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Методологія дослідження. Результати роботи отримані за рахунок аналізу та застосу-

вання двох напрямів досліджень якості міських пасажирських перевезень. Перший підхід має 

справу з вимірюванням параметрів експлуатації транспортної системи, а другий – концент-

рується на дослідженнях ставлення клієнтів до транспортного обслуговування. 

Результати. Виявлено, що сучасні стандарти оцінювання якості перевезень не є достат-

ньою методологічною базою, коли перед зацікавленими інституціями  постає завдання щодо 

зменшення частоти користування приватним автомобілем у мегаполісі. Воно потребує роз-

робки спеціального інструментарію оцінювання якості поїздок містом. Тут необхідно вимі-

рювати різницю якості поїздок містом, як її відчувають пасажири міського транспорту і водії 

приватних автомобілів. Без таких досліджень подібне управління якістю буде лише інтуїтив-

ним. Точкові дослідження дозволяють виявити головні чинники, що стоять на заваді якості, і 

зрозуміти напрями управлінського впливу, проте не дають інформації для контролю заходів 

з управління попитом на перевезення. Також це стосується неврахування в змісті оцінювання 

прихованих мотивів оцінювання якості перевезення пасажирів, які впливають на рішення 

про використання приватного транспорту мешканцями міст: символічної цінності автомобі-

ля, відчуття влади над ним, збереження особистого простору людини тощо. Всі ці чинники 

також є складовими якості поїздок містом, що розширює  зміст якості поїздок.  

Новизна. Розроблено спеціальний інструментарій оцінювання якості поїздок містом як 

розширеного конструкту, згідно якого в режимі моніторингу запропоновано вимірювання 

різниці якості поїздок містом з огляду на відчуття пасажирів міського транспорту і водіїв 

приватних автомобілів. 

Практична значущість. Результати дослідження мають прикладний характер, оскіль-

ки дослідження напрямів оцінювання якості перевезення пасажирів в містах забезпечить сис-

темність застосування інструментарію зі стабілізацією управлінських підходів. Якщо порів-

няти важливість для мешканців параметрів послуги, якість якої набула критичної границі, 

переконуємося, що вони концентруються на виробничих параметрах сервісного процесу, а 

їхня методологічна основа не придатна для випадків управління переключенням з подорожей 

приватним транспортом на міський. Те саме стосується і нормативної бази, згідно якої має 

працювати міський перевізник в Україні. 

Ключові слова: якість пасажирських перевезень, економічна ефективність якості пере-

везень, інструментарій оцінювання якості перевезень, ефективність транспортного підприєм-

ства, ризики втрат транспортних підприємств, аналіз дослідження якості перевезень. 
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Постановка проблеми. Концепція 

TDM є одним із способів управління попи-

том на перевезення.  Відомо,  що  підприєм-

ства-перевізники з TDM часто  мають не-

значну результативність. Тим важливішим 

стає пошук умов і чинників, за яких підпри-

ємства-перевізники приносять очікувані 

результати. 

Страх втрати часу, збільшення витрат, 

аварій, порушення приватного простору 

(тиснява) також є вагомим мотивом зміни 

транспортної поведінки. Проте при нормалі-

зації ситуації він швидко втрачатиме вплив 

на транспортну поведінку. Відчуття стресу, 

яке виникає при керуванні автомобілем у 

заторах, є постійним супутником автовлас-

ника в місті. Через це роз’яснювальні пові-

домлення про можливості уникнення стресу 

можуть бути дієвим заходом перетворення 

водіїв у пасажирів. Прихованими мотивами 

транспортної поведінки є символічне зна-

чення автомобіля, відчуття влади при керу-

ванні ним, відчуття міста як власної домів-

ки, довіра до повідомлень влади, здатність 

людини обробляти географічну інформацію. 

В умовах міст України потенціал засо-

бів TDM є вагомим. Унікальність стану роз-

витку міського транспорту в Україні полягає 

в тому, що стрибкоподібне поліпшення його 

якості разом із запровадженням кампаній з 

управління попитом на перевезення можуть 

створити достатньо сильний вплив на влас-

ників приватних автомобілів і змінити їхню 

транспортну поведінку. 
Аналіз останніх досліджень та пуб-

лікацій. Оскільки практики оцінювання 

якості пасажирських перевезень в містах  

постійно вдосконалюються та адаптуються 

до вимог часу, їх вивчення залишається 

актуальним дослідницьким завданням. Ре-

зультати даної статті базуються на матері-

алах таких вчених, як: Фелесона М. [1], 

Бакалінського О. [2], Вакуленко К. [3], 

Кучерук Г. Ю. [6], Кронбаха Л. [7],  

Метою статті є визначення напрямів 

оцінювання якості пасажирських переве-

зень та вдосконалення інструментарію 

оцінювання якості. 

