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������������������!�������	������'. .���������������� 
����
������� ������������ 
�!�	���!�� ������������ ��� ���������� ��������	��� �� �������
����'���� ��������� ��� ����'����� ��������� �����	���, ����� �����	� ������������� �
����������������	���!� �������������' �����'����������. 

*���������'� �� ������	�!����'� ��
�'� ���	�������������� ������ ����������� �
���	�!���������������������
��������������
�������������
��������0" �%1�����	�� 2"�
3���	������!�� 4"� 5���	����� 2"� 4����������� 6"� 4�������� 4"� 7$'	��� 0"� 8�	������� *"�
8!���, +"�*�������	�����7"�*����� ��7" 9�		��������� ��" .�������������
�������������
�������������� �����'� ����'� ��� �����1������ ������������� �������� 	'����� ���
������ ���	�!� 
� ������
���� ���������� �� ������� ��	�� !������������ �����������
�������� ����	���������������!	�����������!����������	����������	�
��������	����
���������'������������������1��������������������
������	�'"  

5�	��� 
��	������ ��	������� ���������� ��������	��� ��� 1�������������
��!���	����� �� ����� �	� 
�����!�� �� ��
�����!�� ����� 	'������ ��� �������������
1���������������������
�������
�������������!���������������'�����'�����������
����������� ���	�!�� ������!�� �����������!�� ������������-������
����� �� �������
��������	�
��� � ����	���� 
�����	� ������ ����� ���������%�� � ��������   � ������

��������������������
��������������� 
���������"

�� !"#�� $#%#��� "� ����#����� &$#'$�����( &������(� �������� 0��������%���
������� ��������� ����������� ��� �	����� �������-���	������ ������ � 8������	���!��
�����������!�� ������������: <=������� ���������� ����������������>� ?@ABB� ����� ������
�������� ���������� C�ABB@EAAFGBBH – ���������������������I��������� ����	������
������������� ������
���� �������� ������
�����; <K���������%� ��
������ ��
��������������� �� L��� ��>� ?@ABN� ����� ������ �������� � ���������  0117U000126) – 
�������� ���	������� ����������� ��� ������	�!����� 
������ ����'����� ������
����������� � ���	�!� ������������-������
����V� <.����������� ��������%��!��
��
������ ����������� � !�	�
�>� ?2018 ���, �������������� ���������� � ABBXEBAAYGYH�– 
��������
����������������������% ��������� ����'���������������������� ����	�!��
�������� ������������� �������������-������
������ �� ������� ��������	�
��� �
����	���. 

)�������"��*���!�*#���*+���!. 7���'����	������ � ��!	��	����������������

����, 1��������� ���������!�� ������� ��� ��
����� ����������!�� ����	����!��
�������������'� ����'������ ��� ��
��	��� ������'����� ������ �� 
���� �������
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���������� ��������	��� �� ������������ 
�!�	���!�� ������������� ��� �����������
��������� ������������-������
����� ��1������'�� ��� 
����� ����� ������'� �	�
���%���� ������� 
� ��	������� ������ �������� ������������� ������
���� �� �������
��������	�
��� �����	���"

0��!�����������	��� �����
�����	����������������������������� 
������: 
- ����������������� ���������	��������������� �������������	�!�V
- ���������������� ������� �������'����������������������!���������; 
- ��
������� 
����� ��� �1��������� ����!�� ��� ����'����� ������ ���	�!�� 
�

������
��������������������������
�!�	���!���������������������V
- �������������������������	��� ��������	�
��� �����	�����������������

����'��������������������������������������
���V�
- ��
������� ��	�� ������ ��������%�� ��� ������� ����� ������������ ����

�����	����� �����������'� ���������'� ���������� ��!���	����� ��� � �����������
�������������������	�!�V

- �1�������� ���������%� ������� ��� ����'����� ������ ��������
������������� ������
���� �� ������� ��������	�
��� � ����	���, ��
������ ����������%�
%��� ��
�%����������!���!�����	������; 

- �������� ��	��� ����������� ������ ����������� � ���	�!�, ��� ��������
������������-������
��� �������������" 4����, ����������������������������������.  

�%,-��#� ���	������ �� �������� ����'����� ������ ����������� � ���	�!��� ���
����������������������������������������-������
�����"

.$�*���#� ���	������ �� ��������� ��������� ������� �� �������� ����'�����
������ ����������� � ���	�!�� �������� ������������� �������������-������
����� ��
���������������	�
��� �����	���"

)��#*�� *#���*+���!�� *���������'� ������'� ���������%�� � ������� �� ��������
������ �����
����� ��� 
���������� ������. =�
��� �
� 
�!�	������������� ��������� ��
���������%��������	���������������������	��������� ���������	���������1���'�%�!��
��$����"

