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Íàö³îíàëüíèé òðàíñïîðòíèé óí³âåðñèòåò

ÎÖ²ÍЮÂÀÍÍЯ ЯÊÎÑÒ² М²ÑÜÊÈХ ПÀÑÀЖÈÐÑÜÊÈХ ПÅÐÅÂÅЗÅÍÜ  
Â ÓМÎÂÀХ ÀÂÒÎМÎБ²Ë²ЗÀÖ²Ї ÍÀÑÅËÅÍÍЯ

У ñòàòò³ ðîзгëÿíóòî îñíîâí³ êîíöåïö³ї зàäîâîëåííÿ ñåðâ³ñîì. Пðîâåäåíî îö³íюâàííÿ î÷³êóâàíîї ïîòåíö³é-
íèì êë³єíòîì òà ñïðèéíÿòîї ïàñàжèðîì ÿêîñò³ â ïðîñòîð³ «àòðèбóò – ïðîöåñ – ðåзóëüòàò», щî äàâàòèìóòü 
³íфîðìàö³ю щîäî ìîжëèâîñòåé ïåðåêëю÷åííÿ âîä³їâ ïðèâàòíèх àâòîìîб³ë³â íà êîðèñòóâàííÿ ïîñëóгàìè 
ì³ñüêîгî òðàíñïîðòó. Â³ä³бðàíî êðèòåð³ї îö³íюâàííÿ ÿêîñò³ ïîїзäîê ì³ñòîì ³з ïîгëÿäó ïàñàжèðà òà âîä³ÿ 
ïðèâàòíîгî àâòîìîб³ëÿ.
Êлючові слова: ÿê³ñòü ì³ñüêèх ïåðåâåзåíü, êîíöåïö³ї зàäîâîëåííÿ ñåðâ³ñîì, êðèòåð³ї îö³íюâàííÿ ÿêîñò³, 
àòèò’юä, ñïîжèâ÷à ³íòåíö³ÿ.

Постановка проблеми. У äðóг³é ïîëîâèí³ 
XX ñò. ó ðîзâèíåíèх êðàїíàх â³äбóëàñÿ àâòîìî-
б³ë³зàö³ÿ íàñåëåííÿ. Яê ïîêàзóє ïðàêòèêà, í³ÿê³ 
зàхîäè з ïîë³ïшåííÿ äîðîжíüîї ³íфðàñòðóêòóðè, 
åêîëîг³зàö³ї êîíñòðóêö³é äâèгóí³â âíóòð³шíüîгî 
згîðÿííÿ, âäîñêîíàëåííÿ îðгàí³зàö³ї ðóхó ñàì³ ïî 
ñîб³ íå зäàòí³ êàðäèíàëüíî ðîзâ’ÿзàòè ïðîбëåìó 
ñòàëîгî ðîзâèòêó ì³ñò. Дî òîгî ж ñфîðìóâàëîñÿ 
ñâîєð³äíå ïîðî÷íå êîëî ðîзâèòêó ì³ñüêîгî òðàí-
ñïîðòó [1]. Ðîз³ðâàòè éîгî ñïðîìîжí³ зàхîäè з 
ï³äâèщåííÿ ïðèâàбëèâîñò³ ïîїзäîê òðàíñïîðòîì 
зàгàëüíîгî êîðèñòóâàííÿ íà зàì³íó ïðèâàòíîгî. 
Пðèâàбëèâ³ñòü ñåðâ³ñó äëÿ êë³єíò³â є íàñë³äêîì 
ïîë³ïшåííÿ ÿêîñò³ íàäàííÿ òðàíñïîðòíîї ïîñëóгè.

Àналіз останніх досліджень і публікацій. Çàгà-
ëîì ³ñíóє äâà òðåíäè äîñë³äжåíü ÿêîñò³ ì³ñüêèх 
ïàñàжèðñüêèх ïåðåâåзåíü. Пåðшèé ìàє ñïðàâó 
з âèì³ðюâàííÿì ïàðàìåòð³â åêñïëóàòàö³ї òðàí-
ñïîðòíîї ñèñòåìè, à äðóгèé êîíöåíòðóєòüñÿ íà 
äîñë³äжåííÿх ñòàâëåííÿ êë³єíò³â äî òðàíñïîðò-
íîгî îбñëóгîâóâàííÿ. 

