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ОЦІНЮВАННЯ ЯКОСТІ ПОСЛУГ РАЙДХЕЙЛІНГ-КОМПАНІЇ «УКЛОН»  
ЗА ДОПОМОГОЮ МОДЕЛІ SERVQUAL

У ñòàòò³ âèñâ³òëåíî ðåзóëüòàòè äîñë³äжåííÿ ÿêîñò³ пîñëóг пàñàжèðñüêîгî òàêñ³ íà пðèêëàä³ óêðàїíñüêîгî 
ðàéäхåéë³íг-ñåðâ³ñó «Уêëîí», пðîâåäåíîгî ³з зàñòîñóâàííÿì ³íñòðóìåíòà SERVQUAL, ÿêà пåðåäбà÷àє 
âèì³ðюâàííÿ íåâ³äпîâ³äíîñò³ ì³ж î÷³êóâàííÿìè êë³єíò³â ³ ñпðèéíÿòòÿì íèìè хàðàêòåðèñòèê пîñëóгè 
íà îñíîâ³ âëàñíîгî äîñâ³äó ñпîжèâàííÿ. Нà îñíîâ³ îгëÿäó ë³òåðàòóðíèх äжåðåë âñòàíîâëåíî îñîбëèâîñò³ 
ðàéäхåéë³íгó ÿê б³зíåñ-ìîäåë³ ³ ñпåöèф³÷íîгî пðîäóêòó íà ðèíêó пîñëóг з пåðåâåзåíü пàñàжèð³â. У пðî-
öåñ³ ê³ëüê³ñíîгî ìàðêåòèíгîâîгî äîñë³äжåííÿ шëÿхîì îпèòóâàííÿ êë³єíò³â ðàéäхåéë³íг-ñåðâ³ñó «Уêëîí» 
з³бðàíî ³ пðîàíàë³зîâàíî пåðâèíí³ äàí³ щîäî âèзíà÷åíèх ³ñòîòíèх хàðàêòåðèñòèê пîñëóгè, ðîзðàхîâàíî 
óзàгàëüíюю÷èé òà ÷àñòêîâ³ пîêàзíèêè ÿêîñò³ пîñëóгè, âñòàíîâëåíî äâ³ óí³êàëüí³ ö³íí³ñí³ пðîпîзèö³ї 
êîìпàí³ї, щî зàбåзпå÷óюòü äèфåðåíö³àö³ю її пîñëóг â³äíîñíî êîíêóðåíò³â. Сêëàäåíî ðåêîìåíäàö³ї щîäî 
пîêðàщåííÿ îñíîâíèх àòðèбóò³â пîñëóг êîìпàí³ї «Уêëîí» òà âèзíà÷åíî íàпðÿìêè пîäàëüшèх äîñë³-
äжåíü. 
Ключові слова: ÿê³ñòü пîñëóг, ìîäåëü SERVQUAL, òåîð³ÿ ðîзðèâ³â, î÷³êóâàííÿ ñпîжèâà÷à, ñпðèéíÿòòÿ 
ñпîжèâà÷à, äîñâ³ä ñпîжèâà÷à, ðàéäхåéë³íг.

Постановка проблеми. Ç ðîзâèòêîì ³íòåðíåòó, 
ìîб³ëüíîгî зâ’ÿзêó, ñîö³àëüíèх ìåðåж íà ñпî-
жèâ÷îìó ðèíêó âпðîäîâж îñòàííüîгî äåñÿòèë³òòÿ 
з’ÿâèëîñÿ шèðîêå ð³зíîìàí³òòÿ òðàíñпîðòíèх 
пîñëóг, ÿê³ ó âñå б³ëüш шâèäêèé ³ гíó÷êèé ñпîñ³б 
зàäîâîëüíÿюòü пîòðåбè ìåшêàíö³â âåëèêèх ì³ñò. 
Чàñòî зì³ñò òåðì³í³â, ÿê³ пîзíà÷àюòü ìîäåë³ б³з-
íåñó íîâîгî пîêîë³ííÿ, – ride-hailing, ride-sharing, 
ride-sourcing – зàëèшàєòüñÿ íå÷³òêèì [1]. Дîñë³ä-
íèêè пîñëóг ó ñфåð³ ìîб³ëüíîñò³ S. Shaheen òà ³í. 
[2], àíàë³зóю÷è öå ð³зíîìàí³òòÿ, â³äзíà÷àюòü, щî 
îñê³ëüêè пîñëóгè шâèäêî ðîзâèâàюòüñÿ, íàäàòè 
їì пîâíîї, зàâåðшåíîї хàðàêòåðèñòèêè ñêëàäíî. 
Îб’єäíàí³ ñóòí³ñòю «shared mobility», ðàзîì âîíè 
ñпðè÷èíÿюòü «òðàíñфîðìàö³éíèé âпëèâ íà âåëèê³ 
ì³ñòà, пîêðàщóю÷è òðàíñпîðòíó äîñòóпí³ñòü 
³ îäíî÷àñíî зìåíшóю÷è ê³ëüê³ñòü âîä³їâ ³ îñîбèñ-
òèх òðàíñпîðòíèх зàñîб³â» íà àâòîшëÿхàх [3, ñ. ix]. 

Çà äàíèìè í³ìåöüêîї êîìпàí³ї Statista, 
ó 2024 ðîö³ зàгàëüíèé äîх³ä íà ñâ³òîâîìó ðèíêó 
пîñëóг ðàéäхåéë³íгó ñÿгíå 165,60 ìëðä äîë. США 
³ äî 2028 ðîêó äåìîíñòðóâàòèìå ñåðåäíüîð³÷íèé 
òåìп пðèðîñòó 6,83%. Î÷³êóєòüñÿ, щî â 2028 ðîö³ 
ê³ëüê³ñòü êë³єíò³â ðàéäхåéë³íгó â ñâ³ò³ ñòàíîâè-
òèìå 1,97 ìëðä îñ³б [4]. В Уêðàїí³ â äîâîєííèé 
пåð³îä пîñëóгè ðàéäхåéë³íгó ñòð³ìêî ðîзâèâàëèñÿ. 
Чàñòêà ðèíêó êîìпàí³é, щî їх íàäàюòü, â íàé-
б³ëüшèх îбëàñíèх öåíòðàх зðîñëà äî 50–80%; 
з ìîìåíòó зàпóñêó ñåðâ³ñó Uber â 2016 ðîö³ ðèíîê 
зð³ñ щîíàéìåíшå ó 1,5–2 ðàзè, âàðò³ñòü пîñëóг 
зíèзèëàñÿ зàâäÿêè àêòèâí³é êîíêóðåíö³ї, щî зðî-
бèëî їх б³ëüш äîñòóпíèìè [5]. Î÷³êóâàíèé зàгàëü-
íèé îбñÿг пðîäàж³â пîñëóг ðàéäхåéë³íгó â Уêðà-
їí³ â 2024 îö³íюєòüñÿ â 52 ìëí äîë. США, àëå 
öåé пîêàзíèê ñêîðî÷óâàòèìåòüñÿ äî 2028 ðîêó 
â ñåðåäíüîìó íà 5,61% â ð³ê, à ê³ëüê³ñòü êë³єíò³â 
â 2028 ðîö³ ñòàíîâèòèìå 4,9 ìëí îñ³б [6]. 

Вèñîêèé ð³âåíü êîíêóðåíö³ї íà ðèíêó пîñëóг 
òàêñ³, ó íîâîìó пîêîë³íí³ ÿêèх ðåàë³зóюòüñÿ 
âèгîäè «shared mobility», пðîзîð³ñòü ÿêîñò³ äëÿ 
пîòåíö³éíèх êë³єíò³â ³ êîíêóðåíò³â, щî зàбåзпå-
÷óєòüñÿ íàäàííÿì êë³єíòàìè пóбë³÷íèх â³äгóê³â, 
à òàêîж зðîñòàю÷à âпëèâîâ³ñòü äóìîê ñпîжèâà-
÷³â – âñå öå ðîбèòü ÿê³ñòü пîñëóг êëю÷îâèì фàêòî-
ðîì óñп³хó êîìпàí³é, à òîìó âîíà ñòàíîâèòü пðåä-
ìåò íàшîгî äîñë³äжåííÿ. Îб’єêòîì äîñë³äжåííÿ 

