної послуги відповідно до профілю якості транспортних послуг наведено у табл. 1.
Побудова профілю якості транспортних послуг дозволяє використовувати один з найбільш ефективних методів забезпечення якості – структуризацію функції якості (Quality Function Deployment – QFD).

Таблиця 1

Зміст критеріїв якості послуги на транспортних підприємствах

	Критерій якості послуг
	Критерій якості транспортних послуг
	Умови забезпечення бажаного рівня
	Умови забезпечення необхідного рівня
	Умови забезпечення базового рівня

	Надійність
	- час роботи транспортного підприємства на ринку,

- репутація,

- точність  доставки,

- виконання заявлених умов перевезень
	Формування множини постійних споживачів
	Документальне оформлення всіх умов надання транспортної послуги
	Позитивне сприйняття послуг транспортного підприємства всіма цільовими аудиторіями ринку

	Компетентність
	- рівень підготовки та освіти персоналу,

- обізнаність персоналу в умовах та наявності транспортних і суміжних послуг
	Здатність персоналу самостійно приймати ефективні рішення
	Стандартизованість дій персоналу
	Автоматичне виконання обслуговуючих функцій

	Безпека
	- технічний стан транспортних засобів та інфраструктури і його контроль,

- інструктаж з техніки безпеки персоналу та споживачів,

- фінансова безпека,

- наявність механізмів та засобів реакції на небезпеку
	Відсутність аварійних випадків 
	Формалізація механізмів мінімізації небезпеки та виконання міжнародних інструкцій із забезпечення безпеки перевезень
	Виконання умов безпеки перевезень

	Доступність
	- інформаційна політика,

- цінова політика,

- поінформованість персоналу,

- раціональне розміщення обслуговуючих центрів,

- використання всіх засобів поширення інформації про послуги та умови їх надання
	Присутність інформації про транспортні послуги в усіх інформаційних мережах та можливість для споживача самостійно обирати спосіб і умови замовлення та отримання транспортної послуги
	Функціонування мережі обслуговуючих центрів та наявність інформації про послуги, які надає транспортне підприємство
	Доступність у ціні транспортної послуги

	Привабливість
	- інтер’єр та дизайн в місцях обслуговування та транспортних засобах,

- спрощення оформлення замовлень та ін. документації,

- наявність додаткових послуг
	Задоволеність естетичних та індивідуальних потреб, ергономічність
	Фінансова та іміджева привабливість транспортної послуги
	Охайність та чистота в транспортних засобах і інфраструктурних об’єктах

	Своєчасність 
	- доставка відповідно до заявленого часу,

- синхронність виконання транспортних операцій
	Виконання умов перевезень з максимальною точністю та автоматичністю
	Виконання умов перевезень відповідно до договорів, що складаються із споживачем
	Виконання перевезень «точно в строк» за типовими договорами

	Розуміння споживача
	- готовність до виконання індивідуальних запитів,

- доступність персоналу для споживачів,

- моніторинг потреб та засобів їх задоволення
	Передбачення, формування запитів споживачів та розвиток технічного забезпечення процесів перевезень
	Диференціація послуг та умов їх надання, співпраця із споживачами 
	Робота відповідно до потреб обраного сегменту споживачів на ринку


В дисертаційній роботі адаптовано метод QFD для дослідження якості транспортних послуг за рахунок розробки методичних підходів до реалізації кожного з його етапів та обґрунтування результатів, які мають бути досягнуті на кожному етапі (рис. 4). Використання схеми структуризації функції якості транспортної послуги дозволить досягти оптимального співвідношення між ціною та якістю транспортних послуг.
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Рис. 4. Схема структуризації функції якості транспортної послуги
Метод QFD пропонується використовувати для вдосконалення планування якісної транспортної послуги і процесу ії надання. Множина критеріїв якості визначається сприйняттям споживача, а їх ранжування дозволяє виділити ключові параметри оцінки якості та виявити шляхи й інструменти підвищення якості транспортної послуги. Для визначення ключових факторів, що впливають на якість транспортних послуг проведені експертні дослідження на різних видах транспорту. Отримані результати показали, що найбільш значимими факторами для споживачів виявилися термін та вартість перевезення, комплексність та номенклатура транспортних послуг, що належать до необхідного профілю якості транспортних послуг, а також надійність, яка належать до базового рівня.
Управління якістю транспортних послуг має здійснюватись протягом всього її життєвого циклу. Для  контролювання та підвищення якості надання транспортної послуги на основних стадіях життєвого циклу розроблена аналогова модель формування профілю, 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 (рис. 5). Формування якості послуг на бажаному рівні забезпечується такими основними умовами як потенціал ресурсів, взаємодія із споживачами, а також між самими транспортними підприємствами та формування системи вимог і цінностей в уявленнях та сприйнятті споживачів.
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Рис. 5. Аналогова модель формування профілю якості транспортної послуги

Зазначені умови потребують системно-інноваційного підходу до управління якістю на транспортних підприємствах, починаючи з процесів поставки ресурсів, матеріалів та отримання замовлення. Це обумовлює необхідність використання інструментів логістики, які сприяють забезпеченню якості ресурсів, якості потоків і якості взаємодії. 

Проведене дослідження профілю якості послуг на різних видах транспорту та рівня задоволеності вимогам споживачів свідчить як про позитивні, так і негативні фактори впливу на якість надання послуг та визначає необхідність оцінки рівня якості послуг на транспорті.

Результати прогнозування розвитку транспортної галузі свідчать, що для забезпечення ефективного та динамічного розвитку бажані умови профілю якості повинні стати необхідними.