Дèñêóñ³ÿ щîäî зì³ñòó ïîêàзíèê³â ÿêîñò³ ðîбîòè 
ì³ñüêîгî òðàíñïîðòó â ³íîзåìíèх íàóêîâèх êîëàх 
âжå íå âåäåòüñÿ – â³í íàбóâ фîðìè â³äïîâ³äíèх 
ñòàíäàðò³â [2]. Пðîòå êîëè ïåðåä зàö³êàâëåíèìè 
³íñòèòóö³ÿìè (íàïðèêëàä, àäì³í³ñòðàö³єю ì³ñòà 
àбî óðÿäîì) ïîñòàє зàâäàííÿ з³ зìåíшåííÿ ÷àñòîòè 
êîðèñòóâàííÿ ïðèâàòíèì àâòîìîб³ëåì ó ìåгàïî-
ë³ñ³, âèíèêàє íåîбх³äí³ñòü ðîзðîбêè ñïåö³àëüíîгî 
³íñòðóìåíòàð³ю îö³íюâàííÿ ÿêîñò³ ïîїзäîê. Òóò 
íåîбх³äíî âèì³ðюâàòè ð³зíèöю ÿêîñò³ ïîїзäîê ì³ñ-
òîì, ÿê її â³ä÷óâàюòü ïàñàжèðè òðàíñïîðòó зàгàëü-
íîгî êîðèñòóâàííÿ ³ âîä³ї ïðèâàòíèх àâòîìîб³ë³â. 
Îêð³ì òîгî, зì³ñò ö³єї ÿêîñò³ ðîзшèðюєòüñÿ зà 
ðàхóíîê íåòðàäèö³éíèх ïðèхîâàíèх зì³ííèх, щî 
òàêîж ìîжóòü ìîòèâóâàòè ëюäèíó. 

Âиділення не вирішених раніше частин загаль-
ної проблеми. Îñê³ëüêè â³äïîâ³äíèé ïðèêëàäíèé 
³íñòðóìåíòàð³é àâòîðàì зíàéòè íå âäàëîñÿ, ðåà-
ë³зàö³ÿ зàäóìó äîñë³äжåíü ìàє ïî÷èíàòèñÿ з ðîз-
ðîбëåííÿ ìåòîäè÷íîгî ï³äхîäó, щî é ñòàíîâèòèìå 
ìåòó ö³єї ðîбîòè.

Âиклад основного матеріалу. Сïåðшó íàгàäà-
єìî, щî ï³ä зàäîâîëåííÿì ñåðâ³ñîì ìàєìî íà óâàз³ 
âèíèêíåííÿ ó ëюäèíè ïðèєìíèх åìîö³é. Çàäî-
âîëåííÿ âèñòóïàє ÷èííèêîì ïîâòîðíîгî êîðèñòó-
âàííÿ ïîñëóгîю àбî зб³ëüшåííÿ éîгî ÷àñòîòè. Êîí-
öåïö³ї зàäîâîëåííÿ îбñëóгîâóâàííÿì ïðèâåäåíî â 

ïðàö³: зàäîâîëåííÿ àòðèбóòîì ïðîöåñó îбñëóгîâó-
âàííÿ; зàäîâîëåííÿ ïðîöåñîì îбñëóгîâóâàííÿ ó 
ö³ëîìó; зàäîâîëåííÿ ðåзóëüòàòîì îбñëóгîâóâàííÿ 
зà ïåâíèì àòðèбóòîì; зàäîâîëåííÿ ðåзóëüòàòîì 
îбñëóгîâóâàííÿ ó ö³ëîìó. 

Íåбàжàííÿ ëюäèíè â³äìîâèòèñÿ â³ä êîðèñòó-
âàííÿ âëàñíèìè àâòîìîб³ëåì íà êîðèñòü гðîìàä-
ñüêîгî òðàíñïîðòó є íàñë³äêîì îö³íêè íåю î÷³êóâà-
íîгî зàäîâîëåííÿ. П³ä ÷àñ êîðèñòóâàííÿ âëàñíèì 
àâòîìîб³ëåì ëюäèíà â³ä÷óâàє зàäîâîëåííÿ îêðå-
ìèìè àòðèбóòàìè ïîїзäêè (íàïðèêëàä, åðгîíîì³÷-
íèìè зðó÷íîñòÿìè, ì³êðîêë³ìàòîì, íåïîðóшåíèì 
îñîбèñòèì ïðîñòîðîì, ïðîñëóхîâóâàííÿì ìóзèêè 
бåз íàâóшíèê³â, ìîжëèâ³ñòю бåзïåðåшêîäíî ñï³ë-
êóâàòèñÿ òåëåфîíîì òîщî). Çàäîâîëåííÿ ïðîöåñîì 
ïîїзäêè àâòîìîб³ëåì бóâàє ïîâíèì ÷àñò³шå, í³ж ó 
òðàíñïîðò³ зàгàëüíîгî êîðèñòóâàííÿ. Îäíàê âîíî 
зìåíшóєòüñÿ òèì, щî ÷àñîì âîä³é ìàє âèêîíóâàòè 
б³ëüшå ðîбîòè â ñêëàäíèх äîðîжí³х óìîâàх (зàòîðè 
ì³ñüêèх äîð³г, íåñïðèÿòëèâ³ ïîгîäí³ óìîâè). 

