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Дисертацiя представлена на 216 сторшках, в тому числi анотацiУ (23 

сторiнки). Матерiали дисертацir проiлюстрованi 35 рисунками (2 з яких 

займають повнi сторiнки) i 25 таблицями (2 таблицi займають повнi сторiнки) 

та мiстить 6 додаткiв на 20 сторiнках, 23 сторiнки - список використаних 

джерел 1з 204 найменувань. Обсяг основного тексту дисертацiУ склада€ 153 

сторшки. 

Автореферат представлений на 18 сторiнках (без урахувания анотацiй), 

мiстить 6 рисункiв (2 з яких займають 2 повнi сторiнки), список опублiкованих 

праць за темою дисертацir iз 3 7 найменувань. 

1. Актуальнiсть теми дисертац,;· та п· зв'язок з науковими 

програмами, планами, темами, грантами 

У ринковiй економiцi значна увага придiлясrься управлiнню якiстю та 

його складовiй - оцiнюванню якостi процесiв, робiт, результатiв. При цьому 

особливого значения набуваt оцiнювания якостi кiнцевоr продукцiУ (послуг), 

що надаtться споживачу. Сучасним пiдходом до його проведения Е: споживчий, 

який передбачаt встановления ступеня задоволення споживачiв у вiдповiдних 

потребах, вимогах i побажаниях; акцентуt увагу на корисному ефектi 

споживання певних послуг, продукцiУ, робiт; передбача€ використания рiзного 

перелiку i складу оцiнних параметрiв, якi форму€ безпосередньо споживач. 

Особливе значения проблема оцiнювання якостi послуг пасажирського 

мiського транспорту набувае в умовах автомобiлiзацii населения. Якiсть послуг, 

КАНUЕЛЯРIЯ НТУ 
Вх. № /) f { _grc~ 
«~»~ 1J1Jгo р. 



2 

що надають пiдприемства, стае вир1шальним фактором для споживача при 

виборi таких послуг. 

В теперiшнiй час теорiя споживчо1 оцiнки якостi достатньо розроблена та 

покладена в основу рiзних методологiчних пiдходiв . Найбiльш ефективними 

вважаються п 'ятиступенева модель якостi послуги або модель розбiжностей, 

що розроблена американськими вченими V alarie А. Zeithaml, А. Parasuraman та 

Leonard L. Вепу; концепцiя «нейтрально~ зони» Ч. Бернарда та iн. В наукових 

дослiджеШIЯХ укршнських вчеЮ1Х також досиrь багато уваги придiлено пiдходам 

до управлiння та оцiюовання якостi транспортних послуr, послуг м1ського 

пасажирського mдприемства тощо. 

Однак пиrання досшдження транспортно1 поведшки та удосконалення 

пiдходiв до оцiюованпя якостi послуги з перевезень пасажирiв у мiстi у 

порiвНЯШii з альтернативними варiантами по1здок на приватному транспортi, до 

сих пiр не знайшли достатнього вiдображення та вирiшення. В зв' язку з цим 

тема дисертацiйного дослiдження, що присвячена пауковому обrрунтуваmnо 

теореТИЧЮIХ пiдходiв та розроблеmпо метоДИЧЮ1Х положенъ щодо оцimовання 

якостi транспортно1 послуги мiського пасажирського пiдприемства-перевiзника 

в умовах автомобiлiзацi1 населения, е актуальною. 

Актуальнiсть теми також пiдтверджусrься тим, що основнi результати i 

рекомендацi1, що наведенi в дисертацi1, розробленi вiдповiдно до планiв 

науково-дослiдних робiт Нацiонального транспортного унiверситету кафедри 

менеджменту факультету менеджменту, логiстики та туризму за темою НДКР 

«Перспективи iнновацiйного розвитку транспортно1 галузi» (2019 р. , номер 

державно~ реестрацi1 0119U100747); кафедри економiки факультету економiки 

та права за темами «Ринковi вiдносини i пiдприемництво» (2011-2015рр. , номер 

державно~ реестрацiI О 112U00841 1 ), «Економiчний розвиток i пiдприемництво в 

Украlнi» (2016-2019рр. , номер державно~ реестрацi10117U000126) . 

