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Проаналізовані теоретичні засади та думки провідних науковців щодо вирішення існуючих проблем в 
сфері задоволення потреб населення у послугах громадського транспорту. З метою оцінки споживчої цінності 
послуг місцевих автотранспортних підприємств було проведено опитування серед користувачів громадського 
транспорту. За результатами опитування визначені шляхи підвищення якості пасажирських перевезень у  
м. Дніпро. 
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Постановка проблеми. На сьогодні у великих містах особливо відчутно проявляється низький 

рівень якості перевезення пасажирів, який на тлі розвитку евроінтеграційних процесів, має важливе 
значення. У зв’язку з цим, для міського пасажирського транспорту, основною функцією якого є 
якісне задоволення потреб населення у переміщенні містом, необхідно забезпечити ефективне його 
функціонування, що вплине на розвиток сучасного соціально-економічного середовища та рівня 
життя містян з врахуванням їх споживчих цінностей. Згідно з транспортною стратегією України на 
період до 2020 року, яку затверджував Кабінет міністрів у 2009 році, транспортний сектор економіки 
України у цілому задовольняє лише базові потреби населення у перевезеннях. Але, на жаль, 
показники якості перевезення пасажирів та їх безпеки не задовольняють навіть базові потреби [1].  

З урахуванням тенденцій урбанізації у країнах Європейського Союзу, керівниками мегаполісів 
багато уваги приділяється питанням забезпечення комфортного перебування і відпочинку жителів та 
гостей, з огляду на екологічну ситуацію, обмежуючи кількість транспорту у центральних частинах 
міста. Також вирішуються питання інтелектуалізації й інформатизації системи функціонування 
пасажирського транспорту, що вливає на підвищення якості обслуговування пасажирів [2].  

Розглянемо теоретичні та методичні напрацювання у питаннях підвищення якості 
обслуговування пасажирським транспортом в Україні. У роботі [3] досліджено перспективи 
впровадження елементів інтелектуальної транспортної системи у м. Дніпро, що дозволить скоротити 
витрати часу в дорозі, пов’язані з операціями оплати транспортних послуг, через упровадження 
автоматизованої оплатної системи. У статті [4] запропоновано використання спеціально 
розробленого евристичного алгоритму, що дозволяє вдосконалити маршрутну мережу у м. Вінниця 
та підвищити якість перевезення пасажирів. На прикладі Чернігівської області розглянуто основні 
проблеми при наданні пасажирських послуг та варіанти їх вирішення при впровадженні 
комп’ютерної системи комунікації з використанням бездротової мережі, VPN, що дозволяє 
вдосконалити процес комунікації учасників пасажирсько-транспортної взаємодії на маршрутах [5]. 

У статті [6] розглянуто методичне підґрунтя щодо підвищення якості обслуговування 
пасажирів за рахунок визначення мінімального часу очікування пасажирами маршрутного 
транспортного засобу у випадку широкого розгалуження міських маршрутних мереж. В роботі 
науковців [7] сформовані принципи системної оцінки ефективності функціонування пасажирського 
транспорту, які дозволяють підвищити рівень об’єктивності та адекватності технологічних рішень, 
що приймаються у сфері обслуговування пасажирів. 

При аналізі використання інформаційних технологій щодо визначення пасажиропотоків 
досліджено роботу [8], в якій запропоновано модель формування матриці кореспонденцій жителів 
міста між зонами дії антен стільникового зв’язку та вибору альтернативних варіантів маршрутів 
громадського транспорту, що сполучають ці зони. Цей підхід дає змогу оперативно приймати 
рішення щодо покращення обслуговування пасажирів та керування маршрутами громадського 
транспорту. Згідно з дослідженнями [9] нині в Україні, з метою підвищення якості надання послуг 
громадським транспортом, проводиться пошук оптимальної моделі впровадження системи  
«Е- квитка» (електронного квитка), яка дозволяла б запровадити систему оплати за проїзд з 
урахуванням наявної правової бази та з оптимальними економічними і технічними показниками. 

Як видно з проведеного аналізу багатьма вченими запропоновані сучасні підходи до 
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підвищення якості обслуговування пасажирів громадським транспортом, які ґрунтуються на 
використанні сучасних інформаційних, інтелектуальних систем та евристичних алгоритмів. 

