
вцгук
офiцiйного опонента

доктора економiчних науко професора Щейнеки Олександра Георгiйовича
на дисертацiю Мельник Тетянi Степанiвни

<<Методологiя маркетингових дослiджень у залiзничних пасажирських
перевезеннях далекого сполучення>,

подану до захисту у спецiалiзовану вчену раду Д 2б.059.04
Нацiонального транспортного унiверситеry

на здобуття наукового ступеня доктора економiчних наук
за спецiальпiстю 08.00.04 - eKoHoMiKa та управлiння пiдпри€мствами

(за видами економiчноi дiяльностi)

Акryальнiсть темп дисертацii', iT зв'язок з галузевими
та державними науковими програмами

Економiчна дiяльнiсть пiдприемств залiзничного пасажирського транспорту
УкраiЪи супроводжуеться наявнiстю сукупностi проблем, якi вже набули
системного характеру. Iндикаторами негативних явищ е збитковiсть
пасажирських перевезень, обумовлена державним реryJIюванням пасажирських
тарифiв, пiльгами на проiЪд i неефективним менеджментом, значна зношенiсть i
низький piBeHb оновлення застарiлого рухомого скJIаду, брак коштiв на розробку i
впровадження iнновацiй в органiзацiю перевезень та обслуговування пасажирiв,
низька якiсть надання послуг.

Внаслiдок з€}значеного на ринку транспортного обслуговування населення
зростають обсяги пасажироперевезень, якi забезпечують авiацiйнi компанii та,
особливо, пiдприемства автомобiльного транспорту.

Лояльнiсть пасажирiв до перевiзника е наслiдком задоволення вiд
обслуговування, яке виступае вiдображенням та мiрою споживчоi цiнностi
послуг. Надання пасажирамилереваги автомобiльному та авiацiйному транспорту
свiдчить, що умови та piBeHb обслуговування на залiзничному транспортi
далекого сполrIення не здатнi створити послуги, якi б вiдповiдали ik запитам та
очiкуванням. Як наслiдок, пiдприсмства за.lliзничного пас€Dкирського транспорту
не забезпечують ефективноi економiчноi дiяльностi, я ця проблема залишаеться
нерозв'язаною.

Усе зазначене зумовлюе актуальнiсть обраного дисертантом напряму
дослiджень дJIя вирiшення науково-прикладноТ проблеми, що полягае у cTBopeHHi

умов для пiдвищення ефективностi функцiонування пiдприемств за-гliзничного
пасажирського транспорту на ocHoBi застосування новоi методологii
маркетингових дослiджень, здатноi стати основою бiльш повного задоволеннrI
пасажирiв.

,Щослiдження виконуваJIись за планами науково-дослiдних робiт
Акцiонерного товариства <<УкраiЪська заrriзницл>. Тематика цих науково-

дослiдницьких робiт свiдчить, що фокус наукових iHTepeciB здобувача був
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зосереджений на проблемах маркетинry i маркетингових дослiджень залiзничних
пасажирських перевезень.

Сryпiнь обгрунтованостi наукових положень,
висновкiв i рекомендацiйо сформульованих у дисертацiiо ik достовiрнiсть

Аналiз поданоi на захист дисертацii, автореферату та публiкацiй дисертанта
для визначення ступеня обцрунтованостi та достовiрностi результатiв дозволяе
зробити наступнi висновки.

Основою дисертацiйних дослiджень с системний пiдхiд до вивченнrI

ринковоi взаемодii суб'ектiв пасажирських перевезень пiдприемствами
залiзничного транспорту в процесi надання транспортних послуг. В його межах
здобувач цiлком коректно використав загальнонауковi методи пiзнання.

Первинна iнформацiя здобута дисертантом з використанням спецiаlrьних
методiв маркетингових дослiджень: European Customer Satisfaction Index,
Pleasure-Arousal-Dominance, методи аналiзу витрат i вигiд споживача з позицiй
перцепцiйного пiдходу, k-сегментуванIIя. Вони були вд€tпо адаптованi автором до
об'екту дослiджень, що дозволило отримати достовiрнi результати та
обцрунтованi висновки стосовно потреб, очiкувань та особливостей споживчоi
поведiнки пасажирiв вiтчизняного залiзничного транспорту далекого сполrIення.

В якостi джерел вторинноi iнформацii дисертант обрала працi фахiвцiв з
маркетинry пасажирських перевезень, маркетингових дослiджень транспортного

ринку та споживчоi цiнностi послуг, аналiтичнi звiти АТ <Укрза.гliзниця>> та його
структурних пiдроздiлiв, статистичну звiтнiсть.

HayKoBi та практичнi результати дисертацiйноi роботи пройшли апробацiю
на мiжнародних i всеукраТнських науково-практичних конференцiях та повною
мiрою вiдображенi в авторитетних наукових фахових i галузевих виданнях.

Перший роздiл дисертацii <<Методологiчнi основи маркетингових
дослИжень у залiзничних пасажирських перевезеннях>> присвячено
визначенню ролi маркетингових доспiджень у системi iнформацiйного
забезпечення менеджменту пiдприемства при цiлiсному управлiннi споживчою
цiннiстю послуг.

,Щослiдження iснуючих наукових поглядiв на cyTHicTb i змiст маркетингових
дослiджень ринку та уточненнrI основних понять зроблено автором iз
застосуванням принципу необхiдностi певного погляду, пiдходу чи категорii для
вирiшення встановлених завдань, комплекс яких дозволяе досягти мети

дисертацii (пiдроздiл 1. 1).

На пiдставi порiвняльного аналiзу iснуючих пiдходiв до класифiкацii
маркетингових дослiджень автор робить висновок, з яким не можНа Не

погодитись, щодо недоцiльностi створення ((единоТ>> класифiкацii дослiджень (с.