7���-���	�
���
�	����������	����������������������������������������
��������
�������	���� �� ��
���� ��� ���� ������� �	�!����� ������'� ��
������ 
������������!�
�1��������!� �����������������!��������� ?�"�2.3). 2����� �������� 
�����" 4������
�������� ������������ �� ���������� ��������	���� �� ������ �����'����� ��	����
����������� ������ ������������� ������
���� ��� ������������ ���������� 	'�����
����'�������	�������������������������������!��������	�������������	���	���
�
������ ���	�"� .����� ��	�� ���������� �����'����'� ���	������� �	� �	��������
���������� ��������	��� �� ���������� ������!�� ����������� ���������� ������ �� 
����
�������� ���!�� – ����'����'� �������� �� ���	������� ���������� ����%� ���� ���� �� 
����
�������� ����'� – ����'����'� ��	���� ������ �� 
���� ����������� ��������	��� ��
������������ 
�!�	���!�� ������������ �� 	���'!�� � <������ – 
�����	���� – ��������
������������ – �������� ��� 
��	������ �������� ������������ �������� �����������>
(��
�%�����	���������������	����� �"�["BH" 0����������������		��������������� ���
��	�� ��������%� ��������	�� �	� ����������� �������� �	�� ���� ���� ����� ������
�������������	�� ��
����%� !���������%� ���������"� -���%���� ���� ������ �� 
����
������� ����'��	��� 
� ������������� ���	�� \������� 
�� ��������� �� ��
�	������
�� 
����� �� ������ –  ������ ���������� ?�"� ["BH"�6���!���������������� ���������� ������
�� 
���� �������	���� 
�� ���1��������� �	�1�� 4������� ?�" 3.2)"� 5��	������� ����������
������ �� 
���� �����'��	��� 
�� ���	�'� ������� ��������� *�������� ?�"� ["@H"� =������

�����	��� �� 
���������������
�����������
�����	�'�����������!����1�������	�"�
]������ � ��� 
��	������ �������� ������������ �������� ������������ �������� 
��
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����
������ ^_`� ?Customer Satisfaction Index, ��!	.)"� 5�	��� ���������� ����%� ���
����	���� ��� �� 
���� ������� ����'����� 
�� ����
������ Impact Score ?�"� ["@H"� +������
��������� ��
�	������ �� �������� ������ �� 
���� �"� 4������ ���������� ��������	��� ��
������������ 
�!�	���!�� ������������ ��
��������	���� � ���������� ������� 
��
���	�'�\�������������	��
��!��������'����  ����������' ?�"�["@H"�k�	�������
�$
�����
	������<������– 
�����	����– �����������
��	����������������������������������
�����������>������'��	����
��������!�'��������	���%�������1�������� ����	�� ����
������� ������� ������� ���  �� ��������� ���� ������������ ?�"� ["@H"� 8����������
�������������� �������� ���� ���������� ������ �� 
���� �������� ������������
��������	���� ��� ���������� ���!����� ?�"� ["[H"� #�	�������� 
�����	���� ��� �������%�
�������� ��� ������������ !����������� ����������� ���� ������� ������� � ������
������
���� �������� ������������ �����'��	���� 
�� ������!�'� ���1���������
������!���� ?�"�["[H. 

]�1������%��'� ��
�'� ���	������� �	�!���	� �������� ������ �����
����� ��

���������� �������� ����������-�������� ���� ��� �1���%��� ��1������%��� ��������
0������� � �	���� ����������� L��� ���� 7������������ ��1������������ L��� ��.
K���������� ��
�������� ��������� �
� 
������������ ��������� �������� �� ����$'�������
�����	�!�%������	����������������������.

����#����#��"���#*�$+���/ $�"�������� ��	!���� ��
������������������
����
����'���������������������� ����	�!�, ��������� ������ ����������� ������������-
������
���� � ������� ��������	�
��� � ����	����� ���������� ��	����� ���� �����
������������ ������ 
����������������������%���	�����������1���������������������
 ����!����
�����"

.����������������	������l
��������	
����
- ���������%���������������'���������%��� ��������� 
��������������%, ���

�������� ���� ����'���, ��
��	�� ��������� ����%���� ������ �� 
���� ������ �������
���������� ��������	��� �� ����������� !���������!�� ������������ ��� ���� ���	�������
��������� ������
����� ��
������� ���������� �����	������!�� ��	���� ��� ������
����������� � ���	�!��� ��� ������������-������
��� ������ ��������� ������ �������
���� 
��	������ �������� ������������ ��'� 
� ����� ���� �	�������� ��� �������
��������������������������
�!�	���!�����������������
�������	����!����������	; 

- ����
���� ����'���������%��� ������������������ ����	�!�����, �����������
���� ����'����� �������'�� ����������� ������� ���������� ����!��� ��������!��
��������� ��������	����� �� ��������� ���!�����, �� �� ������ ���	������� 1���������
�����������	����	��� �����!��������������� �����	����, ��
��	� ��
����������������
���������������	������!����	��������������������� ����������� ����	�!�V  

- �	���1�����'� ��������� ������ ������
���� ���������� ������������ 
�!�	���!��
������������ �� ������ 
�� �������� ������������ ���� ���������� 
�� �������'�  ��
���������� ���� ��� �������� ���� ����'����� ���������� ������ ��� ���������'��� �����
������ ������� ����������� � ���	�!� ���� ��
�$
���� 
������� 
�� 
��	������ �������
����������� �����������������������
����������������; 
���	������	���������������

- ��
������� ������ <���	�!�>, �� ���	�
���� �
������ � �����%����� ���	�!� 
�
�	�������� ��� ���� ��� ����� ���	��� ��������� �������� � ��������� ����� � ��	������ ��

���������  ���
�	�����������������������	������
�����	���������!�����������������
��������	�%������%��������	�!V  

- ������ <������ ���	�!�>, ��� ��������� ��'� ����������� ��������������
��������!�� �������� ?�1������� ��� ������'��� �������%� ���	�
��� ����������'���   �
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������� ��� ������'��� ���	� 
��������� ���	�!�������H�� ��� ���� 
��!�� 
���
�������

