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ВСТУП
Ставлення до обслуговування є однією з передумов спо!

живчої поведінки пасажирів залізниць. Утримання наявних
пасажирів і залучення нових здатне збільшити щільність
перевезень і, як наслідок, покращити економічні показники
роботи залізничного транспорту.

У контексті вимірювання якості послуг наземного
транспорту виділялися споживчі та неспоживчі категорії [6].
Згодом концептуалізація складалася з вимірювачів: доступ!
ності, надійності, комфорту, зручності та безпеки [20].
Пізніше були уточнені атрибути, що відображають мету;
визначають місце по відношенню до фізичних об'єктів; об!
ставини [19, c. 261].

Оцінювання ставлення пасажирів залізниць світу до
обслуговування почало цікавити дослідників лише у останні
10—15 років [7; 10; 15; 21]. Одним з підходів до оцінювання
було вимірювання "жорстких" — об'єктивних, кількісних
характеристик, та "м'яких" — якісних [23].

Починаючи з 1988 року, поширеним засобом вимірю!
вання ставлення до сервісу стє шкала SERVQUAL. На залі!
зничному транспорті відомо лише кілька випадків застосо!
вування її модифікацій [7; 9; 21].

Д.Кронін і С.Тейлор зробили висновок, що поточне
враження краще відображає сприйняття споживачем
якості, а оцінка "очікувань" у SERVQUAL є методоло!
гічно некоректною [13, 14], ними була запропонована
нова шкала — SERVPERF. З подальших досліджень вит!
ікало, що найкращим є вимірювання без зважування кри!
теріїв [16].

Проблемою, щодо якої нині ведеться інтенсивна нау!
кова дискусія, є зв'язок між якістю послуг та задоволенням
споживача. Деякі результати досліджень доводять, що
якість справляє прямий вплив на сприйняту цінність [12], а
інші підтверджують помірний зв'язок між якістю та задо!
воленням [17]. Для залізничного транспорту у літературі не
вдалося знайти жодного прикладу фундаментальних досл!
іджень цього напряму, є лише згадка про існування пробле!
ми [15].

Найбільш контроверсійним питанням є зв'язок між за!
доволенням та лояльністю споживачів. Поширеним над!
ійним вимірювачем лояльності є показник SCI (Secure
Customer Index — індекс безпечних споживачів, англ.) [8],
проте на залізничному транспорті його також не викорис!
товували. У 1991 році Ч.Чакрапані висунув тезу, що найб!
ільший внесок у лояльність роблять не основні, а розширені
очікування споживачів [10]. Це викликало спроби покращи!
ти вимірювачі лояльності.

Відомі кілька методів для вимірювання рівня ставлення
споживачів до обслуговування. Проте оцінювання впливу
якості обслуговування на споживчу поведінку пасажирів
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залізниць поки залишається поза увагою дослідників. Вони
переважно обмежуються констатацією факту щільності
зв'язку між двома першими ланками ланцюга "якість — став!
лення — інтенція — намір — повторна покупка".

У статті розділені поняття інтенцій пасажирів та їхніх
намірів щодо покупки. Під "інтенціями" розуміємо думку
споживача щодо майбутньої покупки послуги, яку він вис!
ловлює у процесі поточного обслуговування або зразу по
його закінченні. Намір формується вже безпосередньо пе!
ред наступною покупкою.

Метою досліджень є розробка методики вимірювання
впливу ставлення пасажирів до обслуговування на їхні спо!
живчі інтенції.

Для досягнення мети слід:
— відбірати з прикладного інструментарію ті методи

вимірювання ставлення до обслуговування, які є релевант!
ними до специфіки залізничного транспорту;

— адаптувати інструментарій до господарської ситуації
і умов проведення досліджень на станції або у вагоні;

— поєднати вимірювання ставлення до обслуговування
із оцінкою споживчих інтенцій пасажирів;

— визначити границі та обмеження для практичного
застосування методики.