Зі змісту «Концепції розвитку наземного пасажирського транспорту м. Дніпро», яку було також 
досліджено автором, слідує, що були розглянуті питання поліпшення рівня обслуговування 
користувачів громадського транспорту за рахунок поширення інформаційних та телекомунікаційних 
технологій [10]. Результати опитування, що наведені у зазначеній концепції, відбиваються у 
завищеній кількості транспортних засобів (маршруток) на маршрутах міста, їх незадовільний стан, 
моральний та фізичний знос, значне дублювання маршрутів електротранспорту автобусними 
маршрутами, недостатня кількість електротранспорту та багато іншого. Проте в концепції не 
приділено уваги розвитку сучасних підходів до підвищення якості обслуговування пасажирів, тобто 
не визначені споживчі цінності серед користувачів громадського транспорту саме у частині 
інформатизації й інтелектуалізації його функціонування. 

Мета роботи. Визначити споживчі цінності послуг громадського транспорту для визначення 
напрямків підвищення якості обслуговування пасажирів та на базі отриманих результатів доповнити 
ними концепцію розвитку наземного пасажирського транспорту м. Дніпро 

Матеріали результати дослідження. Щодня послугами автомобільного й електротранспорту 
користуються біля 70% жителів у м. Дніпро. Перевезення пасажирів здійснюється тролейбусами, 
трамваями, автобусами, маршрутними таксі та метрополітеном, з загальною протяжністю маршрутів 
2577 км [10]. Для визначення споживчої цінності послуг громадського транспорту було проведене 
опитування, як найбільш розповсюджений та ефективний метод отримання інформації. Опитування 
проводилось на кінцевих зупинках проходження транспорту, а також ключових 
пасажироутворюючих пунктах протягом тижня з 05 по 09 лютого 2018 року у відповідності до 
напряму наукової роботи кафедри «Управління на транспорті» Державного ВНЗ «Національний 
гірничий університет». Анкета містить десять питань, оскільки під час опитування споживачі послуг 
не з задоволенням сприймають більшу їх кількість. Під час опитування споживачам послуг були 
роздані анкети та надана інформація щодо зворотного зв’язку (передачі заповнених анкет до 
інтерв’юера), а саме, можливості сфотографувати заповнену анкету та відправити її через зручний 
месенджер, просканувати заповнену анкету та відправити її на електронну пошту чи іншим способом. 

Розглянемо результати проведеного дослідження. Генеральна сукупність становить 978,9 тис. 
осіб (загальна кількість жителів у м. Дніпро), з них працездатного віку 627,4 тис. осіб (64,1 % від 
загальної кількості), що відповідає загальній кількості потенційних користувачів громадського 
транспорту м. Дніпро. А від так, коректний обсяг вибірки для однієї ознаки при обсязі генеральної 
сукупності більше ніж 100 тис. осіб, має бути 400 осіб [11]. При обсязі вибірки більше ніж 5 тис. осіб, 
статистична похибка визначається за формулою: 

1
n

∆ =  

де n  - обсяг вибіркової сукупності; ∆  - гранична помилка вибірки. Отримуємо похибку на 
рівні 5%, що є прийнятним для маркетингових досліджень [12]. 

Ефективність організації пасажирських перевезень є актуальним напрямом наукових 
досліджень, а особливо щодо ефективного функціонування громадського транспорту, що забезпечить 
неперервний процес соціального та економічного життя населення. Для оцінки споживчої цінності 
послуг громадського транспорту в аспекті підвищення ефективності застосування інформаційних й 
інтелектуальних систем проведено опитування пасажирів, які скористалися послугами у м. Дніпро.  

Респонденти у відповідях зазначили, що в більшості випадків переміщення по місту (44%) 
використовується автобус або маршрутне таксі (рис. 1). Трамвай та тролейбус використовують 27% 
та 29% респондентів відповідно. Це свідчить, що два види електротранспорту майже паритетні за 
значущістю для пасажирів. Враховуючи, що в більшості міських автобусів (маршрутках) оплата 
проїзду здійснюється водію, процес розрахунків має певні вади та може викликати негативні емоції у 
пасажирів. Це позначається на якості надання транспортних послуг. Принципово непотрібного виду 
міського транспорту немає. Перевага автотранспорту обумовлена відсутністю (недоцільністю 
встановлення) ліній електропередач для організації транспортних маршрутів тролейбусів та трамваїв 
до віддалених районів міста з невеликою кількістю мешканців. Основна частина переміщується в 
режимі 2-ох поїздок «дім/робота-робота/дім», збільшення поїздок до 4-ох пов’язана з необхідністю 
зміни транспорту внаслідок відсутності прямих маршрутів переміщення (рис. 2). Кількість поїздок 
більша за 4-и обумовлена специфікою зайнятості. З цього питання слідує, що населення дуже 
обмежено використовує міський пасажирський транспорт для задоволення власних потреб за 
винятком переміщення до місця праці. 
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Рис. 1. Гістограма розподілу відповідей на 

питання: «Який вид міського пасажирського 
транспорту Ви переважно використовуєте?»:  
а) автобус (маршрутне таксі); б) тролейбус;  
в) трамвай. 