�����	���� ������� �	������ ��� ���$���������� ������  �� �������	����� �	�� ��� ������
�����	������
����!����$�������!������V  

- ������ �����'����� ������� � ����%��� � ������ �� 
���� ������� 
�� ��������
�������	���������� �����!��   � ���������� ������   � �������� �� ��
�	���������� 
����	��
���	����� ��������� ������� ����� ������ �� 
���� ������� �	� � ���� �� ����������
��������	���������������������!������������"

.$����0���"��0���!�#�$�����/�$�"��������. 2������ ��	����� ���������%�� �
������� ��������� ��� ����� ����������� ��
������ ��� ����������� �����������%� �����
����'����� ������ ����������� � ���	�!�� ������!�� �����������!�� ������������-
������
����������������������	�
��� �����	���l

- *25� <�-���������>� ������������� ������������ ���������!� ��������
���� ����'���������������� ����	�!��?��������������������AB"BA"@ABX��"HV

- �*� <L��� ������ 
�	�
���>� 0����������� 
� ��!���
��� � ����������� ���
������������ ������������� ������
���� ����� ������������ ����
������ ������ � ��
����%��� � ������ ����������� � ���	�!� 
� ����'� ���������
��� ��
������ 
������� 
�
������������������	�!������������������?��������������������BF"B@"@ABX��"H"

*���������� ��� ���������� ��
�	������ ���������%�� � ������� ������������ ��
�����	���%� ������� 8������	���!�� �����������!�� ������������� ���� ���!������� ���
���	������� ������	���� <7�������!>�� �����������'���� �� �������� �������!�� ���
���	����!��������������?��������������������AB"BB"@ABX��"H.

��#%����3� ����#�� "*#%���0�� 0��������� �� �������%��� ��������'� �������'
������'���� ��%���������	������������ ��������� ����������� ���������������
�	������
���������'���������������������� ����	�!��������!�������������!��������������-
������
����� �� ������ ��������	�
��� � ����	���" 8������� �
�!�	������� ��
�	�������
��������� �� �����
��� �� ��� ��������� ��� 
������� ��������� �������� �������%��� ���
���	������������	��������������"

�&$#%�4�!� $�"�������� *���$��4�3�#5� $#%#��. 2������� ��	������� ��
�	�������
��������� ��������!�� ���	������� ������	�� ����	���� ��� 23 �������-����������� ��
������������ ���1��������� 
������l ������� ������	'��	��� �������� ��� ���������
���1�������� ���1��������-���	�������!�� ��	����� ������������ ���������� ���
��������������� ��������	����� ������������ �����
��	��� 8������	���!�� �����������!��
������������� ?4� ��� 2006-@ABX� ��"H�� �� ����� �� IV ����������%� �������-���������%�
���1������ � <-������� �������� � ��
������ ������� � ���������l� ����� ���	���� ���
����	���>� ?2������ @ABXHV� 7���������%� �������-���������%� ���1������ � <-�������
�������� ��� �1�������!�� ������������ ��������	� ���������» ?#��������� @ABXHV�
5������ �����% �������-���������% ���1������ "� <]���!���� L��� ��l� ������%����%�
�����>� ?4� ��� @ABXHV� 5������ �����% �������-���������% ���1������ �
<.��������������� ��	��� ��� 1������l� �������	���� ����	������� ��� �������� �������� »
?4� ��� @ABXHV 7���������%� �������-���������% ��������� ���1������ "� «-������%� ����
�����>� ?0������� @ABX); ]v 7���������%� �������-���������%� ���1������ ��
«=�1��������� ���������� � ���������� ����������!�� ���������������l� ������
��� ���
������!� » ?#�������� 2019); ]v� 7���������%� �������-���������%� ���1������ �
«*=�8-.2=*� ]� \26]-*y4�l� .=23\K7y� *�� =]zK88+» ?2������ @ABXHV
7���������%� �������-���������%� ���1������  «-������%� ����� ��� ������������
��
������ ����������� 1��������� ��	����� ������������ ��� �����» ?.�	����� 2019); 
5������ �����%� �������-���������% ���1������ � <*���������� ��� ���������� ��������
�������
���!����!�	'������������������ ��>�?2������@ABXH.
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.�%����4�5� 2���������
�	���������	�����������	����������37 ����������������
�� ����� ���	�l� 15 �����%� ?�� �"�. 12 – �� ��������� 1������� �������� L��� ���� 3 – ��
�	���������� 1������� �������� L��� ���� 2 – �� �������-����������� �������� ������
������)��
�����7 ���������������������@0 ���	�����%����������	���������������������
���1������%. 