71). Разом з тим систематизовану множину класифiкацiй автор доповнюе тими ik
видами (повторнi, трекiнговi, синдикативнi та мультиспонсованi), якi здатнi
надати керiвництву пiдприемства iнформацiю, необхiдну для досягнення мети i
розв'язання конкретноi практичноТ проблеми (с. 7З-74).
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Виявлення особливостей транспортноi послуги та складного характеру
транспортного ринку ст€tпо пiдrрунтям дJuI розширення перелiку
ЗаГаЛЬноприЙнятих функцiЙ маркетингових дослiджень: автором запропоновано
роздiлити аналiтичну i дiагностичну функцii та додатково ввести пошукову
функцiю (с. 81-82). Ще дозволило чiтко сформулювати функцii маркетингових
дослiджень, якi вони мають виконувати у залiзничних пасажирських
перевезеннях, видiлити забезпечувальнi пiдсистеми дослiджень (с. S5-S6) та
розвинути технологiю комплексного маркетингового дослiдження транспортного
ринку, яку доповнено етапами десегментацiТ ринку, агреryвання ринку i
прогнозного аналiзу (с. 11б-117).

.Щослiдження маркетинговоi дiяльностi зарубiжних залiзниць у частинi
маркетингових дослiджень пасажирських перевезень дало змоry виявити
принциповi вiдмiнностi умов функцiонування АТ <Укрзалiзниця> порiвняно з
iноземними залiзницями (вiдсутнiсть прива,тних операторiв у пасажирському
ceKTopi, його хронiчна збитковiсть i вiдсутнiсть державноi пiдтримки), недолiки в
органiзацii маркетингових дослiджень (гrереважно iз загуrенням cTopoHHboi
компанii) i застосування ix результатiв, якi породженi прог€tпинами в методологii
маркетингових дослiджень за-гriзничних пасажирських перевезень далекого
сполrIення (пiдроздiл 1.3).

Визначення дисертантом маркетингового дослiдження як системи,
завданням якоi е забезпечення менеджерiв вiдповiдних управлiнських i
функцiонЕшIьних ланок iнформацiею, яка буд. адекватною для ефективного
вирiшення поточних i стратегiчних завдань транспортного пiдприемства, чiтко
вiдображае роль цих дослiд,жень у стратегiчному плануваннi та управлiннi
пiдприемством (с. ||2), що дозволяс знизити невизначенiсть при прийняттi
управлiнських рiшень та пiдвищити ik результативнiсть.

Перевагою першого роздiлу е сформована дисертантом нова - п'ятирiвнева
модель маркетингових дослiдженъ (с. ||7-t18), яка мае стати основу системи
поглядiв на вивчення таких складних явищ i процесiв, як перевезення пасажирiв
залiзничним транспортом у даJIекому сполученнi.

У другому роздiлi <<Передумови формування методологii
сполучення>>

методологii
маркетингових дослiджень пасажирських перевезень далекого
здобувачем виявлено фактори, що виклик€tltи потребу у змiнi
маркетингових дослiджень, та обцрунтовано доцiльнiсть концепцii цiлiсного
управлiннrl споживчоi цiннiстю транспортноi послуги.

,Щослiдження результатiв органiзацiТ перевезень пасажирiв у далекому
сполуrеннi та причин зниження доходiв вiд ix обслуговування даJIи змоry
виявити передумови формуванЕя новоi методологii маркетингових дослiджень
пасажирських перевезень. Головною причиною автор зЕвначае неспроможнiсть
менеджменту залiзницi виробляти ефективнi рiшення через брак адекватноТ
iнформацii (пiдроздiл 1 ).

послуг, виокремлення здобуткiв нових теоретичних пiдходiв та формування

Визначення дисертантом
окремого об'екту маркетинry

особливостей пасажирських перевезень як
виходить з критики традицiйних вiдмiнностей

власноi точки зору, що вiдповiдае фактам реальностi i MeTi роботи (с. 149-151). Цi
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виявленi особливостi знайшли вiдображення у розширеннi iepapxii сприйняття
транспортноi посJIуги для пасажирiв шляхом введення piBHiB бажаноТ i
привабливоi послуги (с. 1 53- 155).

Визначаючи завдання маркетингових дослiджень у пасажирських
перевезеннях дапекого спол)лення, задля дослiдження попиту на посJý/ги
конкретного виду i типу транспорту дисертант розширюе iснуючий перелiк
факторiв такими важливими чинниками формування попиту на поiЪдки
залiзницею в далекому сполученнi, як соцiокультурнi, туристично-рекреацiйнi i
cepBicHi (с. 16З-164).

,,Щисертант доводить, що маркетинговi дослiдження мають специфiку у
сегментi залiзничних пасажирських перевезень далекого споJýленнrI, яка
обумовлена обслуговуванням великою кiлькiстю клiентiв з високим ступенем ik
втягнення у сервiсний процес, порiвняно високою частотою поiЪдок, вiдсутнiстю
науково обЦрунтованих норм потреби населення в перемiщенЕях у дi}лекому
сполуrеннi, сильним впливом власного досвiду поiЪдок на задоволення
пасажирiв, перенесеннrIм цього досвiду на наступнi поiздки, i справедливо
вiдмiчае, що з€Lзначенi особливостi на оьогоднi недостатньо BpaxoBaHi у
методологiчнiй базi маркетингових дослiджень цiеi сфери обслуговування
населення (с. 165-166).

Слiд погодитися з автором, що iснуюча сегментацiя за традицiйними
ознаками дас лише осереднене уявлення про пасажирiв залiзничного транспорту
та е м€tлокорисною для iнформацiйних потреб менеджменту пасажирського
сектору. Рацiона-гlьною е пропозицiя методичного пiдходу до видiлення сегментiв
з використанням вiдомостей щодо безпосереднiх чинникiв поведiнки клiентiв, за
якого забезпечуеться цiлiсне управлiння створеною споживчою цiннiстю посJryги,
яка за змiстом i величиною вiдповiдае очiкуванням пасажирiв (с. 176-t79). Варто
наголосити, що дослiдженням лояльностi i задоволення пасажирiв в YKpaiHi
придiляеться недостатньо уваги.

