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ВСТУП

У ринковій економіці знач-
на увага приділяється 

управлінню якістю та його 
складовій — оціненню якос-
ті процесів, робіт, результа-
тів. При цьому особливого значення набуває оцінен-
ня якості кінцевої продукції (послуг), що надається 
споживачу. Сучасним підходом до його проведення 
є споживчий, який передбачає встановлення ступе-
ня задоволення споживачів у відповідних потребах, 
вимогах і побажаннях; акцентує увагу на корисному 
ефекті споживання певних послуг, продукції, робіт; 
передбачає використання різного переліку і складу 
оцінних параметрів, які формує безпосередньо спо-
живач. Цей підхід є суб’єктивним, що зумовлено від-
мінностями у вимогах споживачів, різним сприйнят-
тям певних процесів, об’єктів тощо. Однак підприєм-
ство, що надає послуги, може мати відмінне від спо-
живача уявлення щодо якості процесу надання по-
слуги, що викликає протиріччя в оціненні одно-

го і того ж об’єкта. Існують принципові особливос-
ті менеджменту якості у сфері послуг та обслугову-
вання: використання понять «якість з позицій спо-
живача» та «якість з позицій виконавця»; визначен-
ня та врахування різних оцінень рівня якості; вирі-
шення проблеми їхнього максимального наближен-
ня під час обслуговування конкретних споживачів; 
розроблення дієвих механізмів узгодження можли-
вих розбіжностей.

Аналіз останніх досліджень і публікацій
Теорія і практика оцінення якості транспорт-

них послуг накопичила значний досвід його здій-
снення і з позицій виробника, і з позицій спожива-
ча. З позицій виробника (або виконавця) вантаж-
них автомобільних перевезень розроблено показни-
ки якості транспортного обслуговування на підста-
ві аналізу технологічних операцій процесу дос тавки 
вантажів [1]. Критеріями оцінювання транспорт-
ного обслуговування виступають значення по-
казників, за яких досягається найбільший ефект 
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У статті викладено основні положення 
системного оцінювання якості автотранспорт-
них послуг із позицій виробника і споживача.
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у галузях промисловості і сільського господарства, 
що обслуговуються, за умови заданих витрат у роз-
виток й експлуатацію транспорту, заданий ефект 
за найменших витрат або найбільше відношення 
ефекту до витрат. Якість пасажирських перевезень 
(з боку перевізника) визначається сукупністю показ-
ників, що характеризують рівень задоволення пот-
реб пасажирів у транспортному обслуговуванні: 
комфортність поїздки (наповнення автобусів і регу-
лярність їхнього руху на маршрутах); час, затрачу-
ваний пасажирами на пересування; безпека пере-
везень. Якість транспортного обслуговування паса-
жирів, у доповненні до зазначених вище показників 
якості їхніх перевезень, оцінюється доступністю (на-
сиченістю території автомобільним транспортом, ін-
формативністю, доступністю тарифів).

Таким чином, теоретична і методологічна база 
вимірення й оцінення якості транспортних послуг 
і транспортного обслуговування базується й орієн-
тована на народногосподарський підхід із перева-
гою інтересів суспільства в цілому. У застосовува-
них показниках оцінювання не акцентується ува-
га на необхідності його проведення з позицій кон-
кретних споживачів автотранспортних послуг, від-
повідності їхнім конкретним вимогам; не оцінюють-
ся окремі сторони процесу обслуговування спожива-
чів транспортних послуг, не встановлюється ступінь 
виконання конкретних їхніх вимог тощо.

Сучасні дослідження [2—10] доводять необ-
хідність оцінювання якості з позицій споживача: 
«якість оцінюється тільки споживачем» [2], «осно-
вним критерієм оцінювання якості послуги стає ре-
акція споживача» [5]. Основу таких підходів складає 
визначення очікування та сприйняття якості обслу-
говування або послуг за певними критеріями, тобто 
оцінювання якості полягає у процесі «підтверджен-
ня — не підтвердження очікування», а сприйняття 
послуги споживачем складається з оцінювання по-
ведінки контактного персоналу і матеріальної сфе-
ри, в якій послуга споживається.