Рис. 2. Гістограма розподілу відповідей на 
питання: «Яка Ваша середня кількість поїздок в 
один робочий день?»: а) 2 поїздки; б) 4 поїздки; 
в) 5 та більше поїздок. 

 

  
Рис. 3. Розподіл відповідей на питання: Чи 

зручно Вам розраховуватись готівкою?»: а) дуже 
погано; б) погано; в) задовільно; г) добре; д) 
відмінно. 

Рис. 4. Гістограма розподілу відповідей на 
питання: «Чи бажаєте Ви перейти на безготівкову 
форму розрахунків?»: а) скоріше так; б) так; в) ні; 
г) скоріше ні; д) не можу визначитись. 

 
Зручність розрахунків готівкою більшість респондентів (рис. 3) оцінили як погану (51%) та 

дуже погану (9%). Тобто половина пасажирів готові розглянути варіанти інших способів оплати 
проїзду. Це може бути як повноцінна заміна, так й альтернативний варіант (разом з можливістю 
розрахунків готівкою).  

  

Рис. 5. Гістограма розподілу відповідей на 
питання: «Якщо Ви використовуєте 
багаторазовий проїзний квиток, чи зручно Вам 
його купувати?»: а) так, для цього вистачає 
пунктів продажу; б) ні, не завжди можна знайти 
місце продажу; в) ні, було б краще купувати цей 
квиток в он-лайн сервісах (через Інтернет). 

Рис. 6. Гістограма розподілу відповідей на 
питання: «Що потенційно приваблює Вас в 
автоматизованій безготівковій формі розрахунків 
в міському транспорті?»: а) немає потреби 
готувати готівку; б) відсутність конфліктів з 
кондуктором (водієм); в) прозорість розрахунків; 
г) можливість сплачувати вартість послуг за 
фактичною відстанню проїзду, а не всього 
маршруту (за умов наявності систем 
геопозиціонування). 

 
Позитивно ставляться до безготівкової форми розрахунків 65% респондентів (рис. 4). 

Принципові противники цієї форми 19 % респондентів, а ще 8 % - майже схиляються до подібного 
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висновку. Це свідчить, що більша частина пасажирів вже вмотивована та очікує на інноваційні 
рішення, відсутність яких є чинником, що збільшує незадоволення від користування міським 
транспортом. 

Традиційним способом оплати проїзду, поряд з оплатою готівкою, є багаторазовий проїзний 
квиток, але 19% респондентів відчувають брак місць продажу квитків (рис. 5), а 36% - пропонують 
організувати продаж он-лайн (електронних квитків). Важливою є відповідь на питання стосовно 
причин привабливості автоматизованої безготівкової форми розрахунків в міському транспорті  
(рис. 6). Це, насамперед, можливість сплачувати вартість послуг за фактичною відстанню проїзду 
(37%); відсутність звинувачень в безоплатному проїзді (25%); немає потреби готувати готівку та 
отримувати решту (23%). 

 

  
Рис. 7. Гістограма розподілу відповідей на 

питання: «Чому Ви використовуєте готівку при 
оплаті проїзду?»: а) найбільш звичний спосіб;  
б) немає іншого способу оплати; в) немає сенсу 
купувати багаторазовий проїзний квиток;  
г) купівля багаторазового проїзного квитка 
пов’язана з додатковими труднощами. 

Рис. 8. Гістограма розподілу відповідей на 
питання: «Чи слід одночасно використовувати 
різні форми оплати проїзду (готівка, проїзний, 
картка та інші пристрої)?»: а) так; б) слід 
надавати перевагу безготівковим розрахункам; 
в) краще використовувати лише найостанніші 
інноваційні продукти. 

 
Саме обмеженість альтернативних способів оплати відзначають 42% респондентів (рис. 7). 

Раціональне пояснення також надають респонденти (20%), які детально оцінюють сукупні 
транспортні витрати та зручність придбання багаторазового проїзного квитка (10%). Звичкою 
пояснюють надання переваги оплати готівкою 28% респондентів. На нашу думку, звичка може бути 
легко подолана зручністю, простотою, економічністю нових способів оплати проїзду. 