Мета дисертацiйно1 роботи вiдповiдае темi дослiдження. Поставленi задачi 

розвивають перелiк завдань, якi необхiдно вирiшити для досягнення поставлено~ 

мети. Об' ект i предмет дослiдження в цiлому визначенi вiрно. 
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2. Ступiнь обгрунтованостi наукових положень, висновкiв i 

рекомендацiй, ix достовiрнiсть i новизна 

Аналiз дисертацiйно1 роботи дозволив встановити такi основнi науковi 

положения, висновки i рекомендацit, що вiдрiзняються новизною i дозволяють 

присво1ти дисертанту науковий ступень кандидата економiчних наук. 

1. Понятiйний апарат щодо оцiнювання якостi послуги, зокрема, 

уточнено та поглиблено сутнiсть понять «послуга», «якiсть послуги» та 

«якiсть транспортноi· послуги>>. 

На пiдставi грунтовного аналiзу аспектiв цiннiсного пiдходу до розумiння 

послуги (коли i внаслiдок дi1 яких елементiв для клirnта виникаr i1 споживча 

цiннiсть; iнфраструктури технiко-технологiчно1 бази сервiсу; rрунту прийняття 

рimень у споживчому виборi клirнта; цiлей та рШIКово1 поведiнки сервiс­

провайдера) уточнено поняття послуги. 

В дисертацii' послуга ( с. 39) визначена як пропозШJ.iя взаrмодi1 з певними 

параметрами, яку провайдер пропонуr клirнту, та i1 наступна реалiзацiя, що маr 

на метi спiльне створення споживчоi" цiнностi певноi" величини i змiсту, яка 

здатна забезпечити виникнення в клirнта задоволення i досягнення рШIКових та 

iнmих цiлей провайдером. 

На пiдставi уточнения загального поняття якосп послуг визначено 

сутнiсть якостi транспортних послуг. Так, пiд якiстю транспортноi' послуги в 

роботi розумiсrься ( с.51) сукупнiсть характеристик сервiсного процесу 

( ефектiв, якi виникають пiд час надання та по закiнченню обслуговування), якi 

здатнi забезпечувати задоволення потреб клirнта на суб' rктивному рiвнi i"x 

усвiдомлення, але не нижче суспiльно визнаного рiвня. 

Використання цiннiсного пiдходу до визначення понятiйного апарату 

щодо оцiнювання якостi послуги дозволило видiлити три рiвнi якостi 

перевезень пасажирiв: надану якiсть - виконання сервiсного процесу в межах 

внутрiшнiх стандартiв перевiзника; сприйняту якiсть - оцiнку пасажиром 

параметрiв послуги при конкретному варiантi Гi надання; ставлення до якостi -

рiзющя оцiнок пасажира мiж його очiкуваннями вiд послуги та реакцirю на 

параметри конкретного варiанта П надання. 
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2. Пiдхiд до встановлення показникiв оцiнки якостi перевезень 

пасажирiв мiським транспортом загш~ьного користування (С.68-75). 

Враховуючи, що якiсть е комплексною властивiстю, а П змiст залежить 

вщ цiлей та суб' ектiв оцiнки, використовуваних пiдходiв тощо, в роботi 

запропоновано ruдх1д до конструювання показникiв якостi перевезень 

пасажирm. 

В основу цього шдходу покладено споживч~ властивостt, вимоги до 

транспортноr послуги. Складовими визначено комфорт, транспортну 

iнформацiю, витрати часу, надiйнiсть виконання, безпеку, транспортну втому, 

надiйнiсть i персонал. Вiдповiдно до кожноr складовоr сформулъовано напрями 

оцiнки та напрями конструювання показникiв якостi перевезень пасажирiв. 

Слiд зазначити, що представленi напрями конструювання показникiв цiлком 

можна використовувати у виглядi безпосередньо показникiв i одержати 

вiдповiдну rx систему. 

Використання такого пiдходу дозвоmшо сформу лювати комплекс вимог i 
. . . 

застережень до проведеЮIЯ моmторингу якост1 послуг м1ського транспорту 

(с.76). 