îбðàíî ìàðêåòèíгîâó ä³ÿëüí³ñòü óêðàїíñüêîї 
²Т-êîìпàí³ї «Уêëîí» («Uklon») [7], ÿêà ðåàë³зóє 
б³зíåñ-ìîäåëü ðàéäхåéë³íгó зà äîпîìîгîю ðîзðî-
бëåíîгî íåю îíëàéí-ñåðâ³ñó ³ ìîб³ëüíèх äîäàòê³â 
äî íüîгî. Кîìпàí³ÿ пðîпîíóє íàñåëåííю òà б³з-
íåñó пîñëóгè òàêñ³, îðåíäó àâòîìîб³ë³â з âîä³єì, 
äîñòàâêó пàêóíê³â, òðàíñпîðòíå îбñëóгîâóâàííÿ 
êîðпîðàòèâíèх òà ì³жì³ñüêèх пîїзäîê. Кîðèñòó-
âà÷³ ìîжóòü зàìîâèòè òðàíñпîðò ÷åðåз äîäàòîê íà 
ñìàðòфîí³ ³ âèбðàòè зðó÷íèé ñпîñ³б îпëàòè, âêëю-
÷àю÷è бåзгîò³âêîâèé ðîзðàхóíîê. У фîêóñ³ óâàгè 
äîñë³äжåííÿ є пîñëóгà пàñàжèðñüêîгî òàêñ³, ÿêà 
ò³ñíî ³íòåгðîâàíà з ìîб³ëüíèì äîäàòêîì, щî äîäàє 
їé ö³ííîñò³, пðèâàбëèâîñò³, зðó÷íîñò³, ³ííîâàö³é-
íîñò³, íà â³äì³íó â³ä òðàäèö³éíèх òàêñ³. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Ride-hailing ââàжàєòüñÿ àíàëîгîì ride-sourcing 
[3, ñ. 104], âèзíà÷åíîгî ÿê íàäàííÿ зàзäàëåг³äü 
îбóìîâëåíèх òðàíñпîðòíèх пîñëóг зà âèíàгîðîäó 
з âèêîðèñòàííÿì îíëàéí-äîäàòêà äëÿ ñìàðòфîí³â 
àбî пëàòфîðìè äëÿ òîгî, щîб пîâ’ÿзàòè âîä³їâ, ÿê³ 
âèêîðèñòîâóюòü âëàñí³ òðàíñпîðòí³ зàñîбè, з пàñà-
жèðàìè [2; 3]. Transportation Network Companies 
(TNC) – êîìпàí³ї òðàíñпîðòíîї ìåðåж³ – îф³ö³éíî 
âèзíàíî â США ÿê íîâèé òèп пåðåâ³зíèê³â, щî 
íàäàюòü òàê³ пîñëóгè [2]. Яê зàзíà÷àюòü S. Shaheen 
³ A. Cohen [8], ³ñíóюòü ð³зí³ òåðì³íè äëÿ пîзíà-
÷åííÿ íîâîї ìîäåë³ пîñëóг, пðèêëàäàìè ÿêîї ñëó-
гóюòü Lyft ³ Uber: «ride-sourcing» – âжèâàєòüñÿ 
â íàóêîâ³é ë³òåðàòóð³, «TNC» – ñåðåä пðàêòèê³â, 
«ride-hailing» ³ «ride booking» – â пðåñ³. Ìíî-
жèíà âèä³â пîñëóг, à îñîбëèâî â³äì³ííîñò³ ì³ж 
ride-hailing ³ ride-sharing, пîðîäèëè äèñêóñ³ї ñòî-
ñîâíî їх ñóòíîñò³ â êîíòåêñò³ ðåгóëюâàííÿ ðèíêó  
â США [9; 10].

Вèä³ëÿюòü òàê³ êëю÷îâ³ ðèñè ðàéäхåéë³íгó ÿê 
ñпåöèф³÷íîгî пðîäóêòó íà ðèíêó пîñëóг з пåðåâå-
зåíü пàñàжèð³â: зàìîâëåííÿ (бðîíюâàííÿ) пîñëóгè 
÷åðåз ìîб³ëüíèé äîäàòîê, íà âèìîгó, ³íäèâ³äó-
àëüíèé хàðàêòåð зàìîâëåííÿ, ðåéòèíгè (ÿê äëÿ 
âîä³їâ, òàê ³ äëÿ пàñàжèð³â), åëåêòðîíí³ пëàòåж³ 
[3]. Гîëîâíà фóíêö³ÿ ìîб³ëüíèх äîäàòê³â пîëÿгàє 
ó збèðàíí³ зàпèò³â êîðèñòóâà÷³â щîäî íåгàéíîгî 
íàäàííÿ пîñëóгè з пåðåâåзåííÿ, â³äпðàâö³ öèх 
äàíèх âîä³єâ³ òà îòðèìàíí³ âàðòîñò³ пðîїзäó [9]. 
Ðàéäхåéë³íг ÿê îñîбëèâà пîñëóгà ³ б³зíåñ-ìîäåëü, 
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«àгðåгàòîð òàêñ³», пåðåäбà÷àє äèíàì³÷íå ö³íîóò-
âîðåííÿ зàëåжíî â³ä ëîêàëüíîгî ñп³ââ³äíîшåííÿ 
пîпèòó ³ пðîпîзèö³ї, пîä³ë äîхîäó ì³ж âîä³єì 
³ êîìпàí³єю-îпåðàòîðîì ìîб³ëüíîгî äîäàòêà 
(îíëàéí-пëàòфîðìè).

Îö³íêà ÿêîñò³ пîñëóг ðàéäхåéë³íгó зä³éñíюâà-
ëàñÿ íàìè зà äîпîìîгîю ³íñòðóìåíòà SERVQUAL, 
òåîðåòè÷íó îñíîâó ÿêîгî ñòàíîâèòü êîíöåпö³ÿ 
«ðîзðèâ³â» òà êëàñèф³êàö³ÿ äåòåðì³íàíò ÿêîñò³ 
пîñëóг (ìîäåëü RATER). Нèзêà íàóêîâö³â зàñòîñî-
âóâàëè öåé ³íñòðóìåíòàð³é äëÿ äîñë³äжåííÿ ÿêîñò³ 
пîñëóг ó ñфåð³ пåðåâåзåííÿ пàñàжèð³â (А. Бàзèëюê 
òà ². Хîìåíêî [11], В. Сòàäí³ê [12]), пîñëóг êîì-
пàí³é гðîìàäñüêîгî хàð÷óâàííÿ (H.-L. Hsu òà ³í. 
[13]), гîòåëüíîгî îбñëóгîâóâàííÿ (A. Czaplewski òà 
³í. [14]). Нà ñüîгîäí³ пîä³бí³ äîñë³äжåííÿ ÿêîñò³ 
пîñëóг ðàéäхåéë³íгó íàì íå â³äîì³, хî÷à àêòóàëü-
í³ñòü їх зðîñòàє. 

Метою дослідження є îòðèìàííÿ зàгàëüíîї 
îö³íêè ð³âíÿ ÿêîñò³ пîñëóгè, îö³íîê її îêðåìèх 
хàðàêòåðèñòèê òà âèзíà÷åííÿ íà îñíîâ³ öüîгî 
шëÿх³â пîêðàщåííÿ фóíêö³îíóâàííÿ ðàéäхåé-
ë³íг-êîìпàí³ї «Уêëîí». 

Дëÿ äîñÿгíåííÿ ìåòè пðîâåäåíî ê³ëüê³ñíå ìàð-
êåòèíгîâå äîñë³äжåííÿ ³з зàñòîñóâàííÿì ³íñòðó-
ìåíòà SERVQUAL, ÿêå пîëÿгàëî ó збèðàíí³ шëÿ-
хîì îпèòóâàííÿ êë³єíò³â «Уêëîí» пåðâèííèх 
äàíèх òà їх àíàë³з³, щî äîзâîëèëî зðîзóì³òè пðî-
бëåìè òà óñп³хè êîìпàí³ї òà її îíëàéí-пëàòфîðìè, 
à òàêîж äîпîìîгëî âèðîбèòè ðåêîìåíäàö³ї щîäî 
пîäàëüшîї ä³ÿëüíîñò³ êîìпàí³ї. 

Виклад основного матеріалу. SERVQUAL – öå 
êîìпëåêñíèé ³íñòðóìåíò äëÿ âèì³ðюâàííÿ ÿêîñò³ 
пîñëóг, ÿêèé â äðóг³é пîëîâèí³ 1980-х ðð. 
зàпðîпîíóâàëè, à â пîäàëüшîìó âäîñêîíàëèëè 
A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ³ L. L. Berry. 
Кëю÷îâà òåзà, пîêëàäåíà â îñíîâó ðîзðîбëåíîї 
íèìè ìîäåë³ ÿêîñò³ пîñëóг, пîëÿгàє ó òîìó, щî 
íà ñпðèéíÿòòÿ ÿêîñò³ ñпîжèâà÷àìè âпëèâàє íèзêà 
«ðîзðèâ³â» (â³ä àíгë. gap – ðîзðèâ, пðîгàëèíà, 
íåâ³äпîâ³äí³ñòü), ÿê³ âèíèêàюòü ó ñфåð³ â³äпîâ³-
äàëüíîñò³ ìàðêåòîëîг³â [15, ñ. 49]. A. Parasuraman 
òà ³í. âèä³ëèëè п’ÿòü òèп³â ðîзðèâ³â [15], ñåðåä 
ÿêèх ðîзðèâ ì³ж î÷³êóâàííÿìè êë³єíò³â щîäî 
пîñëóг ³ ñпðèéíÿòòÿì òîгî, ÿê âîíè фàêòè÷íî 
íàäàí³, ³ âèì³ðюєòüñÿ зà äîпîìîгîю SERVQUAL. 
А. Parasuraman òà ³í. [15] âèä³ëèëè òàêîж äåñÿòü 
äåòåðì³íàíò ÿêîñò³ пîñëóг, àбî óí³âåðñàëüíèх 
êðèòåð³їâ, зà ÿêèìè êë³єíò зâ³ðÿє ñâîї î÷³êóâàííÿ 
з äîñâ³äîì, п³зí³шå îб’єäíàâшè їх â п’ÿòü гðóп 
[16] (òàбë. 1). Яê³ñòü пîñëóгè SQ âèì³ðюєòüñÿ ÿê 
ð³зíèöÿ ì³ж ñпðèéíÿòòÿì êë³єíòîì îòðèìàíîї 
пîñëóгè Ð ³ éîгî î÷³êóâàííÿìè Е.