На автомобільному транспорті також зроблено 
спроби оцінення якості транспортних послуг з пози-
цій конкретних споживачів [11, 12]. Пропонований 
підхід до оцінення рівня якості автотранспортних 
послуг і реалізації процесів обслуговування спожи-
вачів ґрунтується на встановленні якості за трьома 
рівнями: узагальненим (за корисними властивостя-
ми послуги), укрупненим (за стадіями обслуговуван-
ня споживачів) і деталізованим (за «точками зіт-
кнення» зі споживачами) шляхом порівняння вису-
нутих вимог, очікування їхнього виконання і сприй-
няття фактичного результату.

Разом із цим проблема сполучення оцінок якос-
ті в системі «виконавець — споживач» недостатньо 
висвітлена, немає чіткого наукового обґрунтування 

положень щодо системного оцінювання якості, вста-
новлення розбіжностей, проведення відповідного 
аналізу тощо.

Мета статті — розробити основні положення сис-
темного оцінювання якості автотранспортних по-
слуг, спрямованого на виявлення відповідності між 
сприйняттям якості споживачами і зусиллями пра-
цівників підприємства з метою прийняття адекват-
них управлінських рішень щодо впливів на виконав-
ців або удосконалення роботи зі споживачами (на-
лагодження системи інформування, механізмів опи-
тування щодо якості тощо).

Викладення основного матеріалу дослідження
Оцінювання якості є процесом систематично-

го перевіряння того, наскільки об’єкт (діяльність чи 
процес, продукція, організація, система чи окрема 
особа або будь-яка комбінація із них) здатний ви-
конувати встановлені вимоги. Під вимогами розумі-
ється вираження певних потреб або їхнє переведен-
ня у набір якісно встановлених вимог до характе-
ристик об’єкта з метою забезпечити можливість їх-
ньої реалізації і перевіряння. Крім цього, акцент ро-
биться на те, щоб вимоги до якості цілком відобра-
жали встановлені і передбачувані потреби спожива-
ча, внутрішні вимоги організації, вимоги суспільства, 
що випливають із законів, інструкцій, правил, кодек-
сів тощо.

Системне оцінювання передбачає встановлен-
ня ступеня виконання вимог споживачів одночас-
но з їхніх позицій та позицій виконавців відповід-
них процесів. Тобто системне оцінювання якості ав-
тотранспортних послуг поєднує два види оціню-
вання — відповідно споживачів і працівників авто-
транспортного підприємства та забезпечує розраху-
нок ступеня їхньої відповідності (адекватності).

Об’єктом системного оцінювання якості автотран-
спортних послуг є процес обслуговування спожива-
чів, тобто організована діяльність персоналу у пев-
ному матеріальному середовищі, пов’язана з пропо-
зицією і наданням послуг, що відповідають вимо-
гам споживачів. Цей процес містить сукупність від-
критих і скритих процесів. Відкриті процеси склада-
ються з того, що побачить споживач, а також із то-
го, з чим він вступить у контакт під час придбан-
ня послуги. Скриті включають процеси, що підтри-
мують відкриті операції, але не обов’язково помітні 
для споживача (підготування автомобілів до виїзду 
на лінію, складання маршрутів руху, інструктаж во-
діїв тощо).

Оцінення якості здійснюється за принципом обмі-
ну інформацією між споживачем і автотранспортним 
підприємством (АТП) (рис. 1).

Системне оцінювання якості ґрунтується на загаль-
нодоступній інформації для споживача і працівників 
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АТП, яка формується через відповідний обмін під 
час реалізації, з одного боку, механізмів сприйнят-
тя якості автотранспортної послуги споживачем, а з 
іншого — механізмів визначення рівня виконан-
ня вимог споживачів до якості працівниками АТП. 
Споживач сприймає якість за відповідними «точка-
ми зіткнення» з АТП, а працівники АТП оцінюють рі-

вень виконання вимог споживачів за відповідними 
елементами процесу обслуговування.

«Точки зіткнення» — це усі моменти діяльнос-
ті, коли споживач контактує з персоналом орга-
нізації у процесі пропозиції і споживання послу-
ги. Вважається, що в цих «точках» підтверджують-
ся або не підтверджуються очікування споживача. 
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Рис. 1. Принцип обміну інформацією щодо оцінення якості автотранспортної послуги 
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Механізм сприйняття якості споживачем є склад-
ним психологічним процесом зіставлення свого до-
свіду споживання послуги, фактичного її порівнян-
ня зі стандартом, очікуваннями, висунутими вимога-
ми тощо.