Щî ñòîñóєòüñÿ зàäîâîëåííÿ ðåзóëüòàòîì 
ïîїзäêè, ÿêå ìîжå îòðèìàòè âëàñíèê â³ä ïîäî-
ðîж³ ïðèâàòíèì àâòîìîб³ëåì, òî âîíî ìîжå бóòè 
зìåíшåíå âíàñë³äîê êðèòè÷íèх ïîä³é, íàïðèêëàä 
ñï³зíåííÿ ÷åðåз зàòîð àбî íåñòà÷³ ì³ñöÿ äëÿ ïàð-
êóâàííÿ. Òîбòî ÿêщî íå бðàòè äî óâàгè êðèòè÷í³ 
ïîä³ї, зàäîâîëåííÿ â³ä ðåзóëüòàòó ïîїзäêè âëàñíèì 
àâòîìîб³ëåì ó ö³ëîìó äîñÿгàєòüñÿ â³äíîñíî ÷àñòî.

Íà â³äì³íó â³ä âëàñíèêà àâòîìîб³ëÿ ïàñàжèð 
ìîжå бóòè зàäîâîëåíèé îêðåìèì àòðèбóòîì ïðî-
öåñó ïîїзäêè òðàíñïîðòîì зàгàëüíîгî êîðèñòó-
âàííÿ, àëå íå öèì ïðîöåñîì ó ö³ëîìó. Цå ж ñòîñó-
єòüñÿ зàäîâîëåííÿ àòðèбóòîì ðåзóëüòàòó ïîїзäêè 
ì³ñüêèì òðàíñïîðòîì. Çàäîâîëåííÿ ïðîöåñîì ³ 
ðåзóëüòàòîì ó ö³ëîìó â ïàñàжèðà äîñÿгàєòüñÿ 
âàж÷å.

Пåðåäбà÷àю÷è êðèòè÷íå зàóâàжåííÿ щîäî 
íåâðàхóâàííÿ âïëèâó ö³íè ïîїзäêè ì³ñüêèì òðàí-
ñïîðòîì íà зàäîâîëåííÿ, ïðèâåäåìî òàê³ àðгó-
ìåíòè. Пî-ïåðшå, òàêà ö³íà ñïðèéìàєòüñÿ ïàñàжè-
ðàìè ÿê ñòàëà, ñòàíäàðòíà ³ íåзì³ííà. Пî-äðóгå, 
ÿê ïðàâèëî, âîíà ñêëàäàє íåзíà÷íó ÷àñòèíó äîхîäó 
ëюäèíè. Пî-òðåòє, íèзêà äîñë³äжåíü ï³äòâåðäжóє, 
щî ö³íà ïîð³âíÿíî з ÿê³ñòю ìåíшå âïëèâàє íà 
зàäîâîëåííÿ ïàñàжèðà ì³ñüêîгî òðàíñïîðòó.

Îòжå, îö³íюâàííÿ î÷³êóâàíîї ïîòåíö³éíèì êë³-
єíòîì òà ñïðèéíÿòîї ïàñàжèðîì ÿêîñò³ â ïðîñòîð³ 
«àòðèбóò – ïðîöåñ – ðåзóëüòàò» (ðèñ. 1) äàâàòèìå 
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Òàбëèöÿ 1
Профіль оцінювання якості  
поїздок містом пасажирами  

