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У матеріалі статті охарактеризовано результати досліджень існуючих методичних підходів до оцінювання якості 
послуг споживачами як основи формування технологій забезпечення конкурентоспроможності. На базі власного трак-
тування конкурентоспроможності авіапослуги доведено залежність конкурентоспроможності авіакомпанії від якості її 
авіапослуг. За допомогою критеріального підходу обґрунтовано модель комплексного оцінювання якості авіапослуги, що 
надається авіакомпанією, побудовано таблицю-матрицю та надано пояснення відносно її використання в практиці 
діяльності авіакомпаній із забезпечення конкурентоспроможності. 

*   *   * 

The article describes the results of studies of existing methodological approaches to assessing the quality of services provided by 
consumers as a basis for the formation of technologies for ensuring competitiveness. Methodical approaches to the evaluation of the 
quality of services to consumers as a basis for the formation of technologies for ensuring competitiveness are investigated. The 
dependence of the competitiveness of the airline on the quality of the aviation services provided by it is proved. Ensuring the 
competitiveness of an airline is a systematic, multi-step process within an airline, which is to determine the strategic direction and its 
implementation by combining resources and operating mode so as to improve the quality of air services subsequently. Ensuring the 
competitiveness of the airline in the aviation market by improving their quality is possible through the use of methods, tools, analysis, 
planning, organization, control and information technology, which facilitates informed decisions aimed at survival and consolidation 
of positions in the conditions of aggravated competition. The model of complex air quality assessment provided by the airline is 
substantiated. On the basis of our own interpretation of the competitiveness of the air service, the dependence of the competitiveness 
of the airline on the quality of its air services is proved. Using the criterion approach, the model of complex air quality assessment 
provided by the airline was substantiated, a matrix was created and explanations were given regarding its use in the practice of 
competitiveness of airlines. 
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ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ 
Забезпечення конкурентоспроможністю являє собою 

складний теоретичний та практичний процес, забезпе-
чення реалізації якого вимагає застосування ефектив-
них управлінських технологій нового типу. Виріше-
нню цієї проблеми присвячені праці вітчизняних та 
зарубіжних вчених, проте водночас спостерігається 
відсутність систематизованості наявних та пошуку 
нових технологій формування конкурентоспромож-
ності підприємств.  

Управлінські технології у контексті процесу забез-
печення конкурентоспроможністю авіакомпаній – ре-
зультат системного поєднання наукових надбань да-
ної проблематики сьогодення, наявних управлінських 
проблем та інтересів посилення власних конкурент-
них позицій, цілей та функцій управління конкурен-
тоспроможністю, головною метою яких є забезпече-
ння високих конкурентних позицій авіакомпаній на 
вітчизняному та зарубіжних ринках авіаційних послуг. 

Процес забезпечення конкурентоспроможності 
авіакомпаній реалізується за допомогою наступних 
підходів: 

забезпечення конкурентоспроможності на основі 
конкурентного брендингу. Загалом «брендинг» – це 
процес створення образу (бренду) авіакомпанії та 

управління ним. Він може включати до себе створення, 
підсилення, репозиціонування, оновлення та зміни 
стадій розвитку бренду, його розширення та заглиб-
лення. Загалом конкурентний брендинг можна уявити 
як перехрестя, на якому відбувається «зустріч» тих 
потреб і категорій корисності, що цінять споживачі, 
тих сильних сторін конкуруючих компаній, на основі 
яких вони сформували свої бренди; 

 модель процесу забезпечення конкурентоспро-
можності. Цей підхід передбачає розроблення систем-
ної моделі, яка може відобразити логічний, інформа-
ційний або економіко-математичний опис взаємозв’язку 
та взаємодії підсистем, їх компонентів, функцій, що 
відображають істотні властивості модельованого 
об’єкта управління або процесу управління в цілому; 

 бенчмаркінг – це комплекс засобів, що дають 
змогу систематично знаходити, оцінювати позитив-
ний досвід інших фірм у галузі управління власною 
конкурентоспроможністю та використовувати його в 
своїй діяльності. Отримані результати бенчмаркінгу 
можуть бути покладені в основу програми постійних 
покращень компанії на довготермінову перспективу; 

 забезпечення конкурентоспроможності авіакомпанії 
на основі підвищення якості авіапослуг. Якість роз-
глядається як складна категорія, що визначається ба-
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гатьма параметрами, та потребує спеціальної техніки 
управління, що заснована на системному підході. 