Виклад основного матеріалу дослід-

ження. Розглянемо напрями оцінювання 

якості пасажирських перевезень в різних 

країнах світу та їх співставлення. Транс-

портна компанія AB SL є власністю місцевої 

громади м. Стокгольма (Швеція). Менедж-

мент AB SL проводить моніторинг якості 

обслуговування та ставлення до нього з боку 

пасажирів, вимірюється надана та сприйнята 

якість [1]. Сприйнята якість оцінюється з 

п’яти панельних опитувань на рік за кілько-

ма атрибутами подорожі: дотриманням роз-

кладу, частотою руху, інформацією про за-

тримки, скупченням людей, чистотою та 

ставленням персоналу. Надана якість паса-

жирських перевезень вимірюється за допо-

могою внутрішніх досліджень. Метою ком-

панії було досягнути рівня 75 % задоволе-

них та максимум 10 % незадоволених паса-

жирів. Для стратегічного розвитку компанія 

використовувала задану вагу атрибутів, дані 

про сприйняту та надану якість,  їхню роз-

біжність.  

Наступна компанія – Ruter AS – коор-

динує роботу 350 маршрутів у м. Осло   

(Норвегія) та провінції Акершус, відповідає 

за перевезення школярів, роботу метро,  

трамваїв та восьми поромів. Маркетингова 

інформаційна система компанії дає змогу 

отримати дані щодо сприйнятої якості пере-

везень, наданої якості та проводити моніто-

ринг задоволення пасажирів. Особливістю 

досліджень ставлення пасажирів є те, що 

проводяться не лише кількісні, а й якісні 

дослідження. Вимірюється різниця між   

ставленням першої групи пасажирів до по-

точної поїздки, а другу опитують щодо   

ставлення до перевезень транспортом ком-

панії в цілому.  Важливим  результатом  до-

сліджень в Осло є те, що пасажири оціню-

ють вартість квитків як завелику, разом з 

тим, атрибут «ціна» не визнається важли-

вим. Загальне задоволення пасажирів тісно 

пов’язане з пунктуальністю транспорту, це 

важливий фактор. Недостатня чистота у 

транспортних засобах є фактором, що ви-

кликає найбільше незадоволення, хоча його 

вага не є такою великою, як пунктуальність 

[2].   

Університетом м. Штутгарт спільно з 

асоціацією автомобілістів Німеччини  

(ADAC) було проведено дослідження якості 

послуг, які надаються у великих містах Єв-

ропи: Амстердам, Афіни, Барселона, Берн, 

Брюсель, Будапешт, Франкфурт-на-Майні, 

Гамбург, Гельсінки, Кьольн, Копенгаген, 
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Лейпциг, Ліссабон, Любляна, Лондон, Мад-

рид, Мюнхен, Осло, Париж, Прага, Рим, 

Варшава, Відень та Загреб [Bewertung des 

ÖPNV aus Kundensicht, Methodik; 

WirbietenInformationenrund um die Themen 

Verkehr, Automobil]. Мета полягала в отри-

манні кількісної оцінки якості обслугову-

вання транспортом загального користування 

з позиції клієнтів. Аналіз здійснювався за 

критеріями: якість пропозиції (час очіку-

вання, регулярність, інтервал), тривалість 

поїздки, наявність необхідних маршрутів, 

пересадки   (кількість, можливість, трива-

лість часу на пересадку), якість інформації 

для пасажирів, квитки і ціни.  Одержана  

інформація  розповсюджувалась в тому чис-

лі серед туристів, щоб їм легше було 

прийняти рішення щодо відмови від корис-

тування власним автомобілем у цих містах. 

Встановлено, що транспортна політика 

в розвинених країнах тривалий час включа-

ла необхідність збільшення використання 

громадського транспорту. Доступність   

«доброго» громадського транспорту була 

головним напрямом політики, яка досягала-

ся за рахунок змін графіку руху та збіль-

шення кількості рухомого складу. Проте, 

знаходимо там же, якість «доброго» місько-

го транспорту має багато атрибутів. Задля її 

поліпшення пропонується порівняльний 

аналіз у вигляді бенчмаркінгу. 