3. Методичний пiдхiд до оцiнювання якостi транспортноi· послуги 

мiського пасажирського пiдприемства-перевiзника в умовах автомобiлiзацii" 

населення на основi концепцii· задоволення обслуговуванням (с.114-125). 

Запропонований методичний пiдхiд базусrъся на використаннi кшщеrщir 

задоволеЮIЯ обслуговуванням в просторi якостi як ланцюжок «атрибут-процес­

резу лътат». При цъому доведено, що задоволення може стосуватися як в цiлому 

процесу, так i окремого атрибуту. 

Даний пiдхiд розкривае задум дослiдження дисертанта щодо оцiюовання 

сприйняття якостi поrздок мiстом користувачами мiського транспорту i водiями 

приватних автомобiлiв. 

В межах даного пiдходу розроблено схему отримання пасажиром та 

власником автомобiля задоволення вiд поrздок мiстом ( с. 1 16); профiлi 

оцiнювання якостi поi'здок мiстом пасажирами транспорту загального 

користування ( с . I 19) та водiями приватних автомобiлiв ( с. 120). 
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Визначено перешк пшових критичних подiй транспортного 

обслуговування пасажирiв ( с.116): вiдсутнiстъ транспортного засобу на 

маршрутi, запiзнення, дорожнъо-транспортнi пригоди, порушення фiзичноi" 

безпеки пасажира та його майна, конфлi.кти з персоналом перевiзника. В якостi 

критичних подiй, що впливатим:уть на задоволення водiя приватного 

автомобiля, розглядаються: затори, складнi погоднi умови, нестача м1сцъ 

паркування, дорожнъо-транспортю пригоди, стан дорожнього покриття. 

Наукова новизна запропонованого методичного пiдходу полягае в 

розмежуваннi оцiнок якостi за процесом i результатом поi"здки та формування 

оцiнок в ланцюгу «якiсть - задоволення - частота користування - iнтенцiя до 

збiльшення частоти користування мiським: транспортом». 

Запропонований пiдхiд дозволяе порiвmовати рiвень якосп поЬдок 

водiями приватних автомобiлiв та пасажирами громадського мiсъкого 

транспорту, що в свою чергу дозволяе обrрунтувати перелiк необхiдних 
. . . . . . 

управшнсъких вплив1в щодо пошпшення якосп шдприемствами-перевtзШfКами. 

4. Методичне забезпечення проведення маркетингового дослiдження 

якостi поfздок мiстом приватними автомобiлями i транспортом загального 

користування. 

В дисертацiйнiй роботi розроблено методичне забезпечення проведения 

маркетингового досшдження якост1 перевезень (с. 127-138). Автор 

запропонував дизайн досшдження у вигляд1 конструювання процесу 

дослiдження, розробки його вiдповiдноi" моделi. 

Дослiдження якосп перевезенъ включае ощmовання важливост1 

власниками приватних автомобiлiв i пасажирами мiського транспорту 

атрибутiв якостi поi"здок мiстом шляхом парного порiвняння атрибутiв якостi 

за шкалою Тертстоуна; оцiнювання частоти i важливостi критичних подiй пiд 

час поiздок мiстом власниками приватних автомобiлiв i пасажирам:и: мiського 

транспорту методом lmpact Score Technique та оцiнювання якостi поiздок 

приватними автомобiлями i транспортом загального користування в ланцюгу 

«якiсть - задоволення - частота користування - iнтенцiя до збiлъшення частоти 

користування м1ським транспортом». 
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В межах дизайну маркетингового дослщження якост1 виконано 

декомпозицu" завданъ дослiдження щодо встановлення важливостi атрибутiв 

якостi ( с.130); важливостi критичних подiй, що виникаютъ пiд час по1здок 

(с.134); оцimовання в ланцюгу «якiсть - задоволення - частота користування -

iнrенцiя до збiлъшення частоти користування мiським транспортом» ( с.136). 

Запропонований дизайн маркетингового дослiдження якостi практично 

реалiзований ( с.140-151) шляхом проведения низки вiдповiдних оmпуванъ та 

анкетуваmm пасажирiв та водi1в приватних автомобiлiв у м. Ки1в. Таке 

дослiдження складалося з трьох хвиль та виконання 20 дослiдницъких завдань 

через IX розкриття в 3 7 пошукових питаmmх. 

