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РЕФЕРАТ 

 

Пояснювальна записка до кваліфікаційної роботи «Організаційно-

економічне забезпечення управління якістю послуг транспортного 

підприємства» 107 с., 25 рис., 17 табл., 52 літературних джерел, 1 додаток. 

ІНТЕЛЕКТУАЛЬНИЙ ПОТЕНЦІАЛ, ПРАЦІВНИКИ, РОЗВИТОК 

ПЕРСОНАЛУ, ПІДПРИЄМСТВО, КОМПЕТЕНЦІЇ, УМІННЯ, ЗНАННЯ. 

Об’єкт дослідження – якість послуг транспортного підприємства, предмет 

дослідження – процеси організаційно-економічного забезпечення управління 

якістю цих послуг. 

Мета кваліфікаційної роботи − аналіз організаційно-економічного 

забезпечення управління якістю послуг транспортного підприємства.  

Серед методів аналізу економічної інформації головними були: сучасні 

фундаментальні положення економічної теорії, економічні категорії та закони 

економічного розвитку виробничих систем. 

Методологічну основу дослідження склали сучасні методи, які 

застосовуються в економічній науці – науковий, історичний, емпірично-

науковий, статистичний, дослідницький, логічний, мікроекономічний аналіз. 

Наукова новизна одержаних результатів полягає в систематизації 

складових, що лежать в основі організаційно-економічного забезпечення 

управління якістю послуг та на основі яких побудовано логічну схему даного 

процесу.  

Значущість виконаної роботи та висновки полягають у вдосконаленні 

логічної схеми організаційно-економічного забезпечення управління якістю 

послуг транспортного підприємства.  

Рекомендації щодо використання результатів є позитивними для тих 

підприємств авіаційного транспорту, які значну увагу приділяють якості 

наданих послуг. 

 

 

S
k
l
y
a
r
c
h
u
k
 
M
.
 
O
.



 

 

6 

ВСТУП 
 

 

Державне підприємство «Міжнародний аеропорт «Бориспіль» надає 

послуги з перевезення пасажирів, вантажів та пошти. Клієнтами аеропорту 

можуть бути як авіакомпанії, так і неавіакомпанії, галузі діяльності можуть 

бути авіаційними або неавіаційними, а послуги мають бути регулярними та 

безпечними. Типи продуктів аеропорту включають пасажирські перевезення, 

вантажі, багаж, пошту та наземні послуги літаків. 

Провідною компанією, що надає подібні послуги в Україні, є ДП 

«Бориспіль», членом таких асоціацій та організацій: 1. Організація 

міжнародних аеропортів Європейського регіону. 2. Асоціація «Аеропорт 

Цивільної Авіації України» 3. Українська Готельна Асоціація та Готельна 

Асоціація. 4. Український інститут якості. 5. МКК Український національний 

комітет. 6. Спілка українських бізнесменів і підприємців. 

На сьогоднішній день ДП «Бориспіль МА» не входить до складу 

холдингової компанії та не бере участі у справі, що викликає занепокоєння. 

Основні питання, які вирішують члени ACI в європейському регіоні: 

Члени асоціації «Аеропорти цивільної авіації України» мають право 

знайомитися з найкращим у світі та його практиками, аналізувати свою 

діяльність, можливість вдосконалюватися та підвищувати професіоналізм 

співробітників, проводити рекламні кампанії компанії тощо. Члени Української 

Готельної Асоціації та Готельної Асоціації проводять рекламно-інформаційні 

кампанії з поширення послуг відомих готельних комплексів та надають інші 

послуги: юридичні, системні, інституційні та ін. Може працювати над 

організацією та проведенням виставок, конференцій, семінарів. та вирішення 

актуальних проблем обслуговування в українських аеропортах. 

Члени Національного комітету ICC Ukraine мають право приймати та 

впроваджувати кращі практики у своїй роботі. Аеропорти можуть 

співпрацювати безпосередньо та зі всесвітньо відомими компаніями на цій 
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дошці. Скористайтеся послугами міжнародних експертів у цій галузі, 

отримуйте своєчасну інформацію в режимі он-лайн для всіх учасників, 

рекламуйте свою компанію та збільшуйте шанси отримати конкурентну 

перевагу. Отримувати дохід від інвестицій тощо. 