Схожою щодо складності оцінювання 

якості перевезень у місті є думка фахівців 

Грецького інституту транспорту. Вони про-

понують методологію оцінювання якості 

транспорту та її випробовування в кількох 

транспортних компаніях Греції. Методоло-

гія, розроблена цим інститутом, була відгу-

ком на потреби організацій, що управляють 

транспортом спільного користування в що-

денному моніторингу якості роботи автово-

кзалів, зупинок, автобусів в тих аспектах, 

яким раніше увага не приділялася. Вона 

включала зміст атрибутів якості та опера-

ційної роботи, критерії, рішення щодо конс-

труювання вибірок респондентів, методи 

збору та аналізу інформації, процедури про-

ведення опитувань та методи обробки. Зміст 

методичних вказівок складався з: детально-

го опису індикаторів, математичних виразів 

для обрахунку їхньої величини, визначення 

вибірки, процедуру організації опитування, 

потребу в людських ресурсах, методи збору 

даних, опитувальні листи, план-графік про-

ведення опитувань, статистичні методи  

(факторний аналіз, логіт-моделювання). 

Всього виділяли 39 індикаторів за сі-

мома категоріями: безпека, комфорт, чисто-

та; інформація – комунікація з пасажирами; 

доступність; стан зупинок і автовокзалів; 

робота автобусів на маршрутах; загальний 

стан транспортної системи; синтетичні ін-

дикатори. 
Все це дозволило оцінити стан транс-

портного сервісу, визначити напрями по-

ліпшень, підходи до моніторингу в майбут-

ньому, краще розуміння потреб пасажирів, 

встановлення ефективних комунікацій між 

операторами перевезень та муніципальною 

владою, реорганізацію розкладу, підтримку 

рішень стратегічного характеру [3]. 

Важливим методом оцінювання якості 

перевезень, застосування якого не вдалося 

знайти у вітчизняній практиці, є Impact 

Score (оцінка впливу – англ.) [4]. У таблицю 

заносять середню величину оцінки атрибуту 

та дані про наявність (відсутність) проблем 

при обслуговуванні, з якими стикалися кліє-

нти з вибірки, за кожним атрибутом за пев-

ний період [5]. Покажемо це далі на прикла-

ді табл. 1. 

Таблиця 1  

Метод оцінки впливу (Impact Score 

Technique) при дослідженні якості                          

перевезень 

 
 

 

 

Атрибут 

якості 

A B C D E 

Пробле-

ма не 

виникла 

протя-

гом 

періоду. 

Серед-

ній бал 

Пробле-

ма ви-

никла 

протя-

гом 

періоду. 

Серед-

ній бал 

Роз-

рив 

B-A= 

C 

Частка 

тих, хто 

повідо-

мив про 

наяв-

ність 

пробле-

ми 

Оцін-

ка 

впли-

ву 

С*В=

E 

Порушен-

ня розкла-

ду руху 

6,5 8,5 2,0 0,548 1,096 

Бруд в 

салоні 

6,3 8,2 1,9 0,442 0,839 

Неввічли-

вий персо-

нал 

5,3 8,1 2,8 0,173 0,484 

Джерело: побудовано автором  

 

MANAGEMENT______________________________________________________________________________________

ISSN 2709-6459,  Economics Bulletin,  2022,  №3150_________________________________________



Оцінки впливу (стовпчик Е, табл. 1)  

розставляють у порядку зменшення величи-

ни. Ключовими напрямами зусиль будуть 

атрибути з найбільшими Impact Score. Моні-

торинг таких оцінок дасть змогу контролю-

вати успішність заходів. 

Якість перевезення та обсяг залучення 

провізних ресурсів на міському маршруті 

пов’язані між собою як причина і наслідок. 

Обсяг залучених провізних ресурсів пови-

нен забезпечувати заплановану якість пере-

везення.  У ринкових умовах проблема якос-

ті перевезення пасажирів повинна вирішува-

тися муніципальною владою міста як еко-

номічне змагання перевізників за пасажира.  

