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ВСТУП 

 

Актуальність теми. З розвитком ринкових відносин та накопиченням 

практичного досвіду вчені та практики прийшли до висновку, що життєво 

важливою умовою успішного функціонування автотранспортних 

підприємств та забезпечення високої ефективності їх роботи в сучасному 

конкурентному середовищі є їх здатність швидко адаптуватися до ринку, 

реагуючи на мінливі вимоги споживачів. В сфері пасажирського 

автомобільного транспорту це стає можливим за рахунок концентрування 

зусиль підприємств на задоволення запитів населення шляхом безперервного 

удосконалення транспортного сервісу. Тому особливої актуальності набуває 

проблема теоретичного та методичного обґрунтування підвищення рівня 

обслуговування пасажирів автотранспортних підприємств. 

Розв’язанням окремих аспектів цієї проблеми протягом останніх років 

активно займаються відомі зарубіжні та вітчизняні вчені: Г. Ассель, 

Г.П. Багієв, Д. Блекуелл, Є.П. Голубков, Л. Енджел, С.М. Ілляшенко, 

Ф. Котлер, К. Лавлок, Ж.-Ж. Ламбен, Н.К. Малхорта, Н.Є. Ніколайчук, 

Е.В. Новаторов, М. Сондерс, Г. Фоксол, К. Хаксевер, А.П. Челенков та інші. 

Безпосередньо на транспорті цій проблемі присвячено роботи І.М. 

Аксьонова, А.А. Бачуріна, Т.Є. Василенко, О.Г. Дейнеки, В.Л. Диканя, 

О.М. Криворучко, Л.О. Позднякової, Н.В. Попової, Є.М. Сича, І.В. Спіріна, 

Л.О. Української, І.В. Федотової, В.Г. Шинкаренка. 

Однак, незважаючи на наявність істотних результатів у вирішенні 

проблеми підвищення рівня обслуговування населення при наданні 

перевезень, ряд завдань, пов’язаних з розробкою та удосконаленням 

автотранспортних послуг, залишаються нерозв’язаними. Тому накопичені 

теоретичні та практичні наробки вимагають подальшого розвитку та 

удосконалення, а саме, нечітко сформульованими є ознаки новизни 

автотранспортних послуг; потребує подальшого доопрацювання на засадах 

орієнтації на споживача з урахуванням специфіки галузі процес розробки 
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автотранспортних послуг; залишаються малодослідженими та вимагають 

подальшого розвитку методичні основи визначення вимог споживачів до 

автотранспортних послуг та формування пропозицій автотранспортних 

підприємств. 

Актуальність зазначеної проблеми та недостатній рівень її дослідження 

зумовили вибір теми, формування мети та завдань дисертаційної роботи. 

Зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами. 

Дисертаційна робота виконана відповідно до планів науково-дослідних робіт 

кафедри менеджменту Харківського національного автомобільно-

дорожнього університету (ХНАДУ) за темою «Основи управління 

автотранспортним підприємством на основі бізнес-процесів» (номер 

державної реєстрації 0110U000681), де в особисто розробленому підрозділі 

«Визначення вимог споживачів до автотранспортних послуг» автором 

поглиблено теоретичні положення обґрунтування вимог пасажирів до 

пропозицій автотранспортних підприємств. 

Мета і завдання дослідження. Метою дисертації є теоретичне 

обґрунтування і формування методичних основ та практичних рекомендацій 

щодо розробки автотранспортних послуг. 

Для досягнення поставленої мети в дисертаційному дослідженні треба 

вирішити наступні завдання: 

– розробити класифікацію автотранспортних послуг; 

– уточнити поняття «розробка автотранспортних послуг»; 

– вдосконалити процес розробки автотранспортних послуг;  

– обґрунтувати набір характеристик автотранспортних послуг; 

– сформувати вимоги споживачів щодо характеристик 

автотранспортних послуг та визначити їх значимість; 

– запропонувати методичні основи формування пропозицій 

автотранспортних підприємств для задоволення споживачів. 
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Вирішення перелічених в дисертаційному дослідженні завдань у 

сукупності дозволить сформувати науково обґрунтовані методичні основи 

розробки автотранспортних послуг.  

Об’єкт дослідження – процес розробки автотранспортних послуг на 

автобусних пасажирських перевезеннях. 

Предмет дослідження– теоретичні та методичні основи розробки 

автотранспортних послуг на автобусних пасажирських перевезеннях. 