транспорту загального користування
Íапрям оцінювання 

якості поїздки Êритерій оцінювання, показник

Яê³ñòü àòðèбóòó
ïðîöåñó ïîїзäêè

Òåìïåðàòóðà ïîâ³òðÿ
Пðîòÿг
Íåïðèєìíèé зàïàх
Шèðèíà ïðîхîä³â
Çðó÷í³ñòü îбëàшòóâàííÿ ñèä³íü
Çðó÷í³ñòü ì³ñöü ñòîÿííÿ
Чèñòîòà ñèä³íü
Чèñòîòà ïîâåðхîíü
Чèñòîòà ì³ñöü î÷³êóâàííÿ
Îñâ³òëåííÿ
Пðèâàбëèâ³ñòü ³íòåð’єðó 
òðàíñïîðòíîгî зàñîбó
Пðèâàбëèâ³ñòü åêñòåð’єðó 
òðàíñïîðòíîгî зàñîбó
Ìîжëèâ³ñòü êîðèñòóâàòèñÿ 
ñìàðòфîíîì
Ìîжëèâ³ñòü ÷èòàòè
Ìîжëèâ³ñòü ñëóхàòè ìóзèêó
Шóì
Â³бðàö³ÿ
Чèòàбåëüí³ñòü ðîзêëàäó
Çðîзóì³ë³ñòü ñхåì ðóхó
Çðîзóì³ë³ñòü îб’ÿâ ïðî зóïèíêó
Щ³ëüí³ñòü òðàíñïîðòíîї ìåðåж³
Â³äñòàíü äî зóïèíêè
Ââ³÷ëèâ³ñòü ïåðñîíàëó
Îхàéí³ñòü ïåðñîíàëó
Гîòîâí³ñòü ïåðñîíàëó äîïîìàгàòè

Яê³ñòü ïðîöåñó
ïîїзäêè ó ö³ëîìó

Àгðåгîâàíèé ïîêàзíèê

Яê³ñòü ðåзóëüòàòó
ïîїзäêè зà ïåâíèì 

àòðèбóòîì

Дîòðèìàííÿ ðîзêëàäó
Òðèâàë³ñòü ïîїзäêè
Чàñòîòà ðóхó
Ðåгóëÿðí³ñòü ðóхó
Ìîжëèâ³ñòü ñï³зíèòèñÿ ÷åðåз зàòîð
Чàñòîòà зàз³хàíü íà бåзïåêó 
ïàñàжèðà
Чàñòîòà зàз³хàíü íà ìàéíî ïàñàжèðà
Ф³зè÷íà âòîìà
Пñèхîëîг³÷íà âòîìà

Яê³ñòü ðåзóëüòàòó
ïîїзäêè ó ö³ëîìó

Àгðåгîâàíèé ïîêàзíèê

Çàгàëüíà ÿê³ñòü Àгðåгîâàíèé ïîêàзíèê

Çàäîâîëåííÿ Сòóï³íü згîäè з òâåðäжåííÿì щîäî 
зàäîâîëåííÿ

Джерело: розроблено авторами

³íфîðìàö³ю щîäî ìîжëèâîñòåé ïåðåêëю÷åííÿ 
âîä³їâ ïðèâàòíèх àâòîìîб³ë³â íà êîðèñòóâàííÿ 
ïîñëóгàìè ì³ñüêîгî òðàíñïîðòó.

Пîбóäóєìî ñхåìó îòðèìàííÿ ïàñàжèðîì òà 
âëàñíèêîì àâòîìîб³ëÿ зàäîâîëåííÿ â³ä ïîїзäîê 
ì³ñòîì (ðèñ. 2).

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

Якість атрибуту  
процесу поїздки 

Якість процесу 
поїздки у цілому 

Якість результату 
поїздки за певним атрибутом 

Якість результату 
поїздки у цілому 

Задоволення 

Частота користування 

Загальна якість 

Інтенція до збільшення частоти 
користування міським 

транспортом 

Ðис. 2. Îтримання пасажиром міського транспорту 
і власником автомобіля задоволення  

від поїздок містом, відповідна частота користування
Джерело: розроблено авторами

Çà ëîг³êîю ðèñ. 2 ìîжíà âèì³ðюâàòè ïîêàз-
íèêè:

– âåëè÷èíó зâ’ÿзêó ÿêîñò³ îêðåìîгî àòðèбóòó 
ïðîöåñó îбñëóгîâóâàííÿ ³з зàäîâîëåííÿì òà ÷àñòî-
òîю êîðèñòóâàííÿ;

– âåëè÷èíó зâ’ÿзêó ÿêîñò³ ïðîöåñó îбñëóгî-
âóâàííÿ ó ö³ëîìó ³з зàäîâîëåííÿì òà ÷àñòîòîю 
êîðèñòóâàííÿ;

– âåëè÷èíó зâ’ÿзêó ÿêîñò³ îêðåìîгî àòðèбóòó 
ðåзóëüòàòó îбñëóгîâóâàííÿ ³з зàäîâîëåííÿì òà 
÷àñòîòîю êîðèñòóâàííÿ;

– âåëè÷èíó зâ’ÿзêó ÿêîñò³ ðåзóëüòàòó îбñëó-
гîâóâàííÿ ó ö³ëîìó ³з зàäîâîëåííÿì òà ÷àñòîòîю 
êîðèñòóâàííÿ.