В Україні в рамках дежавно-

приватного партнерства сьогодні існують 

лише окремі фрагменти ринкового підходу 

до управління якістю обслуговування паса-

жирів. Інтервал руху і наповненість транс-

портного засобу сьогодні є основними  по-

казниками якості перевезень в містах Украї-

ни. Так, у  м. Харкові було проведене опи-

тування мешканців з метою виявлення фак-

торів, що впливають  на  задоволеність  па-

сажирськими автотранспортними послугами 

[6]. У процесі опитування мешканцям пот-

рібно було назвати фактори, що не дозволя-

ють їм повністю задовольнити потреби в 

пересуваннях пасажирським автотранспор-

том, які заносили у спеціально розроблену 

анкету. За результатами цього дослідження 

частка пасажирів, які повністю задоволені 

послугами, що надаються пасажирським 

автотранспортом, склала 37%, а незадоволе-

них – 63%. Відмова в посадці (16% незадо-

волених пасажирів) взагалі є наслідком на-

повненості салону, тож не варто було її ви-

діляти в окремий фактор. Відомо, що на  

функціональний стан пасажира впливають 

час поїздки, час очікування, наповненість 

салону. Виходячи з результатів цих дослід-

жень можна зробити висновок, що при ко-

ристуванні транспортними послугами мар-

шрутів, що досліджувалися, при тривалості 

поїздки 25 хвилин, пасажир втрачатиме за 

рік за раху- нок зменшення працездатності в 

середньому 2003 грн. Якщо зменшити напо-

вненість  транспортних засобів до величини 

3 особи/м2, то втрати доходу пасажира скла-

датимуть 615 грн., або втричі менше, ніж  

фактичні. 

Багато авторів також спираються на 

комплекс показників виробничої якості, як 

вичерпний для аналізу роботи міських авто-

бусів. Моделювання якості роботи міського 

транспорту також більшою мірою зводиться 

до виробничих критеріїв і не враховує реш-

ти важливих для людини чинників. Напри-

клад, визначено наступні критерії: час пішо-

хідної складової (до і від зупинки); час очі-

кування транспортного засобу; тривалість 

поїздки;  динамічний коефіцієнт викорис-

тання місткості транспортного засобу. 

В Україні стандарти якості послуг па-

сажирського транспорту регулюються Зако-

ном України «Про захист прав споживачів» 

та Державним класифікатором соціальних 

стандартів та нормативів [7], а в автомобі-

льних перевезеннях – Правилами надання 

послуг пасажирським автомобільним транс-

портом.  

У Державному класифікаторі соціаль-

них стандартів та нормативів закріплено три 

критерії оцінки якості перевезень: кількість 

пасажирів на 1 м2 площі салону автобусу в 

період найбільшого завантаження; виконан-

ня запланованої кількості рейсів; витрати 

часу населенням на поїздку за категоріями 

міст. 

Невідповідність стану нормативної ба-

зи та фокусу спрямування наукових інтере-

сів вітчизняних науковців-транспортників 

сучасним вимогам суспільства яскраво де-

монструє структура причин виникнення 

критичних подій, що виникали при поїздках 

в автобусах підприємства «Київпастранс». 

Зауважимо, що хоча транспортна втома є 

важливим показником якості, формат діало-

гу пасажира, який скаржився, і оператора 

колл-центру не передбачав можливості ви-

явити рівень втоми людини. Як бачимо, 

найбільшу частку критичних подій у паса-

жирів викликають даремні витрати часу – 

35%, другим за важливістю є комфорт поїз-

док – 20%, за ним – доступність – 18%. Ро-

бота персоналу і безпека виявились причи-

ною скарг у 8% тих, хто звернувся до Cool-

центру. 

Якщо порівняти важливість для меш-

канців параметрів послуги, якість якої набу-

ла критичної границі (табл. 2), з предметами 

вітчизняних досліджень, ще раз побачимо, 

що вони концентруються на виробничих 
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параметрах  сервісного  процесу,  а їхня  

методологічна основа не придатна для випа-

дків управління переключенням з подоро-

жей  приватним  транспортом  на  міський. 

Те саме стосується і нормативної бази, згід-

но якої має працювати міський перевізник в 

Україні. 