Основні елементи процесу обслуговування спо-
живачів автотранспортних послуг, «точки зіткнен-
ня» споживачів і виконавців даного процесу та від-
повідно прояв функціональної й інструментальної 
якості наведено на рис. 2.

Показники «функціональної» якості можуть ви-
являтися на всіх «точках зіткнення» — від дзвін-
ка споживача до АТП до закінчення взаємодії з під-
приємством, а «інструментальної» якості — тільки 
в «точках зіткнення», в яких безпосередньо форму-
ються корисні властивості послуги.

«Функціональну» якість будемо оцінювати показ-
никами, що характеризують ввічливість персоналу, 
професіоналізм, компетентність, співчуття, матері-
альну оснащеність.

До показників «інструментальної» якості будемо 
відносити всі їхні види, що оцінюють корисні влас-
тивості від надання автотранспортних послуг:

 зручність користування системою послуг 
(зручності щодо прийому і здачі вантажу, наявність 
додаткових послуг, можливість одержання достовір-
ної інформації про тарифи, умови перевезення і міс-
ця розташування вантажу);

 безпеку перевезень;
 схоронність вантажу;
 своєчасність відправлення і доставки вантажу;
 надійність перевезень, гарантовані термі-

ни доставки, у тому числі доставку вантажу точно 
в термін;

 регулярність доставки вантажу;
 організацію доставки вантажу «від дверей до 

дверей»;
 супровід вантажу до кінцевого пункту призна-

чення;
 можливість митного очищення (сплата мита 

тощо);
 оптимальну дислокацію пунктів відправлення 

і доставки;
 наявність необхідної транспортної тари;

 наявність необхідного перевантажувального 
устатковання;

 ліквідацію перевантажувальних проміжних 
операцій тощо.

Видимі «точки зіткнення» і вимоги до якості 
на кожній із них визначаються виходячи з особли-
востей споживача (чи замовляє він перевезення ван-
тажу, є його вантажоодержувачем або те й інше). 
Тобто перелік «точок зіткнення» і вимог до якості 
(показників, за якими буде виконуватися оцінення) 
у кожному конкретному випадку буде різним.

На підставі конкретного процесу обслуговування 
споживачів і їхнього опитування стосовно вимог, що 
висуваються, їхньої значимості формується вихідна 
інформація (табл. 1).

Значущість задоволення відповідних вимог і сту-
пінь їхнього прояву встановлюється шляхом опиту-
вання споживачів до надання послуги. Значущість 
вимог задається у довільній формі. Ступінь проя-
ву вимог пропонується оцінювати за п’ятибальною 
шкалою (1 бал — вимога незначна; 2 бали — ви-
мога нижче середнього; 3 бали — вимога на серед-
ньому рівні; 4 бали — вимога вище за середній рі-
вень; 5 балів — вимога висока) з наступним при-
своєнням відповідних відносних значень: 0,2; 0,4; 
0,6; 0,8 і 1,0.

Оцінення вимог необхідно виконувати окремо 
за кожним їхнім видом (Ті) з урахуванням їхньої 
важливості для споживача:

 ,

де СТi — ступінь прояву i-ї вимоги, відн. од.;

 — значущість i-ї вимоги (  ), відн. од.

Фактичне виконання вимог доцільно оцінюва-
ти за сприйняттям якості автотранспортної послу-
ги окремо споживачем та виконавцями (працівника-
ми АТП).

Оцінення сприйняття (рi) виконання вимог 
за «очками зіткнення» пропонується виконувати 
шляхом зіставлення висунутих вимог із фактичним 
їх виконанню за допомогою критеріїв: «<» — якщо 
фактичний рівень не відповідає необхідному; «>» — 
якщо фактичний рівень перевершує необхідний; 

Таблиця 1. Оцінення вимог до якості автотранспортних послуг

«Точки зіткнення»
Вимоги до процесу 

обслуговування
Значущість вимоги Ступінь прояву

Дзвоник споживача Ввічливість персоналу 

Компетентність персоналу

…

…
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«=» — якщо фактичний рівень точно відповідає 
необхідному. При цьому критерію «=» треба при-
своїти кількісне значення 1, а критеріям «<» і «>» 
по 0,5 відн. од.

 ,

де  — ступінь сприйняття виконання i-ї вимоги до 
якості, відн. од.