На нашу д}мку, другий роздiл дисертацiйноТ роботи свiдчить, що здобувач
добре володiе с)часними методами маркетингових дослiджень у галузi послуг в

межах iснуючоi методологii, що дозволило виявити та iдентифiкувати симптоми
потреби у змiнi пiдходу до обслуговування пасажирiв на ocнoBi iнформацiйного
забезпеченIuI, здiйснюваного за новою методологiею маркетингових дослiджень.

У третьому роздiлi <<Методологiя маркетингових дослhжень з позицii
цiлiсного управлiння споживчою цiннiстю пасажирських перевезень>>

розроблено методологiчнi засади маркетингових дослiджень з позицiй концепцii
цiлiсного управлiння споживчою цiннiстю послуг з перевезень пасажирiв.

суттево розширено напрями
загапьноприйнятiй так званiй

вивчення вигiд i
кформулЬ споживчоi

втрат споживача у
цiнностi, обЦрунтовано

.Щля визначення тенденцiй розвитку потреб та очiкуванъ пасажирiв автором

вживання дефiнiцiТ (ущемлення) HaToMicTb категорii ((витратD). KpiM того,
спираючись на власнi багаторiчнi спостереженнrI за клiентами залiзничного
транспорту, автор робитъ цiлком обrрунтований висновок стосовно сприйняття
споживчоi цiнностi як абсолютноi рiзницi мiж вигодами в будь-якому виглядi i



загальними Використаннязагальними витратами. Бикористання саме такого пlдходу дае змоry виявити
ocHoBHi напрями для полiпшення cepBicy на залiзницях нашоi краiЪи (с. l87-190).

пiдходу

ЗаДля утримання пасажирiв на залiзничному транспортi процес продажу
послУги, представлений iншими дослiдниками як (воронка продЕDк)), було
розвинуто автором у збалансовану систему цiнностей шJIяхом визначенIuI
складових цiеi системи, якi потрiбно задiяти на вiдповiдних етапах
обслуговування клiента, а також введенням додаткового етапу - повернення
клiента. Задум запропонованоi збалансованоi системи цiнностей црунтувався на
тому, що провiдна i другорядна роль цiнностеЙ може змiнюватись, проте на
КОжноМу етапi процесу продажу послуги мае скJIадатись вiдповiдниЙ баланс
цiнностей з переважанням вигiд споживача. Слiд погодитися зi здобувачем, що
для утримання пасажирiв залiзницi недостатньо виправдати Тх очiкування на
етапах надання транспортноi послуги, а необхiдно також надати певнi переваги
пiсля обслуговування (с. 209-2 1 0).

У розвиток зба-пансованоi системи цiнностей визначено piBHi цiннiсного
змiсту (об'ективний, суб'сктивний, контекстуальний, символiчний, соцiальний),
якi автор органiчно пов'язуе з (<ядром) послуги та видiляе складовi, що
забезпечують ефект нарощення сприйнятоi споживчоi цiнностi (с. 2|I-2I2).

Удосконалення методологiТ маркетингових дослiджень заrriзничних
пасажирських перевезень далекого сполlп{ення здiйснено завдяки розробцi
система iT ключових елементiв (с. 238). Слiд погодитися з автором, що змiна
концептуЕtльних засад маркетингових дослiджень передбачае вiдповiдноi змiни
вимог до дослiджень, якi накладають умови цiлiсного управлiння споживчою
цiннiстю послуг. Цим обlрунтовуеться розширення базових принципiв
маркетингових дослiджень (додано принципи пiзнаваностi,
багатокритерiальностi, дiадичноi взаемодii потреб споживачiв з продуцентом
послуг, перспективностi) та RFедення нових принципiв, необхiдних для цiлiсного
управлiння (системна етапнiсть, елементний характер, спiльне створення
передумов i споживчоi цiнностi, прерогатива думок клiента, десегментацiя
пасажирiв) (с. 228-2З0)

Запропонованi методологiчнi засади \4аркетингових дослiджень автором
покладено в основу нового ,методичного пiдходу до визначення споживчого
вибору, який фунтусться на описовiй моделi створення збiльшеноi споживчоi
цiнностi послуг пiдприемств залiзничного пасажирського транспорту (с. 2З5).

,Щисертант доводить, що пiдприемства залiзничного пасажирського
транспорту можуть створювати додатковi послуги для пасажирiв, керуючись
наявними класифiкацiями, зокрема, найвiдомiшою класифiкацiею К. Лавлока.
Однак ця класифiкацk, з нашоi точки зору, яка спiвпадае з авторською, е

недостатньо розробленою, тому послуги зшliзницi за бiльшiстю ознак неможливо
вiднести до певноi групи. Через це здобувач удоскон€tлюс базовi класифiкацiТ
шляхом розширенЕя iснуючих аналiтичних матриць (с. 24З-250), розробляе

послуг <<Щiльнiсть зв'язку з основною послугою/сфера розповсюдження>) та

класифiкацiю додаткових послуг
ДаJIекого сполуIIення (с. 254,255) та

залiзничного пасажирського транспорту
аналiтичнi матрицi для групування та аналiзу

<Важливiсть для пасажира/ступiнь необхiдностi наявностi в пропозицiЬ (с.257).
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Застосування запропонованого методичного та анапiтичного iнструментарiю
значно спроц{уе процес вироблення оптим€lльного рiшення щодо пiдвищення
якостi обсlryговування пасажирiв.

Слiд звернути увац, що даний авторський пiдхiд до класифiкацii
додаткових послуг для пасажирiв було використано при розробцi iснуючоi
системи класифiкацii пасажирських поiздiв, запровадженоi у 2012 р. ,.Щослiдження
виконувЕtлись в рамках теми <<Розробка проекту новоI системи класифiкацii
пасажирських поiЪдiв>, а ix результати вiдображенi в наказi MiHicTepcTBa
iнфраструктури Украiни вiд 01 грудня 20|| р. Ns 586 <Про затвердження змiн до
<<Правил перевезення пасажирiв, багажу, вантажобагЕDку та пошти за.пiзничним
транспортом Украiни)), що також пiдтверджуе обЦрунтованiсть результатiв.