Дîñë³äжåííÿ ÿêîñò³ пîñëóг ðàéäхåéë³íг-
êîìпàí³ї «Уêëîí» пðîâîäèëîñÿ шëÿхîì îпèòó-
âàííÿ 50 ðåñпîíäåíò³â, зîñåðåäжåíèх пåðåâàжíî 
ó зàх³äí³é ÷àñòèí³ Уêðàїíè, ó пåð³îä з жîâòíÿ 
2023 ðîêó пî ñ³÷åíü 2024 ðîêó. Вèêîðèñòîâóâàâñÿ 
êîìп’юòåðèзîâàíèé ñпîñ³б àäì³í³ñòðóâàííÿ îпè-
òóâàëüíèêà [19, ñ. 211–236]. Çб³ð ³ àíàë³з äàíèх 
зä³éñíюâàâñÿ з âèêîðèñòàííÿì Google Forms, 
Google Sheets, Excel.

Дîñë³äжåííÿ ñêëàäàëîñÿ з òàêèх åòàп³â:
1) âèзíà÷åííÿ ³ñòîòíèх хàðàêòåðèñòèê пîñëóг 

ðàéäхåéë³íгó;
2) ðîзðîбëåííÿ äâîх îпèòóâàëüíèê³â;
3) фîðìóâàííÿ âèб³ðêè, зб³ð пåðâèííèх äàíèх 

шëÿхîì пðîâåäåííÿ îпèòóâàííÿ ñпîжèâà÷³â 
з ìåòîю âèÿâëåííÿ їхí³х î÷³êóâàíü щîäî ÿêîñò³ 
пîñëóг;

4) пðîâåäåííÿ îпèòóâàííÿ ñпîжèâà÷³â пîñëóгè 
з ìåòîю âñòàíîâëåííÿ їхíüîгî ñпðèéíÿòòÿ ÿêîñò³ 
пîñëóг êîìпàí³ї «Уêëîí» íà îñíîâ³ îòðèìàíîгî 
äîñâ³äó;

5) àíàë³з îòðèìàíèх äàíèх, ðîзðàхóíîê пîêàз-
íèêà ÿêîñò³ пîñëóг êîìпàí³ї «Уêëîí», ñêëàäàííÿ 
âèñíîâê³â ³ пðîпîзèö³é.

Вèб³ðêó ñпîжèâà÷³â бóëî ñфîðìîâàíî âèêëю÷íî 
з ëюäåé, ÿê³ ñèñòåìàòè÷íî âзàєìîä³юòü з êîì-
пàí³єю «Уêëîí». Дî її ñêëàäó óâ³éшëè 50 îñ³б. 
Îñíîâó ñêëàëè ìîëîä³ ëюäè â³ä 17 äî 30 ðîê³â, ÿê³ 
є пîñò³éíèìè êîðèñòóâà÷àìè öèфðîâèх äîäàòê³â. 
Дî ñêëàäó âèб³ðêè òàêîж óâ³éшëè ê³ëüêà ñòàðшèх 
³ ìîëîäшèх пîð³âíÿíî ³з зàзíà÷åíèì â³êîì ðåñпîí-
äåíò³â, ÿê³ хî÷à ³ íå íàëåжàòü äî îñíîâíîї â³êîâîї 
гðóпè, âñå ж є êë³єíòàìè êîìпàí³ї. Ðåñпîíäåí-
ò³â пðîñèëè íàäàâàòè ìàêñèìàëüíî пðàâäèâ³ â³ä-
пîâ³ä³, щî ґðóíòóюòüñÿ íà äîñâ³ä³ êîðèñòóâàííÿ 
ñåðâ³ñîì, ÿê³ ìîжóòü ì³ñòèòè ö³ííó ³íфîðìàö³ю 
äëÿ пðèéíÿòòÿ ð³шåíü щîäî пîäàëüшîї ä³ÿëüíîñò³ 
êîìпàí³ї. 

Бóëî âèзíà÷åíî 15 хàðàêòåðèñòèê пîñëóгè зà 
ìîäåëëю RATER, ÿê³ ìàêñèìàëüíî â³äпîâ³äàюòü 
îñîбëèâîñòÿì ä³ÿëüíîñò³ êîìпàí³ї «Уêëîí» (òàбë. 2). 

Дî пåðåë³êó òâåðäжåíü, щî â³äпîâ³äàюòü ìîäåë³ 
RATER, бóëî äîäàíî щå îäíå, ÿêå ñòîñóєòüñÿ íàÿâ-
íîñò³ ³íêëюзèâíîгî êëàñó àâòîìîб³ëÿ. Дîö³ëüí³ñòü 
öüîгî, íà íàшå пåðåêîíàííÿ, îбóìîâëåíà òèì, щî 
â Уêðàїí³ зðîñòàє ê³ëüê³ñòü ëюäåé з îñîбëèâèìè 
пîòðåбàìè. Ðåñпîíäåíòàì бóëî зàпðîпîíîâàíî 
âèðàзèòè ñâîю згîäó àбî íåзгîäó з òâåðäжåííÿìè 
щîäî ³äåàëüíîгî ñåðâ³ñó îíëàéí-òàêñ³, íàäàю÷è 
îö³íêó â бàëàх â³ä 1 äî 7 (äå 1 – ìàêñèìàëüíà 
íåзгîäà, 7 – ìàêñèìàëüíà згîäà). Нà öüîìó åòàп³ 
îпèòóâàííÿ êîìпàí³ÿ «Уêëîí» íå згàäóâàëàñÿ, щî 
äîзâîëèëî âèÿâèòè î÷³êóâàííÿ ðåñпîíäåíò³â щîäî 

Тàбëèöÿ 1
Модель RATER характеристик якості послуги

Група характеристик 
якості послуги Пояснення

Нàä³éí³ñòü (reliability) Çäàòí³ñòü íàäàâàòè пîñëóгó íàä³éíî, â îбóìîâëåíèé ÷àñ, óâàжíî ³ àêóðàòíî, â³äпîâ³äíî 
äî îб³öÿíêè, з пåðшîгî ðàзó.

Çàпåâíåííÿ (assurance)
Кîìпåòåíòí³ñòü, ââ³÷ëèâ³ñòü, óâàжí³ñòü, äîбðîзè÷ëèâ³ñòü, ÷åñí³ñòü пåðñîíàëó, 
éîгî фîêóñóâàííÿ íà ³íòåðåñàх êë³єíòà, òóðбîòà пðî êîíф³äåíö³éí³ñòü ³ бåзпåêó êë³єíòà – 
âñå, щî â êîìпëåêñ³ âèêëèêàє äîâ³ðó êë³єíòà òà éîгî âпåâíåí³ñòü.

Ф³зè÷íå îòî÷åííÿ 
(tangibles)

Ф³зè÷í³ îб’єêòè, зàñîбè, щî âèêîðèñòîâóюòüñÿ äëÿ íàäàííÿ пîñëóгè, зîâí³шí³é âèгëÿä 
пåðñîíàëó, ³íш³ ñêëàäîâ³ зîâí³шíüîгî ф³зè÷íîгî îòî÷åííÿ, ÿê³ ñòîñóюòüñÿ пîñëóгè, à òàêîж 
³íш³ êë³єíòè, ÿê³ пðèñóòí³ п³ä ÷àñ íàäàííÿ пîñëóгè.

Еìпàò³ÿ (empathy) 
Ðîзóì³ííÿ ³íäèâ³äóàëüíèх зàпèò³â êë³єíòà, зäàòí³ñòü пåðñîíàëó пðîÿâëÿòè òóðбîòó пðî 
êë³єíòà, ³íäèâ³äóàëüíó óâàгó äî íüîгî, пîö³íóâàííÿ пîñò³éíèх êë³єíò³â, êîìóí³êàбåëüí³ñòü, 
êîìóí³êàö³ÿ â зðó÷í³é äëÿ êë³єíòà фîðì³, ëåгê³ñòü ³ зðó÷í³ñòü äîñòóпó äî пîñëóгè.

Чóéí³ñòü 
(responsiveness) Бàжàííÿ äîпîìîгòè êë³єíòó, гîòîâí³ñòü íàäàòè пîñëóгó, ñâîє÷àñíî ³ шâèäêî éîгî îбñëóжèòè.

Джерело: узагальнено авторами за [15–18]
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ÿêîñò³ пîñëóгè íåзàëåжíî â³ä її пîñòà÷àëüíèêà òà 
³íòåðпðåòóâàòè їх ÿê âèìîгè, ñòàíäàðòè íàäàííÿ 
òèпîâîї пîñëóгè. 

Дëÿ äðóгîгî åòàпó àíêåòóâàííÿ íà îñíîâ³ òâåð-
äжåíü, íàâåäåíèх â òàбë. 2, бóëî ñфîðìóëüîâàíî 
15 ³íшèх, з пîпðàâêîю íà äîñâ³ä ñпîжèâà÷à щîäî 
âèêîðèñòàííÿ пîñëóг êîìпàí³ї «Уêëîí». Нàпðè-
êëàä, ðå÷åííÿ «В ³äåàëüíîìó òàêñ³ зàâжäè є â³ëüí³ 
âîä³ї пîðó÷» â äðóгîìó îпèòóâàëüíèêó зâó÷àëî òàê: 
«В òàêñ³ «Уêëîí» зàâжäè є â³ëüí³ âîä³ї пîðó÷».  
Нà öüîìó åòàп³ ðåñпîíäåíò ñòàâèâ îö³íêó зà 
пîñëóгó êîíêðåòíîгî ó÷àñíèêà ðèíêó «Уêëîí», 
ÿêîю â³í ñêîðèñòàâñÿ.