У статті аналізуються методи досліджень, моделі, вим!
ірювачі ставлення споживачів до обслуговування. Визнача!
ються їхні переваги, вади, границі застосування. Синте!
зується методика вимірювання впливу ставлення пасажирів
до обслуговування на їхні споживчі інтенції.

У якості вимог до інструментарію, що розробляється,
визначені: зрозумілість результатів для управлінців, прак!
тичність, простота, організаційна легкість проведення дос!
ліджень, можливість отримувати валідні результати з неве!
ликими бюджетами.

РЕЗУЛЬТАТИ
Для вимірювання за методикою, що пропонується, ви!

користовується звичний порядок проведення маркетинго!
вих досліджень [4, с. 55]. Після визначення проблеми, вста!
новлення цілей і завдань, розробки пошукових питань пе!
реходять до опитувань. Для наочності пронумеруємо кро!
ки методики.

Крок 1
У табл.1 наведені твердження за шкалою SERVPERF, які

були розширені та адаптовані для залізниць [13; 14].
Таку велику кількість питань задати респонденту без

спеціальних заходів для його утримання практично немож!
ливо. Виходом може бути розділення досліджень за етапа!
ми обслуговування: пошук інформації, покупка квитка,
станція, поїздка.

Відповіді пасажирів вимірюються за чотириступеневою
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шкалою Лайкерта. Результат опитування
респондента х

і
 за цією шкалою є первин!

ною оцінкою; і змінюється від 1 до N
(кількість респондентів).

Крок 2
Визначається величина вибірки, як

показано, наприклад, у [4, с.477, 481].
Крок 3
Основними вимогами до психодіаг!

ностичних методик є стандартизо!
ваність, надійність та валідність [2,
с.108]. Виділяють надійність тесту в часі
(сталість),  надійність паралельних
форм тесту (еквівалентна надійність);
надійнйсть як гомогенність, надійність
окремих пунктів.

З досліджень відомо, що шкала
SERPERF дає сталі в часі результати [13;
14; 16]. Еквівалентна надійність розрахо!
вується, як коефіцієнт кореляції між дво!
ма паралельним частинами тесту.
Надійність, як гомогенність тесту, розра!
ховують за коефіцієнтом альфа Кронба!
ха (1):
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де  — коефіцієнт альфа Кронбаха
[11];

p — кількість інтервалів шкали;
k — кількість питань тесту;

 — дисперсія і!го питання тесту;
2  — дисперсія цілого тесту.

У літературі зустрічаються й інші
назви критеріїв надійності, за якими
оцінюють тести. Це можна пояснити
вадами перекладу, традиціями різних
галузей знань (психометрія, маркетин!
гові дослідження, соціологія), що не
міняє суті вимірювачів [4 с. 362—367; 2
с. 108].

Крок 4
Для обробки даних здійснюємо

штучне перетворення результатів тесту!
вання (стандартизацію, кодування) у
вид, що дозволяє аналізувати за певни!
ми ознаками емпіричний розподіл рес!
пондентів у вибірці. Вибір пасажира ко!
дується таким чином: "згоден" — 4;
"скоріше згоден" — 3, "скоріше незго!
ден" — 2, "не згоден" — 1. Позначимо
стандартизовані оцінки — d

4
; d

3
; d

2
; d

1
.

Крок 5
Розраховуємо за формулою (2) середню оцінку відпов!

ідей респондентів за k!м критерієм якості,  pk ,1= :
 

N

d
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N
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k
== 1 (2),

де d — стандартизована оцінка i!
го респондента;

N — кількість респондентів.
Чим більшою є оцінка, тим мен!

ше обслуговування відрізняється
від ідеального. Визначаємо вибірко!
ву дисперсію та довірчий інтервал
kD .

Аналогічно діємо для усіх р кри!
теріїв якості обслуговування, отри!
муємо вектор оцінок .

Зауважимо, що, незважаючи на
математичну некоректність такої
обробки відповідей, які отримані за
шкалою Лайкерта, такий підхід є по!
ширеним допущенням, про що
свідчать численні роботи [7; 9; 13; 14;
18].