Таблиця 2 

Структура змісту скарг мешканців м. Києва стосовно роботи автобусів, КП «Київпастранс» 
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Тривалі інтервали очікування  34,6          

Недотримання розкладу 8,2          

Організація нових маршрутів 7,5          

Тиснява в салоні 7,5          

Порушення водієм посадової інструкції 5,2          

Стан зупинок 4,2          

Зміна існуючих маршрутів 5,2          

Асфальтування зупинок 4,2          

Поганий технічний стан автобусів 4,8          

Робота кондукторів  3,1          

Відновлення старих зупинок 3,1          

Наявність і читабельність розкладу 2,7          

Впровадження нових зупинок 1,9          

Незадовільний розклад в період найбільшо-

го завантаження 2,3 

         

Санітарний стан салонів 1,5          

Порушення правил під’їзду до зупинки 1,5          

Облаштування лавок на зупинках 1,0          

Пільговий проїзд 0,6          

Транспортна інформація в салоні 0,4          

Зовнішній вигляд автобусів 0,2          

Разом за напрямами вимірювання якості, % 100 18,3 19.2 3,1 34,6 8,2 2,3 6,3 0 8,3 

Джерело: побудовано автором 

 

Як зазначено вище, в межах двох на-

прямів досліджень якості перевезень містом 

(параметри транспортного виробництва і 

сприйнята людиною його якість) застосову-

ють різні методичні підходи до вимірюван-

ня.  Дискусія щодо змісту показників якості 

роботи міського транспорту в іноземних 

наукових колах вже не ведеться – він набув 

форми відповідних стандартів. Сектор 1 

Так, європейський стандарт якості за-

кріплено в документі, який базується на так 

званій «петлі якості». Її  варіант, адаптова-

ний до термінів, які застосовуються в цьому 

дослідженні, приведено на рис. 1. 

Набір показників якості складається зі 

106 вимірювачів за напрямами: наявність, 

доступність, транспортна інформація, ви-

трати часу, комфорт, безпека. Якість з точки 

зору пасажира вимірюють шляхом опиту-

вань або провокацій реакції системи «таєм-

ними покупцями». Експлуатаційні парамет-

ри оцінюються з допомогою різноманітних 

технічних засобів (GPS-системи відслідко-

вування транспортного засобу, автоматич-

ного вимірювання транспортного потоку). 

У США підхід до оцінювання якості є 

схожим: тут також оцінюють поточний рі-

вень якості з тим, що очікується. Детерміна-

нтами оцінки є: надійність; регулярність; 

готовність персоналу допомагати; навички 

та вміння надавати послугу; ввічливість  

персоналу; розуміння персоналом потреб 

пасажирів; транспортна інформація; безпе-

ка; підтвердження якості перевезень. Ідео-

логічні відмінності європейського і амери-

канського підходів полягають у сильному 

MANAGEMENT______________________________________________________________________________________

ISSN 2709-6459,  Economics Bulletin,  2022,  №3152_________________________________________



впливі на останній наукових праць школи 

якості, як «не підтвердження очікувань» 

клієнтів. Розвиток даного підходу не зупи-

нився на зламі століть – з’явилися нові ме-

тодичні вказівки.   

Рис. 1. Адаптований варіант «петлі якості» (розроблено автором). 

 

Висновки. Основними заходами зі 

збільшення привабливості міського транс-

порту в умовах автомобілізації є:  

 першочерговий проїзд або виділена 

смуга руху;  

 інтермодальна інтеграція;  

 централізація управління;  

 наскрізне управління для зменшен-

ня грошових і негрошових жертв пасажирів; 

 стандартизація обслуговування;  

 приваблива тарифна політика;  

 зменшення та спрощення здійснен-

ня транзакційних витрат;  

 надання транспортної інформації в 

режимі реального часу;  

 забезпечення необхідного фінансу-

вання на основі розширеного відтворення;  

 формування сталих патернів транс-

портної поведінки за рахунок змін психоло-

гії подорожуючих.  

Частина цих заходів не може обійтись 

без вимірювання і порівняння якості поїздок 

містом приватним автомобілем і транспор-

том загального користування на принципово 

новій методологічній основі. 

Відомо, що кампанії з TDM часто ма-

ють незначну результативність. Тим важли-

вішим стає пошук умов і чинників за яких 

кампанії принесуть очікувані результати. 

Серед мотивів зміни транспортної поведінки 

варто виділити: силу впливу на людину; 

безумовну якість надання основної і додат-

кових послуг при поїздках містом; ство-

рення в людини сталих особистих переко-

нань; одержання транспортної інформації у 

режимі реального часу; страх різноманітних 

втрат. Приховані мотиви транспортної пове-

дінки лише почали досліджуватись і ними є: 

символічне значення автомобіля, відчуття 

влади при керуванні ним, відчуття міста як 

власної домівки, довіра до повідомлень вла-

ди, здатність людини обробляти географічну 

інформацію. 