Вàðòî зàзíà÷èòè, щî â пðîöåñ³ п³äгîòîâêè äî 
îпèòóâàííÿ ñòàëî зðîзóì³ëî, щî пîñëóгà ³íêëю-
зèâíîгî êëàñó òàêñ³ є ìàëîâ³äîìîю ñåðåä íàñå-
ëåííÿ, б³ëüшå òîгî, äåхòî íàâ³òü íå ìàє ÷³òêîгî 
ðîзóì³ííÿ зíà÷åííÿ öüîгî ñëîâîñпîëó÷åííÿ. Тîìó 
бóëî âêëю÷åíî äîäàòêîâå òâåðäжåííÿ: äî пåð-
шîгî îпèòóâàëüíèêà – щîбè âèзíà÷èòè зàгàëü-

íèé ð³âåíü îб³зíàíîñò³ íàñåëåííÿ пðî зíà÷åííÿ òà 
âàжëèâ³ñòü ³íêëюзèâíîгî êëàñó àâòî, äî äðóгîгî 
îпèòóâàëüíèêà – щîбè îö³íèòè ð³âåíü пî³íфîðìî-
âàíîñò³ ðåñпîíäåíò³â пðî íàÿâí³ñòü ö³єї пîñëóгè 
â êîìпàí³ї «Уêëîí».

Îòðèìàí³ ðåзóëüòàòè îпèòóâàííÿ, їх ñòàòèñòè÷-
íèé àíàë³з ³ ðîзðàхóíîê пîêàзíèêà ÿêîñò³ пîñëóгè 
пîäàíî íà ðèñ. 1 òà â òàбë. 3. Îñîбëèâîї óâàгè п³ä 
÷àñ àíàë³зó пðèä³ëåíî òèì пàðàìåòðàì пîñëóгè:

1) щîäî ÿêèх ðåñпîíäåíòè пðîÿâëÿюòü íàé-
âèщ³ î÷³êóâàííÿ (зà ñåðåäí³ì òà ì³í³ìàëüíèì зíà-
÷åííÿìè бàëüíèх îö³íîê ñòóпåíÿ згîäè ³з зàпðîпî-
íîâàíèìè òâåðäжåííÿìè);

2) щîäî ÿêèх ðåñпîíäåíòè пðîÿâëÿюòü ìàêñè-
ìàëüíó íåзгîäó â îö³íêàх ñòîñîâíî ÿê âèìîг, òàê 
³ фàêòè÷íîгî ñпðèéíÿòòÿ;

3) ÿê³ îòðèìàëè íàéíèж÷ó îö³íêó ÿêîñò³ SQ³.
Î÷³êóâàííÿ ñпîжèâà÷³â є п³äâèщåíèìè, пðî щî 

ñâ³ä÷àòü ÿê ñåðåäí³, òàê ³ ì³í³ìàëüí³ бàëè, щî п³ä-
í³ìàюòü пëàíêó âèìîг äî ÿêîñò³. Нàéâèщ³ âèìîгè 

Тàбëèöÿ 2
Характеристики послуги райдхейлінгу

Група характеристик 
послуги за моделлю 

RATER
Характеристика послуги

1. Нàä³éí³ñòü
1. В ³äåàëüíîìó òàêñ³ зàâжäè є â³ëüí³ âîä³ї пîðó÷.
2. В ³äåàëüíîìó îíëàéí-òàêñ³ зðó÷íèé äîäàòîê, щî íå «гëю÷èòü».
3. Вîä³é íå пîâèíåí ñêàñîâóâàòè зàìîâëåííÿ.

2. Гàðàíòîâàí³ñòü
4. У âîä³їâ пîâèíåí бóòè пðîзîðèé ðåéòèíг.
5. Вîä³ї пîâèíí³ бóòè ââ³÷ëèâ³.
6. Вîä³ї â òàêñ³ пîâèíí³ бóòè âпðàâíèìè, щîб пàñàжèðè â³ä÷óâàëè бåзпåêó п³ä ÷àñ пîїзäêè.

3. Ф³зè÷íå îòî÷åííÿ

7. В ³äåàëüíîìó òàêñ³ ñпðàâíå, ÷èñòå, êîìфîðòíå àâòî.
8. В ³äåàëüíîгî òàêñ³ зðó÷íèé òà зðîзóì³ëèé ìîб³ëüíèé äîäàòîê.

9. В ³äåàëüíîìó òàêñ³ є ³íêëюзèâíèé êëàñ àâòî (ìàшèíè äëÿ ëюäåé з îñîбëèâèìè пîòðåбàìè).

4. Еìпàò³ÿ
10. В ³äåàëüíîìó òàêñ³ є ìîжëèâ³ñòü âèбðàòè ö³íó пðîїзäó, ìàшèíó.
11. В ³äåàëüíîìó òàêñ³ є зíèжêè äëÿ пîñò³éíèх êë³єíò³â.
12. В ³äåàëüíîìó òàêñ³ є ìîжëèâ³ñòü äîñòàâêè пàêóíê³â, ðå÷åé, äîêóìåíò³â.

5. Чóéí³ñòü

13. В ³äåàëüíîìó òàêñ³ âîä³é зàâжäè гîòîâèé äîпîìîгòè з бàгàжåì.
14. В ³äåàëüíîìó òàêñ³ âîä³é зàâжäè ðàäèé п³äòðèìàòè ðîзìîâó.

15. В ³äåàëüíîìó òàêñ³ є ìîжëèâ³ñòü îö³íèòè пîїзäêó, íàпèñàòè пëюñè ³ ì³íóñè, 
щîб пðàö³âíèêè òàêñ³ ìîгëè пîêðàщóâàòè íàäàííÿ пîñëóг.

Дîäàòêîâå òâåðäжåííÿ Я зíàю, щî òàêå ³íêëюзèâíèé êëàñ àâòî òà äëÿ êîгî â³í íåîбх³äíèé.

Джерело: власна розробка

Рис. 1. Очікування та сприйняття послуг компанії «Уклон»

Джерело: власна розробка
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âèñóâàюòüñÿ ðåñпîíäåíòàìè äî хàðàêòåðèñòèê 
«зðó÷í³ñòü òà зðîзóì³ë³ñòü ìîб³ëüíîгî äîäàòêà» 
(згîäà з â³äпîâ³äíèì òâåðäжåííÿì 6,84), «íàä³é-
í³ñòü ìîб³ëüíîгî äîäàòêà» (6,82). Вîíè îб³éшëè 
òàê³ бàзîâ³ äëÿ òàêñ³ àòðèбóòè ÿê ñòàí òà ÷èñòîòà 
àâòî (6,74), âпðàâí³ñòü âîä³ÿ (6,82) òà éîгî ââ³÷ëè-
â³ñòü (6,78). Хî÷à зðó÷í³ñòü òà íàä³éí³ñòü ìîб³ëü-
íîгî зàñòîñóíêó є âзàєìîпîâ’ÿзàíèìè, ð³зíèöÿ 
ì³ж öèìè пîíÿòòÿìè є, щî ³ îбóìîâèëî äîö³ëü-
í³ñòü âêëю÷åííÿ äî îпèòóâàëüíèêà îêðåìîгî òâåð-
äжåííÿ щîäî íàä³éíîñò³ зàñòîñóíêó.

Çðó÷í³ñòü ìîб³ëüíîгî äîäàòêà ñòîñóєòüñÿ òîгî, 
íàñê³ëüêè пðîñòî òà ³íòóїòèâíî êîðèñòóâà÷ ìîжå 
âзàєìîä³ÿòè з äîäàòêîì, âèêîíóâàòè íåîбх³äí³ ä³ї 
òà äîñÿгàòè ñâîїх ö³ëåé бåз зàéâèх óñêëàäíåíü ÷è 
зàпëóòàíîñò³. П³ä зðó÷í³ñòю ðîзóì³юòü пðîñòèé òà 
зðîзóì³ëèé ³íòåðфåéñ, ëîг³÷íó ñòðóêòóðó òà îðгà-
í³зàö³ю âñ³х фóíêö³é, à òàêîж åфåêòèâí³ñòü âèêî-
ðèñòàííÿ (ì³í³ì³зàö³ÿ ê³ëüêîñò³ êðîê³â êîðèñòó-
âà÷à äî äîñÿгíåííÿ ìåòè). Нàä³éí³ñòü ìîб³ëüíîгî 
äîäàòêà ñòîñóєòüñÿ éîгî ñòàб³ëüíîñò³, бåзпåêè òà 
бåзâ³äìîâíîñò³ фóíêö³îíóâàííÿ. Вîíà хàðàêòåðè-
зóє ð³âåíü äîâ³ðè äî äîäàòêà, éîгî зäàòíîñò³ пðà-
öюâàòè бåз â³äìîâ, збîїâ àбî âèòîêó êîíф³äåíö³é-
íîї ³íфîðìàö³ї ³ îхîпëює ñòàб³ëüí³ñòü, бåзпåêó 
äàíèх, шâèäê³ñòü ðåàêö³ї òà зàâàíòàжåííÿ äàíèх. 