Відповідно до визначення Міжнародної організа-
ції з стандартизації (ІSО), якість – це «…сукупність 
властивостей і характеристик продукту, які надають 
йому здатність задовольняти обумовлені чи передба-
чені потреби» [7].  

Незважаючи на значну кількість визначень катего-
рії «якість» [3-6], більшість авторів ототожнюють 
поняття «якість товару» та «якість послуги», що є 
недопустимим, насамперед, у силу різниці економіч-
ної сутності товару та послуги. Згідно з науково еко-
номічним визначенням, послуга – «…вид діяльності, 
робіт, в процесі виконання яких не створюється но-
вий, раніше не існуючий матеріально-речовий про-
дукт, але змінюється якість вже наявного, створеного 
продукту. Це блага, надані не у вигляді речей, а у 
формі діяльності» [11]. «Послуги нематеріальні, не-
подільні, непостійні та недовговічні. Вони потребують 
більшого контролю якості, довіри до постачальника 
та здатності пристосовуватися до потреб споживачів» 
[12].  

Послуга є результатом взаємодії виконавця і його 
засобів праці із замовником. Послуга може здійсню-
ватися з метою надання зручностей або надання допо-
моги кому-небудь (в сфері виробництва, будівництва, 
охорони здоров'я, освіти, фінансів, складування, дос-
ліджень тощо) [13].  

Закон України «Про захист прав споживачів» тлу-
мачить послугу як «діяльність виконавця з надання 
(передачі) споживачеві певного визначеного догово-
ром матеріального чи нематеріального блага, що 
здійснюється за індивідуальним замовленням спожи-
вача для задоволення його особистих потреб» [8]. 

Поняття «якість послуги» необхідно розглядати 
через призму особистості споживача, тобто для під-
приємств сфери послуг суттєве значення має те, як 
споживач сприймає якість на ринку послуг.  

А. Паразьюраман, В. Зайтамл, Л. Берри визнача-
ють якість послуг як міру відповідності того, що спо-
живачі очікують одержати у процесі та результаті 
обслуговування, тому, що вони одержують у дійсності 
[16, 17].  

Досягти певних результатів у напрямі забезпече-
ння конкурентоспроможності авіакомпанії на ринку 
авіаційних послуг за рахунок підвищення їх якості 
можливо через використання методів та інструментів 
аналізу, планування, організації, контролю та інфор-
маційних технологій, що сприяє прийняттю обґрунто-
ваних рішень, які були б спрямовані на виживання й 
закріплення позицій в умовах загострення конкурент-
ної боротьби.  

Аналіз останніх публікацій з проблеми 
Питанням оцінювання якості транспортних послуг 

у контексті забезпечення конкурентоспроможності прис-
вячено роботи роботі C. Абрамова [1], Г. Астапової 
[2], О. Ложачевської [9], В. Павелко [10-13], Є. Сича 
[14], Т. Чміль [15] та інших. У науковій роботі С. Аб-
рамова [1] запропоновано оцінювати якість послуг за 
показниками споживчих переваг. Результати науко-
вих досліджень Г. Астапової [2], Є. Сича, В. Кислого 
[14] містять узагальнення теоретико-методичних під-

ходів до економічного оцінювання конкурентоспро-
можності підприємств авіаційного транспорту. Нау-
кову працю О. Ложачевської [9] присвячено оцінці 
рівня конкурентоспроможності авіакомпаній в умо-
вах глобалізації та євроінтеграції. Наукові праці В. Па-
велко [10-13] відображують формування ефективної 
системи управління конкурентоспроможністю авіатранс-
портного підприємства на основі концепції якості 
послуг. У роботі Т. Чміль [15] обґрунтовано викорис-
тання інструментів державних фінансів для підвище-
ння якості авіапослуг та подальшого забезпечення 
конкурентоспроможності авіатранспортних підприємств.  

Невирішена частина загальної проблеми 
За результатами досліджень не розкрито особ-

ливостей використання комплексного підходу до оці-
нювання якості авіапослуги як умови забезпечення 
конкурентоспроможності авіакомпаній.  

МЕТА СТАТТІ – обґрунтування моделі комплекс-
ного оцінювання якості авіапослуги з позицій забез-
печення конкурентоспроможності авіакомпанії, що 
функціонує на ринку транспортних послуг. 