Аналіз технології надання транспортних послуг показав, що різноманітність діяльності транспортних підприємств (перевезення пасажирів або різних родів вантажів, використання різної кількості видів транспорту й різної перевантажувальної техніки, кількість перевезень і та ін.) впливають на комплекс заходів щодо забезпечення якості обслуговування та на рівень транспортного сервісу. Це посилює необхідність застосування логістики в управлінні якістю транспортних послуг на сучасному етапі економічного розвитку.

У третьому розділі «Науково-методологічні підходи до логістичного управління якістю послуг на транспортних підприємствах» доведена системоутворююча роль логістики у забезпеченні якості надання транспортних послуг, обґрунтована інноваційно-логістична парадигма управління якістю та  визначені стратегії розвитку логістичного управління якістю транспортних послуг.
Застосування принципів логістики на транспорті обумовило розвиток теоретичних основ транспортної логістики. Запропоновано розглядати транспортну логістику як сферу управлінської, інформаційної і фінансової діяльності з регулювання цілісного процесу перевезень, а також забезпечення послуг транспортного обслуговування необхідної якості й оптимальної вартості. Дослідження послідовної зміни пріоритетів і установок щодо якості на транспорті дозволило запропонувати логістичну графічну модель забезпечення якості транспортних послуг, подану на рис. 6. 
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Рис. 6. Графічна логістична модель забезпечення якості транспортних послуг

Аналіз цієї моделі і можливих варіантів оцінки якості на різних стадіях життєвого циклу надання послуги дозволили зробити висновок про провідну, системоутворюючу роль логістики у забезпеченні якості транспортних послуг. Якщо хоча б одна із складових якості на будь-якому етапі життєвого циклу надання транспортної послуги не відповідає стандартам і вимогам клієнта, то транспортна послуга буде не якісною. Єдиною умовою досягнення такої якості послуг, яка задовольняє клієнта, є збереження якості на всіх етапах діяльності транспортного підприємства від закупівлі палива і матеріалів до безпосереднього надання транспортної послуги споживачам.

Це обумовлює необхідність застосування пріоритетно-логістичного підходу до управління якістю транспортних послуг, 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. Інтегруючим чинником виступає бізнес-процес, що визначається через сукупність процесів взаємодії підрозділів підприємства і його зовнішніх партнерів, що приводить до позитивного кінцевого результату при мінімізації витрат. Зазначений підхід дає змогу забезпечити необхідний рівень якості транспортних послуг та створює передумови для формування її бажаного рівня.

На основі узагальнення розвитку парадигм управління якістю з врахуванням інноваційно-логістичної спрямованості запропонована інноваційно-логістична парадигма управління якістю транспортних послуг, яка найбільш широко розкриває особливості транспортних підприємств та дозволяє врахувати тенденції розвитку, зокрема потребу у підвищенні якості транспортних послуг, і оптимізувати процеси управління при стратегічному плануванні (рис. 7). Подальший розвиток інноваційних методів економічного управління якістю повинен враховувати роль інформатизації та доступності інформації, синергічність та органічність розвитку економічних систем, зростання їх інтеграції,  взаємодії та взаємовпливу.

[image: image7]
Рис. 7. Формування інноваційно-логістичної парадигми управління якістю транспортних послуг

З розвитком теорії управління якістю на підприємстві, появою комплексних підходів та системи менеджменту якості (СМЯ), виникла потреба в обґрунтуванні застосування тих чи інших економічних методів впливу на рівень якості продукції. Запропоновано економічні методи управління якістю поділити на класичні та сучасні інноваційні з виокремленням у кожній групі методів аналізу й оцінки якості та методів впливу на якість (рис. 8). Це сприяє прийняттю ефективних управлінських рішень на різних етапах управління якістю продукції.
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Рис. 8. Економічні методи управління якістю продукції (послуги)
Класичні методи управління якістю сформувались в період технократичної парадигми управління і основані переважно на управлінні виробничими процесами, що дозволило сформувати основи стандартизації та сертифікації, розробити систему менеджменту якості. Класичні методи управління якістю формують потужну базу оцінки та аналізу рівня якості, але не дають економічні можливості нарощування та розвитку якості транспортних послуг. Існуючі інноваційні методи спрямовуються на управління специфічними сферами забезпечення якості, враховують динамічність та непередбачуваність розвитку зовнішнього середовища підприємства, допомагають прогнозувати напрями зростання запитів споживачів, обумовлюють характер взаємовпливу всіх елементів організаційної структури та інфраструктури підприємства, місце і роль ресурсів в управлінні якістю. Інноваційні методи ґрунтуються на поєднанні маркетингових, технічних, експертних, статистичних та ін. інструментів управління, що дозволяє комплексно вирішувати поставлені завдання.
Подальший розвиток інноваційних методів економічного управління якістю повинен враховувати роль інформатизації та доступності інформації, синергічність та органічність розвитку економічних систем, зростання їх інтеграції, взаємодії та взаємовпливу. Саме тому перспективним є застосування сучасних інтеграційно-логістичних інструментів для обґрунтування та розвитку методології управління якістю.