Хàðàêòåðèñòèêè пîñëóгè, щîäî ÿêèх бàëè 
î÷³êóâàíü âèÿâèëèñÿ íàéâèщèìè, є äåщî íåñпî-
ä³âàíèìè, àëå ñàìå â öüîìó ³ пîëÿгàє ö³íí³ñòü 
пîä³бíèх äîñë³äжåíü: îòðèìàòè ³íфîðìàö³ю òà 
âèñíîâêè, ÿê³ âàжêî пîì³òèòè íà пåðшèé пîгëÿä. 
Аòðèбóòè, ñòîñîâíî ÿêèх ñпîжèâà÷³ âèñëîâèëè 
íàéìåíшó згîäó ³з зàпðîпîíîâàíèìè òâåðäжåí-
íÿìè, є äîñèòü пåðåäбà÷óâàíèìè: хàðàêòåðèñòèêè 
«Çäàòí³ñòü âîä³ÿ п³äòðèìàòè ðîзìîâó» (5,08) òà 

«Ìîжëèâ³ñòü îбðàòè ö³íó пðîїзäó òà ìàшèíó» 
(5,88) є ðàäшå пðèєìíèì бîíóñîì, à íå îñíîâíèì 
зàâäàííÿì бóäü-ÿêîгî òàêñ³. Пîêàзíèê згîäè 5,6 
äëÿ òâåðäжåííÿ «Вîä³é íå пîâèíåí ñêàñîâóâàòè 
зàìîâëåííÿ» ñâ³ä÷èòü пðî âèзíàííÿ âàгîìèх пðè-
÷èí ³ пðàâà âîä³ÿ â³äìîâèòèñÿ â³ä зàìîâëåííÿ.

П³ñëÿ âèзíà÷åííÿ ñòàíäàðò³â íàäàííÿ пîñëóгè, 
ÿê³ ðåñпîíäåíòè âñòàíîâèëè òàêèì ÷èíîì äëÿ óñ³х 
ó÷àñíèê³â ðèíêó îíëàéí-òàêñ³, бóëî äîñë³äжåíî 
â³äпîâ³äí³ñòü ÿêîñò³ пîñëóг êîìпàí³ї «Уêëîí» öèì 
ñòàíäàðòàì.

Нàéâèщèé бàë п³äòðèìêè ðåñпîíäåíò³â (6,6) 
îòðèìàëî òâåðäжåííÿ «Дîбðå, щî â òàêñ³ «Уêëîí» 
є ³íêëюзèâíèé êëàñ àâòî». Цå ñâ³ä÷èòü пðî òå,  
щî âîíè ö³íóюòü пîä³бí³ ñîö³àëüíî-âàжëèâ³  
³í³ö³àòèâè òà пîñëóгè êîìпàí³ї. Б³ëüшå òîгî, íà 
íàш пîгëÿä, öÿ пîñëóгà є óí³êàëüíîю ö³íí³ñ-
íîю пðîпîзèö³єю êîìпàí³ї, щî âèð³зíÿє її ñåðåä  
êîíêóðåíò³â.

Кë³єíòè òàêîж пîгîäèëèñÿ з òèì, щî â êîìпà-
í³ї «Уêëîí» ³ñíóє «ìîжëèâ³ñòü îö³íèòè пîїзäêó, 
íàпèñàòè пëюñè ³ ì³íóñè, щîб пðàö³âíèêè òàêñ³ 
ìîгëè пîêðàщóâàòè íàäàííÿ пîñëóг» (6,34). Сèñ-
òåìà â³äгóê³â ñåðâ³ñó äîзâîëÿє ñпîжèâà÷ó зàëè-
шèòè âðàжåííÿ пðî пîñëóгó â³äðàзó п³ñëÿ пîїзäêè, 
íàäàâшè â³äпîâ³ä³ íà äåê³ëüêà зàпèòàíü зàêðè-
òîгî òèпó, à òàêîж б³ëüш äåòàëüíî, â ðîзгîðíó-
ò³é фîðì³. Кð³ì òîгî, â äîäàòêó ìîжíà зàëèшèòè 
â³äгóê ÷åðåз åëåêòðîííó пîшòó, бåз пðèâ’ÿзêè äî 
êîíêðåòíîї пîїзäêè. 

Вèñîêèé бàë п³äòðèìêè (6,00) îòðèìàëî òâåð-
äжåííÿ «В òàêñ³ «Уêëîí» ñпðàâíå, ÷èñòå, êîì-
фîðòíå àâòî». Тàêîгî óñп³хó êîìпàí³ї âäàëîñÿ 
äîñÿгòè зàâäÿêè ðåòåëüíìó äîбîðó àâò³âîê.  
Нà ñàéò³ êîìпàí³ї пîòåíö³éí³ âîä³ї ìîжóòü зíàéòè 

Тàбëèöÿ 3
Результати опитування

Група 
характеристик Характеристика послуги

Сприйняття 
послуги 
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(Рі)
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Нàä³éí³ñòü

1. Нàÿâí³ñòü â³ëüíèх âîä³їâ пîðó÷ 4,70 2 22,62 6,16 3 17,89 -1,46

-1,162. Нàä³éí³ñòü ìîб³ëüíîгî äîäàòêà 5,64 2 17,65 6,82 4 7,59 -1,18
3. В³äñóòí³ñòü ñêàñóâàííÿ 
зàìîâëåííÿ з³ ñòîðîíè âîä³ÿ 4,76 1 32,43 5,60 1 23,69 -0,84

Гàðàíòîâàí³ñòü
4. Ðåéòèíг âîä³їâ 5,58 1 23,53 6,38 1 18,52 -0,80

-1,125. Вâ³÷ëèâ³ñòü âîä³їâ 5,44 1 23,59 6,78 4 8,49 -1,34
6. Впðàâí³ñòü âîä³їâ 5,60 3 19,56 6,82 4 7,59 -1,22

Ф³зè÷íå 
îòî÷åííÿ

7. Сòàí àâòîìîб³ëÿ 6,00 4 14,14 6,74 5 7,74 -0,74

-0,588. Çðó÷í³ñòü òà зðîзóì³ë³ñòü 
ìîб³ëüíîгî äîäàòêà 5,93 1 20,78 6,84 5 6,11 -0,92

9. Нàÿâí³ñòü ³íêëюзèâíîгî êëàñó 6,60 2 15,45 6,68 3 12,14 -0,08

Еìпàò³ÿ

10. Упðàâë³ííÿ пîїзäêîю 
(âèб³ð ìàшèíè ³ ö³íè) 5,90 1 23,05 5,88 3 21,14 0,02

-0,3211. Çíèжêè äëÿ пîñò³éíèх êë³єíò³â 5,60 1 24,48 6,18 3 19,33 -0,58
12. Дîñòàâêà ðå÷åé 5,82 1 24,22 6,22 1 22,11 -0,40

Чóéí³ñòü

13. Гîòîâí³ñòü âîä³ÿ äîпîìîгòè 5,92 4 17,50 6,40 2 16,24 -0,48

-0,2814. Çäàòí³ñòü âîä³ÿ п³äòðèìàòè 
ðîзìîâó 5,04 2 22,43 5,08 1 31,95 -0,04

15. Сèñòåìà â³äгóê³â 6,34 3 15,65 6,66 2 13,30 -0,32
SQ – пîêàзíèê ÿêîñò³ пîñëóгè -0,69

*Пðèì³òêà: ìàêñèìàëüíå зíà÷åííÿ ñòóпåíÿ згîäè ðåñпîíäåíò³â ³з зàпðîпîíîâàíèìè òâåðäжåííÿìè äëÿ âñ³х хàðàêòåðèñòèê 
ñòàíîâèòü 7.

Джерело: власні розрахунки
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íèзêó âèìîг äî їхíüîгî àâòî, äî óâàгè бåðåòüñÿ 
ìàðêà, ìîäåëü, ð³ê âèпóñêó, пîêîë³ííÿ êóзîâà, 
à òàêîж êëàñ (б³зíåñ, åêîíîì), â ÿêîìó âîíè бàжà-
юòü íàäàâàòè пîñëóгó. 

Нåâèñîêèìè âèÿâèëèñÿ бàëè згîäè ñпîжèâà÷³â 
з òâåðäжåííÿìè пðî òå, щî â «Уêëîí³» зàâжäè 
є â³ëüí³ âîä³ї (4,70) òà âîä³ї íå ñêàñîâóюòü зàìîâ-
ëåííÿ (4,76), пðè÷îìó щîäî îñòàííüîгî ðîзб³ж-
í³ñòü â îö³íêàх ðåñпîíäåíò³â є ìàêñèìàëüíîю 
(êîåф³ö³єíò âàð³àö³ї 32,43%). Îö³íêà ж пåðшîгî 
òâåðäжåííÿ пîòðåбóє пîшóêó äîäàòêîâèх ìîжëè-
âîñòåé зàäîâîëåííÿ пîпèòó. 

Кâàäðàòè÷íèé êîåф³ö³єíò âàð³àö³ї хàðàêòåðè-
зóє ñòóп³íü ì³íëèâîñò³ îö³íîê, щî ñòîñóюòüñÿ пåâ-
íîї хàðàêòåðèñòèêè пîñëóгè, â³äíîñíî ñåðåäíüîгî 
зíà÷åííÿ, à îòжå äîпîìàгàє âèзíà÷èòè, íàñê³ëüêè 
бëèзüêèìè є â³äпîâ³ä³ ñпîжèâà÷³â. Нàéб³ëüш íåî-
äíîð³äíèìè âèÿâèëèñÿ î÷³êóâàííÿ щîäî хàðàê-
òåðèñòèêè «зäàòí³ñòü âîä³ÿ п³äòðèìàòè ðîзìîâó» 
(êîåф³ö³єíò âàð³àö³ї 31,95%) ³ ñпðèéíÿòòÿ òâåð-
äжåííÿ «â òàêñ³ «Уêëîí» âîä³ї íå ñêàñîâóюòü 
зàìîâëåííÿ». 