��$����$�����#%�!'�*���$��4�5� 0�����������	������� 
�������� ����������������
��
��	���� ����������� ����	���� �����	� ����	��� �� ��������"� .����%� ���!� ��������� �
��������� 216 ��������� ���������!�� �������� 
� ���� 153 �������� – �������!�� ������"�
7������	����������� ��������35 ���������(
�����2 - ���������� ���������H���@5 ���	���"�
-������������������������	���	�����@AG���%������������
�����������23 �����������
6 ���������
�%��'���20 ��������"

����6��7��)8���9��
��:87��;�
�����

L�����&� ��I���������������	����������������%�� ����������1����	��������������

����������
���������$�������������������������	�����������	������������������
���
�� ���������� 
������� ���������� ��
�	�������� ���
��� ��������%� ������� 
�����������
���������� ����� ����� �������� � ��
�	������� ���	������� ��� ���	�����%� 
�� ����'�
���	������"

L� &�$<#��� $#"*���� =��#$���0��� #��#��� #4��>����!� !�#���� �$���&#$��#5�
&#���'�� �����#'#� &���+�$���#'#� &�*&$�-�����-&�$���"����@ ��
������� ������
���������	�!������������%���������������������������!�����������������!���������
�	���������%�!� �������� ����������"�

.����� <���	�!�>� ��
������ �� �����
���'� �
������ � 
� �������� �������������
��� �����%���� ��������� �	������� ���   � ��������� ���	�
���� ��� ���� ��� ����� ���	����
��������� �������� � ��������� ����� � ��	������ �� 
������� ��� 
������ 
���
�������
�������������	������
�����	���������!�������������������������	�%������%�����"

2�I����������� �� ������������ ���	�!�������� ����%������� �	������� �� ������
�	�������-���	�!�� ��� ����'���� �� ������ �������� ����"� |�� ���
������� ��� ��!��� ���
������ ����������� ��
��������� �� ���	����� �������������� ��
������������� ���
����	������� ������������� �1�����" *��� ����'� ����������� � ���	�!� ��
�������
���������������������������������!����������?�1����������������'�� ������� �������
��� ��� 
��������'� ���	�!�������H�� ��� 
������ 
���
��������� 
�����	���� �������
�	������ ��� ���$���������� ������  �� �������	����� �	�� ��� ������ �����	���� ��
����!�
����"

.��� �����'������ ?����'�����H� ����� ���	�!� �� ������ �������� �������� �
��������� �������� ����'��� ���	������l ���������� ��'� ����������� �������� ��	��� ���
�����V�   � ������ �����'����� �� ���������� ��� �������	����� ���	��V� ����� �����
�������%�
�$
�����������'��
�����	�������	�	�����'V������������������'��������
����-�����  ������ ?������������� �– ����������� H"  

.��%�������������!����������'��������������	�!��
�������
����������������
���������� ?������� �����H� �� ������ ��� I���������� ��� ������ � ��������� ��� ����������
���������!�� ��������� ������� ���	�!� ?����%���� �����H"� .�����!��� <���
������������ ���������>������
���������������������
������������������������
�����

������������� ����!�� ������!�� ��	����� 
������� 
������ �����	�!� � ������� ���	�!-
������'�����"

5����'����� ��
����� ���� ������'� �� ����%���'� ����'� �������������
������
���������������������������������������	���!������  � ������ 
� ������
����
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���������� ������
����. 2����� ����� ���������� � �������'� ������' – ����� ��� ��������
�������� ����%��� ��������� ������"

#����� ����'����� ������ ������
���� ���������� ������������ 
�!�	���!��
������������������� ��������	���, 
������������������������	�������
���������'�
 ������������?���. 1). 

-1��������� ����	���� ����!� �� 
������������ ���� ������ �������������� ����
����'������ ������ ���	�!�� 
� ������
���� ���������� ������������ 
�!�	���!��
������������ �� ������ �� ������� ��������	�
��� � ����	���"� .�-������� �����������%
������ 
� �������� ������
���� 
� �!	��� ��� ��������	�
���' ����	���� �����������
�����	���� ���, ���� ��������� ��
���	��� ������	���%� �������������%� �����'�����
%�!�� �����"� #����� ����������� � ���	�!�� �� ������ ������� ���� ��	��� ���	������ ����
�������������%� �����'�����   � ������ ������������������������ ��� �����!�� ������!��
������� ����'����. *���%� �������������%� �������� ��������� ��� ������������ 
�
�!	�����������	������ 
������"�

.�-���!��� ���������� ����	���� ��
������� ������ �� ������� ������ ��� 
��%��'�����
����'����� �����"� .�-������� ����%��� ���������� ������ ����������� � ���	�!��

�	��������������������������������'� ?���������H"�.�-���������� ������	��
�� ����'�
����������� � ���	�!�� ���� ������������ �� ��!	��� ������������ �����'����� – 
���������!�"� .�-�$���� ���I������ ����'����� ������ ������
���� ���� �����
������������ �� ��
�	������� �����'����� ���������� ����� ���$������ ������
���� – 
��������, ������������-������
�������������	�����"

A� *$�'#��� $#"*���� =)��#*�0��� "���*�� #4��>����!� !�#���� �$���&#$��#5�
&#���'�� �����#'#� &���+�$���#'#� &�*&$�-�����-&�$���"����� �� ��#��/�
���#�#%���"�4�5� ��������!@ 
� ����������� ��	���� ��������	�
��� � ��� ����'�����
������ ��� �������� 
� ��
�	������� ����-���	�
�� ��
�	������� ��������� ���	�������

������������ ��������	���� 1���� ���������!� ������� ��� �����'����� ������
�������������������
���������������
��	�%�!����������� ����	�
��� ���
������ ������
�������� ������������ �����������	'����"

