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СУЧАСНІ ТЕХНОЛОГІЇ ОПИТУВАННЯ ДЛЯ ВИЗНАЧЕННЯ РІВНЯ ЗАДОВОЛЕННОСТІ НАСЕЛЕННЯ ПОСЛУГАМИ ГРОМАДСЬКОГО ТРАНСПОРТУ

Сучасні соціологічні дослідження спираються на ряд методів, які і визначають подальший хід дослідження та неодмінно впливають на його результати. Проводячи збір інформації, необхідно визначити заздалегідь, яким методом користуватися. У соціології виділяють такі способи збору даних: опитування, аналіз документів, спостереження, експеримент.
Опитування є одним із найважливіших первинних методів збору інформації. Воно передбачає прямий чи непрямий  контакт з респондентами (опитуваними) для отримання відповідей на питання про їх переконання, рівень знань, відношення до певного типу товару, поведінку і т.д. в формі відповідей на поставлені запитання. Приблизно в 90% випадків соціологи звертаються саме до цього методу збору даних [1].
Виділяють два види соціологічного опитування: анкетування та інтерв'ю. При анкетуванні сам опитуваний заповнює бланк анкети без допомоги інтерв'юера. За формою проведення воно може бути індивідуальним та груповим. За формою проведення опитування поділяють на пряме та опосередковане. При непрямому опитуванні інтерв'юеру зв'язується з респондентом через допоміжні засоби (телефон, пошта, Інтернет).Інтерв'ювання - форма очного проведення опитування, при якому дослідник знаходиться в безпосередньому контакті з респондентом.[1]
Результати соціального опитування які представленні в даній статті були приведенні на прикладі громадського транспорту в місті Харкові. При проведенні соціологічних досліджень щодо рівня задоволеності мешканців міста Харкова послугами громадського пасажирського транспорту було використано метод опитування респондентів за допомогою підготовленої анкети, тобто методом анкетування. 
Анкетування - це письмова форма опитування, яка здійснюється без допомоги інтерв'юера. Найефективніше використовувати анкетування, коли потрібно опитати велику кількість населення за максимально короткий проміжок часу і в тих випадках, коли відповіді на питання потребують ретельного обмірковування.
При відборі респондентів використовують вибірку - зменшену модель генеральної сукупності, яка відповідає всім її якісним та кількісним характеристикам [2]. 
Анкетування має ряд переваг:
1. дає змогу швидко опитати велику аудиторію респондентів
2. жорстка регламентація процедури дозволяє зібрати точні дані
3. анонімність процедури підвищує відвертість і довіру респондентів
4. відсутній зовнішній вплив з боку інтерв'юера
5. легка обробка отриманих даних.
Процедура анкетування стикається з рядом таких недоліків: неможливість контролювати правильність розуміння респондентами запитань, неможливість контролювати чітке слідування інструкціям щодо заповнення анкети, неможливість пересвідчитися, що респондент заповнює анкету без допоміжних матеріалів чи сторонньої підтримки.[1]
Також при проведенні анкетування для отримання результатів було використано інтернет - опитування. Цей метод збору первинної соціологічної інформації все більше набуває розквіту за останні кілька років. Такого роду опитування зазнали найбільшого поширення в маркетингу, адже воно здебільшого націлене на отримання інформації про стан ринку чи реакції людей на ту чи іншу подію. За рахунок сучасних технологій отримання даних стає оперативним та оптимізується процес обробки даних за рахунок інформації в електронному вигляді.
Отже, даний тип соціологічного опитування має такі переваги:
1. швидкість та оперативність проведення
2. можливість ставити інтимні питання
3. анонімність опитування
4. відсутність «ефекту інтерв'юера»
5. відстеження результату в реальному часі
6. можливість підвищити досяжність цільової аудиторії
7. висока якість отримання даних
8. можливість демонструвати відео та аудіо матеріали.
Недоліком інтернет-опитування є обмеженість цільової аудиторії. Неможливо опитати людей-пенсіонерів, багатьох сільських жителів чи тих, у кого немає постійного доступу до Інтернету. Досвід показує, що чим більше кількість опитуваних наближається до генеральної вибірки, тим правдивіше результати опитування. У випадку обмеження дослідження в рамках групи, що мають результати, які симетрично розподілені навколо середньостатистичного значення, з введенням додаткових факторів, ризик отримати зміщену вибірку збільшується. Також важливим недоліком можна назвати відсутність контролю за діями респондента. У випадку, якщо це інтелектуальне опитування, ніде немає гарантії, що респондент не звертався за допомогою до друзів чи до того ж Інтернету [2].
З 17.11.18 по 28.11.18 мною було проведено соціологічне опитування жителів міста Харкова, спрямоване на аналіз громадської думки та формування висновків про міський громадський транспорт в м. Харкові. В результаті було опитано 96 людей, які представляють різні категорії населення.
Метою проведення даного соціологічного опитування є збір даних про ситуацію на громадському транспорті міста Харкова, аналіз отриманих даних, виявлення існуючих проблем і розробка заходів щодо вирішення цих проблем.