Пîêàзíèê ÿêîñò³ SQ³ пðîàíàë³зîâàíî íàñàìпå-
ðåä щîäî òèх àòðèбóò³â пîñëóгè, ñòîñîâíî ÿêèх 
³ñíóюòü íàéâèщ³ î÷³êóâàííÿ. 

Тàê, äëÿ хàðàêòåðèñòèêè «Çðó÷í³ñòü òà зðîзó-
ì³ë³ñòü ìîб³ëüíîгî зàñòîñóíêó» SQ³ = -0,92, îòжå 
ñпîжèâà÷³ íå äóжå зàäîâîëåí³ зðó÷í³ñòю, ÿêó â³í 
зàбåзпå÷óє, ³íòåðфåéñîì òà ñòðóêòóðîю фóíêö³é 
äîäàòêà. Вñòàíîâëåííÿ пðè÷èí öüîгî пîòðåбóє 
пðîâåäåííÿ äîäàòêîâîгî äîñë³äжåííÿ. Вîäíî÷àñ 
є щå îäèí âàжëèâèé àñпåêò, ÿêèé âàðòî âðàхó-
âàòè, – ð³âåíü ðîзâèòêó ñфåðè ³íфîðìàö³éíèх òåх-
íîëîг³é â Уêðàїí³. Çàâäÿêè пðîöåñó öèфðîâ³зàö³ї 
бàгàòî пîñëóг óêðàїíö³ îòðèìóюòü ñàìå зà äîпî-
ìîгîю ñìàðòфîí³â ÷è ³íшèх гàäжåò³â. Тåëåфîíè 
êîðèñòóâà÷³â íàпîâíåí³ ð³зíîìàí³òíèìè ÿê³ñíèìè 
зàñòîñóíêàìè, òîж пðèпóñêàєìî, щî ðåñпîíäåíòè 
îö³íèëè äîäàòîê «Уêëîí», п³äñâ³äîìî пîð³âíю-
ю÷è éîгî з ³íшèìè äîäàòêàìè, ñêîð³шå зà âñå, 
³íшèх ðèíê³â. Спðèéíÿòòÿ зðó÷íîñò³ зàñòîñóíêó 
є ñóб’єêòèâíèì, пðî щî ñâ³ä÷èòü ³ âèщèé êîåф³ö³-
єíò âàð³àö³ї 20,78%. У бóäü-ÿêîìó âèпàäêó êîì-
пàí³ї âàðòî âпðîâàäжóâàòè íîâ³ òà пîêðàщóâàòè 
íàÿâí³ фóíêö³ї äîäàòêà, àëå ðîбèòè öå îбåðåжíî, 
щîб íå пîг³ðшèòè êîìфîðò äëÿ б³ëüшîñò³ êë³єí-
ò³â. Цèì êîìпàí³ÿ ³ зàéìàєòüñÿ, ðåгóëÿðíî îíîâ-
ëюю÷è зàñòîñóíîê.

Пîêàзíèê SQ³ äëÿ ³íшîї хàðàêòåðèñòèêè 
ìîб³ëüíîгî äîäàòêà, íàä³éíîñò³, ñòàíîâèòü 
-1,18 òîбòî ðîзì³ð пðîгàëèíè є б³ëüшèì, âîäíî÷àñ 
öåé пîêàзíèê є б³ëüш îб’єêòèâíèì, àäжå íàä³é-
í³ñòü äîäàòêà äëÿ âñ³х ñпîжèâà÷³â îзíà÷àє îäíå 
³ òå ж. Ìåíшèé êîåф³ö³єíò âàð³àö³ї (17,65%) п³ä-
òâåðäжóє öå. Хî÷à âèÿâëåíèé «ðîзðèâ» íå ñâ³ä-
÷èòü пðî зíà÷íå зíèжåííÿ ÿêîñò³ пîñëóг êîìпàí³ї, 
êîìпàí³ї âàðòî пîêðàщóâàòè öю хàðàêòåðèñòèêó.

Дëÿ хàðàêòåðèñòèêè «Сòàí òà ÷èñòîòà àâòî» 
SQ³ = -0,74. Яê âжå зàзíà÷àëîñÿ, êîìпàí³ÿ ðîзðî-
бèëà íèзêó âèìîг äî âîä³їâ з àâòîìîб³ëÿìè, ÿêèх 
âîíà зàëó÷àє. Нåâåëèêå òà âñå ж â³ä’єìíå зíà-
÷åííÿ пîêàзíèêà ìîжå ñâ³ä÷èòè пðî òàêå: 1) íåäî-
ñêîíàë³ñòü íàÿâíèх âèìîг ³ ñòàíäàðò³â êîìпàí³ї; 
2) ³ñíóâàííÿ пðîгàëèí òðåòüîгî âèäó (ðîзðèâ ì³ж 
ñòàíäàðòàìè òà фàêòè÷íîю ÿê³ñòю пîñëóгè зà 
A. Parasuraman òà ³í. [15]), òîбòî âîä³ї íå пîâí³ñòю 
äîòðèìóюòüñÿ âñòàíîâëåíèх пðàâèë òà ñòàíäàðò³â; 
3) íåäîñòàòíÿ ê³ëüê³ñòü àâòîìîб³ë³â, ÿê³ б ìàêñè-
ìàëüíî зàäîâîëüíèëè ñпîжèâà÷³â. Вèзíà÷èòè, ÿêà 
ñàìå з òðüîх пîòåíö³éíèх пðîбëåì пðèзâåëà äî 
зíèжåííÿ ÿêîñò³, ìîжíà äîäàòêîâî îпèòàâшè ðåñ-
пîíäåíò³â. Цå äîзâîëèòü пðèéíÿòè îбґðóíòîâàíå 

óпðàâë³íñüêå ð³шåííÿ äëÿ пîêðàщåííÿ ñòàíó òà 
÷èñòîòè àâò³âîê.

Впðàâí³ñòü òà ââ³÷ëèâ³ñòü âîä³ÿ îòðèìàëè â³ä-
пîâ³äíî òàê³ îö³íêè SQ³: -1,22 òà -1,34. Îбèäâ³ 
хàðàêòåðèñòèêè зàëåжàòü â³ä ëюäñüêîгî фàê-
òîðà – âîä³ÿ. Пîêðàщèòè їх íå пðîñòî, àäжå íàâè-
÷êè ÷è êóëüòóðó âîä³ÿ íåìîжëèâî îíîâèòè, ÿê 
ìîб³ëüíèé äîäàòîê. Яê³ñòü äàíîї хàðàêòåðèñòèêè 
â пåðшó ÷åðгó зàëåжèòü â³ä ð³âíÿ ñп³âбåñ³äè, ÿêó 
пðîхîäèòü êîжåí пîòåíö³éíèé òàêñèñò. Вðàхîâó-
ю÷å òå, щî ö³ àòðèбóòè ìàюòü îäí³ з íàéб³ëüшèх 
пðîгàëèí ì³ж î÷³êóâàííÿìè òà ðåàëüíèìè â³ä÷óò-
òÿìè ñпîжèâà÷³â, êîìпàí³ї âàðòî б³ëüш ðåòåëüíî 
пðîâîäèòè íàб³ð пðàö³âíèê³â, à òàêîж âäîñêîíà-
ëèòè пðàâèëà, ÿêèх âîä³é пîâèíåí äîòðèìóâà-
òèñÿ п³ä ÷àñ пîїзäêè òà ñп³ëêóâàííÿ з пàñàжèðîì, 
÷³òêî îêðåñëèòè òîí гîëîñó, òåìè òà ëåêñèêó,  
ÿê³ пðàö³âíèêàì ìîжíà âèêîðèñòîâóâàòè ó ðîз-
ìîâ³ з êë³єíòîì.

Нàéб³ëüшèé «ðîзðèâ» ÿêîñò³ ñòîñóєòüñÿ íàÿâ-
íîñò³ â³ëüíèх âîä³їâ пîðó÷: SQ³ = - 1,46. Вàð³àíòîì 
âèð³шåííÿ ö³єї пðîбëåìè ìîжå бóòè зб³ëüшåííÿ 
ê³ëüêîñò³ àâòîìîб³ë³â àбî їх б³ëüш ð³âíîì³ðíå ðîз-
òàшóâàííÿ íà ì³ñöåâîñò³. Тóò êîìпàí³ї âàðòî зâà-
жèòè, ÷è äîö³ëüíî íåñòè äîäàòêîâ³ âèòðàòè äëÿ 
òîгî, щîб зìåíшèòè òðèâàë³ñòü î÷³êóâàííÿ пàñà-
жèðà íà äåê³ëüêà хâèëèí.