  
Рис. 9. Гістограма розподілу відповідей на 

питання:: «Що обмежує ваші можливості 
використання автоматичних розрахунків?»:  
а) немає бажання опановувати нові технології;  
б) додаткові витрати часу для опанування 
новітніх технологій; в) на мою думку ці 
технології дуже складні для розуміння окремими 
категоріями пасажирів; г) обмежень немає. 

Рис. 10. Гістограма розподілу відповідей на 
питання: «Чи вплине впровадження 
автоматизованих технологій в процес оплати 
проїзду на якість самої послуги (внаслідок більш 
якісного та прозорого обліку пасажиропотоку та 
отриманих доходів)?»: а) так; б) ні; в) не можу 
визначитись. 

Відповіді на запитання стосовно поєднання різних способів оплати проїзду розподілилися 
таким чином (рис. 8), що лише 23% респондентів підтримують співіснування різних способів оплати 
проїзду. Інші респонденти більш критичні та вважають, що має відбуватись заміна способу оплати, а 
не доповнення альтернативними. Ми можемо припустити, що наявність альтернатив стримуватиме 
швидкість обслуговування, особливо у випадку невизначеності пасажиром стосовно способу оплати 
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проїзду. 
Головним чинником, що обмежує перехід на інноваційні способи оплати проїзду (рис. 9) є 

впевненість в складності нових технологій (44%), додаткові витрати часу для опанування новітніх 
технологій (23%), відсутність бажання опановувати нові технології (24%). Лише 9% опитаних не 
мають обмежень щодо переходу на інноваційні способи оплати проїзду. 

Враховуючи високий рівень автоматизації процесу, високу прозорість грошових потоків, 
підтвердження набутих (квиток) та використання наявних (пільга) прав пасажирів більшість 
респондентів (74 %) очікує на позитивні зміни щодо якості послуг міського пасажирського 
транспорту. Лише 20 % респондентів мають песимістичні очікування (рис. 10). 

Таким чином, користувачі міського пасажирського транспорту в більшості підготовлені та 
очікують переходу на безготівкові автоматизовані способи оплати проїзду. Автоматизована система 
оплати транспортних послуг дозволятиме: вести облік пасажирів у кожному транспортному засобі, 
передавати ці дані на центральний сервер транспортної компанії; здійснювати облік проїзду як за 
часом, так і за відстанню, передбачити надання та використання пільг різним категоріям громадян; 
оптимізувати міські маршрути. В цілому це забезпечить підвищення якість транспортних послуг 

Висновок. Важливим кроком до підвищення якості обслуговування пасажирів громадського 
транспорту є прийнята у 2016 році «Концепції розвитку наземного пасажирського транспорту  
м. Дніпро». Проте наведені в ній результати не зовсім корелюються з тенденціями, на яких 
акцентовано увагу відомими вченими у сфері пасажирських перевезень. 

За результатами оцінювання споживчих цінностей послуг громадського транспорту 
встановлено, що його користувачі здебільшого підготовлені до змін у контексті інформатизації й 
інтелектуалізації процесу перевезень та очікують переходу на безготівкові автоматизовані способи 
оплати проїзду. Нова безготівкова система оплати транспортних послуг дозволятиме: вести облік 
пасажирів у кожному транспортному засобі, визначати пасажиропотік за окремими маршрутами та в 
цілому; здійснювати облік проїзду як за часом, так і за відстанню та підвищити якість 
обслуговування громадським транспортом. Також запропоновано доповнити «Концепцію розвитку 
наземного пасажирського транспорту м. Дніпро» пропозиціями до вдосконалення згідно з 
отриманими автором результатами.  
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Литвинова Я.В. Оценка потребительской ценности услуг общественного транспорта в аспекте повышения 

качества их предоставления. 
Проанализированы теоретические основы и мнения ведущих ученых по решению существующих 

проблем в сфере удовлетворения потребностей населения в услугах общественного транспорта. С целью 
оценки потребительской ценности услуг городских автотранспортных предприятий был проведен опрос 
среди пользователей общественного транспорта. По результатам опроса определены пути повышения 
качества пассажирских перевозок в г. Днепр. 

Ключевые слова: пассажирские перевозки, общественный транспорт, потребительская ценность, 
опрос. 

 
Ya. Litvinova. Assessment of the public transport services consumer value in the quality improving aspects of 

their providing. 
It is analysed the theoretical principles and opinions of leading scientists concerning to the solution of existing 

problems in the field of meeting the needs of the population in public transport services. It was conducted a survey 
among public transport users in order to assess the value of services provided by local transport enterprises. It was 
determined the ways of increasing the quality of passenger traffic in Dnipro according to the results of the survey. 

Key words: passenger transportation, public transport, consumer value, poll. 
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