Забезпечення стабільної якості продукції будь-якої транспортної компанії потребує розробки виваженої стратегії якості, в центрі якої – концентрація зусиль, заснована на потребах споживачів, які являються ключовим фактором у сприйнятті якості. Якість транспортної послуги у цілому залежить від якості кожного окремого процесу та їх взаємозв’язку, що досягається за допомогою логістизації. Класифікацію типових функціональних стратегій господарювання транспортної компанії залежно від стану її економічного розвитку доповнено ознакою якості з урахуванням профілю якості. Виокремлено стратегію забезпечення базового рівня якості, стратегію стабілізації на рівні необхідної якості, стратегію нарощування якості до бажаного рівня (табл. 2). 
Таблиця 2

Напрями функціональних стратегій транспортних підприємств
	Напрями
	Стратегія виживання
	Стратегія стабілізації
	Стратегія росту

	Тарифна політика
	Ціна проникнення на ринок; ціна покриття витрат
	Ціна покриття витрат із збільшенням розміру прибутку; застосування пільг і знижок
	Престижна ціна; діюча система знижок

	Продаж послуг
	Продаж послуг через агентів транспортних компаній, посередницькі фірми 
	Продаж послуг через туристичні фірми, агентства
	Продаж через мережу власних агентств;

автоматичний продаж квитків; комп’ютерне бронювання

	Нецінове стимулювання
	Реклама в пресі, на радіо
	Проведення рекламних компаній, зовнішня реклама
	Реклама на телебаченні, спонсорство

	Спільна діяльність
	Окрема експлуатація авіаліній, залізниць тощо
	Експлуатація напряму перевезень із самостійними витратами та загальними доходами 
	Спільна експлуатація з пропорційним розподілом витрат і доходів; участь в альянсах

	Диверсифікація
	Надання іншим транспортним компаніям додаткових послуг 
	Створення дочірніх підприємств і філіалів у туристичному та готельному бізнесі
	Придбання акцій підприємств інших сфер бізнесу; короткотермінові угоди з партнерами на взаємній основі

	Якість послуг
	Забезпечення базової якості
	Надання послуг на рівні необхідної якості 
	Підвищення якості до бажаного рівня (Логістична стратегія якості)


Стратегія нарощування якості до бажаного рівня передбачає використання логістичних інструментів в управлінні якістю та урахування комплексної взаємодії елементів логістичного ланцюга. 

Четвертий розділ «Концептуальні основи побудови логістичних систем управління якістю транспортних послуг» присвячений формуванню і розвитку систем управління якістю транспортних послуг, структуризації транспортно-логістичних систем, логістичному ідентифікуванню об’єктів сфери транспортних послуг та створенню інтегрованої логістичної системи управління якістю послуг транспорту.

Найважливішою умовою логістичного забезпечення якості транспортних послуг є узгодженість роботи учасників перевізного процесу, що досягається шляхом узгодженості цілей транспортного підприємства із споживачами при формуванні профілю якості транспортної послуги (рис. 9).
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Рис. 9. Узгодженість цілей транспортного підприємства із споживачами при формуванні профілю якості транспортної послуги

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 (технологічні та контрольні карти, контрольні листи, діаграми Паретто та Ісікави, гістограми тощо), що у цілому дозволяє досягти визначеного рівня якості в інтервалі від базового до бажаного (рис. 10).
Логістизація забезпечення якості транспортних послуг вимагає узгодженого функціонування підприємств різних видів транспортних послуг вимагає узгодженого функціонування підприємств різних видів транспорту в разі надання комплексної транспортної послуги. Взаємодія таких підприємств при наданні транспортної послуги відбувається у транспортному вузлі.

Організаційна структура транспортного вузла містить у своєму складі: транспортні підприємства; державні органи сертифікації і контролю якості, а також такі, що взаємодіють в процесі надання транспортних послуг (прямо впливають на якість); підприємства, що забезпечують додатковий транспортний сервіс. Зазначені суб’єкти взаємодіють на принципах послідовності та взаємоузгодженості дій, що забезпечується за умови формалізації єдиного технологічного ланцюга надання транспортної послуги.

[image: image10]
Рис. 10. Механізм логістичного управління якістю транспортних послуг

Одним з основних елементів, які визначають ефективність механізму логістичного управління якості транспортних послуг, є комплекс модулів логістичного забезпечення якості. Зазначені модулі впливають на прийняття управлінських рішень щодо оптимізації логістичного ланцюга, структури матеріального потоку, мінімізації вартості та контролю якості ресурсів і процесів. 

Інструменти механізму логістичного управління якістю транспортних послуг спрямовані на пошук «вузьких місць», що дозволяє суб’єктам транспортного вузла визначити пріоритетні напрями у забезпеченні якісного транспортного обслуговування споживачів. Це забезпечує узгоджене, взаємопов’язане і взаємодіюче функціонування всіх елементів системи управління якістю, дозволить досягти поставлених цілей в управлінні якістю із максимальною економічною ефективністю.
На підставі дослідження розроблено підхід до вибору логістичної стратегії забезпечення якості транспортних послуг, що ґрунтується на принципах інтегрованого логістичного управління якістю. Доведено, що в теперешній час визначна роль у стратегічному управлінні якістю транспортних послуг належить інтегрованій взаємодії підприємств різних видів транспорту, діяльність яких здійснюється на пріоритетно-логістичній основі.

У п’ятому розділі «Механізм реалізації інтегрованої логістичної системи управління якістю транспортних послуг» викладені результати застосування методологічного підходу до логістичного управління якістю транспортних послуг у транспортному вузлі, визначаються умови економіко-організаційного та інформаційного забезпечення управління якістю логістичних операцій.