Обробка результатiв дослiдження та розрахунки показали, що сукуШ:1а 

якiсть поЬдок € бiльшою для приватного транспорту (0,65 проти 0,57). 

Найбiльшою € рiзниця якостi процесу по1здок (мiський транспорт - 0,58, 

приватний автомобiль - О, 70). 

Аналiз цих даних дозволяЕ зробиги висновок, що необхiдним € стрiмке 

полiпшення: транспортного обслуговування: у м. Киiв. При цъому автор роботи 

робить наrолос на швидкостi впровадження таких змiн. 

5. Науково-практичний iнструментарiй оцiнки впливу параметрiв якостi 

транспортноi· послуги мiського пасажирського пiдприемства-перевiзника на 

транспортну поведiнку (с. 159-168). 

Транспортна поведiнка пасажирiв розгляда€ТЬся як ланцюг акт~в 

взаемодil людини та iнфраструктури транспорту з усiма властивими iи 

законом~рностями. 

На наш погляд, автор правильно робить висновок (с.164), що атрибути 

якостi по1здки, що дiють на людину, виникають в певнi моменти транспортного 

процесу, а враження про них накопичуються. Вiд динамiки вражень щодо 

атрибутiв якостi залежить u промiжна (якiсть процесу) i кi~щева (якiсть 

результату) величина. 

Для графiчного вiдображення накопичення вражень пасажира мiського 

транспорту як результату дit атрибутiв якостi використано каскаднi дiаграми (с. 

162-163). 
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Практичне значения запропонованоrо науково-практичного 

iнсrрументарiю оцiнки впливу параметрiв якостi транспортноi' послуги на 

транспортну поведiнку дозволяе обrрунгувати сукуmнсть необхiдюfх 

управлiнських впливiв: органiзацiя руху транспортних засобiв~ впровадження 

додаткових послуг; оновлення рухомого складу та IН. 

Окрiм цього, в дисертацii' одержано ще ряд наукових резу льтатiв, що 

мають елементи науково1 новизни. 

Отриманi дисертантом науковi результати та висновки мають високий 

рiвень обrрунтованостi. Обrрунтованiсть та достовiрнiсть основних наукових 

положень дисертацii', отриманих результатiв, висновкiв та сформованих 

рекомендацiй шдrверджуrnся використанням загальнонаукових та 

спецiальних методiв дослiдження - дiалектичноrо, логiчного, iндукцii', 

систематизацii', системного аналiзу, статистичних та експертних методiв, шкал 

Лiкерта та парних порiвнянь Терстоуна, метод lmpact Score Technique та iнших; 

виконаним у роботi rрунтовним аналiзом фундаментальних працъ вiтчизняних i 

зарубiжних вчених у сферi управлiння та оцiнюваЮIЯ якостi послуг та 

опрацюванням значноrо обсягу статистичних матерiалiв, апробацiею основних 
. . 

положень та результапв досшдження на мlЖНародних та всеукраi'нських 

науково-практичних конференцiях. 

3. Теоретична цiннiсть i практична значущiсть 

наукових результатiв 

Отриманi, сформованi та обгрунтованi у дисертацiйнiй роботi результати, 

висновки та рекомендацii' сприяють вирiшенmо актуального завдання науково­

прикладного характеру, що полягае у розробцi теоретико-методичних засад i 

практичних рекомендацiй щодо оцiнювання якостi транспортноi' послуги 

мiських пасажирських перевiзникiв в умовах автомобiлiзацii' населения краi:ни. 

Теоретична значущiсть результатiв дослiдження поляrае в уточненнi 

теоретичних положень з якостi транспортно:i послуги мiських пасажирських 
. . 

перев1зникш. 
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Практичного значення набувають система показникш оцнповання 

сприйнятоi якостi транспортноi послуrи; методичний пiдхiд до оцiшовання 

сприйнятоi якост1 поiздок м1стом; науково-практичний iнструменгарiй 

втriрювання сукупноi сприйнятоi якостi поiздки мiстом. 