Сåíñ âèì³ðюâàííÿ ÿêîñò³ ïðîöåñó ³ ðåзóëüòàòó 
îбñëóгîâóâàííÿ, à íå îäíîгî àгðåгîâàíîгî ïîêàз-
íèêà ïîëÿгàє ó òîìó, щî ïàñàжèðè é àâòîìîб³-
ë³ñòè âêëàäàюòü ó ïðîöåñè îö³íюâàííÿ ð³зíó âàгó 
àòðèбóò³â, ïðîöåñó ³ ðåзóëüòàòó. Òàê, ïîäîðîж 
ì³ñüêèì ³ ïðèâàòíèì òðàíñïîðòîì ìîжå òðèâàòè 
îäíàêîâèé ÷àñ, àëå îö³íêà ïðîöåñó ïîїзäêè ñхè-
ëÿòèìå âëàñíèêà àâòîìîб³ëÿ óíèêàòè òðàíñïîðòó 
зàгàëüíîгî êîðèñòóâàííÿ.

Щå îäíèì àðгóìåíòîì íà êîðèñòü ðîзä³ëåíîгî 
âèì³ðюâàííÿ ÿêîñò³ ïðîöåñó ³ ðåзóëüòàòó ïîїзäîê 
ì³ñòîì ïîëÿгàє ó òîìó, щî ïîñëóгè òðàíñïîðòó 
зàгàëüíîгî êîðèñòóâàííÿ íàëåжàòü äî ðóòèííèх, àëå 
êë³єíò ÷àñîì ïîòðàïëÿє ó ñèòóàö³ю зíà÷íîгî зàëó-

÷åííÿ äî ñåðâ³ñíîгî ïðîöåñó (òèñíÿâà â ñàëîí³ òðàí-
ñïîðòíîгî зàñîбó). Дî ïåâíîї ì³ðè öю äóìêó ìîжíà 
ïîшèðèòè é íà ïîїзäêó ïðèâàòíèì àâòîìîб³ëåì. 

Пåðåхðåñíå ïîð³âíÿííÿ ïðèðîäè îòðèìàííÿ 
зàäîâîëåííÿ ³ ÷àñòîòè ïîїзäîê ì³ñòîì âëàñíèêàìè 
ïðèâàòíèх àâòîìîб³ë³â òà ïàñàжèðàìè òðàíñïîðòó 
зàгàëüíîгî êîðèñòóâàííÿ äàäóòü ³íфîðìàö³ю щîäî 
ìîжëèâîñòåé âïëèâó íà їхíю òðàíñïîðòíó ïîâå-
ä³íêó. Пðîòå òóò òðåбà зðîбèòè зàóâàжåííÿ: зì³ñò 
ñêëàäíèê³â îö³íюâàííÿ ÿêîñò³ ïîїзäîê ïàñàжè-
ðàìè é àâòîìîб³ë³ñòàìè ìàє бóòè íàбëèжåíèì зà 
âíóòð³шíüîю ñóòí³ñòю (íå îбîâ’ÿзêîâî зà фîðìîю 
ðîзêðèòòÿ ó ïèòàííÿх àíêåò ÷è ³íòåðâ’ю, íàзâàìè 
ïîêàзíèê³â òîщî). Âèíÿòêîì бóäóòü âзàєìîä³ÿ з 
ïåðñîíàëîì, ³íфîðìàö³ÿ ïðî ïîїзäêó (ö³êàâèòü 
ò³ëüêè ïàñàжèð³â), ñòàí äîðîжíüîгî ïîêðèòòÿ 
(ïåðåéìàюòüñÿ ïåðåâàжíî âîä³ї).

Дàë³ â³äбåðåìî êðèòåð³ї îö³íюâàííÿ ÿêîñò³ 
ïîїзäîê ì³ñòîì ³з ïîгëÿäó ïàñàжèðà (òàбë. 1) òà 
âîä³ÿ ïðèâàòíîгî àâòîìîб³ëÿ (òàбë. 2). 

Î÷åâèäíî, щî ÿê³ñòü ïðîöåñó ³ ðåзóëüòàòó ïîїз-
äîê ì³ñòîì ó ö³ëîìó ìîжíà бóëî б îö³íèòè зà 
ñòóïåíåì згîäè з òâåðäжåííÿì, àëå з ìåòîю îäåð-
жàííÿ б³ëüш òî÷íèх îö³íîê ïðîïîíóєòüñÿ âèêî-
ðèñòàòè шêàëó Л³êåðòà – âèì³ðюâà÷ àòèò’юäó.