На сьогодні основна маса вантажних і пасажирських перевезень має здійснюватися за участю декількох видів транспорту з метою забезпечення доставки «від дверей до дверей». Пунктами безпосередньої взаємодії підприємств різних видів транспорту та синхронізації їх дій щодо конкретних перевезень є транспортні вузли. Історично склалося, що розвиток і розміщення в транспортних вузлах основних об’єктів, що належать до підприємств різних видів транспорту (залізничні станції і колії, магістральні шляхи, річкові й морські порти, автомобільні підприємства і дороги, аеропорти, склади тощо), відбувалися відокремлено один від одного без достатнього врахування необхідності швидкого переходу вантажо- і пасажиропотоків з одного виду транспорту на інший. Це є однією з основних причин того, що об’єкти в транспортних вузлах розміщені один щодо одного незручно, мають неузгоджені потужності (пропускну та переробну спроможність), відсутні потрібні зв’язки між ними. Зазначене перешкоджає підвищенню якості транспортної послуги та обумовлює необхідність перетворення транспортного в інтегрований транспортно-логістичний комплекс (ІТК), в якому створюється логістичний центр з метою забезпечення взаємодії та синхронізації роботи підприємств різних видів транспорту при спільному наданні транспортної послуги (рис. 11).

Взаємодія та синхронізація роботи транспортних підприємств, що є учасниками надання транспортної послуги, ґрунтується на застосуванні логістичної концепції MRP II – виробничого планування ресурсів (рис. 12), що забезпечує досягнення заданого рівня якості на основі створення єдиного технологічного процесу (ЄТП).

Єдині технологічні процеси в ІТК повинні враховувати місцеві особливості, рід і кількість вантажів, проте їх основні, принципові положення мають загальний характер, а саме: ритмічна злагоджена робота порту і станції на основі взаємної інформації, єдина система оперативного планування і аналізу роботи, єдині зміни, кооперативне використання технічних засобів, чітка система загального диспетчерського керівництва та ін.
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Рис. 11. Елементи внутрішнього та зовнішнього середовища інтегрованого транспортного комплексу
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                 – матеріальний потік                                      – інформаційний потік
Рис. 12. Логістичне забезпечення якості транспортних послуг в ІТК
Інформаційна складова ІТК, що реалізується у вигляді системи впорядкованих інформаційних потоків, правил, принципів їх передачі і відповідних інформаційно-технічних засобів та складає разом з спеціально навченим персоналом інформаційну інфраструктуру підприємства, використовується в кожній логістичній операції, управлінській дії і у всіх інших елементах бізнес-процесів підприємства.
Призначення логістичної складової полягає у вчасному забезпеченні суб’єктів ІТК достовірною інформацією, яка дозволяє максимально координувати їх взаємодію, а також інформувати споживачів щодо диференціації послуг, їх змісту, цін, умов надання та ін.

В сукупності це забезпечує надання транспортних послуг більш високої якості з меншими загальними витратами, а також приводить до нееластичного сприйняття споживачами рівня транспортних тарифів за рахунок підвищення рівня якості транспортних послуг.
У шостому розділі «Ефективність логістичного управління якістю послуг транспортних підприємств» визначено збалансовану систему показни-ків оцінки якості транспортних послуг, розроблено методичні підходи до оцінки рівня якості транспортних послуг методом кута якості, запропоновано алгоритм визначення економічної ефективності впровадження логістичних систем управління якістю, проведено оцінку рівня якості на прикладі ІТК.
Формування систем управління якістю на транспорті вимагає використання певної системи показників, за допомогою якої може бути оцінена якість транспортних послуг. За допомогою експертних оцінок в роботі визначені найвпливовіші фактори, що мають більшу вагу у споживача: швидкість обробки вантажів (обслуговування пасажирів); вартість транспортних послуг; надійність (надання послуг без аварій, без втрат, без пошкоджень, без пропажі, без забруднень); комплексність (множина послуг за типом вантажу, напрямами перевезень, видами сполучень і категоріями відправлення, схемами перевезень і технологіями обробки пасажиро- і вантажопотоків) та номенклатура транспортних послуг (наявність додаткових послуг з митного оформлення, страхування, консолідації вантажів, консалтингових послуг тощо). Збалансована система показників оцінки рівня якості транспортних послуг враховує взаємний вплив техніко-технологічної та вартісної складових якості (рис. 13). Її використання дозволяє діагностувати рівень впливу техніко-технологічних факторів якості транспортних послуг на вартісні фактори і навпаки, що сприяє ефективному управлінню в системі «ціна – якість».

Кількісне оцінювання якості транспортних послуг дозволяє проводити її порівняння з існуючими послугами транспортних компаній, завдяки чому перевізник отримує інформацію для створення якісної транспортної послуги. Для оцінки пропонується використовувати метод «кута якості» транспортних послуг для ІТК. Згідно з цим методом якість транспортних послуг графічно представлена у формі кута якості (рис. 14). На рис. 14 по осі ординат відображаються значення інтегрального показника якості (Я), по осі абсцис – прошкаловане значення показників якості (Хе). 
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Рис. 13. Збалансована система показників оцінки рівня якості транспортних послуг
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Рис. 14. Графічне зображення профілю якості транспортних послуг у транспортному вузлі методом кута якості
Рівні якості транспортних послуг логістичного транспортного вузла залежно від значення інтегрального показника якості встановлено експертним шляхом і подано у табл. 3. 

Таблиця 3

Рівні якості транспортних послуг логістичного транспортного вузла

	Інтегральний показник якості
	Рівень якості
	Профіль якості
	Відповідність куту якості

	0,8-1,00
	Високий
	Бажаний
	38º -45º

	0,5-0,79
	Середній
	Необхідний
	26º -37,99º

	0-0,49
	Низький
	Базовий
	0º -25,99º


Запропоновано інтегральну оцінку якості транспортної послуги визначати за формулою:
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де n – кількість показників, на підставі яких оцінюють якість транспортної послуги;  
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 – модуль довжини вектора i-го показника якості; (і – кут (фаза) якості за i-м показником; 
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де xiф, xiе – відповідно фактичне та еталонне значення і-го показника якості;
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     (3)
Фаза якості (і  за даним методом відображає рівень відповідності фактичного значення параметра якості еталонному. Еталонне значення параметра має кут нахилу 45º. Чим ближчим є кут нахилу вектора фактичного значення параметра якості до 45º, тим вищою є якість транспортної послуги.