Методи дослідження. Теоретичною та методичною базою наукового 

дослідження є праці зарубіжних і вітчизняних вчених у сфері розробки 

послуг.  

Розв’язання поставлених у дисертації завдань здійснено з 

використанням загальнонаукових методів логіко-теоретичного узагальнення 

– для визначення сутності досліджуваних понять; системно-структурного 

аналізу – для встановлення критерію новизни автотранспортних послуг; 

системного та процесного підходів – для класифікації автотранспортних 

послуг та обґрунтування змісту процесу їх розробки; методів економіко-

математичного моделювання – для визначення складу, структури та опису 

взаємозв’язків етапів реалізації процесу розробки автотранспортних послуг, а 

також для формування методичного підходу до розробки пропозицій 

автотранспортних підприємств. У процесі роботи серед спеціальних 

використано наступні методи: теорія графів – для встановлення змістовних 

взаємозв’язків між досліджуваними поняттями та уточнення їх визначень; 

експертних оцінок та анкетування – для визначення вимог споживачів до 

автотранспортних послуг; математичної статистики та кореляційно-

регресійний аналіз – для обробки і перевірки достовірності результатів 

анкетування та оцінки відповідності автотранспортних послуг вимогам 

споживачів; метод аналізу ієрархій – для визначення значимості атрибутів 

автотранспортних послуг; функція бажаності Харрингтона – для 

комплексного оцінювання відповідності показників автотранспортних послуг 

вимогам споживачів; метод розгортання функції якості (QFD) – для 
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визначення коефіцієнтів кореляції з метою встановлення вкладу процесів 

підприємства в досягнення певного рівня відповідності показників 

автотранспортних послуг вимогам споживачів; метод планування 

експерименту для розробки моделі оцінки впливу паарметрів 

автотранспортної послуги на досягнення певного рівня задоволеності нею 

споживачів. 

Інформаційною базою дослідження є законодавчі та нормативні 

документи, офіційні статистичні матеріали, звітні дані автотранспортних 

підприємств, ресурси мережі Інтернет. Обробка даних здійснювалась з 

використанням сучасних комп’ютерних технологій. 

Наукова новизна одержаних результатів полягає в теоретичному 

обґрунтуванні та формуванні методичних основ і практичних рекомендацій 

щодо розробки автотранспортних послуг, а саме: 

набуло подальшого розвитку: 

– визначення поняття «розробка автотранспортних послуг» як 

процесу перетворення інформації щодо вимог споживачів в конкретні 

показники їх обслуговування, що визначають сутність та зміст 

автотранспортної послуги. Це дозволило уточнити розуміння його 

призначення, що полягає у створенні нової чи додаткової споживчої цінності; 

– обґрунтування набору характеристик автотранспортних послуг, 

новизна якого полягає в їх формуванні за рівнями надання послуг – за 

замислом, в реальному виконанні та з підкріпленням, – і стимулюючими 

чинниками маркетингу – послуга та процес її надання, ціна, маркетингові 

комунікації, розподілення, матеріальне забезпечення та контактний персонал. 

Це є підґрунтям для застосування комплексного підходу до визначення вимог 

споживачів щодо автотранспортних послуг та розробки відповідних 

методичних рекомендацій;  

– методичний підхід обґрунтування вимог споживачів до 

автотранспортних послуг, що базується на розробленій методиці опитування 

та встановленні їх значимості на підставі використання методу аналізу 
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ієрархій. Застосування даного підходу дозволяє автотранспортним 

підприємствам отримати необхідну вихідну інформацію від споживачів для 

розробки дійсно цінних послуг; 

удосконалено: 

– класифікацію автотранспортних послуг, відмінною рисою якої є 

виокремлення нових ознак: джерела виникнення складових споживчої 

цінності; елементи стимулюючих чинників маркетингу; типи процесів 

підприємства, що змінюються; види додаткових необов’язкових послуг. Це 

надало можливість систематизувати види послуг за прийнятим критерієм 

новизни – збільшення чи створення нової споживчої цінності; 

– процес розробки автотранспортних послуг, який, на відміну від 

існуючих, додатково передбачає етап методичного забезпечення виявлення 

розбіжностей між вимогами споживачів і пропозиціями підприємства та 

формування заходів щодо їх усунення. Це дає змогу забезпечити ефективне 

координування діяльності підприємств шляхом своєчасного здійснення 

необхідних управлінських процедур, акцентованих на задоволення вимог 

споживачів; 

– методичні основи формування пропозицій автотранспортного 

підприємства щодо розробки нових та удосконалення існуючих послуг для 

задоволення вимог споживачів на підставі запропонованого переліку 

показників використання рухомого складу та аналітичних формул 

розрахунку їх величин. Застосування даних методичних розробок 

забезпечить швидку адаптацію автотранспортних підприємств до мінливих 

умов ринку за рахунок оперативного коректування пропозицій для 

досягнення їх відповідності вимогам споживачів. 