Члени Спілки промисловців і підприємців України мають право 

підвищувати конкурентоспроможність ринку окремих послуг, право звертатися 

до головних засобів масової інформації, право звертатися до обласних та 

обласних адміністрацій, отримувати відповідну юридичну допомогу мають 

права, тощо 

Оскільки перевірочна робота зосереджена на питаннях якості, розглянемо 

їх більш детально. Зараз членами Української асоціації якості є понад 400 

відомих українських і зарубіжних компаній і понад 1000 провідних 

виробничників, вчених і експертів у сфері якості з України, країн СНД та 

Європи. З 1996 року Український інститут якості є членом Європейського 

інституту якості. Як член Європейської асоціації якості, UAA відповідає за 

представництво України та організацію національних і міжнародних заходів з 

питань якості. 

ДП МА «Бориспіль» стало переможцем національного конкурсу якості у 

1998 році та Європейського конкурсу якості за моделлю EROM у 2001 та 2005 

роках і входить до каталогу кращих європейських компаній. Крім того, МА 

«Бориспіль» є активним членом міжнародних та національних професійних 

асоціацій, Міжнародної ради аеропортів, Організації роботодавців 

транспортних підприємств та Асоціації платників податків України. 

МА Бориспіль у своїй діяльності дотримується наступних стандартів і 

практичних рекомендацій: IATA, ICAO тощо. 

Державний міжнародний аеропорт «Бориспіль» є найбільшим і найбільш 

завантаженим аеропортом України, який обслуговує велику кількість 

авіапасажирів та здійснює перевезення вантажів. 

Завдяки розташуванню на перехресті транспортних шляхів з Азії в 

Європу та Америку, близькості до української столиці, сучасній інфраструктурі 
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та реалізації стратегії «хабового розвитку» попит на послуги аеропорту зростає 

з кожним роком. 

Тому на сучасному етапі розвитку послуг українських аеропортів тема 

кваліфікаційної роботи є актуальною та необхідною. 

Об’єктом дослідження є служби міжнародних аеропортів, виробничо-

господарська діяльність яких пов’язана із здійсненням якісних послуг з 

основної та неосновної діяльності. 

Предметом дослідження є аналіз та оцінка рівня якості обслуговування в 

міжнародних аеропортах та визначення напряму розвитку якості 

обслуговування клієнтів, що надаються транспортною компанією. 

Метою кваліфікаційної роботи є аналіз економічної сутності якості, 

факторів, що впливають на якість аеропортових послуг, рівня якості 

обслуговування державного підприємства Міжнародного аеропорту 

«Бориспіль» та визначення напрямків подальшого розвитку. 

Методи дослідження - науковий, історичний, емпіричний, статистичний, 

дослідницький, теоретичний, мікроекономічний аналіз. 

Отримані результати є логічними рішеннями щодо вдосконалення 

організації та економічного управління якістю обслуговування споживачів 

транспортних послуг. 

Галузь застосування і ступінь впровадження матеріалів кваліфікаційної 

роботи – матеріал кваліфікаційної роботи може використовуватися 

авіаперевізниками, які надають авіапасажирські послуги, перевозять вантажі та 

пошту, і приділяють велике значення якості наданих послуг. 

Кваліфікаційна робота на тему «Організаційно-економічне забезпечення 

управління якістю послуг транспортного підприємства» складається із трьох 

розділів, в кожному по три підрозділи, 107 с., 27 рис., 17 табл., 52 літературних 

джерел, 1 додаток. 
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ВИСНОВКИ 

 

 

Щоб підвищити свою конкурентоспроможність на ринку послуг 

авіаперевезень, компанії повинні приділяти особливу увагу питанням якості. 

Стандарти надання послуг аеропорту існували завжди, але сучасні умови 

вимагають переходу до особливих методів управління аеропортом, які 

зосереджені на двох основних цілях: якості та пасажирах. Надання якісних 

послуг усім типам пасажирів і контактів (авіакомпанії, служби зустрічі та 

супроводу пасажирів, експедитори та брокери, франчайзі тощо) є перевагою 

перед конкурентами, що забезпечує довгострокове партнерство, тобто 

виправдовує їхні очікування під час створення. . 