Доцільність логістичного управління якістю транспортних послуг запро-поновано оцінювати за допомогою коефіцієнта зміни якості, який розрахо-вується як відношення кута якості транспортних послуг, що прогнозується досягти за рахунок логістичного управління, до фактичного його значення. 
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де 
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 – кут якості транспортних послуг, що прогнозується досягти за рахунок логістичного забезпечення; 
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– фактичне значення кута якості в ІТК.

Якщо коефіцієнт зміни якості більше за одиницю, то ефективність логістичного управління якістю доведена.
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За даними Миколаївського морського торговельного порту у 2011 році проведено оцінку інтегрального показника якості транспортних послуг, графічне зображення якого подане на рис. 15. При цьому прогнозне значення інтегрального показника якості розраховувалось за умови створення на базі Миколаївського морського торговельного порту ІТК.
а)







б)

Рис. 15. Графічне відображення існуючого (а) та прогнозного (б) рівня якості транспортних послуг Миколаївського логістичного вузла методом кута якості

Розрахунки свідчать, що при створенні ІТК якість транспортних послуг підвищується з необхідного рівня (35,4%) до бажаного (39,2%).
Коефіцієнт зміни якості транспортних послуг для досліджуваного суб’єкта господарювання більше за одиницю, що підтверджує доцільність створення на його підставі ІТК.
Економічний ефект від розробки та впровадження заходів щодо логістичного забезпечення якості транспортних послуг (підвищення продуктивності, надійності, екологічності та інших показників) запропоновано оцінювати величиною сумарного приросту прибутку 
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(грн), після впровадження логістичного управління якістю:
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(5)

де 
[image: image26.wmf].

річн

к

П

D

 – річний приріст прибутку за результатами впровадження та функціонування логістичної системи управління якістю транспортних послуг (формується за рахунок зниження витрат виробництва, надбавок до оптової ціни більш якісної послуги та зростання обсягів перевезень);
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 – річна економія грошових коштів за результатами впровадження та функціонування логістичної системи управління якістю транспортних послуг за рахунок зменшення або ліквідації невиробничих витрат, які не включено в собівартість послуг та які зменшують чистий прибуток підприємства.
Алгоритм оцінки економічної ефективності від впровадження логістичних систем управління якістю наведено на рис. 16.
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Рис. 16. Алгоритм визначення економічної ефективності впровадження логістичних систем управління якістю
Роботи з упровадження логістичної системи управління якістю згідно з запропонованим алгоритмом вважаються ефективними, якщо загальний ефект від її впровадження більше або дорівнює середній прибутковості капіталу в транспортній галузі, який приблизно співпадає зі ставкою капіталізації національної економіки.
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 підставі 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 та 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 функціонує на сьогодні повною мірою не враховує зв’язків 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 нестійкий, 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, пріоритетність 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 належать 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 середовищ 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 підставі 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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АНОТАЦІЯ
Кучерук Г. Ю. Економічні основи логістичного управління якістю транспортних послуг. – На правах рукопису.
Дисертація на здобуття наукового ступеня доктора економічних наук за спеціальністю 08.00.04 – економіка та управління підприємствами (за видами економічної діяльності). – Державний економіко-технологічний університет транспорту, Київ, 2013.
У дисертаційній роботі проведено комплексне дослідження теоретичних, методологічних і практичних аспектів економічних основ логістичного управління якістю транспортних послуг. Сформульовані науково-методологічні та науково-практичні підходи до управління якістю транспортних послуг, які спрямовані на підвищення ефективності функціонування транспортних підприємств на основі більш повного та якісного задоволення потреб споживачів транспортних послуг.
Уточнено сутність та зміст понять якості транспортних послуг як економічної категорії, управління якістю, транспортної логістики. Теоретично обґрунтована інноваційно-логістична парадигма якості транспортних послуг. Проведено класифікацію економічних методів управління якістю.
Сформовано профіль якості транспортних послуг, який складається з базового, необхідного та бажаного рівнів якості та ґрунтується на множині критеріїв якості, що формують сприйняття якості транспортних послуг споживачем на певному рівні.
Обґрунтовано необхідність формування інтегрованих транспортних комплексів, які на основі пріоритетно-логістичного підходу забезпечують взаємодію різних видів транспорту за допомогою логістичного центру. Запропоновані методичні основи інтегральної оцінки рівня якості транспортних послуг, що ґрунтуються на побудові кута якості.
Ключові слова: транспортні послуги, якість транспортних послуг, логістичне управління якістю транспортних послуг, профіль якості, парадигма управління якістю транспортних послуг, інтегрований транспортно-логістичний комплекс, метод кута якості.
АННОТАЦИЯ
Кучерук Г. Ю. Экономические основы логистического управления качеством транспортных услуг. – На правах рукописи.

Диссертация на получение научной степени доктора экономических наук по специальности 08.00.04 – экономика и управление предприятиями (по видам экономической деятельности). – Государственный экономико-технологический университет транспорта, Киев, 2013.