Завдання статті: 
досліджено методичні підходи до оцінювання якості 

послуг споживачами як базу формування технологій 
забезпечення конкурентоспроможності; 

доведено залежність конкурентоспроможності авіа-
компанії від якості авіа послуг, які надаються нею; 

обґрунтовано модель комплексного оцінювання 
якості авіапослуги, що надається авіакомпанією. 

РЕЗУЛЬТАТИ 
Існує три методичних підходи до оцінювання спо-

живачами якості послуг: 
 якість послуг не відповідає очікуванням спожи-

вачів (споживачі розчаровані процесом і (або) резуль-
татом обслуговування); 

 якість послуг відповідає очікуванням спожи-
вачів (споживачі задоволені процесом і (або) резуль-
татом обслуговування); 

 якість послуг перевершує очікування споживачів 
(споживачі піднесені процесом і (або) результатом 
обслуговування). 

У зв'язку із цим В. Павелко виділено в понятті 
«якість послуги» дві сторони: якість результату і 
якість сервісу (рис. 1) [1]. 

Визначаючи сутність якості послуг, необхідно ви-
ділити й ті загальні властивості, які характеризують 
будь-яку економічну категорію в сфері послуг, і по-
казати специфічні особливості, що відрізняють дану 
категорію від інших (табл. 1) [1].  

Досить складно визначити, що відіграватиме важ-
ливішу роль: рівень якості самої послуги або рівень 
якості її надання. Отже, у понятті «якість послуги» 
значення має не тільки придатність «продукту», але і 
спосіб його надання споживачеві – сервіс.  

Тому, для точнішого розуміння досліджуваної ка-
тегорії, соціальна економіка розглядає детально її 
складові.  

У цілому думки експертів, що стосуються складу 
якості, можна розділити на два рівні: 
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Рис. 1. Складові поняття «якість послуги» [11] 

Таблиця 1 
Характеристика елементів поняття «якості послуги» [1] 

Назва елемента Показники якості 

Якість результату 

Технічні характеристики 
процесу виробництва (надання) 
послуги  

- відповідність виробленої продукції стандартам; 
- оснащеність сучасним устаткуванням; 
- наявність інформаційних матеріалів про спосіб надання послуги, перелік надаваних 
послуг; 

Технологія виробництва послуги - використання сучасних комп'ютерних і комунікаційних технологій; 
- автоматизація процесу виробництва послуги; 

Екологічність виробництва й 
результату 

– використання в процесі виробництва послуги екологічних матеріалів, що не 
впливають негативно на життя й здоров'я людини. 

Якість сервісу 

Професійні,  
кваліфікаційні  
та особистісні характеристики 
персоналу 

- наявність відповідної вищої освіти; 
- кількість скарг на одного працівника; 
- здатність надати необхідну інформацію клієнтові; 
- комунікабельність, доброзичливість персоналу; 
- наявність уніформи для персоналу; 

Час і зручність очікування 
виконання послуги 

- виконання послуги в стандартний термін; 
- зручний режим роботи фірми; 
- наявність комфортних умов очікування виконання замовлення. 

 
 перший рівень якості  виробництво такої про-

дукції або надання таких послуг, чиї вимірювані ха-
рактеристики задовольняють конкретним технічним 
вимогам, які мають чисельне значення; 

 другий рівень якості продукції або послуг не 
залежить від будь-яких вимірювальних характеристик і 
визначається тим, наскільки задоволені очікування 
споживача відносно застосування чи використання 
цієї продукції або послуги [13]. 

Особисті очікування та сприйняття фактично от-
риманого обслуговування – основні фактори, з яких 
виходить споживач під час сприйняття і оцінки якості 
послуги. Так само персонал організації, надаючи пос-
лугу, орієнтується на вимоги керівництва та свої очі-
кування з приводу винагороди за виконану роботу. 
Відповідно власники і керівництво організації, керу-
ючись нормативними документами, що визначають 
обов’язкові вимоги, регламентують за допомогою 
внутрішніх стандартів вимоги в роботі персоналу на 
основі власного уявлення очікувань споживача (рис. 2). 

Як відомо, позитивну думку щодо якості послуги 
створює саме задоволений клієнт. На думку фахівців, 
про позитивні емоції задоволений споживач сповіщає 
п’ятьом потенційним клієнтам, у той же час, у разі 
невдоволення, він повідомляє про негативні враження 
від використання послуги, як мінімум десятьма осо-
бами. Баланс позитивних і негативних емоцій, потре-
бує «щоб не менше двох клієнтів були задоволені 
рівнем обслуговування на кожного, хто залишився 
незадоволений» [10]. 