Четвертий роздiл <ОбГрунтування детермiнантiв споживчоi цiнностi
залiзничних пасаil(ирських перевезень далекого сполучення та методи ix
вимiрювання>) присвячено .розробленню методичних пiдходiв до виявлення
детермiнантiв споживчоi цiнностi послуг та методичного iнструментарiю iх
вимiрювання.

Необхiднiсть вимiрювання якостi транспортного обслуговування пасажирiв
здобувач BipHo вбачае в
пiдприемств залiзничного
моделюваннi BapiaHTiB

iT- впливi на величину споживчоi цiнностi послуг
транспорту, якi матимуть враховувати цей факт при
обслуговування населення. Спочатку здобувачем

удосконаjIено понятiйно-категорiйний апарат щодо якостi транспортноi послуги
(с. 268-27|). Далi автором,розвинуто методичнi засади оцiнювання якостi
транспортноi послуги, а саме: розроблено номенклатуру показникiв якостi послуг
для пасажирiв у поiздах дапекого сполучення (с. 278); метод ECSI адаптовано до
специфiки транспортноi послуги для пасажирiв поТздiв далlекого спол)лIення та
використано дJlя оцiнки пок€}зникiв i характеристик цiеi послуги (с. 282-286). На
пiдставi проведених розрахункiв автор робить висновок, що загальний
iнтегральний iндекс якостi транспортноi послуги виступае баловою оцiнкою ii
споживчоi цiнностi (с. 286).

Погодимось з арryментами автора щодо доцiльностi застосуваннrI
покЕ}зникiв втрат низъкоi якостi, якими доцiльно доповнити систему показникiв
якостi транспортного обслуговування пасажирiв залiзницi (с. 287), а ik
вiдшкодування клiентовi в, будь-якiй формi сприяе розширенню набору
iHcTpyMeHTiB та заходiв для покращання сприйняття пасажирами якостi та
споживчоi цiнностi фактично отриманих послуг. В умовах непоодиноких
випадкiв збоiЪ у сервiснiй системi залiзницi ця пропозицiя здобувача е дуже
важливою

Здобувач арryментовано стверджуе, що на попит на пасажирськi
перевезення дапекого сполучення чинить вппив найбiльша кiлькiсть факторiв.
.Щля ik максим€lльно повного врахування автором запропоновано чотири групи
найвпливовiших факторiв (макроекономiчнi, внутрiшньог€}лузевi, мiжтранспортнi
i поведiнковi), а в якостi iHcTpyMeHTiB ik дослiдження розроблено аналiтичну
матрицю сегментуванЕя пасажирiв за piBHeM впливу на споживчий вибiр
основних груп факторiв i карту BeKTopiB впллву факторiв на попит щодо послуг
транспорту (с. 292-296). Застосування запропонованого методичного пiдходу



значно спрощуе моделювання
загliзницi.
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i прогнозування споживчоi поведiнки пасажирiв

споживачlв послуг з€lлlзничного
(за причиною виникнення, за

пасажирсъкого транспорту далекого сполучення
характером прояву, за характером сприйняття

Запропонувавши iнструменти дослiдження факторiв та виявлення
детермiнантiв споживчоТ поведiнки, далi автор розробляс шlасифiкацiю ущемлень

(усвiдомлення) споживачем, за часом виникнення, за характером утворюв€[пьних
факторiв), в який враховуе доданий етап поверненнrI клiента, коли BiH продовжуе
нести витрати таlабо отримувати переваги (с. 307-З09), - дуже важливий для
виробника послуг факт, який досi не брався до уваги маркетологами-теоретиками
и практиками.

Далi здобувачем на ocHoBi аналiзу iснуючих моделей споживчоi поведiнки
щодо порiвняння BapiaHTiB отримання послуг рiзних виробникiв запропоновано
новий методичний пiдхiд до визначення споживчого вибору, який базуеться на

удосконаленiй iнтегрованiй моделi поведiнки пасажирiв залiзничного транспорту
д€lлекого спол)л{ення як реа_кцii на створення збiльшенот споживчоi цiнностi

З позицiй цього пiдходу дисертантом розвинуто iснуючу класифiкацiю
типiв поведiнки споживачiв стосовно ,rослу. пiдприемств залiзничного
транспорту - з точки зору спlввlдношеннrl ущемлень 1 переваг при споживанн1
основних i додаткових послуг залiзницi, а також ступеня втягнення пасажира в
процес вибору BapiaHTy послуг (с. 319-З2|). Класифiкацiя може бути використана
для дослiдження клiентiв в iнших сервiсних галузях, зокрема, на iнших видa>(

;L,

транспорту.
.Щля спрямування вибору пасажира на користь за-гliзничного транспорту

автором розроблено систему,маркетингових реryляторiв споживчих патернiв (с.

З24-З28), якi вкJIючають зовнiшнi i внутрiшнi фактори маркетингового
кориryвання поведiнки цасажира. Констатуемо, що сукупнiсть цих
маркетингових реryляторiв дае змоry виявляти мотиви споживчоi поведiнки та
змiнювати споживчi патерни вiдносно HaMipiB пасажирiв щодо iснуючих i нових
послуг пiдприемств залiзничного пасажирського транспорту.