За кожною вимогою пропонується розрахову-
вати коефіцієнт її виконання. При цьому врахову-
вати, що за вимогами, за якими фактичне сприй-
няття перевищує рівень, що задається спожи-
вачем (pi > Ti), включати значення вимог — Ti , 
а за ви мо га ми, за якими фактичне сприйняття ниж-
че (Ti≤ pi), — значення pi . Це зумовлено необхідніс-
тю точного дотримання вимог споживача, які він ви-
суває до процесу обслуговування і кінцевого резуль-
тату.

Коефіцієнт виконання вимог споживачів до якос-
ті автотранспортних послуг ( ) розраховується 
за формулою

,

де N — загальна кількість висловлених вимог до 
якості;

S — кількість вимог за показниками «інструмен-
тальної» якості;

 — коефіцієнт сприйняття якості за j-ю вимо-
гою «інструментального» показника, відн. од.:

,

де ,  — відповідно сприйняття й очікування 
виконання i-х вимог за j-ми показниками «інстру-
ментальної» якості, відн. од.

У зв’язку із тим, що у споживача і працівників 
АТП має місце різне значення фактичного сприйнят-
тя якості, коефіцієнт виконання вимог також буде різ-
ним. Порівняння одержаних оцінок дозволяє за кож-
ною вимогою розрахувати коефіцієнт адекватності 
оцінки якості в системі «споживач — виконавець»:

,

де  — коефіцієнт адекватності оцінення якості ви-
конання i-ї вимоги споживачів до автотранспортних 
послуг у системі «споживач — виконавець»;

 — коефіцієнт виконання i-ї вимоги з якості 
з позицій споживачів;

 — коефіцієнт виконання i-ї вимоги з якості 
з позицій працівників;

 — максимально можливе значення коефіці-
єнта виконання вимог з якості.

У цілому рівень адекватного оцінення якості ав-
тотранспортних послуг надається за усіма вимогами, 
висунутими споживачами,

 
, .

Аналіз коефіцієнта адекватності оцінення якос-
ті за відповідними вимогами споживачів до послуг 
можна провести за допомогою графіка (рис. 3).

адекватна
оцінка

зона
переоцінки

зона
недооцінки

Вимоги до автотранспортної послуги

–1,0

1,0

+Δϖ

−Δϖ

0 

Рис. 3. Аналіз коефіцієнта адекватності оцінення якості в системі «споживач — виконавець»
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За такого аналізу пропонується встановити зо-
ни адекватного оцінення, недооцінення та переоці-
нення рівня якості. Встановлення цих зон пов’язане 
з визначенням допустимого відхилення коефіцієнта 
адекватності ( ) за формулою

 ,

де  — середнє значення коефіцієнта адекватності 
оцінки якості виконання вимог споживачів 

( );

 — середньоквадратичне відхилення в оцінках 

коефіцієнта адекватності ( ).

Зона адекватного оцінення ( ) ха-
рактеризує адекватне сприйняття споживачами 
і працівниками АТП процесу обслуговування та сту-
пеня виконання вимог, що характеризують рівень 
якості. Одержаний рівень якості автотранспортних 
послуг можна вважати об’єктивним.

Зона недооцінення ( ) відображає розбіж-
ності думок споживачів і працівників АТП відносно 
якості наданих автотранспортних послуг. Споживачі 
оцінюють якість послуг дещо нижче, ніж виконавці. 
У цьому випадку необхідно виявити причини невід-
повідності, проаналізувати, в яких саме «точках зі-
ткнення» мали місце значні розбіжності; встанови-
ти більш тісний контакт зі споживачами та розроби-
ти заходи щодо забезпечення гарантій якісного на-
дання послуг.

Зона переоцінення якості ( ) характеризуєть-
ся рівнем вимог, які споживачі автотранспортних 
послуг оцінили вище, ніж працівники АТП, тобто 
споживач не висував суттєвих вимог до якості і мав 
найменші очікування, а одержав максимально висо-
ке сприйняття. При цьому працівники АТП повинні 
більш ретельно приділяти увагу підготовці процесу 
обслуговування споживачів, встановленню точних 
вимог до якості та в цілому удосконалювати меха-
нізми роботи зі споживачами.

ВИСНОВКИ
Запропоновано основні положення систем-

ного оцінювання якості автотранспортних по-
слуг, спрямованого на виявлення відповідності між 
сприйняттям якості споживачами і працівника-
ми АТП. Використання системного оцінення дозво-

ляє об’єктивно оцінити процес обслуговування спо-
живачів автотранспортних послуг та якість як його 
основ ний результат.
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