В диссертационной работе проведено комплексное исследование теоретических, методологических и практических аспектов экономических основ логистического управления качеством транспортных услуг. Сформулированы научно-методологические и научно-практические подходы к управлению качеством транспортных услуг, направленные на повышение эффективности функционирования транспортных предприятий на основе более полного и качественного удовлетворения потребностей потребителей транспортных услуг. Уточнена сущность и содержание понятий качества транспортных услуг как экономической категории, управления качеством, транспортной логистики. Для сбалансирования интересов производителей, поставщиков необходимых ресурсов, потребителей и других заинтересованных сторон, предложено использовать усовершенствованную модель инновационного формирования понятия качества

Теоретически обоснованная инновационно-логистическая парадигма качества транспортных услуг. Проведена классификация экономических методов управления качеством. Сформирован профиль качества транспортных услуг, который складывается из базового, необходимого и желаемого уровней качества и основывается на множестве критериев качества, формирующих восприятие качества транспортных услуг потребителем на определенном уровне. Разработана аналоговая модель формирования профиля качества транспортной услуги. Дополнена классификация типовых функциональных стратегий хозяйствования транспортного предприятия в зависимости от состояния ее экономического развития признаком качества с учетом профиля качества. 
Предложено использовать метод структуризации функций для исследования качества транспортных услуг, позволяющий достичь оптимального соотношения между ценой и качеством транспортных услуг.
Разработан механизм обеспечения развития качества транспортных услуг. Несогласованности при восприятии уровня качества перевозчиком и потребителем транспортных услуг, которые возникают в процессе предоставления услуги, предлагается минимизировать с помощью методического инструментария организации логистического управления.
Обоснована необходимость формирования интегрированных транспортно-логистических комплексов, которые на основе приоритетно-логистического подхода обеспечивают взаимодействие разных видов транспорта с помощью логистического центра.

Предложена сбалансированная система показателей оценки уровня качества транспортных услуг, которая содержит составляющие технико-технологических и стоимостных показателей качества, учитывает их взаимовлияние и взаимообусловленность и способствует повышению эффективности управления качеством транспортных услуг за счет нивелирования негативного и усиления позитивного влияния факторов.

Разработаны методические основы интегральной оценки уровня качества транспортных услуг, которые основываются на построении угла качества.

Ключевые слова: транспортные услуги, качество транспортных услуг, логистическое управление качеством транспортных услуг, профиль качества, парадигма управления качеством транспортных услуг, интегрированный транспортно-логистический комплекс, метод угла качества.
ANNOTATION
Kucheruk G. Y. Economic foundations of logistic management of transport services quality. – Manuscript. 

Dissertation for the Doctor of Economic Sciences degree by specialization 08.00.04 – economics and management of enterprises (according to types of economic activity). – State Economy and Technology University of Transport, Kyiv, 2013.

A complex research of theoretical, methodological and practical aspects of economic foundations of logistic management of transport services quality is conducted in the dissertation work. There are formulated scientific-methodological and scientific-practical approaches to management of transport services quality aimed at improving the efficiency of transport enterprises functioning on the basis of more complete and qualitative satisfaction of transport services customer needs. 
The essence and the content of such concepts as transport services quality as an economic category, quality management, transport logistics are clarified. Innovative-logistic paradigm of transport services quality is theoretically grounded. Classification of quality management economic methods is undertaken.
It is formed a profile of transport services quality, which consists of basic, necessary and desired levels of quality and is based on a set of quality criteria that form the perception of transport services quality by a consumer at a certain level.
It is grounded the necessity for forming integrated transport complexes which provide interaction of different types of transport by using logistic center on the basis of priority-logistic approach. There are proposed methodical foundations of the integrated assessment of the transport services quality level based on constructing the quality angle.
Key words: transport services, transport services quality, logistic management of transport services quality, quality profile, and paradigm of transport services quality management, integrated transport-logistic complex, method of quality angle.
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Профіль якості транспортних послуг





Базова якість





Необхідна якість





Бажана якість





Безумовні характеристики





Привабливі характеристики





Гарантії безпеки перевезень, доставка вантажу в пункт призначення





Позаплановий сервіс, прискорення перевезення, від- слідкування вантажу.





Логістичне управління





Сприймаються як обов’язкові





Рекламуються та гарантуються





Потенційні можливості





Термін доставки вантажу, кількість зупинок або пересадок, збереження вантажу, рівень тарифних ставок за перевезення





Обумовлені характеристики





1. Уточнення вимог споживача щодо якості





2. Виокремлення пріоритетних вимог щодо якості








3. Переведення вимог споживача в характеристики транспортної послуги





5. Побудова профілю коефіцієнта кореляції





6. Встановлення тісноти зв'язку між характеристиками послуги





7. Побудова профілю компанії на транспортному ринку





9. Визначення характеристик для технічного завдання на проектування транспортної послуги





– вплив техніко-технологічної складової на вартісну





Етапи





Методи (інструменти)





Результати





Перетворення у конкретні вимоги, що несуть інтегральну цінність





Отримання абстрактних характеристик





Метод пар


Метод Паретто





Отримання найбільш вагомих характеристик





Визначення одиниць виміру бажаних характеристик





Що робити





Як робити





Отримання шкали оцінки





кореляційний аналіз





Залежність ступеня задоволеності споживачів від рівня характеристики послуги





розрахунок середньозваженого значення коефіцієнта кореляції окремо для кожної характеристики





Профіль коефіцієнта кореляції








Метод парних порівнянь





Отримання найбільш впливових характеристик





Зменшення терміну і витрат для досягнення мети





Експертна оцінка





Напрямки вдосконалення транспортних послуг





Експертна оцінка


за технічними параметрами





Експертна оцінка


за економічними параметрами





Баланс «якість-вартість»