Практичне значення одержаних результатів полягає в тому, що їх 

реалізація дозволить автотранспортним підприємствам: 

– встановлювати вимоги споживачів до автотранспортних послуг; 

– визначати ступінь їх відповідності пропозиціям; 
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– обґрунтовано приймати рішення щодо розробки нових чи 

удосконалення існуючих автотранспортних послуг; 

– прогнозувати пріоритетні напрямки підвищення рівня 

обслуговування споживачів та обирати ефективні інноваційні проекти для 

впровадження. 

Результати дослідження, які мають прикладний характер, були 

впроваджені на автотранспортних підприємствах м. Харкова: ТОВ 

«Експрес» (довідка № 124/к від 26 серпня 2011 р.); Харківська філія ТОВ 

«Нова пошта» (довідка № 221/09 від 26 серпня 2011 р.). 

Викладені в дисертації теоретичні та методичні положення 

використовуються в процесі викладання дисциплін «Виробничий 

менеджмент», «Маркетинг транспортних послуг» та «Аналіз господарської 

діяльності автотранспортних підприємств», а також в курсовому та 

дипломному проектуванні на кафедрі менеджменту Харківського 

національного автомобільно-дорожнього університету (довідка № 2420/01 

від 30 серпня 2011 р.). 

Зареєстровано авторське право на науково-практичний твір «Методика 

удосконалення автотранспортних послуг» (свідоцтво №37045 від 21 лютого 

2011 р.). 

Особистий внесок здобувача в роботах, що виконані в співавторстві: у 

роботі [155] обґрунтовано напрями вивчення споживачів; в роботі [156] 

запропоновано системоутворюючу ознаку визначення вимог споживачів до 

автотранспортних послуг – стимулюючі чинники маркетингу; в роботі [89] 

розроблено класифікацію видів новизни автотранспортних послуг; в статті 

[91] визначено сутність і складові процесів розробки та удосконалення 

автотранспортних послуг, в роботі [218] розроблено методичний підхід до 

удосконалення автотранспортних послуг. 

Апробація результатів дисертації. Основні результати дисертації 

доповідались та отримали позитивні відгуки на Міжнародній науково-

практичній конференції «Проблеми та перспективи розвитку 
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підприємництва» (Харків, 2007 р.); II Всеукраїнській науково-практичній 

конференції молодих вчених, спеціалістів та студентів «Проблеми економіки, 

управління та розвитку підприємств в сучасних умовах» (Харків, 2008 р.); IV 

Міжнародному студентському форумі «Образование, наука, производство» 

(Бєлгород, 2008 р.); 71 Міжнародній науковій студентській конференції 

«Проблеми розвитку економіки підприємства: погляд молоді» (Харків, 2009 

р.); III Міжнародній науково-практичній конференції студентів, аспірантів і 

молодих вчених «Наука и молодежь в начале нового сталетия» (Губкін, 2010 

р.); II Міжнародній науково-практичній конференції «Сучасні проблеми 

ефективності інноваційно-інвестиційного розвитку підприємств» (Харків, 

2010 р.); Сьомій науково-практичній міжнародній конференції «Проблеми 

міжнародних транспортних коридорів та єдиної транспортної системи 

України» (Харків, 2010 р.). Крім того, на Всеукраїнському конкурсі 

студентських наукових робіт у галузі «Маркетинг» (Донецьк, 2009 р.) і на 

Щорічній міжнародній олімпіаді з економічних, фінансових дисциплін та 

питань управління (Москва, 2010 р.) роботи автора були відзначені першим 

місцем. 

Публікації. За темою дисертації надруковано 17 наукових праць, у 

тому числі 8 статей, з яких 7 – в наукових фахових виданнях і 1 – в іншому 

виданні, 1 препринт доповіді та 8 тез доповідей на міжнародних і 

всеукраїнських науково-практичних конференціях. Загальний обсяг 

публікацій становить 6,26 друк. арк., з яких 3,03 друк. арк. належить 

особисто автору. 
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