Ðис. 1. Îсновні концепції якості в просторі 
«атрибут – процес – результат»

Джерело: розроблено авторами 
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Òàбëèöÿ 2
Профіль оцінювання якості поїздок містом 

водіями приватних автомобілів
Íапрям оцінювання 

якості поїздки Êритерій оцінювання, показник

Яê³ñòü àòðèбóòó 
ïðîöåñó ïîїзäêè

Òåìïåðàòóðà ïîâ³òðÿ
Íåïðèєìíèé зàïàх
Çðó÷í³ñòü îбëàшòóâàííÿ ñèä³íü
Пðèâàбëèâ³ñòü ³íòåð’єðó 
òðàíñïîðòíîгî зàñîбó
Пðèâàбëèâ³ñòü åêñòåð’єðó 
òðàíñïîðòíîгî зàñîбó
Ìîжëèâ³ñòü бåзïå÷íî 
êîðèñòóâàòèñÿ òåëåфîíîì 
Ìîжëèâ³ñòü ñëóхàòè ìóзèêó
Щ³ëüí³ñòü äîðîжíüîї ìåðåж³
Сòàí äîðîжíüîгî ïîêðèòòÿ
Â³äñòàíü äî ì³ñöÿ ïàðêîâêè 
àâòîìîб³ëÿ (âèїзä)

Яê³ñòü ïðîöåñó 
ïîїзäêè ó ö³ëîìó

Àгðåгîâàíèé ïîêàзíèê

Яê³ñòü ðåзóëüòàòó 
ïîїзäêè зà ïåâíèì 

àòðèбóòîì

Òðèâàë³ñòü ïîїзäêè
Ìîжëèâ³ñòü ñï³зíèòèñÿ ÷åðåз зàòîð
Â³äñòàíü äî ì³ñöÿ ïàðêîâêè 
àâòîìîб³ëÿ (ïðèїзä)
Чàñòîòà äîðîжíüî-òðàíñïîðòíèх 
ïðèгîä 
Ф³зè÷íà âòîìà
Пñèхîëîг³÷íà âòîìà

Яê³ñòü ðåзóëüòàòó 
ïîїзäêè ó ö³ëîìó

Àгðåгîâàíèé ïîêàзíèê

Çàгàëüíà ÿê³ñòü Àгðåгîâàíèé ïîêàзíèê

Çàäîâîëåííÿ Сòóï³íü згîäè з òâåðäжåííÿì щîäî 
зàäîâîëåííÿ

Джерело: розроблено авторами

П³ä àòèò’юäîì ðîзóì³єìî ïñèхîëîг³÷íèé ñòàí 
ëюäèíè, щî â ïåâí³é ñèòóàö³ї ñхèëÿє її äî ïåâíîї 
àêòèâíîñò³. Шêàëà Л³êåðòà äàє зìîгó âèì³ðÿòè ñòàâ-
ëåííÿ ÿê ñóìó îöèфðîâàíèх â³äïîâ³äåé щîäî ñòóïåíÿ 
ïîгîäжåííÿ ðåñïîíäåíòà з òâåðäжåííÿìè, ÿê³ â³äïî-
â³äàюòü хàðàêòåðèñòèêàì îб’єêòà. Â³äïîâ³äíî äî íåї, 
зàгàëüíà ÿê³ñòü ïîїзäêè бóäå ñóìîю îö³íîê ïðîöåñó 
³ ðåзóëüòàòó (à òàêîж ñóìîю îö³íîê зà âñ³ìà îêðå-
ìèìè àòðèбóòàìè ïîїзäêè). У ðàз³ êîëè ê³ëüê³ñòü 
òâåðäжåíü, ÿê³ ïðîïîíóєòüñÿ îö³íèòè ðåñïîíäåí-
òàì – âîä³ÿì ³ ïàñàжèðàì – бóäå â³äð³зíÿòèñÿ, ñë³ä 
ïðîâåñòè íîðìóâàííÿ êîжíîї з íèх. Çà íîðìóю÷ó 
âåëè÷èíó бåðóòü ìàêñèìàëüíî ìîжëèâó ñóìó îö³íîê.

Ð³âåíü зàäîâîëåííÿ ðåñïîíäåíòà ìîжíà зðó÷íî 
îö³íèòè ÿê ñòóï³íü згîäè з òâåðäжåííÿì «Âè є 
зàäîâîëåíèì ïîїзäêîю» зà шêàëîю 
Л³êåðòà àбî ñåìàíòè÷íèì äèфåðåíö³-
àëîì [3, ñ. 352]. 