Методичний пiдхiд до оцiнювання транспортноi послуги впроваджено в 

дiяльнiсть ТОВ «А-Автотранс» (акт впровадження вiд 01 .10.2019 р.); науково­

практичний iнструменгарiй розрахункiв показникiв наданоi та сприйнятоi 

якостi транспортноi послуги для систематичноi розробки заходiв з пiдвищення 

рiвня обслуговування пасажирiв впроваджено в АТ «Украi"нсъка залiзниця» 

Департамент з органiзацil внутрiшнiх та мiжнародних пасажирських перевезень 

щодо використання (акт впровадження вiд 18.12.2019 р. ). 

Теоретичнi та практичнi результати дисертацiйноi роботи впроваджено в 

навчалъний процес Нацiоналъного транспортного унiверситету при пiдготовцi 

та викладаннi дисциплiни «Маркетинг», використовуютъся в процесi курсового 

та дипломного проектування ( акт впровадження вiд О 1.1 1.2019 р. ). 

4. Оцiнка повноти викладення наукових положень, висновкiв i 

рекомендацiй в опублiкованих працях 

Основнi результати дисертацiйного дослiдження опублiкованi в 37 

наукових працях, серед яких 15 статей у наукових фахових виданнях, 20 тез 

доповiдей на науково-практичних конференцiях. 

Резулътати, отриманi в роботi, пройшли належну апробацiю на 23 

мiжнародних та науково-практичних конференцiях, а саме: IV мiжнароднiй 

науково-практичнiй конференцii «Сучаснi тенденцii' розвитку свiтово1 

економiки: новi виклики та проблеми» (Одеса, 2019); Мiжнароднiй науково­

практичнiй конференцii «Сучаснi пiдходи до ефективного використання 

потенцiалу економiки» (Запорiжжя, 2019); Всеукраi"нськiй науково-практичнiй 

конференцii. «Iнтеrрацiя Украi:ни: Европейський вим1р» (Киiв, 2019); 

всеукраi"нськiй науково-практичнiй конференцi1 «Пiдприемництво, облiк та 

фiнанси: нацiональнi особливостi та свiтовi тенденцi1» (Киiв, 2019); VI 
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мiжнароднiй науково-практичноi iнтернет-конференцii (днiпро, 2019); 

Реформування економiки в контекстi мiжнародного спiвробiтництва: механiзми 

та стратегii (Запорiжжя, 2019); IX-1 Мiжнародноi науково-практично1 

конференцii, Северодонецьк - Одеса - Вiлънюс - Киiв (Одеса, 2019); Сучасний 

стан та перспективи розвитку економ~ки, фiнансiв, облiку, менеджмекгу та 

права. Мiжнародна науково-практична конференцiя. (Полтава, 2019); 

Всеукршнськiй науково-практичнiй конференцii «Теоретичнi та практичнi 

аспекти антикризового регуmовання економiки краiни» (Одеса, 2019); 

Наукових конференцiях професорсько-викладацького складу, 

сту дентiв та спiвробiтникiв вiдокремлених структур них 

Нацiонального транспортного унiверситету (Киiв, 2006-2019 рр.). 

асшрантtв, 

пщроздш1в 

5. Вiдповiднiсть дисертац1Т встановленим вимогам 

Дисертацiя Петровськоi C.I. складасгься з анотацii, вступу, трьох роздiлiв, 

загальних висновкiв, додаткiв, списку використаних джерел. Загальний обсяг 

дисертацii становить 216 сторiнок друкованого комп'ютерного тексту, у т. ч. 

153 сторiнки основного тексту. Матерiали дисертацii проimострованi 35 

рисунками (2 з яких займають повнi сторiнки) i 25 таблиць (2 таблицi займають 

повнi сторiнки) та мiстить 6 додатiфJ на 20 сторiнках, 23 сторiнки - список 

використаних джерел iз 204 найменувань. 

Логiка дисертацiйного дослiдження пiдпорядкована поставленiй метi та 

завданням, визнача€ структуру роботи. Структура дисертацiйно'i роботи 

узгоджусться з назвою, метою та завданням дослiдження, fi оформления 

вiдповiда€ чинним вимогам, науковi положения викладено конкретно, логiчна, 

висновки i рекомендацiI rрунтуються на резу ль татах авторських дослiджень 

проблеми. 