Модель сприйняття споживачем якості послуги 
описує якість як систему трьох складових: 

основної (базової) якості; 
очікуваної якості; 
неочікуваної якості. 
Основна (базова) якість – це обов’язкові властивості 

послуги. Відповідність послуги вимозі базової якості 
є фактором забезпечення конкурентоспроможності 
надавача цієї послуги. 
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Рис. 2. Процес очікування та сприйняття споживачем якості послуги [11] 

Показники очікуваної якості послуги формуються 
у процесі проектування послуги та гарантуються на-
давачем під час її пропозиції та споживання. Послуга 
зазначеної якості також створює умову забезпечення 
конкурентоспроможності. Неочікувана якість харак-
теризує утворення додаткових властивостей послуги, 
які настільки прийнятні для споживачів, що не тільки 
сприяють забезпеченню конкурентоспроможності на-
давача, а й її підвищенню. 

Забезпечення конкурентоспроможності авіакомпа-
нії являє собою систематичний, багатокроковий про-
цес усередині авіапідприємства, що полягає у визна-
ченні стратегічного напряму та його здійснення за 
рахунок сполучення ресурсів і режиму роботи таким 
чином, щоб згодом підвищити якість авіапослуг. 

В. Павелко [11] пропонує проводити оцінювання 
якості авіаційних послуг за критеріями: 

безпека польотів;  
якість обслуговування;  
продуктивність;  
рентабельність; 
загальна ефективність надання авіапослуг.  
Результати економічного аналізу структури дохо-

дів авіатранспортних підприємств, проведеного В. Па-
велко, свідчать, що значну частку у доходах авіатранс-
портних підприємств займають доходи від здійснення 
літако-вильотів та доходи від обслуговування паса-
жирів. Зокрема у структурі доходів їх частка досягає 
практично 50 %. Водночас зростання питомої ваги 
доходу від обслуговування пасажирів не перевищує 
10 % [11], що не відповідає загальносвітовим тенден-
ціям, а отже, свідчить про неефективне використання 
потенціалу авіапідприємств та наявність фактору зни-
ження їх конкурентоспроможності. 

З точки зору оцінки конкурентоспроможності усі 
послуги можна розподілити на три групи:  

 послуги, які вимірюються одиницями випуску 
або у вартісному вираженні. Визначені обсяги таких 
послуг дозволяють розрахувати частку їх надавача на 
відповідному ринку;  

 послуги, кінцевий результат яких важко оцінити;  
 послуги, для яких конкурентоспроможність в за-

гальноприйнятому економічному сенсі визначатися 
не повинна.  

Конкурентоспроможність послуг – категорія, яка 
характеризує віддачу, результативність діяльності су-
б’єкта господарювання у напрямі забезпечення задо-
волення споживачів і створення конкурентних пере-
ваг. На відміну від ефективності вона не свідчить про 
приріст обсягів надання послуг, а характеризує якою 
ціною, якими витратами ресурсів досягається цей 
приріст, тобто свідчить про якість послуг, що нада-

ються. 
Методичне забезпечення оцінювання якості окре-

мої авіапослуги, що надається авіакомпанією, містить 
наступну модель визначення показника якості авіа-
послуги: 

Qavi = Kav1Gav1 + Kav2Gav2 + KavnGavn, (1) 

де Qavi – показник якості авіапослуги, що нада-
ється авіакомпанією i;  

Kav – критерії якості авіапослуги, що надається 
споживачам груп 1, 2, … n;  

Gav – фіксована кількість групи споживачів (1, 2, … n). 
Пропонуються до використання наступні критерії 

якості авіапослуги: 
Ka1 – безпека споживання; 
Ka2 – зручність споживання; 
Ka3 – відповідність відведеним термінам споживання; 
Ka4 – додержання режиму споживання; 
Ka5 – різноманітність асортименту авіапослуг; 
Ka6 – оперативна змінність авіапослуги залежно 

від споживчих переваг; 
Ka7 – наявність зручних додаткових засобів щодо 

споживання авіа послуги.  
Оцінювання якості послуги є більш об’єктивним 

за наявності однакової кількості споживачів за гру-
пами n (1, 2, …7) : 

Ga1 – кількість пасажирів, що прямують у справах; 
Ga2 – кількість пасажирів, що прямують на відпо-