Здобувач арryментовано доводить необхiднiсть
позатранспортного ефекту в розрахунках непрямих ефектiв
транспортних систем (пiдроздiл 4). Задля цього в роботi запропоновано подiл
витрат на ocHoBHi, додатковi i сумiжнi (с. 331), а також поняття нерозподiленого
ефекту (с. З4|-З42), який :овтор cJrymнo рекомендуе брати до уваги при

реryлюваннi тарифiв i цiн на послуги для пасажирiв, що дозволить змiнювати
величину iх опоживчоi , цiнностi. Змiстовно проiлюстровано зв'язок
позатранспортних ефектiв з вiдповiдними складовими споживчоi цiнностi послуг

,Щля завершення вирiплення завдання утримання наявних i повернення
колишнiх клiентiв до послуг за-пiзничного транспорту автором розроблено новий
методичний пiдхiд, що грунтуеться на застосуваннi ан€шIiтичних матриць

дослiдження купiвельноi поведiнки пасажирiв i статусу пасажира (с. 355-360), якi
е основою формування вiдповiдних маркетингових стратегiй пiдвищення ступеня

врахування
вiд розвитку
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задоволення споживачiв послуг, рекомендованих автором (с. 354), та дiевого
iнструментарiю впливу на лояльнiсть i прихильнiсть пасажирiв до залiзничного
транспорту.

П'ятий роздiл <<Оцiнка ефективностi маркетингових дослiджень при
цiлiсному управлiннi споживчою цiннiстю залiзничних
перевезень>> присвячено розробленню пропозицiй щодо
маркетингових дослiджень, здiйснюваних за розробленою методологiею, цiллю
яких е здiйснення управлiнського впливу на величину i змiст споживчоi цiнностi
для збiльшення попиту на пасажирськi перевезення.

Запропонований принцип маркетингових дослiджень,запропонований принцип маркетингових дослlджень, що полягае у
десегментацii ринц, автор розкривае у розробленому методичному пiдходi,
згiдно з яким видiляе на транспортному ринку чотири типи неклiентiв. Щей пiдхiд
автор застосовуе до послуги ((е-квитою) i доводить його здатнiсть надати
маркетинговим дослiдженням характер, потрiбний для створення ((осередненоii>

за змiстом транспортноi посJIуги зi споживчою цiннiстю збiльшеного змiсry i
збiльшеноТ величини (пiдроздiл 1).

Попит на послугу перевезення пасажирiв залiзничним транспортом
далекого спол}пIення цiлком залежить вiд споживчоi цiнностi цiеi послуги за
величиною та змiстом. ,Щисертант вперше звернула уваry на важливiсть таких
елементiв споживчоi цiнностi транспортноi послуги, як iмiдж перевiзника та

фiрмовий стиль. Вплив складових iмiджу на лояльнiсть пасажирiв до
залiзничного транспорту оцiнюеться за допомогою кореляцiйного ана-гliзу (с. З89-
392), вхiдними даними для якого слугують результати маркетингових дослiджень,
здiйснюваних за розробленими автором методиками.

оцlнюються менеджерами yкpalнcbKol з€L[lзницl переважно на 1нтуlтивному рlвн1.
Щля подоланЕя цих вад розроблено перелiк рекомендацiй щодо застосування

фiрмового стилю як значимого фактору споживчоi цiнностi транспортного
обслуговування та важливого iHcTpyMeHTy маркетингового впливу на споживчу
поведiнку пасажира (с. 387-З88). Рацiон€tльною також е пропозицiя дисертанта
комбiнувати конкурентний бенчмаркiнг щодо створенЕя споживчоi цiнностi
пасажирських перевезень апьтернативними видами транспорту та маркетинговi
дослiдження споживчоТ поведiнки пасажирiв (с. 430-435).

Незупинне погiршення позицiТ за-ltiзничного пасажирського транспорту на
вiтчизняному ринку пасажирсъких перевезень пiдтверджуе правильнiсть думки
дисертанта, що iнтуiтивний принцип вироблення управлiнських рiшень стосовно
полiпшення обслуговування пасажирiв за-пiзницi робить можливим лише
неупорядкований точковий вплив на елементи споживчоi цiнностi. На противаry
такому пiдходу автор наводить результати маркетингового дослiдження,
здiйсненого за запропонованим методомо який базуеться на розвинутiй
дисертантом методологii, та виявляе ключовi точки кориryвання елементiв
споживчоi цiнностi (пiдроздiл 3). Ще дозволяе створити для пасажирiв послуry,
яка здатна задовольнити пасажира кожного сегмента, що опинились у спiльному
просторi одночасно.

пасал(ирських
застосуваннrI

Слiд погодитися з автором, потреби та очiкуванля пасажирiвщо



Обцрунтованою i важливою дJIя практичного застосування е розробка
iмiтацiйноi моделi прогнозування обсягiв пасажиропотоку (пiдроздiл 4), в якiй
здобувач запропонував та посднав единим задумом методиЕIнi пiдходи i методи:

- новий пiдхiд до видiлення сегментiв, в якому використовуються вiдомостi
щодо безпосереднiх чинникiв поведiнки клiентiв;

_ 1снуючу сегментацlю пасажирlв з€LIIlзничного транспорту, здlиснену 1з

застосуванням методу <k-сегментування);
- кJIастеризацiю пасажирiв за виявленими сполrIеннями

утворення пасажиропотокiв ;

факторiв

- новий пiдхiд i методику розрахунку характеристичних коефiцiентiв
кориryваннrI пасажиропотокiв за рахунок одночасного впливу на Bci елементи
споживчоi цiнностi, що вiдповiдае авторськiй концепцii цiлiсного управлiння.

На завершення дисертацiйноi роботи дисертант пропонус методопогiчний
пiдхiд, який дозволяе визначити ефективнiсть удосконшlеноТ методологii
маркетингових дослiджень залiзничних пасажирських перевезень у далекому
спол}п{еннi, який базуеться на запропонованiй концепцiт цiлiсного управлiнrrя
споживчою цiннiстю послуг цъого виду транспорту (пiдроздiл 5).

Викладенi вище результати аналiзу тексту та наведенi арryменти
пiдтвердж)rють, що висновки та рекомендацii, сформульованi в дисертацii, е

достовiрними та науково-обцрунтованими.