Крок 6
За формулою (3) визначається агрегований показник

ставлення пасажирів до якості обслуговування як евкл!
ідова відстань [2, с.67] від "ідеальних" параметрів послу!
ги. Ними є найвищі оцінки за усіма р критеріями (4;4....4).

Таблиця 1. Адаптація шкали SERVPERF  для пасажирських перевезень
залізничним транспортом

Джерело: власна розробка на основі шкали SERVPERF [13; 14].
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Таблиця 2. Шкала вимірювання безпеки переходу пасажира на обслуговування
іншим видом транспорту

Джерело: розроблено на основі [8; 10].

  
 

 

 
, 

=4 

,  
 , 

=3 

,   
 , 

=2 

 
, 

=1 
1.  

;  
2.   

  
  ;  

3.   
,  

 
 ; 

4.  
« »  

   
 

  
  

  
« »   
«  

» 

    
  

  
«   

» 

    
  

  
«  » 
 

    
  

  
«   

»   
 «  
» 



ЕКОНОМІЧНА НАУКА

3 7www.economy.in.ua

 
2

p

1

) - ( idealk
k
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де kD  — значення середньої стандартизованої оцінки за
k!м критерієм;

idealD  — значення ідеальної оцінки за k!м критерієм.
Крок 7
Розраховується показник SCI [8]. Додано оцінку "По!

слуги "Укрзалізниці" є важливими у моєму житті" [10] (табл.
2).

Кодуємо значення безпеки переходу пасажира, як заз!
начено у табл. 2.

Крок 8
Розраховуємо структури відповідей респондентів за

інтервалами шкали Лайкерта за кожним k!м критерієм, що
дає можливість порівнювати їх між собою за допомогою
критерію 

2 

 [5, c. 879].

Розкид відповідей за
певним критерієм, які от!
римуються для різних мо!
ментів часу, означає, що у
цьому місці сервісного про!
цесу наявне розходження,
яке не зміг зменшити нада!
вач послуги.

Крок 9
Ставлення до обслуго!

вування окремого пасажира
визначається як середня
його оцінок якості послуг за
кожним критерієм (4):

p

d
D

p

k
i

i
== 1 (4),

де d — стандартизована
оцінка, що її давав i!респон!
дент за k!м критерієм.

Крок 10
Розраховується ко!

ефіцієнт кореляції між став!
ленням до обслуговування
пасажирів iD  (крок 9) та мо!
дифікованим показником
SCI їхніх споживчих
інтенцій (крок 7).

Крок 11
Для визначення ваги W

k
для k!го критерію якості ви!
користаємо співвідношення
між середньою вагою, що її
визначали споживачі за k!м
критерієм, до суми усіх се!
редніх оцінок ваги кожного
з р!критеріїв (5):

=

= p

k
k

k
k

I

IW

1

(5).

Вага критеріїв якості
визначається виключно для
привертання уваги менед!
жерів до найважливіших зон
обслуговування, вона не
приймає подальшої участі у
розрахунках.

Наведемо результати
пілотної перевірки методи!
ки для етапу сервісного про!
цесу "поїздка", що викону!
валася 11.01.2012 р. на на!
прямі Київ!Харків. Анкету!
вання було проведено у
поїзді №162 "Столичний ек!
спрес", час у дорозі — 5 год
50 хв. Кількість опитаних па!
сажирів — 31. Середній час
анкетування одного паса!
жира склав близько 50 хви!
лин.

Критерії якості обслу!
говування, структури відповідей респондентів та їхні середні
оцінки за кожним з атрибутів представлені у табл.3. Для по!
легшення порівняння середні оцінки за кожним критерієм
ранжовані.

Було виявлено, що найбільше роздратування викликає
недостатня доступність квитків у касах (середня оцінка 1,6;
ранг — 20); чистота у поїзді, включно з туалетами (оцінка
2,1; ранг — 18); доступність інформації на етапі планування
подорожі (оцінка 2,1; ранг — 18). Персональну безпеку у
вагоні пасажири оцінювали як низьку (2,6; ранг — 13), а май!
нову — як ще нижчу (2,4; ранг — 16).