У соціологічному опитуванні, респондентами була проведена оцінка роботи громадського транспорту за такими критеріями як: комфорт (в т.ч. чистота салону), професіоналізм водіїв, технічний стан транспорту, регулярність руху (дотримання графіка), обслуговування. Дане питання дозволило оцінити роботу громадського транспорту, виявити проблеми та розробити варіанти вирішення цих проблем. Також, був виведений середній бал за кожним критерієм.
Виходячи з результатів оцінювання респондентами критерію "Комфорт (в т.ч. чистота салону)" були отримані наступні результати, велика частина респондентів оцінила цей критерій на оцінку 3, середній бал даного критерію склав - 2,54. Необхідно вжиття заходів щодо поліпшення комфорту транспорту таких як: частковий ремонт салону транспорту (нові сидіння), поліпшення ізоляції, щоб в салоні було тепліше в зимовий період.	
Виходячи з результатів оцінювання респондентами критерію "Професіоналізм водіїв" були отримані наступні результати, велика частина респондентів оцінила цей критерій на оцінку 3, середній бал даного критерію склав - 2,79. Згідно з результатами, необхідно підвищення кваліфікації водіїв шляхом проведення відповідних курсів. Також можна ввести розрядність для водіїв і фінансову мотивацію у міру підвищення розряду.
Виходячи з результатів оцінювання респондентами критерію "Технічний стан транспорту" були отримані наступні результати, велика частина респондентів оцінила цей критерій на оцінку 2, середній бал даного критерію склав - 2,11. Для підвищення технічного стану, необхідно проводити ТО і ремонт всьому міському транспорту, по можливості оновити парк транспортних засобів, що не підлягають відновленню - списати, на законодавчому рівні застосовувати штрафні санкції за експлуатацію рухомого складу в несправному стані.
Виходячи з результатів оцінювання респондентами критерію "Регулярність руху (дотримання графіка)" були отримані наступні результати, велика частина респондентів оцінила цей критерій на оцінку 4, середній бал даного критерію склав - 3,96. Необхідно ввести контроль дотримання графіка, а також по місту на зупинках розмістити електронні табло для інформування пасажирів про час прибуття транспортних засобів різних маршрутів на зупинку, розмістити плакати з розкладом руху і оновлювати їх в міру його зміни.
Виходячи з результатів оцінювання респондентами критерію "Обслуговування" були отримані наступні результати, велика частина респондентів оцінила цей критерій на оцінку 3, середній бал даного критерію склав - 2,72. Необхідно впровадити культуру обслуговування (КО). КО - це комплекс заходів, спрямований на поліпшення сервісу і якості послуг, що надаються на міському пасажирському транспорті.
Респонденти мали можливість оцінити, а також висловити свою думку з приводу вартості проїзду. Питання в анкеті було необов'язковим, і свою думку висловило всього 42 людини. При аналізі відповідей респондентів були зроблені наступні висновки:
1. Необхідно вжити заходів для поліпшення технічного стану та комфортабельності громадського транспорту, ціна не відповідає якості послуг, що надаються;
2. Респондентами було запропоновано оплата проїзду в залежності від відстані поїздки. Необхідний, розрахунок вартості відрізка шляху, розробка сітки відстаней і вартості на кожному міському маршруті для кожного виду транспорту;
3. Була винесена така проблема як оплата проїзду водієві. На думку респондентів - це знижує безпеку перевезення, так як водій відволікається від дороги. Було запропоновано впровадження системи E-Tiket в автобуси.
Аналіз даних відповідей дозволяє зрозуміти, що в більшості випадків населення аргументує невідповідність вартості проїзду якості перевізних послуг незадовільним технічним станом рухомого складу. При цьому частина респондентів вважає, що на маршрутах електротранспорту ціна більше відповідає якості, ніж на автобусних.
Також, до анкети був введений відкрите питання, в якому респондентам пропонувалося запропонувати свої варіанти того, на що повинні звернути увагу міська влада в роботі громадського транспорту. Це було обов'язкове питання, на яке відповіли всі 96 респондентів. Проаналізувавши відповіді, були винесені наступні пропозиції:
1. Оновлення рухомого складу (автобуси, трамваї, тролейбуси), так як технічний стан більшої частини суспільного транспорту не відповідає стандартам;
2. Закупівля більш екологічного транспорту (було запропоновано, заміна автобусів на електробуси), так як наявний рухомий склад, на думку респондентів, не відповідає екологічним нормам;
3. Створення та підтримка інфраструктури для електробусів;
4. Створення інфраструктури для велосипедистів (велопарковки, велодоріжки, станції для оренди велосипедів для поїздок по місту);
5. На кожній зупинці встановити електронне табло для оповіщення городян про розклад руху транспорту, а також про зміни в розкладі;
6. Введення системи квитків або контроль над дотриманням оплати за системою E-ticket;
7. Необхідно збільшити місткість громадського транспорту. У години "пік" часто місткості не вистачає, і доводиться їздити в переповненому транспорті;
8. Гідна заробітна плата водіїв, для поліпшення якості обслуговування.
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