4�������� �������%� 
� �����	���� ������� �� ������ �
� ������� �����	����
������� ��� ������
���"� -����� ����� �� �������� ��������� ��� ������������ ��������
������������ ��� 
������ ��������	�� ��� ���$
���� 
� ����'�� ����	���l� ��	�� ��	���� ���
	'���� �����!�� �������� ��%� I���������� ��� �����V� ������������� ����������
��
������ � ������ ������� ������� � �� ����������� ���	�! ���� �� 
����� ������V�
��������� �� 	'����� ���	��� ������������� ����������� ?���	�!������ �� ��������
�	����!�������HV������������������� ���1������ �������������	���!������"

]�1������'�����������	�����������	������%���	�����������������������������
���� �� ���������� ��������	��� 
� ����'� 
��	������ �������� ������������ �����
!����������� ������������ 
������������� ����������� 
� �����'����� ����� ��������
������� �� ������ ��
�	������ �� 
���� ������ � ���������� ��������	���� ��� ��
!����������������������V�  �
�!�	��� ������V��������
�����	����	'����V���������� �
�������� �� 
���� ������� 
� ����������� ��������"� 7��������!� �������% ��������� ���
������������ �������� ������������ 
�� ������ ����� ����� �����'������ �����������
�������%�
 �����	�����������. 
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4�	�� ������ ��!������ �������� �	���� ��� ��������������-������
������� �������

������� 
�� 
������������������������������������� ��������	�������!���	���� ���

��	������ �������� ������������ !����������� ������������� �������� ����������
����'����� ������ ������
���� ��� �� ���������'� ��
�'� �����	�������� ������. 
=�
�$
���� ����!�� 
������� �� �������� �����'����� ������ ��������� 1��������
������	���!�����������!�������������������!����������	����������"�@" 5�����	!�� ��
����	�� ������� ������ 
�� ��������� �� ��
�	������� �� 
����� �� �����'����� 
�$
���
���������� �� 	���'!�� <������ – 
�����	���� – �������� ������������ – �������� ���

��	������ �������� ������������ �������� �����������>" 0���%� ���������% �������
�	�!���� ��
�'���
��������
�%�����	���������	������. 

L� �$���#��� $#"*���� =A*#��#������!� #4��>����!� !�#���� &#5"*#�� ����#�� !��
0������� �$���&#$��#5� &#��*����� �� ��#��/� ���#�#%���"�4�5� ��������!@ ����������
��
�	��������������!��������	��������������� 
����������"

����������� ��� ������$'� �������	���� 
� ����� ��������������� ��� �	� �� 
����
�������
����������	���������������������	�������������������
�!�	���!�������������"

8������������������!��������� ?���"�@H���	����
���	������
�%�����	����������%�
��	������� 
����������	����������������?���"�[H"

���	������� ������ �� 
���� ������� ����������� ��������	��� �� ������������

�!�	���!�� ����������� �������	���� ����!��� @ABF-@ABX� ��" ��� ��%�������� �	�
���������l� 2������� �	����� *=|� <7�!�	��>� ��� ��	"� -"� 3�������� !�����������
<K�������>. ���'� ������ �������� – <2���'����� ���	������� �	��������� ����������
��������	��� �� ����������� ������!�� ����������� ���������� ������ �� 
���� ������>� – 
�������������������@ABF��"����"�4������ ��!	�������������"�5���������	�	���X�����"
0��!�� �������� – <2���'����� �������� �� ���	������� ���������� ����%����� ���� �� 
����
��������	���������������������������	����������������������!������������>�– ������
�������	���� �������� ������������� ��� �������	�� ����!��� 	���-������ @ABF� �"�
5������� ��	�	�� B�[� �����"� *���� ��	������ – <2���'����� ������ �� 
���� �� �" 4�����
�������������������	���������������� 
�!�	���!����������������	���'!��<������– 

�����	���� – �������� ��� 
��	������ �������� ������������ �������� �����������>�
�������	������	'�����@ABX��"�����!	���������$'"�5���������	�	��@GY�����"�

-���%���� ������ �� 
���� ������� ���	������	��� 
�� ��������� ������� ?�������H��
��� ���%�	�� ���������� ��� !���!�������� ����� ���!�� ��$����"� 5��	������� ����������
�������� 
������������	�������������������������
�����������
�	��� �	�������������
���� �. 8�%���	���������������� �������� 
������������	������������������������,
���	��������������!����������	�����������������!���������!� ��������������
�!��
��
���
���������
�
����"�0��!�%�
�����	�����'������� �	������–  �����	������� 
�������
�	����������������!�������������– ��������������������������
�1���������� ��
�	����
����"� *������ 
�� ��!�'� ���������� ������ �� 
���� ������� ��������	��� �� ���	�������
����������� 0*.������������– ��������������������������. *���������������������
�� 
�����	��������� ��
��������������������������������– 
�����������	���������
������� �� ��	���"� .��� ������ ���� � �� ��������� ��	������� �� ������ ��� ������ ��
�	������
�� 
����������������	�����'�
��������  ��������"  

L ���������� ���������� ���������� ����%�� ��� ������'��� ����!��� �� 
����
����������!�������!������������������ ������!��������������������������'��
���	���
��1������ ������� ������� � �� ����������� ������������ ���	�!�� ����� %�!�� ���������
	'����'�
��� 
������������������������	��.  
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#������������� 
����������

#������������� 
������������	������
������������

(���������������H

#������������� 
�����������
������������
�!�	���!��

������������?���������������H

5����������������������	�
����������� 
����������

5	����%���������� *���������
�!�	���!�������������

5�
�������������������������������
����
�	�����

.�	��������	�������

�����	�'�\������

.���������������� 
�����	��������������������
������������
�!�	���!�������������

?����������
�	������
�!�	���������H

5����'�����
�����	���������� 
����������

5����'������������ ����
��	��������������
�����������������������

5����'�����
�’
���l
������– 
�����	���


�����	����- �������
������– �������

8������������������������ 
����������

#��������	������������

=�������@�– 7��������%������������'���������������������� ����	�!��������!��
�����������!��������������-������
����������������������	�
��� �����	���. 
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=�������[�– 0��	����������������– ��	��������������!���!�����	�������
�������� 
�����"�4�������������������������	��

��������������
�!�	���!�������������

4������������ ���������		������ ����������������	� ���������� ��
����������"�
+���� ��������� �������'��� ���� ��
�����	���!�� ������� ������� � ����������� �
���	�!�� ����
� ��!��� ��!���
���'� ������ ��� ������� ���������� ����%� �	� ���� ��
��
���'����l� ���� 
�!��
�� ������� �������� ��������� ��%�� ?�	����!�� ��������	�
����	����� 0*.H, ���
����� ?������	���� ��� ������H� ��� �����	�!����!�� ������1�����
����	�������������������������������"�

2������ ��
����	�� �������%� ��� 
��	������ �������� ������������ ��������
������������ � ��������	���� ��� ���"4. }������ ����� ���� �������� 
��	������ ��������
������������������������������������
�����'�– BB��������	�����������!���������
��� BF��� �� ������ – YB�� ������������� – ������� ������������� ��������������
��������	��"�*�������������������� ������������������������������������ �
�TDM, ��
��!���'"

=�������G�– -�����������
����	�������������� 
����	�����'�����
�����^_`������
������ 
��	������������� �������������������������������

.����� ���� ��� ��������� ����������� 4������ ���������� ��������	��� ��������� 
�
�������� ������������ �� �������� ��	���'�� ���� � ��������	��� �� ����������� 
�����	����

9���89B��C�C����8�.�;�9���)8���)

2���'��������	�������
�	�������������������
��������	����������������
������!� ����������  
��������������� �� 
����
������

2���'���������������
���	�����������������
����%����������� 
����
��������	���������
������������������	���
�������������������!��
����������

2���'������������� 
�������" 4�����
�������������������	�����
������������
�!�	���!����������������
	���'!���<������– 
�����	����– 
��������������������– �����������

��	��������������������������
�������������������>
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�� 
������� �� ��������� – ��"� *����� ���� � �������'��� 
�	�������� ��� ��	������
��������	���� ��
��'��� %�!�� �����	������� 
������� �� �����	�� �������!�� ��������
�����'����� 
����������%��	���
���������������������������4�����"

L��� ��� ������� !�	������������ �������� ���� �� ��� ���	�!�������� !�����������
�����������"�#�!�	������� �!����'�������	���% ��	�����������	���������		��������
��������������%����������������	����������������'����������'�	'����������������
TDM ��L��� �������%�	����%���������������l�����������������1������������	�!���� �
����������"� 5��� ��� �����	� ��� ��������� ���� ��	�������� ���������� �����������
��������������������������������������	���� ����� �������!��
������������������ �
����������	'����"

0��	������� ���������� ��	������� �� 
���� ��� �������� ���������� ��������	��� ��
������������
�!�	���!������������������
�	��������	����'����������'��	��������%�

�TDM ������%�����������NB������ ��?����N����BN�����	������ 
��������������H"

#�$
�� – ���1������� 	���%�� � ����	�� � – ���� 
�!�	���'� ����'��� 
���� ��������
���������������
�����	��������������������������
����	�'�– 0,61 ?���"��H. 

=�������5 – #�$
�����������'��� 
�������������������������
�����	��������
��������'����
��	�����������������������������.  

-������� 
��	������ 
������� ���1�������� ����	�� � ��� ������!�� ?A�Y[H�
��������!�	���� �� 	����� <
�����	���� – �������>l� ���� 	'����� �������� 
�����	����
���� ���	�!�� ?
�����	����   � ��������'� �������'H� ��� ����� ���	����� �� 
��	������
�������� ������������ �������"� 5����'����� 
�$
��� �� 	����� <������ – �������>�
����
�	��� ��� ���� �� �	������ ?A�G@H %�������� ����
� ���� �� ����� 
�!�	��� � ������
������
���� ��� ������� 	'����� ����� �������� ����������� �� ������ ��	���'��� % �����
�������"�8�%���	��������������������	���������������!	����� 
������������	���?��
������������� ���������������	���	�������������	�H"

��������� ������ �� 
����� ��� ��'��� ��� 	'������ ������'��� �� ������ ��������
�����������!�������������������������������������'��� ������������"�5������������
�����������������������������
�	������  ����������?�������������H�����������?������
��
�	�����H� ��	�����"� 8���������� ������� ���������� ������ ����� ������	��� ��
��!������� 
���� ��� ��� �������� ����!�� ������
����� ��� ����
���� ��� ����������
���!������?���"����"�NH.  