Чàñòîòè ïîїзäîê âëàñíèì àâòîìîб³-
ëåì ³ òðàíñïîðòîì зàгàëüíîгî êîðèñ-
òóâàííÿ ïðîïîíóєòüñÿ âèì³ðюâàòè ÿê 
їхíю ê³ëüê³ñòü íà òèжäåíü. Îñê³ëüêè 
ðèòì êîðèñòóâàííÿ òðàíñïîðòîì àбî 
ïðèâàòíèì àâòîìîб³ëåì є òèжíåâèì, 
ðåñïîíäåíòó бóäå íåñêëàäíî äàòè â³ä-
ïîâ³äü íà òàêå ïèòàííÿ. Êð³ì òîгî, 
òàêèé ï³äх³ä äàñòü зìîгó îбðàхóâàòè 
ñï³ââ³äíîшåííÿ ïîїзäîê òðàíñïîðòîì 
³ ïðèâàòíèì àâòîìîб³ëåì äëÿ òèх, хòî 
ïåðåêëю÷àєòüñÿ з îäíîгî íà ³íшèé. 
Чàñòîòè, à òàêîж їх ñï³ââ³äíîшåííÿ 
бóäóòü ñâ³ä÷èòè ïðî ïðèхèëüí³ñòü 
ëюäèíè äî ñïîñîбó ïåðåâåзåíü. Âèì³-
ðюâàííÿ ñèëè зâ’ÿзêó ì³ж îêðåìèìè 
àòðèбóòàìè, ÿê³ñòю ïðîöåñó ³ ðåзóëü-
òàòó, зàгàëüíîю ÿê³ñòю, зàäîâîëåííÿì 
³ ÷àñòîòîю ïîїзäîê äàñòü ³íфîðìàö³ю 
щîäî ìîжëèâîñòåé âïëèâó íà òðàí-
ñïîðòíó ïîâåä³íêó âîä³їâ ³ ïàñàжèð³â.

Дàë³ зóïèíèìîñÿ íà âèì³ðюâàíí³ ³íòåíö³é äî 
зб³ëüшåííÿ ÷àñòîòè êîðèñòóâàííÿ ì³ñüêèì òðàí-
ñïîðòîì. Пîíÿòòÿ ³íòåíö³ї ó ìàðêåòèíгó òðàí-
ñïîðòíèх ïîñëóг ðîзêðèòî â [7, c. 44, 118]. Àâòîð 
ö³єї ïðàö³ ìàâ íà óâàз³ íå ê³íöåâèé ñïîжèâ÷èé 
âèб³ð ïåâíîї ïîñëóгè, à ñïðÿìóâàííÿ ïðîöåñó ìèñ-
ëåííÿ êë³єíòà â íàïðÿì³ ïðèäбàííÿ êîíêðåòíîгî 
ñåðâ³ñó. У äàíîìó äîñë³äжåíí³ ðîзóì³єìî ñïî-
жèâ÷ó ³íòåíö³ю ÿê ³ìîâ³ðí³ñòü зб³ëüшåííÿ ÷àñ-
òîòè êîðèñòóâàííÿ ì³ñüêèì òðàíñïîðòîì (ðèñ. 3).

Ìîí³òîðèíг âåëè÷èíè ³íòåíö³é ïåðåхîäó äî 
êîðèñòóâàííÿ ì³ñüêèì òðàíñïîðòîì хàðàêòåðèзó-
âàòèìå óñï³шí³ñòü êàìïàí³é з óïðàâë³ííÿ ïîïè-
òîì íà ïåðåâåзåííÿ.

Пåðåä ïðîâåäåííÿì îïèòóâàíü ó ï³ëîòíîìó 
äîñë³äжåíí³ ñë³ä ïåðåâ³ðèòè ïåðåë³ê ïèòàíü 
³íòåðâ’ю íà íàä³éí³ñòü. Îñíîâíèìè âèìîгàìè äî 
³íñòðóìåíòàð³ю âèì³ðюâàííÿ àòèò’юäó є ñòàíäàð-
òèзîâàí³ñòü, íàä³éí³ñòü òà âàë³äí³ñòü [7, ñ. 108]. 

Çг³äíî ³з зàäóìîì äàíîгî äîñë³äжåííÿ, â ³íòåðâ’ю 
îö³íюєòüñÿ ÿê³ñòü ïîїзäîê ì³ñòîì. Î÷åâèäíî, щî 
ïåðåë³ê ïèòàíü ìàє бóòè гîìîгåííèì щîäî öüîгî 
ïîíÿòòÿ. Пåðåâ³ðêó гîìîгåííîñò³ ðîзðàхîâóюòü зà 
êîåф³ö³єíòîì àëüфà Êðîíбàхà [9] зà фîðìóëîю (1):

α
σ σ

σ
=

−

−
=
∑p

p

i
i

k

1

2 2

1
2( ) ,                 (1)

äå, α – êîåф³ö³єíò àëüфà Êðîíбàхà;
p – ê³ëüê³ñòü ³íòåðâàë³â шêàëè;
k – ê³ëüê³ñòü ïèòàíü òåñòó;
σі