Поведінкові інтенції до виду здійснен-

ня подорожі містом залежать від задоволен-

ня від попередніх поїздок, їхньої споживчої 

цінності та її предикторів – жертв і переваг 

сервісу. Головним чинником переваг транс-

портного сервісу в місті є його якість.  

В умовах міст України потенціал засо-

бів TDM є більшим, ніж у розвинених краї-

нах. Унікальність стану розвитку міського 

транспорту в України полягає в тому, що 

стрибкоподібне поліпшення його якості ра-

зом із запровадженням кампаній з управлін-

ня попитом на перевезення можуть створити 

достатньо сильний вплив на водіїв приват-

них автомобілів і змінити їхню транспортну 

поведінку. 

Сучасні стандарти оцінювання якості 

перевезень не є достатньою базою управлін-

Ставлення  

до якості 

Стандарт                 

виробничої              

якості 

Надана якість Сприйнята            

якість 

Пасажир 
Перевізник 

Оцінка задоволення Оцінка  

виробничого  і  

сервісного процесу 
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ських рішень, коли перед зацікавленими 

інституціями постає завдання зі зменшення 

частоти користування приватним автомобі-

лем у мегаполісі. Воно потребує розробки 

спеціального інструментарію оцінювання 

якості поїздок містом як розширеного конс-

трукту: необхідно в режимі моніторингу 

вимірювати різницю якості поїздок містом, 

як її відчувають пасажири міського транс-

порту і водії приватних автомобілів. 

Задум досліджень не може бути реалі-

зовано на основі відомих методичних підхо-

дів. Тому пропонується новий, що полягає в 

поділі оцінок якості за процесом і результа-

том поїздки, а вимірювання зв’язку прово-

дяться в ланцюгу «якість – задоволення – 

частота користування – інтенція до збіль-

шення частоти користування міським тран-

спортом». На цій основі розроблено дизайн 

польових досліджень. 
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META-ANALYSIS OF THE RESULTS OF RESEARCHING THE QUALITY OF CITY                 

PASSENGER TRANSPORTATION 
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Methods. The results of the work were obtained using the analysis and application of two ar-

eas of research on the quality of urban passenger transportation. The first approach deals with the 

measurement of transport system operating parameters, the second one focuses on researching the 

attitude of customers towards transport services. 

Results. It was found that the modern standards for evaluating the quality of transportation 

are not a sufficient methodological basis when stakeholders are faced with the task of reducing the 

frequency of using a private car in the metropolis. It requires the development of special tools for 

evaluating the quality of city trips. Here it is necessary to measure the difference in the quality of 

trips through the city, as experienced by passengers of city transport and drivers of private cars. 

Without such research, this kind of quality management will only be intuitive. Point studies allow to 

identify the main factors that stand in the way of quality and to understand the directions of mana-
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gerial influence, however do not provide information for controlling measures for managing the 

demand for transportation. This also applies to the failure to take into account the hidden motives 

for evaluating the quality of passenger transportation in the content of the evaluation, which influ-

ence the decision to use private transport by city residents: the symbolic value of the car, the feeling 

of power over it, the preservation of a person’s personal space, etc. All these factors are also com-

ponents of the quality of trips through the city, which expands the meaning of the quality of trips. 

Novelty. A special toolkit for evaluating the quality of city trips as an extended construct has 

been developed, according to which, in the monitoring mode, it is proposed to measure the differ-

ence in the quality of city trips based on the feelings of city transport passengers and private car 

drivers. 

Practical value. The results of the study are of an applied nature, since the study of directions 

for assessing the quality of passenger transportation in cities will ensure the systematic application 

of tools with the stabilization of management approaches. If we compare the importance for resi-

dents of the parameters of the service, the quality of which has reached a critical limit, we are con-

vinced that they concentrate on the production parameters of the service process, and their meth-

odological basis is not suitable for cases of managing the switch from traveling by private transport 

to city transport. The same applies to the regulatory framework according to which a city transpor-

tation must operate in Ukraine. 

Keywords: passenger transportation quality, economic efficiency of transportation quality, 

transportation quality evaluation tools, transportation enterprise efficiency, transportation enterprise 

loss risks, transportation quality research analysis. 
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