0	���!�������������������������'��	������������������ 
��������!�������!������
��������� �������� ���� ���������� 
�������"� 8���������� �������� ���������� ��%�
��
������������������������
������!������'� %��������������������!��������������
	'����� �� ��	���� �����������!�� 
������ ����� ���� ��!��������� ��� �� ��!��������
?����	���� ���������� ������������ 
�� �������� ������� �������	�H"� 8��������� ��

#�����	���

#�!�	������������ 
����

0,61

0,73

0,42

.���
����Customer Satisfaction Index

11



��!������ ����� ���� ������� �������� ������ ������
���� �� ��
�������� ��!�������
����������� �������� �� �������	���� ���� ������� �������	� ����������� %�!�� ��
��
�������� ����� ����� 
����� 
��������� ��� ��!������!�� 
�� �������� ��!���!��
���������� ��
�	���"� 2����� �������� ����������� �������� ���� ������ �� ��� � !����� ��
��
�������"

=�������N�– 8�������������������������������������'��	����������������
������
���������������!�����������
������

+���� 
���'����� ��	������ ������ ������!�� ��������� ������ ?������	����
��	�������������	���������
�	�������������
�������������������	���������������!��

�����H�� ��� ��
��������� ��� ��������� ����������� �������� ����!��� ��������
�����������!�� ���	�!��������� �������� �������� �������� ���� �����"� *���%� ��	���
��������������	���������!��1����%�����	��
���������!�����-���������� ?����������
���!�����H, �����
��	� ��
���������%��	������	�������������	�������
�����������
����������� ������ �	� �����!�� �
� ��!������� ����������� ������� ����������� ��
������������� 
�������. 
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��	�	�� �1����	'����� ���������
��������l

1. .����� ��������� ����	���� ��	������� ��������	��� ��� ������ ����	���� ������
L��� ��� 
�
��'��� ��!������!�� ��	���� 
�������� ���!��� ������ ������� � 
��	��
��������	��" }���
� ��������	�
���'� ����	���� ����� �������� 
������ ��� 
������
�������	���� ��
�$
���� ����	���� ���	�!�� ��
������ ��!���	����" -1������	���
�������� ��	�� ��
������ ����������� 
�!�	���!�� ������������� ��� ������ ��
������
	���� 
�� �������� �������!� 
��	������ ������	������� �� 
���� �������� �������������
��� ���� ������ ���	������ ��	������� ������ ������� ����������� � ���	�!�" -�������
��������������'���������� ������
������������������'���
�'������	����������������
��	�� ������ 
������	������ ������������ ������� 
������� 
�� 
�������� ��������
������������ ���������� ��������	��� �� ��!���	���"� 5���� ��������� ��
������
������	���!���������������'�����'������������� 
��� ������.

2. -��������������������	�!�����������������������������!����������	���������
%�!�� �������� � ���������"� 4�������� �������� � ��������� ���	�!�� �� ��!	��� ��
�����
������ ��������!��	����������%��	������������'���������'������ ?�����'�����H�������
���	�!�. 5�   � ����� ������ ���	������� ���������� ��'� ����������� ���������� ���
��	���'�����������V�  ������������'���������������������������	��������	��V������
����� �������%� 
�$
��� ���� ����'� 
�����	����� �� 	�	�����'V� �������� �
������ � 
�
�	������� �����!�� ������� �������������� ���� ����'������ ������ �����!�� ����
?��������� , �����	��� , �������� H"

3. #����'��� ��� ����	������� ���	�!�� 
� ������
���� ��������� ��������
������������� ���%������� ������!����� ����'����� ?�����'����H�   � ������ �l�
���������� %� ���� ��� I���������� ��� ������ � ��������� ��� ���������� ���������!��
�������������������	�!� (����%���������). .�����!���<������������������������>�
������ 
����������� �� ��������� ��
������ ������ ���������� ������
����� 
�������������
����!�� ������!�� ��	����� 
������� 
������ �����	�!� � ������� ���	�!-������'�����"�
#�������������������
������l��������������������
���������%����������������
�����
����	���� ��� ������ ������
���"� #� ����'� ��
������� ������	���!�� ����� �����
�����������!�� �������� ��� 
� �!	��� ��� ����������� ��������� ������
���� ����������
�����'����� ��
���'� ������ � ��� ����%��� � ������ �� ��������"� .���	����%�
�������������%������������'�������������%. 

4. 2��������� ��	�������� 
������ ������ ������
���� ���������� ������������

�!�	���!�� ������������ �� ������ �� ���1����� ��1������� ���� �� 
����� �������� ������
����%������� 
��������� ��
�	����� ��
������ ������������� ������� �������	�� ������
����"�
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������� �� ��������!�l� ������
�����������!� �������� �� ������� ��������	�
��� �� �� !�	����%� ������� ����������
���������� ���� �����	���� ��������� ���� ����'�����   � ��������� ������	���!��
�������������'; 
����� ����������� � ���	�!�� ����� ����� ���	������ ���� ����������
����	���� ��
������� ������ �� ������%� ������� ������	'� �����V� ����%��� ������
����������� ����	�!�� 
�	�����������������������������V� �����'�������������'���
������������ ��� ����������%� ������; ��� �����'������ ����� ��'��� ��������������
��������� ����� ���$������ ������
���V �������������%� ������� ������������� 
� �!	��� ���

�����������'����"�

5. 5���
�	����� ���	�
�����	���������������� �����'�������
���'��������� 
����
����������  ��������'������������������!��������������� ���� �������������������	��"�
*���� 
������������ ����%� ���������%� �������� ��� ��	!��� �� ����	�� ������� ������ 
��
�������������
�	��������� 
������������'�����
�$
�� �����	�������������������� �
���������� 	'���� ���������� �� 	���'!�� <������ – 
�����	���� – ��������
������������– ����������� 
��	���������������������������������������������>"�
8������% ���������	����
���	������
�%����	���������	������. 