Сryпiнь новизпи наукових полож(ень, висновкiв i рекомендацiй

Пiд час оцiнювання ступеня науковоi новизни положень, висновкiв i
рекомендацiй, отриманих у дисертацiйнiй роботi, приймалися до уваги методи
одержання результатiв, вiдмiннiсть ik cyTHocTi вiд н€tявних наукових знань,
важливiсть та кориснiсть для вирiшення поставленоТ проблеми.

Наукова новизна дисертацii Мельник Т.С. характеризуеться 14-ма
положеннями. Серед них таких, що одержанi вперше, - одне, удосконалень - ciM,
тих, якi набули под€lльшого розвитку, - шiсть.

Щентральним у дисертацiйнiй роботi та одержаним вперше с методологiя
маркетингових дослlджень, в основу яко1 покJIадено концепцlю цlлrсного
управлiння споживчою цiннiстю посJryг з перевезень пасажирiв залiзницею в

д.шекому сполl^леннi. На цiй ocHoBi створено нове пiдцрунтя для уточнення
теоретичних засад, розроблення методологiчних пiдходiв та практичних
iHcTpyMeHTiB маркетингових дослiджень ринку транспортних послуг для
пасажирiв, в тому числi в перiод потреби у рiзкому пiдвищеннi споживчоi
цiнностi та якостi ix обслуговування.

Передусiм в роботi отримуе подальший розвиток поняття (маркетингове

дослiдження>, яке у визначеннi дисертанта пiдкреслюе цiлеспрямований та
сфокусований характер маркетингових дослiджень, ix роль у системi

управлiнського передбачення -та стратегiчне значення (с. 1 1 1-1 13).

Далi дисертант розвива€ поняття споживчоТ цiнностi, роблячи акцент на

здатностi послуги задовольцяти потребу потенцiйного споживача згiдно з його
очiкуваннями переваг, що е бiльшими за ущемлення. При цьомУ здОбУваЧ
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розширю€ змiст iснуючоi icpapxii сприйнятоl. споживчоi цiнностi, вiдповiдно до
якоi розробляе розгорнуту структуру розширеноi iepapxii сприйняття
транспортноТ послуги для пасажирiв за.ltiзничного транспорту д€шекого
спол)лIення, що е необхiдним для визначення основних напрямiв i завдань
маркетингових дослiджень на вiдповiдних рiвrrях надання i сприйняття посJryги
пасажирами (с. 152-154; 186-187; 2lЗ).

Вiдправною точкою забезпечення балансу iHTepeciB уrасникiв процесу
продукування та отримання послуг з перевезеншI пасажирiв здобувач визначае у
комплекснiй узгодженостi мiж елементами споживчоТ цiнностi цих послуг пiд час

формування ii передумов та оцiнювання клiентами. Необхiднiсть удоскон€tлення
методологiчного пiдходу обцрунтована через неможливiсть виявляти в межах
iснуючих пiдходiв, що мае бiльше значення для пiдвищення задоволення клiента
в кJIючовi моменти створення передумов i надання послуги (с.207-2|0).

В основу запропонованоi методологii здобувач покJIав принципи
маркетингових дослiджень перевезень пасажирiв у далекому сполученнi, якi е

необхiдними при цiлiсному управлiннi споживчою цiннiстю цих послуг, оскiльки
дозволяють отримати iнформацiю, що дае змоry пiдвищити вiдповiднiсть
фактично створених передумов споживчоТ цiнностi очiкуванням пасажирiв
(с.228-2З|).

Обцрунтування необхiдностi посиlrення пiдпорядкованостi маркетинговlD(
дослiдженъ управпiнськrдrл функцiям наукового передбачення, стратегiчного аналiзу i
ппаIтув€lння привело до удоскон€IленIUI iснуючоi технологiТ комплексною
маркетингового дослiдпсенIuI транспортного ринIqу за рахунок введення етапiв
десегментацiТ та агреrymння ринку i гlрогнозного аrrалiзу (с. 11б-118). Рацiональнiсть
включення цих етапiв автором цiлком доведена в наступних пiдроздiлах роботи.

,Щослiдження споживчоi поведiнки пасажирiв здобувач починае з виявлення
тенденцiй розвитку ixHix потреб та очiкувань у розрiзi сегментiв, видiлених за
iснуючими ознаками. Такий крок дозволив визначити напрями для удоскон€rленЕя
ознак його сегментацii методологiчних засад вивчення транспортного ринку
шпяхом введення нових, якi базуються на вiдомостях щодо чинникiв ik поведiнки,
та побудувати iмiтацiйну модель прогнозування пасажиропотокiв (с. 172-179;
294-297; 404-41.2).

Логiчним продовженням формування новоi методологii стало розширенЕя
напряrлiв маркетинговою дослiдження споживчоi цiнностi послцт у частинi вигiд та
витрат, що значно доповнило змiст споживчоI цiнностi послуг i тим самим надzrло

бiльшi можливостi виробнику щодо формування ii змiсту вiдповiдно до вимог
клiентiв (с. 187-190).

.Щля оцiнки пасажирами ступеня важливостi додаткових послуг, якi
створюютъ споживчу цiннiсть ix транспортного обслуговування, запропоновано
новий напрям маркетингових дослiджень, основою якого ст€Ilrо поеднанЕя

удосконаленоi автором класифiкацii додаткових послуг пасажирського
загliзничного транспорту далекого сполучення з розробленими аналiтичними
матрицями групування та аналiзу додаткових послуг <Щiльнiсть зв'язку з

основною послугою/сфера розповсюдження> i <<Важливiсть для пасажира/ступiнь
необхiдностi наявностi в пропозицii) (с. 24а,258).
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Удосконапен}uI методичних засад оцiнювання якостi пос"гryг для пасажирiв
залiзничного транспорту дапекого сполучення зводиться в дисертацiТ до розробки
ik базовоi класифiкацii, номенкJIатури пок€tзникiв якостi та удоскон€tленнi методу
ECSI (с. 269-276; 282-286). I_{e дозволило встановити зв'язок мiж якiстю
транспортного обс.гryговування, споживчою цiннiстю посJý/г та задоволенням i
лояльнiстю пасажирiв.