Єäèíà хàðàêòåðèñòèêà, зà ÿêîю «Уêëîí» пåðå-
âåðшèâ î÷³êóâàííÿ ñпîжèâà÷³â, – ìîжëèâ³ñòü 
îбðàòè ö³íó òà êëàñ àâò³âêè (SQ³ = 0,02). Цüîгî 
âäàëîñÿ äîñÿгòè зàâäÿêè зðó÷íîìó фóíêö³îíàëó 
â äîäàòêó, зà äîпîìîгîю ÿêîгî пàñàжèð ìîжå 
îбðàòè êëàñ ìàшèíè òà п³ä³бðàòè íàéб³ëüш пðè-
éíÿòíó äëÿ íüîгî âàðò³ñòü пîїзäêè. Çì³íюю÷è 
ö³íó, êë³єíò ðåгóëює òå, íàñê³ëüêè шâèäêî âîä³é 
пðèéìå зàìîâëåííÿ ³, ÿê íàñë³äîê, íàñê³ëüêè 
шâèäêî â³í пðèїäå. Дàíèé àñпåêò є äóжå êîðèñ-
íèì â фîðñìàжîðíèх îбñòàâèíàх, êîëè êîðèñòó-
âà÷ó ÷àñ âàжëèâ³шèé зà гðîш³ ³ â³í гîòîâèé пëà-
òèòè б³ëüшå, щîб ÿêíàéшâèäшå îòðèìàòè бàжàíå 
òàêñ³. Îбèðàю÷è êëàñ àâòî, êë³єíò îбèðàє ð³âåíü 
êîìфîðòó ñâîєї пîїзäêè, òàêå óпðàâë³ííÿ пîäî-
ðîжжю äîзâîëÿє ðîзóì³òè ñпîжèâà÷ó, щî â³í 
ìîжå âпëèâàòè íà пîñëóгó, зà ÿêó пëàòèòü.

Вîäíî÷àñ êîìпàí³ÿ є äóжå бëèзüêîю äî пîâíîгî 
зàäîâîëåííÿ î÷³êóâàíü ðåñпîíäåíò³â щîäî зäàò-
íîñò³ âîä³ÿ п³äòðèìàòè ðîзìîâó, àëå âàðòî ðîзó-
ì³òè, щî пîêàзíèê SQ³ = - 0,04 зóìîâëåíèé ñêîð³шå 
íåâèñîêèìè î÷³êóâàííÿìè ñпîжèâà÷³â, зàäîâ³ëü-
íèòè ÿê³ бóëî íå òàê âжå ³ ñêëàäíî. Дëÿ êë³єíò³â, 
ÿê³ íå бàжàюòü ñп³ëêóâàòèñÿ п³ä ÷àñ пîäîðîж³, 
êîìпàí³ÿ зàпðîâàäèëà пîñëóгó «Тèшà â ñàëîí³»: 
пàñàжèð ìîжå íàпåðåä пîâ³äîìèòè âîä³ÿ пðî ñâîє 
íåбàжàííÿ ðîзìîâëÿòè. Пàñàжèð зàâ÷àñíî зíàє, 
щî п³ä ÷àñ пîїзäêè éîгî í³хòî íå â³äâîë³êàòèìå, 
à âîä³é óíèêàє пðîхàíü пîìîâ÷àòè, ÿê³ зà â³äñóò-
íîñò³ äàíîї пîñëóгè â³í ì³г ñпðèéíÿòè íà âëàñíèé 
ðàхóíîê. Цÿ пîñëóгà òåж є óí³êàëüíîю ö³íí³ñíîю 
пðîпîзèö³єю êîìпàí³ї. Вàðòî â³äì³òèòè, щî äàíèé 
àòðèбóò ò³ñíî пîâ’ÿзàíèé з âèщåзгàäàíîю ââ³÷-
ëèâ³ñòю âîä³ÿ, ðåзóëüòàò SQ³ ÿêîї є íåгàòèâíèì  
(- 1,34). Дàí³ хàðàêòåðèñòèêè є âзàєìîзàëåжíèìè, 
àäжå ââ³÷ëèâ³ñòü âîä³ÿ ìîжíà îö³íèòè пåðåâàжíî 
â ðîзìîâ³ з íèì. Тîìó ìîжíà зðîбèòè âèñíîâîê, 
щî ðåñпîíäåíòè зàäîâîëåí³ ð³âíåì пðèñóòíîñò³ 
äàíîгî àòðèбóòó, àëå íå зîâñ³ì зàäîâîëåí³ ð³âíåì 
éîгî ÿêîñò³.

Пîпðè òå, щî б³ëüш³ñòü пîêàзíèê³â ÿêîñò³ 
хàðàêòåðèñòèê ÷è їх гðóп є â³ä’єìíèìè, âîíè íå 
є ñâ³ä÷åííÿì íèзüêîї ÿêîñò³ ñåðâ³ñó ³ шâèäшå 
äåìîíñòðóюòü íàпðÿìè, â ÿêèх êîìпàí³ї âàðòî 
пðàöюâàòè íàä пîêðàщåííÿìè. Дî òîгî ж  



Â³ñíèê ÎÍÓ ³ìåí³ ². ². Ìå÷íèêîâà. 2024. Ò. 29. Âèï. 1(99)

38

äîñë³äжóâàí³ хàðàêòåðèñòèêè є îñíîâíèìè äëÿ 
бóäü-ÿêîгî òàêñ³, â³ä íèх зàëåжèòü êîìфîðò òà 
бåзпåêà ñпîжèâà÷à, òîж íå âàðòî äèâóâàòèñÿ âèñî-
êèì î÷³êóâàííÿì щîäî íèх. 

Пîзèòèâíèì є òå, щî жîäåí з ÷àñòêîâèх пîêàзíè-
ê³â SQ³ íå пåðåòíóâ ìåжó â -2: íà íàш пîгëÿä, âåëè-
÷èíó SQ³ < -2 ìîжíà ââàжàòè â³äíîñíî зíà÷íîю, 
пðîбëåìíîю äëÿ бóäü-ÿêîї êîìпàí³ї. В íàшîìó ж 
âèпàäêó êîìпàí³ÿ зàбåзпå÷óє ÿê³ñòü îêðåìèх âèì³-
ð³â пîñëóгè пðèбëèзíî íà îäíàêîâîìó ð³âí³.

Дî îпèòóâàëüíèêà бóëè âêëю÷åí³ äîäàòêîâ³ 
òâåðäжåííÿ, ÿê³ ñòîñóâàëèñÿ ð³âíÿ îб³зíàíîñò³ 
ðåñпîíäåíò³â пðî зíà÷åííÿ äàíîї пîñëóгè òà її 
íàÿâíîñò³ â àðñåíàë³ êîìпàí³ї «Уêëîí». 96% ðåñ-
пîíäåíò³â ðîзóì³юòü, щî îзíà÷àє ³íêëюзèâíèé 
êëàñ òà äëÿ êîгî â³í íåîбх³äíèé, àëå ëèшå 50% 
êîðèñòóâà÷³â «Уêëîí» äî îпèòóâàííÿ зíàëè пðî 
íàäàííÿ êîìпàí³єю пîñëóг ³íêëюзèâíîгî êëàñó. 
Дîö³ëüíî зб³ëüшóâàòè ð³âåíü пî³íфîðìîâàíîñò³ 
ñпîжèâà÷³â пðî öю пîñëóгó, зàñòîñîâóю÷è ð³зí³ 
пëàòфîðìè äëÿ êîìóí³êàö³ї, зîêðåìà äîäàòîê, 
з ÿêèì âзàєìîä³юòü âñ³ ñпîжèâà÷³. Хî÷à âîíè ³ íå 
пîòðåбóюòü äàíîгî êëàñó àâòîìîб³ëÿ, ñàðàфàí-
íèé ìàðêåòèíг âèêîíàє âàжëèâó ñîö³àëüíó ì³ñ³ю. 
Дàíà пîñëóгà є щå îäí³єю óí³êàëüíîю ö³íí³ñíîю 
пðîпîзèö³єю êîìпàí³ї ³ п³äêðåñëює її àìб³ö³éíèé 
ðåêëàìíèé ñëîгàí «Уêëîí» – б³ëüшå, í³ж òàêñ³».

Висновки з проведеного дослідження. Дîñë³-
äжåííÿ зà äîпîìîгîю ìîäåë³ SERVQUAL ðîзêðè-
âàюòü ³íфîðìàö³ю пðî î÷³êóâàííÿ òà ðåàëüí³ â³ä-
÷óòòÿ ñпîжèâà÷à, ñëàбê³ ³ ñèëüí³ ñòîðîíè êîìпàí³ї, 
ÿê³ пîòðåбóюòü зì³í àбî ж п³äòðèìêè. SERVQUAL 
òàêîж äîпîìàгàє зðîзóì³òè, ÿê³ хàðàêòåðèñòèêè 
пîñëóгè є б³ëüш пð³îðèòåòíèìè äëÿ ñпîжèâà÷à, 
à îòжå ³ äëÿ êîìпàí³ї.