6. 0	��������% 
�TDM ���	���� ���������������� �� �������� ����	����  ���� 
��
�	�����������"� *���� ������ ����������� �� 
������ �������� 
����� ����������� 
��������������������	��: ������������	����	����
����� ���	'����V���
�������������
�������������� �����������������	�!������� 
����������� !����������������������;
��������� �� 	'����� ���	��� ���������� ����������V� ��������� ����������� �
��1������ � �� ������ ���	���!�� ����V� ������ ��
����������� �����"� -����� �����������
�������� 
����� ����������� � ���������� �� ��������� 
� ���� ������ ���������������l�
���	�!����V� ��������� ������	������ 
������ ��������	 � ������ 	'����V ��������
������ �� �	���� � �������V ������ ��� �������	���� �	���V� �������� 
��������� 	'�����
�����	���!��!��1�������1������'"

7. 4���	��%��%� 
�$
��� ���� 
�!�	���'� ����'� �� 
���� �������� ������������ ���

�����	��������������������������
����	�'�– A�NB"�-�������
��	������
�������
���1�������� ����	�� � ��� ������!�� ?A�Y[H� ��������!�	���� �� 	����� <
�����	���� – 
�������>"� 5����'����� 
�$
��� �� 	����� <������ – �������>� ����
�	��� ��� ���� ��
��������� ?A�G@Hl� ����� 
�!�	��� � ������ ������
���� ��� ������� 	'����� ����� ��������
����������� �� ������ ��	���'��� ���������� ������� ������������ ��������	����
����	����������������	��!�	����'����	���������������!	����� 
������������	��"

8. 2���'����� 
�$
��� <������ – 
�����	���>� ��� ����� ����� 	���� ��������:
��������� ������������� �� ��%� ������� ����� ����!��� ��������!�� ������� �� �� �����
������ ��� �������� 	'����� �����%� �������� ������ ������
���"� 8������	�% ��
����
�����%� ��������� ����������� � ���	�!�� 
� ������
���� ���������� �� ������ ����
���	������� ����'�����   � �������� ������ �� ����������� ���� ��	����� ����������
�������"� ���	�
� ��������� ����!�� ����������� ��
��	�� ���	��� ������������
������������	������!����	�������������������������	��������������	���������
��!��������	�������������!��������
����"

9. #������������%����������%�������������
���	���%�����	����%��������������%�
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ABSTRACT
 

       Petrovska S. Estimation of quality of transport service of the city passenger 
enterprise-carrier in the conditions of motorization of the population. – Manuscript. 

Dissertation for the degree of a candidate of economic sciences in the specialty 08.00.04 
– Economics and Management of Enterprises (by types of economic activities). – National 
Transport University of the Ministry of Education and Science of Ukraine, Kyiv, 2020.

The dissertation work is devoted to the development of scientifically-methodological 
conditions and practical recommendations for assessing the quality of transport services of 
the urban passenger enterprise-carrier in terms of population mobilization. 

The scientific and practical task of theoretical substantiation of theoretical evidence 
and formation of methodical approach together with development which is based on the 
sources of applied tools for assessing the quality of traveling by a modern city both public 
transport, and a private car is resolved in order that in the conditions for the motorization of 
the population the enterprise-carrier would have the information about improving the 
quality of transport services which is directed on increasing the frequency and using of the 
city passenger transport.

The essence of the category which is named «quality of transport service» is studied 
with the factors that have the biggest impact on it. In addition, the essence of the concept 
that is named "service" is considered of provider interaction of the service provider with the 
customer. It is proven that traffic service is perceived by a client as a set of service elements 
which are provided at certain points in time and measuring the difference between the 
provided and perceived quality of passenger transportation provides an answer to the 
question of the optimal level of their quality from their point of view the interests of the 
carrier. There is has been developed a methodical approach to measuring the quality of 
transport services and appropriate application assessment tools that have been developed to 
compare the quality of city trips by private car and public transport, which will provide the
city carrier with information that is the basis for making decisions to improve the quality of 
urban passenger transport in connection with motorization. The design of marketing 
research is developed to measure the overall perceived quality of city travel by highlighting 
the quality of each of its attributes, the quality of this process, and the result made it 
possible to compare estimates of the property city trips for drivers of private cars and 
passengers. In the context of the occurrence of critical events that occur during city trips, a 
strong argument in favor of urban transport, if it operates with zero defects in the provision 
of basic and additional transport services, this is a comparison for a person who travels by a 
private car.

The critical events when the main reason is drivers and passengers were fundamentally 
different due to the fact that attributes of travel quality that affect a person appear at certain 
moments of the transport process, and impressions of them accumulate in the mind. This
influence could be modeled in a graphical model using waterfall diagrams (in other words 
cascade diagrams), which allows a person to determine the most important areas of 
improvement for individual quality attributes for each of the passenger segments, modes of 
transport, and vehicles.

Keywords: quality of service, quality of transport service, the motorization of the 
population, enterprise-carrier, attributes of quality.
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