Важливе значення для управлiння купiвельною поведiнкою пасажира е

розроблена автором класифiкацiя та склад ущемлень споживачiв послуг
пiдприемств паса:кирського залiзничного транспорту дапекого спол)цення:
врахування додатково введених ознак при формуваннi споживчоi цiнностi послуг
для пасажирiв дозвоJIяс мiнiмiзувати втрати пасажира i тим самим запропонувати
послуry, бiльш привабливу, нiж iншi види транспорту (с. 305-309).

Подальшого розвитку в дисертацii набув методичний та ана-гliтичний
iнструментарiй реryлювання купiвельноi поведiнки та впливу на лояльнiсть i
прихильнiсть паоажирiв, що вiдображено дисертантом у пояснюв€Llrьних моделях
та описових таблицях (с. З|6-З2t; З25-З28).

Пiдвищення задоволення пасажирiв забезпечено запровадженням
запропонованого методичного пiдходу до дослiдження детермiнантiв утвореншI
пасажиропотокiв i формування споживчоi цiнностi послуг пасажирського
залiзничного транспорту д€Lпекого сполуrеншl. ,,Щисертантом доведено, що
визначалъними мотивами споживчоТ поведiнки пасажирiв та ik цiннiсними
орiентирами фiрмовий стиль транспортного пiдприемства та його iмiдж (с. З78-
393).

Запропонований методичний пiдхiд до оцiнювання споживчоi цiнностi
пасажирських перевезень на основ1 вимlрювання вlдповlдеи респондентlв в
атит'юдах та сегментацii за напрямами пошуку пасажирulNIи споживчоi цiнностi
послуги дае можливiсть визначити ((вузькЬ мiсця в cepBicHoмy процесi, на якi
мають спрямовуватись управлiнськi рiшення щодо змiни споживчоi цiнностi
послу для досягнення задоволення пасажирiв рiзних сегментiв (с. З94 - 403).

новизни кожного з положень в основному визначено дисертантом BipHo, в

дисертацii щодо цього наявнi необхiднi арryменти та док€ви.

Практичне значення одержаних результатiв

Результати дисертацiйноi роботи слугували основою маркетинговоi
дiяльностi пасажирського сектору АТ <Укрзалiзниця> протягом 2005-20|7 рр.
Наукове обцрунтування гiпотез i висновкiв з маркетингових дослiджень звузило
невизначенiсть i посилило обrрунтованiсть управлiнських рiшень щодо
органiзацii та покращення обслуговуваннrI пасажирiв на вокзапах i в поiЪдах.
Результати дослiджень дисертанта слуryвапи основою для створення програм
лояпьностi i формування наборiв сервiсних послуг вiдповiдно до новоi
класиф iкацii пасажирських поiЪдiв залiзниць УкраiЪи.

Викладена вище оцiнка положень дисертацii Мельник Т.С., якi виносяться
на захист, пiдтверджуе, що вони е новими для маркетингових дослiджень у
залiзничних пасажирських перевезеннях далекого спопrIення. Ступiнь науковоi
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Серед розробок, що мають 11рактичну цiннiсть для маркетинговоi дiяльностi
залiзницi Украiни, вiдзначимо:

о виявленЕя основних напрямiв полiпшення обслуговування, якi
враховують тенденцii розвитку потреб пасажирiв;

. розроблення кпасифiкацii додаткових послуг для пасажирiв та
ана.пiтичних матриць ix групування та аналiзу;

о використання запропонованих показникiв та методики Тх

вимiрювання дJrя монiторинry якостi послуг, що надаються у пасажирських
перевезеннях;

. ацаптацiя та удоскон€lлення методу ECSI;
о }досконЕLлення сегментацii та розробка методичних засад

десегментацii пасажирiв;
о розробленнrI методичного пiдходу до оцiнювання споживчоi цiнностi

пасажирських перевезень;
о розробка iмiтацiЙноi моделi прогнозування пасажиропотокiв запежно

вiд напрямiв пошуку пасажирами споживчоi цiнностi послуг залiзничного
транспорту далекого сполrIення.

Результати дисертацiйноi роботи використовуються на пiдприемствах та у
пiдроздiлах АТ <Укрзалiзниця): у ,Щепартаментi з органiзацii внутрiшнiх та
мiжнародних пасажирських перевезень, ,Щепартаментi примiських пасажирських
перевезень, фiлii <<Пасажирська компанiя>, фiлii <Украiнська залiзнична
швидкiсна компанiя>>, ,Щепартаментi розвитку i технiчноi полiтики та у Bcix

регiональних фiлiях товариства.
Результати дисертацii вiдображенi у звiтах про науково-дослiднi роботи, що

виконувЕtлися на замовлення <<Укрзалiзницi>>.

Викладене пiдтверджуе, що науковий доробок дисертанта мае практичне
значення, його впроваджено в практику для вирiшення важливоi га.гrузевоТ

проблеми зменшення збитковостi пасажирського сектору за_гliзничного
транспорту УкраiЪи за рахунок пiдвищення попиту на перевезення.

Повнота викладення основних результатiв дослiдження
в опублiкованих працях та авторефератi

Результати дисертацii опублiкованi Мельник Т.С. у 48 працях, серед яких
двi монографii (одна без спiвавторiв), 1 брошура,28 статей у наукових фахових
виданнях УкраiЪи (з них 3 - в електронних фахових виданнях та 1З - у виданЕях,
що входять до мiжнародних наукометричних баз даних), 7 статей у наукових i
перiодичних виданнях iнших держав та |2 публiкацiй у матерiалах науково-
практичних конференцiй. Загальний обсяг публiкацiй 27,8 ум. друк. арк.,
особисто автору н€tлежить 25,5 ум. друк. арк.