2 – äèñïåðñ³ÿ і-гî ïèòàííÿ òåñòó;
σ2 – äèñïåðñ³ÿ ö³ëîгî òåñòó.
Âåëè÷èíó âèб³ðêè ñë³ä âèзíà÷èòè, ÿê ïîêà-

зàíî, íàïðèêëàä, ó [4, ñ. 477, 481]. 
Âисновки і пропозиції. Çàäóì äîñë³äжåíü ïîëÿ-

гàє ó ïîшóêó ³íфîðìàö³ї щîäî ñïðèéíÿòòÿ ÿêîñò³ 
ïîїзäîê ì³ñòîì êîðèñòóâà÷àìè ì³ñüêîгî òðàí-
ñïîðòó ³ âîä³ÿìè ïðèâàòíèх àâòîìîб³ë³â. Пðîòå 
³ñíóю÷³ ìåòîäè÷í³ ï³äхîäè éîìó íå â³äïîâ³äà-
юòü. Ðîзðîбëåíèé ìåòîäè÷íèé ï³äх³ä ñëóгóâàòèìå 
бàзîю ðîзðîбëåííÿ äèзàéíó ïîëüîâèх äîñë³äжåíü. 
Íîâèìè â íüîìó є ïîä³ë îö³íîê ÿêîñò³ зà ïðîöåñîì 
³ ðåзóëüòàòîì ïîїзäêè òà âèì³ðюâàííÿ зâ’ÿзêó â 
ëàíöюгó «ÿê³ñòü – зàäîâîëåííÿ – ÷àñòîòà êîðèñòó-
âàííÿ – ³íòåíö³ÿ äî зб³ëüшåííÿ ÷àñòîòè êîðèñòó-
âàííÿ ì³ñüêèì òðàíñïîðòîì».

Ðис. 3. Максимальні оцінки за трьома напрямами свідчать  
про збільшення ймовірності користування міським транспортом  

на заміну поїздок приватним автомобілем
Джерело: розроблено авторами на основі [7, с. 112; 8]
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Íàöèîíàëüíыé òðàíñïîðòíыé óíèâåðñèòåò

ÎÖÅÍÊÀ ÊÀЧÅÑÒÂÀ ÃÎÐÎÄÑÊÈХ ПÀÑÑÀЖÈÐÑÊÈХ ПÅÐÅÂÎЗÎÊ 
Â ÓÑËÎÂÈЯХ ÀÂÒÎМÎБÈËÈЗÀÖÈÈ ÍÀÑÅËÅÍÈЯ

Ðезюме 
Â ñòàòüå ðàññìîòðåíы îñíîâíыå êîíöåïöèè óäîâëåòâîðåíèÿ ñåðâèñîì. Пðîâåäåíà îöåíêà îжèäàåìîгî 
ïîòåíöèàëüíыì êëèåíòîì è âîñïðèíÿòîгî ïàññàжèðîì êà÷åñòâà â ïðîñòðàíñòâå «àòðèбóò – ïðîöåññ – 
ðåзóëüòàò», ÷òîбы äàòü èíфîðìàöèю î âîзìîжíîñòÿх ïåðåêëю÷åíèÿ âîäèòåëåé ÷àñòíых àâòîìîбèëåé íà 
ïîëüзîâàíèå óñëóгàìè гîðîäñêîгî òðàíñïîðòà. Îòîбðàíы êðèòåðèè îöåíêè êà÷åñòâà ïîåзäîê ïî гîðîäó ñ 
òî÷êè зðåíèÿ ïàññàжèðà è âîäèòåëÿ ÷àñòíîгî àâòîìîбèëÿ. 
Êлючевые слова: êà÷åñòâî гîðîäñêèх ïåðåâîзîê, êîíöåïöèè óäîâëåòâîðåíèÿ ñåðâèñà, êðèòåðèè îöåíêè 
êà÷åñòâà, àòèòüюä, ïîòðåбèòåëüñêàÿ èíòåíöèÿ.

Bakalinsky A. V.
Petrovskaya S. I.
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QUALITY ASSESSMENT OF CITY PASSENGER TRANSPORT 
IN PUBLIC AUTOMOBILIZATION CONDITIONS

Summary 
The article considers the main concepts of satisfaction with the service. An estimate of the expected potential 
customer and quality-perceived passenger in the "attribute-process-result" space is given to provide informa-
tion on the possibilities of switching private car drivers to the use of urban transport services. The criteria 
for evaluating the quality of city trips from the point of view of the passenger and the driver of a private 
car are outlined.
Keywords: quality of city transportation, concept of service satisfaction, criteria of quality assessment, 
attendance, consumer initiative.