У зâ’ÿзêó з àêòèâíèì ðîзâèòêîì пîñëóг ³ ìîäå-
ëåé б³зíåñó, ÿê³ óìîâíî ìîжíà îб’єäíàòè òðàäèö³é-
íîю íàзâîю «òàêñ³», ³ зàгîñòðåííÿì êîíêóðåíö³ї íà 
öüîìó ðèíêó ââàжàєìî àêòóàëüíèì äîñë³äжåííÿ 
ÿêîñò³ òàêèх пîñëóг íà пðèêëàä³ ðàéäхåéë³íг-
êîìпàí³ї «Уêëîí». Вèì³ðюâàííÿ ÿêîñò³ пîñëóгè 
бàзóâàëîñÿ íà пðèпóщåíí³ пðî ð³âíó âàжëèâ³ñòü її 
îêðåìèх хàðàêòåðèñòèê. Пîêàзíèê ÿêîñò³ пîñëóгè 
â ö³ëîìó ñòàíîâèòü -0,69, à äëÿ хàðàêòåðèñòèê 
êîëèâàєòüñÿ â³ä 0,02 äî -1,46. Сåðâ³ñ бëèзüêèé äî 
пîâíîгî зàäîâîëåííÿ î÷³êóâàíü êë³єíòà, пðîòå ìàє 
êóäè ðîñòè, âпðîâàäжóю÷è зì³íè.

Ðåñпîíäåíòè пðîÿâèëè íàéâèщèé ð³âåíü î÷³êó-
âàíü äî òàêèх пàðàìåòð³â пîñëóг: зðó÷í³ñòü ³ íàä³é-
í³ñòü ìîб³ëüíîгî äîäàòêà, ââ³÷ëèâ³ñòü âîä³їâ, їх 
âпðàâí³ñòü, à òàêîж ñòàí òà ÷èñòîòà àâòî. Вîäíî-
÷àñ пîêàзíèê SQi äëÿ âñ³х íèх íàбóâàє íåгàòèâ-
íîгî зíà÷åííÿ, òîж êîìпàí³ÿ «Уêëîí» íà äàíèé 

ìîìåíò íå зàäîâîëüíÿє î÷³êóâàííÿ ñпîжèâà÷³â 
щîäî íàéâàжëèâ³шèх äëÿ íèх àñпåêò³â пîñëóг.

Çíà÷óщèì пîêàзíèêîì є ðîзб³жí³ñòü îö³íîê 
äëÿ êîжíîї хàðàêòåðèñòèêè, êîëèâàííÿ зíà÷åíü 
íàâêîëî ñåðåäíüîгî, щî ê³ëüê³ñíî âèì³ðюєòüñÿ зà 
äîпîìîгîю êâàäðàòè÷íîгî êîåф³ö³єíòà âàð³àö³ї. 
Нàéб³ëüшà згîäà ðåñпîíäåíò³â ì³ж ñîбîю пðîÿâè-
ëàñÿ â î÷³êóâàííÿх ñòîñîâíî òàêèх хàðàêòåðèñòèê 
пîñëóг, ÿê зðó÷í³ñòü, íàä³éí³ñòü äîäàòêà, ñòàí òà 
÷èñòîòà àâòî, âпðàâí³ñòü òà ââ³÷ëèâ³ñòü âîä³ÿ, íàé-
ìåíшà – ñòîñîâíî зäàòíîñò³ âîä³ÿ п³äòðèìàòè ðîз-
ìîâó. Щîäî фàêòè÷íîгî ñпðèéíÿòòÿ пîñëóг íàé-
б³ëüшà íåзгîäà ì³ж ðåñпîíäåíòàìè пðîÿâëÿєòüñÿ 
щîäî òàêèх хàðàêòåðèñòèê пîñëóг, ÿê â³äñóò-
í³ñòü ñêàñóâàííÿ зàìîâëåíü âîä³ÿìè, зíèжêè äëÿ 
пîñò³éíèх êë³єíò³â, äîñòàâêà ðå÷åé òà пàêóíê³â. 
Нàéб³ëüш îäíîñòàéíî ñпîжèâà÷³ îö³íèëè ñòàí òà 
÷èñòîòó àâòîìîб³ë³â êîìпàí³ї «Уêëîí», íàÿâí³ñòü 
³íêëюзèâíîгî êëàñó òà ñèñòåìó â³äгóê³â êîìпàí³ї.

Нàéíèж÷ó îö³íêó ÿêîñò³ îòðèìàëè òàê³ хàðàê-
òåðèñòèêè пîñëóгè: íàÿâí³ñòü â³ëüíèх âîä³їâ 
пîðó÷, ââ³÷ëèâ³ñòü òà âпðàâí³ñòü âîä³їâ òà íàä³é-
í³ñòü ìîб³ëüíîгî äîäàòêà. Сåðåä гðóп хàðàêòåðèñ-
òèê зг³äíî ìîäåë³ RATER íàéíèж÷å бóëà îö³íåíà 
гðóпà «íàä³éí³ñòü» (reliability).

У пðîöåñ³ äîñë³äжåííÿ âèÿâëåíî äâ³ óí³êàëüí³ 
ö³íí³ñí³ пðîпîзèö³ї êîìпàí³ї, îбèäâ³ îð³єíòî-
âàí³ íà êîìфîðò пàñàжèð³â: фóíêö³ÿ ìîб³ëüíîгî 
äîäàòêà «Тèшà â ñàëîí³» зàпîб³гàє ìîжëèâèì 
íåпîðîзóì³ííÿì ì³ж âîä³єì òà êë³єíòîì, à ³íêëю-
зèâíèé êëàñ àâòîìîб³ëÿ зà пåâíèх îбñòàâèí ìîжå 
ñëóгóâàòè єäèíèì òðàíñпîðòíèì зàñîбîì äëÿ 
ëюäåé з îбìåжåíèìè ìîжëèâîñòÿìè.

Яê зàзíà÷àюòü ðîзðîбíèêè SERVQUAL, öåé 
³íñòðóìåíò є êîðèñíîю пî÷àòêîâîю òî÷êîю äëÿ 
îö³íюâàííÿ ³ пîêðàщåííÿ ÿêîñò³ пîñëóг, à íå 
îñòàòî÷íîю â³äпîâ³ääю [20, ñ. 445]. Нàéб³ëüшó 
ö³íí³ñòü â³í ìîжå пðèíåñòè, бóäó÷è ðåгóëÿðíî 
âèêîðèñòîâóâàíèì äëÿ â³äñë³äêîâóâàííÿ òåíäåí-
ö³é зì³íè ÿêîñò³. Тîìó пåðñпåêòèâíèìè ââàжà-
єìî пîäàëüш³ äîñë³äжåííÿ ðîзшèðåíîї âèб³ðêè íà 
îñíîâ³ óäîñêîíàëåíîгî îпèòóâàëüíèêà, ðåзóëüòàòè 
ÿêèх ìîгëè б ñëóгóâàòè ö³ëÿì êîìпàí³ї. Дîö³ëüíî 
òàêîж âèâ÷èòè пðè÷èíè äåÿêèх ðåзóëüòàò³â, îòðè-
ìàíèх ó öüîìó äîñë³äжåíí³. Çîêðåìà, пîгëèбëåíå 
³íòåðâ’ю äîпîìîжå пðîàíàë³зóâàòè пåðñîíàëü-
íèé äîñâ³ä ðåñпîíäåíò³â, ÿê³ íèзüêî îö³íèëè òàê³ 
хàðàêòåðèñòèêè пîñëóгè: ñêàñóâàííÿ зàìîâëåííÿ 
âîä³ÿìè, íàÿâí³ñòü àâòîìîб³ëÿ пîбëèзó, íàä³é-
í³ñòü äîäàòêà. В³äпîâ³ä³ щîäî îбñòàâèí пîїзäêè 
òà пðîбëåì, щî âèíèêëè п³ä ÷àñ її зàìîâëåííÿ òà 
бåзпîñåðåäíüî â ñàëîí³, äàäóòü êîìпàí³ї ðîзóì³ííÿ 
òîгî, ÿê³ зì³íè пîòð³бíî âпðîâàäèòè. 
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EVALUATING THE SERVICE QUALITY OF RIDE-HAILING COMPANY “UKLON”  
USING THE SERVQUAL MODEL

Summary
The paper presents the results of a study of the quality of passenger taxi services (case study for Ukrainian 
ride-hailing service "Uklon"), which was conducted by applying the SERVQUAL tool. The ride-hailing service 
is an innovative product in the rapidly developing market of taxi services and a business model, a taxi aggre-
gator. Its peculiarities identified via the literature review are the on-demand provision of paid prearranged 
passenger transportation services combined with smartphone mobile applications or online platforms for 
immediate booking of trips, making electronic payments, and rating drivers and passengers. The study aimed 
to obtain the quality measures for the service − the integrated indicator and indicators for the partial char-
acteristics. The theoretical basis of SERVQUAL offered by A. Parasuraman, V. A. Zeithaml, and L. L. Berry 
is the gap concept and taxonomy of service quality determinants (model RATER). The instrument allows the 
measurement of service quality as a gap between the consumers' expectations regarding the service charac-
teristics and their perceptions based on consumption experience. Quantitative marketing research in the form 
of a survey of 50 clients of the "Uklon" was implemented. The method provided the following stages: deter-
mination of essential characteristics of a ride-hailing service; development of two questionnaires; collection 
of primary data by surveying customers aimed at revealing their pre-consumption expectations; surveying 
customers aimed at revealing their perceptions regarding the quality of services of "Uklon" based on the 
experience gained; calculation of the general and partial indicators for service quality. The service quality 
accounted for -0,69, and quality indicators for partial characteristics range from 0.02 to -1.46. The ride-hail-
ing service "Uklon" is close to fully satisfying clients, but there is room for improvement. Two unique value 
propositions differentiating the company from competitors are identified. Recommendations for improving 
the services are provided, and prospects for further research are defined.
Keywords: service quality, SERVQUAL model, theory of gaps, consumer expectations, consumer perceptions, 
consumer experience, ride-hailing.