Iз наукових праць, опублiкованих у спiвавторствi, в дисертацiТ використанi
лише Ti iдеТ та положення, якi наJIежать автору. Публiкацii повною мiрою

розкривають ocHoBHi HayKoBi положення та висновки дисертацii.
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HayKoBi та практичнi результати дисертаЦйноi роботи також були
оприлюднен1 автором на мlжнародних та всеукраlнських науково-практичних
конференцiях, ceMiHapax, тренiнгах, виробничих нарадах.

HayKoBi положення дисертацiйноi роботи викладенi в обсязi, достатньому
дJuI повного i глибокого ознайомленЕя з ними. Опублiкованi HayKoBi працi та
автореферат вiдображають основний змiст дисертацiйноТ роботи.

Оцiнка iдентичностi змiсту авторефераry й основних положень дпсертацii

Вивчення дисертацiйноi роботи та автореферату дозволяс зробити висновок
щодо iдентичностi змiоту автореферату й основних положень дисертацii. Yci
HayKoBi положення, висновки i рекомендацii, якi наведено в авторефератi,
наJIежним чином розкрито та обцрунтовано у самiй дисертацii.

Щискусiйнi положення та зауваж(ення щодо змiсry дисертацii

У якостi конструктивноi критики видiлимо найбiльш cyTTcBi зауваження та
вкажемо на мiсця, що можуть слугувати приводом для науковоi дискусii.

1. У завданнях (с. а5-а6) не вiдображено розробку методологiчного пiдходу
до оцiнювання впливу позатранспортного ефекту на споживчу цiннiсть послуг з
перевезень пасажирiв, якому в роботi присвячено пiдрозд\л 4.4.

2. ,Щослiджуючи фактори виникнення передумов розвитку методологit
маркетингових дослiджень (пiдроздiл 2.I.), автор пiдводить до тези, що брак
адекватноi iнформацii, потрiбноТ для формування виважених управлiнських
рiшень, спричинив зниження обсягiв пасаЙироперевезень та доходiв вiд них,
однак ми вважаемо, що недосконалий менеджмент був не единою причиною
негативноТ динамiки основних покЕ}зникiв дiяльностi пiдприемств залiзничного
пасажирського транспорту.

3. Здобутком дисертанта е розроблена класифiкацiя додаткових послуг для
пасажирiв за.пiзничного транспорту д€tлекого спол)лення, на ocнoBi якоi в роботi
сформовано аналiтичнi матрицi для дослiдження характеристик послуг
<Щiльнiсть зв'язку з основною послугою / сфера розповсюдження> та
<<Важливiсть для пасажира / ступiнь необхiдностi наявностi в пропозицii> (c.2I4-
215). Практичну цiннiсть запропонованого пiдходу значно пiдвищило би
наведення прикJIаду застосування аналiтичних матриць.

4. В ана.гliтичнiй матрицi наслiдкiв щодо статусу споживача послуг
пiдприемств залiзничного пасажирського транспорту (с. 355) сформульованi
стратегii бiльше схожi на характеристику типу поведiнки пасажирiв, тому
доцiльно було б бiльше уваги придiлити саме епементам запропонованих
стратегlи.

5. Погоджуемось iз думкою автора, що на перетинi сегментiв утворюеться
подвiйний попит (с. 4|7), проте решiзуеться цей попит дJIя кожного конкретного
споживача все одно лише один рЕ}з.

6. Пiдлягае cyMHiBy, чи можна при прогнозування обсягiв пасажиропотокiв i
додаткових доходiв вiд iх збiльшенЕя спиратись на весь iнвентарний парк вагонiв,
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адже певна кiлькiсть вагонiв завжди буле незадiяною i знаходитись у ремонтах, на
модернiзацii тощо (с. 4 1 8, 42|-422).

Зважаючи на обсяг та якiсть проведених Мелъник Т.С. дослiджень,
з€вначенi зауваження не пiддають cyMHiBy одержанi автором важливi HayKoBi

результати та не можуть вплинути на загапьну високу оцiнку наукового рiвня
дисертацiйноi роботи. В УкраiЪi вона е першою фунтовною комплексною
дисертацiйною роботою, яка представляс нову методологiю маркетингових
дослiджень пасажирських перевезень за-гtiзничним транспортом д€lлекого
спопучення з клiентоорiентованих позицiй.

Щумка про дисертацiю в цiломуо ii'завершенiсть i висновок про
вiдповhнiсть дисертацii встановлецим вимогам

,Щисертацiйна робота Мельник Т.С. <<Методологiя маркетингових
дослiджень у залiзничних пасажирських перевезеннях дЕrлекого сполучення)> е

самостiйно виконаною та завершеною науковою роботою. Сукупнiсть результатiв
дисертацiI вирiшуе важливу науково-прикладну проблему. ii мета, яка полягае у
cTBopeHHi методологii маркетингових дослiджень в за.пiзничних пас€Dкирсъких
перевезеннях далекого сполуtIення, здатноi надавати адекватну iнформацiю при
цiлiсному управлiннi споживчою цiннiстю транспортного обслуговування,
досягнута.

Отриманi результати, висновки та рекомендацiI характеризуються
науковою новизною та практичною значущiстю. Сднiсть змiсту, логiка та
послiдовнiсть викJIаденЕя .наукових положень, обсяг, оформлення, змiст i
структура дисертацii вiдповiдають вимогам до дисертацiй на здобуття наукового
ступеня доктора економiчних наук i паопорту спецiальноотi 08.00.04 - eKoHoMiKa
та управлiння пiдприемствами (за видами економiчноi дiяльностi).

,Щисертацiя вiдповiдае вимогам п.п. 9, 10 i 12 <Порядку присудження
наукових ступенiв>>, а ii автор Мельник Тетяна Степанiвна заслуговуе на
присудження iй наукового ступеня доктора економiчних наук за спецiа.пьнiстю
08.00.04 eKoHoMiKa та управлiння пiдприемствами (за видами економiчноi
дiяльностi).
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