Ф


В


А





Складання таблиці для технічного завдання транспортних процесів 





Основа технічного завдання для проектування якісної транспортної послуги





4. Виявлення тісноти зв'язку між мірою задоволення споживчих вимог і характеристиками послуги





8. Вибір параметрів якості транспортної послуги по технічних і економічним можливостям підприємства





     Бажаний рівень якості





Необхідний рівень якості





Якість ресурсів





Якість перетворення ресурсів





Якість компонентів послуги





Базовий �рівень якості





Використання ресурсів стандартизованої якості





Використання ресурсів з міжнародними сертифікатами якості





Використання ресурсів підвищеної якості та оптимальної вартості, що розвивають потенціал підприємства 





Якість послуги





Якість технологічних процесів





Якість управлінських процесів





Якість процесів взаємодії





Документування та юридичне оформлення технічних умов





Сертифікація і стандартизація компонентів 





Формування уявлень споживача про послуги





1








3








2








4





Внутрішня якість





Cпоживча якість





Якість на виході





Якість ззовні





Якість паливно-мастильних мате-ріалів, запчастин, будівництва транс-портних засобів





Якість послуг, що отримуються від інших постачальників 





Якість перетворення матеріалів, ресурсів, використання суміжних  транспортних  послуг





Якість матеріальних ком-понентів транс-портної послуги 





Якість нематеріальних компонентів (якість транспортного обслуговування) 





Складові  якості на стадіях життєвого циклу





 


Якість


транспор-тних послуг





Парадигми управління якістю





філософська








технократична





інноваційна





Парадигми логістичного управління





аналітична








технологічна








маркетингова








інтегральна





Інноваційно-логістична парадигма управління якістю





інноваційні інструменти управління якістю





врахування стохастичності поведінки 


на ринку та ліберальності 


у сприйнятті рівня якості





гнучкість та сприйнятність логістичних систем





Економічні методи управління якістю продукції (послуг)





Методи аналізу та оцінки якості





Методи впливу на якість





Класичні методи управління якістю





Інноваційні методи управління якістю





1 статистичний аналіз та контроль,


2 економічний аналіз витрат і вартості,


3 стратегічний аналіз





 Бенчмаркінг,  хосінг-карі,  АВС- аналіз,  контролінг,  «6 сігм» структуризація функції





1 сертифікація,


2 стандартизація,


3 технічне оновлення,


4 маркетинг,


5 управління ресурсами (МТЗ, персоналом, фін. капіталом тощо)





У виробництві:  модернізація, технічне переобладнання, розширення,  інтелектуальна власність,  комерціалізація, «точно в строк», «канбан», «кайзен».


В управлінні персоналом: корпоративне управління, кадровий консалтинг, коучінг, адміністративний реінжиніринг, економіка нових знань.


В інформаційному управлінні: бенчмаркінг, захист інформації, консалтинг.


В управлінні організаційним розвитком: аутсорсинг, інсорсинг, контролінг, реінжиніринг.


В управлінні фінансами: бюджетування, фінансовий контролінг, інноваційно-інвестиційні механізми.





БАЗОВА ЯКІСТЬ:


дозволяє відповідати мінімальним критеріям ефективного функціонування





НЕОБХІДНА ЯКІСТЬ:


забезпечує стійкість функціонування транспортного підприємства, формує інформаційну, матеріальну та фінансову базу для стабільного, еволюційного розвитку





БАЖАНА ЯКІСТЬ:


дозволяє нарощувати потенціал розвитку підприємства, формує стійкі конкурентні переваги, створює умови для інновацій, реалізує довгострокові цілі підприємства 





Відповідність технічним умовам





Цілі споживачів





Безпека та ін. мінімальні характеристики послуги





Отримання стандартизованої послуги





Екологічність, індивідуальність та ін. спеціальні характеристики послуги





Відповідність запитам споживачів





Максимізація прибутків та розвиток





Цілі підприємства





Мотивація, організація, планування





ЦІЛІ





ОБ’ЄКТ: якість транспортних послуг























Інтеграція, взаємодія та координація дій





Споживачі





Ринок





Транспортний вузол





СУБ’ЄКТИ





Базова якість





Бажана якість





Необхідна якість





МОДУЛІ ЛОГІСТИЧНОГО ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ЯКОСТІ:


- оптимізації ресурсів та їх вартості,


- розподілу фінансових потоків,


- управління процесом перевезення,


- інформаційний,


- регулювання матеріального потоку (управління запасами і складуванням, постачанням і розподілом ресурсів, пакуванням і т.п.),


- управління персоналом;


- стандартизації  та сертифікації,


- безпеки перевезень,


- економічної оцінки, прогнозування та контролю





ФАКТОРИ





Організація, контроль,





планування, розподіл





МЕТОДИ:


- економічні,


- організаційні,


- правові,


- інформаційні,


- економіко-математичні,


- соціально-психологічні,


- техніко-технологічні





ІНСТРУМЕНТИ





ЗАСОБИ





Т


Е


Х


Н


О


Л


О


Г


І


Ї





НАПРЯМИ  ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ЯКОСТІ





Регулювання, контроль, інтеграція, мотивація  і т.д.