Міжнародний стандарт ISO 9001 містить вимоги до виробничих процесів, 

послуг і загальних систем. Якість продукції та технологічний процес означають 

відповідність рекомендованим вимогам. 

Якість послуг, що надаються, впливає на задоволеність клієнтів, що 

призводить до розширення ринку, появи нових клієнтів і довгострокової 

співпраці з клієнтами. 

Комплексна оцінка показників якості транспортних послуг споживачам 

базується на визначенні показників якості доставки вантажів будь-яким видом 

транспорту на основі показників першого рівня, тобто показників у вигляді 

співвідношень фактичних значень. з нормативним значенням. 

За даними Міжнародної ради аеропортів Європи (ACI Europe), ДП МА 

«Бориспіль» очолює рейтинг розвитку великих європейських аеропортів за 

підсумками 2018 року. Компанія (Київ Бориспіль – «KBP») займає перше місце 

серед європейських груп аеропортів, які обслуговують від 10 до 25 мільйонів 

пасажирів. Постійне зростання кількості пасажирів. , для залучення нових 

авіакомпаній. У 2018 році аеропорт прийняв 10 нових авіакомпаній. 

Державний міжнародний аеропорт «Бориспіль» у 2021 році прийняв 9 

млн. 433 тис. пасажирів, у тому числі на регулярних рейсах – 8 млн. 797,8 тис., 
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на нерегулярних – 635,2 тис. Кількість пасажирів відновилася на 62% порівняно 

з до кризовим 2019 роком. У 2021 році буде здійснено 75 854 рейси (з них 64 

507 міжнародних та 11 347 внутрішніх), 68,5% від 2019 року. 

Генеральний директор аеропорту «Бориспіль» Олексій Дубревський 

зазначив, що авіакомпанії та аеропорти навчилися працювати в умовах пандемії 

та управляти надзвичайними ситуаціями. 

Зараз до аеропорту входять 38 авіакомпаній, 9 з яких є новими на ринку 

та 12 нових авіакомпаній зі 117 існуючих напрямків. Топ туристів у 2021 році – 

Туреччина – 24% та Єгипет – 18%. 

У першу десятку міст за кількістю пасажирів увійшли Анталія, Шарм-

ель-Шейх, Хургада, Стамбул, Дубай, Тель-Авів, Амстердам, Даламан, Анкара 

та Одеса. Загалом у ці країни побували 52% туристів. 

У 2021 році вантажообіг досяг чотирирічного максимуму в 45 675 тонн, 

що на 8,7% більше, ніж у 2019 році. Обсяг пошти склав 6828 тонн, що 

становить 69,5% до показника 2019 року. 

Запропонована система «SmartGate» є автоматизованою та скорочує час 

проходження паспортного контролю, тому з урахуванням усіх отриманих 

результатів можна розрахувати, наскільки можна скоротити час очікування за 

допомогою цієї системи. 

За допомогою системи «SmartGate» час імміграції пасажира становить 18 

секунд, у порівнянні з 5 хвилинами для звичайної імміграції за участю 

митників. 

Проходження паспортного контролю в аеропорту «Бориспіль» можна 

вважати багатоканальною СМО з чергами та обмеженими чергами. 

Важливу роль у системі очікування відіграють так звані «правила черги». 

Заявки на послуги можна подавати в порядку черги, випадкової та 

неструктурованої. За допомогою системи «SmartGate» час імміграції пасажира 

становить 18 секунд, у порівнянні з 5 хвилинами для звичайної імміграції за 

участю митників. 
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%BD%D0%B0%D1%80%D0%BE%D0%B4%D0%BD%D0%B8%D0%B9%20%D0

%B0%D0%B5%D1%80%D0%BE%D0%BF%D0%BE%D1%80%D1%82%20%C2%

AB,%D1%80%D0%B5%D0%B9%D1%81%D1%96%D0%B2%2C%20635%20200%
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52. Види діяльності МА «Бориспіль». URL: 

https://youcontrol.com.ua/catalog/company_details/20572069/ (дата звернення: 
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