Персонал у вагоні, з одного боку, був ввічливим (2,9;
ранг — 4); компетентним (3,0; ранг — 3); гарно вдягненим
(3,4; ранг — 1); швидко надавав стандартні послуги (2,8; ранг
— 7); з іншого — не приділяв достатню увагу специфічним
потребам пасажирів (2,4; ранг — 17), повільно розв'язував
проблеми (2,5; ранг — 15) та не намагався створити дружні

Таблиця 3. Ставлення пасажирів до обслуговування у поїзді №162
"Столичний експрес" (Київ5Харків): реакція пасажира на твердження

"Послуга за цим критерієм є ідеальною"

Джерело: власна розробка.
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відносини з пасажирами (2,6; ранг — 12). Зробимо висно!
вок, що ставлення до потреб пасажирів з боку персоналу
було дещо формальним.

Інтер'єр вагону здобув високі оцінки (3,1; ранг — 2), а
зручність сидінь розцінювалася як посередня (2,7; ранг —
10). Ймовірно, споживачів не задовольняє ергономіка
сидінь, відстані між ними або їхня форма і розміри не при!
стосовані для поїздок такої тривалості, вібрації, прискорен!
ня та гальмування.

У табл.4 наведені результати вимірювання показника
SCI.

У зоні ризику опинилися 42% пасажирів, хоча рівень
якості послуг, що надається у поїзді №162, можна вважати
найвищим на українських залізницях. Для порівняння по!
казники безпеки переходу пасажирів на залізницях Вели!
кої Британії сягають 70—80% [22].

Коефіцієнт кореляції між показником SCI та сумарни!
ми оцінками якості сервісу пасажирами склав 0,63, що
свідчить про помірний зв'язок між лояльністю пасажира та
якістю послуг.

Перевірка надійності анкети за показником альфа
Кронбаха показала, що спрямованість тесту на вивчення
одного об'єкта є сумнівною (0,61). Було виконано проце!
дуру підбору композиції критеріїв, що дає найвищі значен!
ня альфи Кронбаха. Серед отриманих кращим виявився
варіант із видаленням атрибуту "Легкість покупки квитка
у касі". В цьому випадку надійність тесту стала достатньою
(0,73).

ВИСНОВКИ
Пілотне випробовування показало, що методика задо!

вольняє встановлені вимоги. До її вад належать: тривалий
час анкетування одного пасажира; неможливість визначи!
ти зону толерантності споживачів.

Переваги методики: запропонований набор критеріїв
є надійним тестом; результати кореспондують з даними
інших наших досліджень [1]; її можна використовувати для
вимірювання як окремих критеріїв, так і загального рівня
задоволення у динаміці (шкала SERVQUAL не придатна
для цього); результати дослідження у термінах довірчих
інтервалів та ймовірності потрапляння у них вибіркових
оцінок дозволяють робити статистичні висновки; існує
можливість виявляти дисонанси у обслуговуванні. Введн!
ня у вимірювання показника SCI додаткового питання
щодо важливості послуги підвищує надійність оцінки
інтенцій пасажира.

Вперше для залізничного транспорту було проведено
вимірювання впливу ставлення пасажирів до обслуговуван!
ня на їхні споживчі інтенції: зв'язок виявився помірним.
Запропоновані відповідні показники та спосіб їх вимірюван!
ня.

Базою для оцінок пасажирів визначено вектор кри!
теріїв "ідеальної" послуги, що дає можливість застосува!
ти наступний прийом для прогнозування споживчих ре!
акцій на оновлення послуг. Створюється ілюстрований
опис "ідеальної" послуги або такої, що буде надаватися,
наприклад, у перспективних видах пасажирського рухо!
мого складу. Пасажиру пропонують оцінити різницю між
поточним рівнем обслуговування й тим, опис якого нада!
но.

Перспективним напрямом досліджень є створення ком!
плексного підходу до вимірювання споживчої цінності
транспортних послуг, частиною якого стане методика, що
пропонується.
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