П


Р


ИН


ЦИ


П


И





ЗАВДАННЯ

































































   








Замовники транспортних �послуг 





Органи державного впливу





Міністерство інфраструктури





Міністерство внутрішніх справ





Укрзалізниця, Державіаслужба України, Державна інспекція України з безпеки на морському та річковому транспорті (Укрморрічінспекція), Укртрансінспекція, Державне агентство автомобільних доріг України «Укравтодор»





Інтегрований транспортний комплекс





Перевізники 





Термінали, склади





Транспортна інфраструктура в ІТК





Диспетчерська служба





Експедиторська служба





Станції технічного обслуговування





Інформаційний центр





Логістичний центр





Транспортний вузол





Сервісні компанії





Торгові комплекси





Лізингові компанії





Страхові компанії





Пасажири 





Вантажовласники 





Посередники 





Тальманські


компанії





Стівідорні


компанії





Асоціації сюрвейєрів





Міністерство екології та природних ресурсів України





Міністерство економічного розвитку і торгівлі України





Міністерство промислової політики України





Судова влада





Виконавча влада





Законодавча влада





Міністерство доходів і зборів України





Державні податкова і митна служби





Відділ  контролю якості





Відділ управління якістю





Брокери 





Замовник транспортних послуг





Перевізник 1





Посередник





ІТК


- оформлення документів та інформаційний супровід,


- консолідація між перевізниками та з посередниками,


- надання транспортної інфраструктури та її потужностей,


- зберігання або очікування пересадки,


- перевантаження або пересадка.





Встановлення потреб та технологічних умов, мінімізація невідповідностей





Синхронізація в ІТК





Взаємодія видів транспорту, логістичних потоків





Перевізник 2





MRP ІІ





Оперативний рівень: потужність окремих транспортних засобів та терміналів





Споживач, що визначає кінцевий рівень якості ТП





ФОРМУВАННЯ ЯКОСТІ ТРАНСПОРТНИХ ПОСЛУГ





Програма за окремими видами транспорту, перевезень та потоків





Виробнича програма ІТК





ТЕХНІКО-ТЕХНОЛОГІЧНА СКЛАДОВА ЯКОСТІ 





Агреговані показники 





Блочні показники





Надійність





Комплексність





Гнучкість 





Безперервність





Безпека





ВАРТІСНА СКЛАДОВА ЯКОСТІ





Заощадження





Своєчасність





Виконання договірних зобов’язань




















Комплексність транспортних послуг





Номенклатура транспортних послуг





Інформативність








Зручність використання





Культура обслуговування





Оперативність обслуговування








Економічні показники








Техніко-технологічні показники





Безпека руху





Витрати на досягнення відповідності вимогам якості





Витрати на невідповідність вимогам якості





Придбання додаткового обладнання





Витрати на паливо, витрати на збільшення часу для узгодження графіка руху








Повернення платежів за невиконання умов договору, урегулювання претензій, репараційні платежі.








Витрати на забезпечення спеціалізованого парку транспортних засобів та перевантажувальної техніки, їх утримання. 








Витрати на утримання відповідних служб або забезпечення договірних зобов’язань із посередниками щодо митного оформлення, страхування, консолідації вантажів, а також консалтингових послуг і ін.








Витрати на сучасну інформаційну інфраструктуру





Витрати на утримання висококваліфікованих кадрів, підвищення кваліфікації персоналу, проведення семінарів та тренінгів, оплату позанормованого часу роботи.





Витрати за рахунок простоїв





Витрати на забезпечення аварійно-рятівними засобами











Витрати на придбання сертификатів, витрати на екологічні технічні засоби.








Додана вартість





Додатковий прибуток від збільшення обсягів транспортних послуг











Додатковий прибуток від наявності високотарифікованих вантажів та ВІП-пасажирів








Одиничні показники





Доставка вантажу без втрат, без пошкоджень, без пропажі, без забруднень








Швидкість доставки, точність, виконання графіка постачань








Виконання прийнятих гарантій; повнота виконання заявок








Множина послуг за типом вантажу, напрямами перевезень, видами сполучень і категоріями відправлення, схемами перевезень і технологіями обробки пасажиро- і вантажопотоків.








Наявність додаткових послуг з митного оформлення, страхування, консолідації вантажів, а також консалтингових послуг і ін.








Повнота інформації і її достовірність, оперативність і регулярність





Зручність і швидкість оформлення контактів у процесі обслуговування; зручність прийому і здачі вантажу; індивідуальний підхід до клієнта; наявність різних рівнів обслуговування.





Етичність, доброзичливість, комунікабельність.





Швидкість обробки запитів, швидкість і якість обробки претензій, оперативність виконання замовлення, можливість доставки на вимогу.


.





Час зайвого перебування вантажу у транспортному вузлі


.





Рівень фінансової незалежності і стійкості, рентабельності транспортного підприємства, ефективність витрат на забезпечення безпеки


.





Відповідність транспортних засобів технічним нормам, міжнародним стандартам якості і безпеки, своєчасне технічне обслуговування і контроль стану, екологічність


.





Безаварійність, рейтинг ІКАО, забезпечення аварійно-рятівними засобами


.





+





+





=





Ціна транспортних послуг





– вплив вартісної складової на техніко-технологічну





� EMBED Word.Picture.8 ���





� EMBED Word.Picture.8 ���





Річний приріст прибутку за результатами впровадження та функціонування логістичної системи управління якістю підприємства





Зниження витрат перевезень, надбавки до оптової ціни послуг вищої категорії якості� та росту обсягу перевезень
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Річна економія грошових коштів за результатами впровадження та функціонування логістичної системи управління якістю підприємства
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Економічна ефективність витрат на розробку і впровадження системи
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Коефіцієнт економічної ефективності 
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Впроваджена логістична система управління якістю економічно ефективна





Впроваджена логістична система управління якістю неефективна
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НІ





Коефіцієнт інтегральної оцінки якості: 
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Базова





Необхідна





Бажана





Коефіцієнт зміни якості:
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НІ





Логістична система підвищує рівень якості і забезпечує її розвиток
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