чинок або подорожують; 
Ga3 – кількість пасажирів, що мають особливий 

стан здоров’я (хворі, прямують на лікування, інваліди 
тощо); 

Ga4 – кількість пасажирів, яким потрібні спеціальні 
авіапослуги (спортсмени, військові, спецпризначенці, 
релігійні діячі тощо); 

Ga5 – кількість пасажирів, що виконують протягом 
польоту професійні обов’язки (охоронці, доглядаль-
ниці, лікарі та інший медичний персонал, супрово-
джуючі особи тощо); 

Ga6 – кількість пасажирів, що є малолітніми та 
неповнолітніми; 

Ga7 – кількість пасажирів VIP-класу (замовлення 
індивідуальних авіапослуг тощо).  

Значення Qai розраховуються у балах, які визна-
чаються за кожним критерієм якості й у разі 
відсутності відповідності дорівнюють 0 балів, у разі 
наявності – 1 бал. Значення Ga визначаються аналогічно, 
тому у разі відсутності споживачів групи порівняння 
здійснюються за одиничними показниками якості.  

Комплексне оцінювання Qai в умовах наявності 
усіх груп споживачів пропонується здійснювати за 
допомогою таблиці-матриці (табл. 2.) 
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Таблиця 2 
Матриця комплексного оцінювання якості авіапослуги 

         Gavn 
Kavn 

Gav1 Gav2 Gav3 Gav4 Gav5 Gav6 Gva7 ΣQavi(Kav) 

Kav1 Qav11 Qav12 Qav13 Qav14 Qav15 Qav16 Qav17 ΣQav(Kav1) 
Kav2 Qav21 Qav22 Qav23 Qav24 Qav25 Qav26 Qav27 ΣQav(Kav2) 
Kav3 Qav31 Qav32 Qav33 Qav34 Qav35 Qav36 Qav37 ΣQav(Kav3) 
Kav4 Qav41 Qav42 Qav43 Qav44 Qav45 Qav46 Qav47 ΣQav(Kav4) 
Kav5 Qav51 Qav52 Qav53 Qav54 Qav55 Qav56 Qav57 ΣQav(Kav5) 
Kav6 Qav61 Qav62 Qav63 Qav64 Qav65 Qav66 Qav67 ΣQav(Kav6) 
Kav7 Qav71 Qav72 Qav73 Qav74 Qav75 Qav76 Qav77 ΣQav(Kav7) 
ΣQav(Gav) ΣQav(Gav1) ΣQav(Gav2) ΣQav(Gav3) ΣQav(Gav4) ΣQav(Gav5) ΣQav(Gav6) ΣQav(Gav7) ΣQavi(Kav,Gav) 

 
Найбільша кількість балів за одиничним показ-

ником (ΣQav(Gav)) складає 7 балів, за комплексним 
показником ΣQavi(Kav, Gav) – 49 балів. 

За результатами оцінювання визначається авіаком-
панія, конкурентоспроможність якої є більшою за 
інших, а показники якості послуги даної компанії вис-
тупають своєрідними вимірювачами цієї конкуренто-
спроможності.  

ВИСНОВКИ 
Таким чином, споживче оцінювання якості авіа-

послуг здійснбється за допомогою трьох методичних 
підходів за критеріями незадоволення, очікуваного 
задоволення та перевершеного задоволення. У резуль-
таті визначено основну (базову) якість, очікувану та 
неочікувану якість авіапослуги, які виступають фак-
торами забезпечення та підвищення конкурентоспро-
можності авіакомпанії.  

Конкурентоспроможність авіапослуг як характе-
ристика діяльності авіакомпанії у напрямі забезпече-
ння задоволення споживачів і створення конкурент-
них переваг, залежить від якості послуг, що нада-
ються. 

Методичне забезпечення оцінювання якості окре-
мої авіапослуги, що надається авіакомпанією містить 
модель визначення показника якості авіапослуги та 
матрицю комплексного оцінювання за визначеними 
критеріями із врахуванням різних груп споживачів. За 
результатами оцінювання визначається найбільш кон-
курентоспроможна авіакомпанія за рівнем якості авіа-
послуг. Практична цінність даної методичної розробки 
для інших авіакомпаній полягає у наявності «зразко-
вих» значень показників якості авіапослуги, що вис-
тупають орієнтирами прийняття рішень стосовно 
оптимізації зусиль із забезпечення конкурентоспро-
можності на ринку авіапослуг. 
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