Автореферат за структурою 1 техючним оформленням вiдповiдас 

встановленим вимогам. Змiст автореферату вiдповiдас змiсту дисертацiйно'i 

роботи. 
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б. Дискусiйнi положення та зауваження до роботи 

1. В текстi дисертацu слiд було б посилити обrрунrування щодо 

уточнения поняття «якiстъ послуги» (пiдроздiл 1.1), а також у його визначення 

вюпочиrи можливiстъ виникнення ефектiв пiд час пропозицi1 послуги, а не 

тiльки пiд час надання та по закiнчешпо обслуговування (с.39). 

2. На наш погляд, дискусiйним е представления логiки 1 грашщь 

дисертацiйно1 роботи (проблеми, що розв 'язусrься; мети; завдань дослiдження 

тощо) у третъому роздiлi. 

3. Спiрним е твердження автора стосовно визначення оптимального 

рiвня транспортного сервiсу через рiзницю надано1 та сприйнято1 якостi в 

динамiцi (с.78). Такий пiдхiд, на нашу думку, бiльше характеризуе розбiжностi 

якостi. Визначення оптимального рiвня пов'язано з побудовою вiдповiдно1 

цiльово1 функцu. 

4. В таблицi 2.7 (с. 111) бажано було б оновити данi щодо змiсту скарг 

мешканцiв м. Киева стосовно роботи автобусiв КП "Киlвпастранс" 

5. Потребуе додаткових поясненъ процедура складання (хто виступав 

у якостi експертiв, 1х кiлькiстъ) матрицi парних порiвнянъ атрибутiв комфорту 

поiздок транспортом загального користування (рис. 3.3, с.132) 

6. Для бiльш повного розумiння результатiв оцiнки впливу атрибутiв 

якостi (стовпчик Е, табл. 2.5, табл. 3.6) за методом Impact Score бажано було б 

надати вiдповiдну шкалу 1х iнтерпретацil. 

7. Робота значно б виграла, якщо б форму лювання заходш з1 

збiльшення привабливостi мiсъкого транспорту в умовах автомобiлiзацi1 

населения було б виокремлено в окремий пiдроздiл (пункт) дисертацii:. 

Зазначенi зауваження не знижують загальний досить високий науковий 

рiвенъ дисертацiйноi роботи. 

7. Загальний висновок 

Дисертацiйна робота Петровськоi Свiтлани Iванiвни «Оцiнювання якостi 

транспортноi послуги мiського пасажирського пiдприемства-перевiзника в 

умовах автомобiлiзацii" населения» мiстить науковi результати, що в сукупностi 
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вир1шують складне науково-прикладне завдання з удосконалення теоретичних 

положень та розроблення практичних рекомендацiй щодо оцiнювання якостi 

транспортноi послуги мiського пасажирського пiдприемства-перевiзника в 

умовах автомобiлiзацii населения. 

В цiлому в роботi слiд визначити виконаними вимоги, що ставляться до 

дисертацii на здобуття наукового ступеня кандидата економiчних наук. 

Актуальнiсть теми обrрунтовано, мету, завдання та предмет дослiдження чiтко 

визначено. Висновки i рекомендацii, якi сформульованi автором, вiдзначаються 

науковою новизною i мають практичну значущiсть. 

За актуальнiстю, змiстом, науковою новизною, теоретичною значущiстю i 

практичною цiннiстю дисертацiйна робота вiдповiдае вимогам пунктiв 9, 11, 12, 

13, 14 «Порядку присудження наукових ступенiв i присвоения вченого звания 

старшого наукового спiвробiтника», затвердженого постановою Кабiнету 

Мiнiстрiв Украiни вiд 24 липня 2013 р. № 567 (зi змiнами), а тому П автор -

Петровська Свiтлана Iванiвна заслуговуе на присудження наукового ступеня 

кандидата економiчних наук за спецiальнiстю 08.00.04 - економ1ка та 

управлiння пiдприемствами (за видами економiчноi дiяльностi). · 

Офiцiйний опонент -

доктор економiчних наук, професор, 

завiдувачка кафедри менеджменту 

Харкiвського нацiонального 

автомобiльно-дорожнього унiверситету 

11 11 листопада 2020 р. 

0.М. Криворучко 

ц tf с 
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