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В роботі запропонований спосіб одночасного врахування кількісних і якісних характеристик при оцінці 
житлово-комунальних послуг, як складової системи соціальної відповідальності бізнесу підприємств га-
лузі. Використання способу на основі теорії нечітких множин, на відміну від оцінки тільки якісних екс-
пертних характеристик, підвищує точність оцінки та забезпечує можливість врахування особливостей 
процесу надання і споживання послуг. 
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Постановка проблеми. Актуальність пробле-
ми оцінки якості житлово-комунальних (ЖК) послуг 
та їх корисності для споживача зумовлена перш за все 
тим, що ці послуги мають особливу, соціальну спрямо-
ваність. Вони, з одного боку, задовольняють специфіч-
ні (життєво необхідні) потреби споживачів, з іншого 
– відповідають інтересам суспільства в цілому. 

Існують чинні нормативні документи, в яких 
визначають показники якості надання послуг та діа-
пазон зміни цих показників. Але цю оцінку здійсню-
ють тільки на основі кількісного вимірювання показ-
ників споживання житлово-комунальних послуг та 
їх відмінностей від стандартів, затверджених у від-
повідних нормативних документах. Це є недоліком 
внаслідок того, що не врахована специфіка житлово-
комунальних послуг, що є суспільно необхідним бла-
гом. Тому виключно кількісне оцінювання параметрів 
якості не дозволяє врахувати суб’єктивне ставлення 
споживачів до якості процесу надання і споживання 
цих послуг.

Аналіз основних досліджень і публікацій. 
Сучасними аспектами вирішення проблем розвит-
ку ЖКГ займаються В.В.Дорофієнко, І.В.Запатріна, 
Т.М.Качала, М.О.Кизим, О.М.Тищенко, О.С.Поважний 
та ін. [1-3].  Результати власних досліджень проблеми 
наведені в [3-5].

Формування цілей статті. Метою роботи є  по-
шук способу оцінки якості житлово-комунальних по-
слуг як складової системи соціальної відповідальності 
бізнесу підприємств галузі.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Житлово-комунальне господарство (ЖКГ) є однією 
з галузей національної економіки, що має суттєве 
економічне і соціальне значення. Діяльність цієї 
галузі пов’язана зі створенням виокремлених скла-
дових національного майна. Специфіка житлово-
комунальних послуг зумовлює особливе значення 
соціальної відповідальності щодо діяльності під-
приємств галузі.

По-перше, це накопичення майна у сфері соці-
ального і культурно-побутового обслуговування насе-
лення країни (житлові будівлі та соціально-культурні 
об’єкти). 

По-друге, надання житлово-комунальних по-
слуг передбачає певну виробничо-господарську діяль-
ність з використанням активів галузі: будівель, споруд 
виробничого призначення, машин і обладнання, мереж 
і т.ін.  Тобто ЖКГ забезпечує створення майна у сфері 
виробництва.  Таким чином, ЖКГ має важливе значен-
ня для забезпечення процесу створення національного 
майна (нерухомості), що є основою функціонування 
національного господарства.

ЖК послуги мають вартість, споживчу вар-
тість та якість. Вартість визначається витратами на 
виробництво послуги (її міра – ціна). Споживча вар-
тість відбиває корисність речі або послуги. Якість є 
проявом ступеня корисності. Якість ЖК послуг тісно 
взаємопов’язана із споживчою вартістю, але вони не є 
ідентичними.

Якість послуги – це сукупність властивостей, 
що зумовлює її здатність задовольняти як виявлені, так 
і передбачувані потреби. В цьому і полягає суспільна 
значимість якості. Здатність задовольняти потреби 
можливо трактувати за рівнем корисності. Корисність 
– це економічна категорія, що, з одного боку, поєднує 
якісні і кількісні характеристики будь-якого елемента 
економічної системи. З іншого – відбиває вплив цих 
характеристик на результативність функціонування і 
розвитку елементів та системи в цілому. Корисність – 
це задоволення індивідів від користування послугами. 
Таким чином, якість є елементом корисності.

Якість характеризує ступінь суспільної корис-
ності споживчої вартості, міру її придатності для задо-
волення конкретних потреб.

Корисність є суто індивідуальною, 
суб’єктивною, її дуже складно кількісно виміряти. У 
загальному випадку економічна теорія використовує 
два підходи до визначення корисності: кількісний 
(кардиналістський) та порядковий (ординалістський). 

Кардиналістська концепція передбачає, що спо-
живач здатний виміряти кількісно міру задоволення 
власних потреб. Оскільки немає кількісної одиниці ви-
міру задоволеності, використовують умовну одиницю – 
ютиль. Один і той самий товар або послуга можуть мати 
різну корисність для різних споживачів. Тому неможли-
во порівнювати ступінь задоволеності споживачів. 

Ординалістська концепція передбачає, що спо-
живач здатний класифікувати і ранжувати альтерна-
тивні можливості задоволення своїх потреб. 

Сучасні економісти віддають перевагу ордина-
лістському (порядковому) підходу, бо вважають, що 
корисність неможливо виміряти у абсолютних вели-
чинах.
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На нашу думку, щодо житлово-комунальних по-
слуг можливо застосувати саме кардиналістський, а не 
ординалістський підхід. 

Проаналізуємо основні положення ординаліст-
ського підходу:

1. Переваги споживача щодо бажаних наборів то-
варів (послуг) сформовані і їх можливо впорядкувати. 

На відміну від загального випадку, ЖК послуги 
належать до благ, що задовольняють фізіологічні (жит-
тєво необхідні) потреби. Це виключає можливість їх 
ранжування.  Так, основні ЖК послуги: водо-, тепло-, 
електро-, газопостачання, водовідведення та технічне 
обслуговування будинку, споживач не зможе ранжу-
вати з позиції того, яким з них віддати перевагу. Від 
послуг технічного обслуговування будинку та тепло-
постачання (централізованого) споживач не може від-
мовитись взагалі. Щодо водо-, електро, газопостачан-
ня та водовідведення то споживач може регулювати 
тільки кількість споживання, але також не може від-
мовитись повністю.

В такій ситуації існує загроза, що найменш за-
безпечені споживачі будуть споживати послуги, але не 
будуть платити за них, або зможуть ранжувати випла-
ти за послуги. Наприклад, теплопостачання – не від-
ключать у окремій квартирі, за несплату за технічне 
обслуговування – не виселять з квартири, тому на пер-
ший план вийдуть оплати за ті послуги, доступ до яких 
можливо обмежити: газо, електро-, водопостачання та 
водовідведення.

2. Всі товари бажані.
ЖК послуги не стільки бажані, скільки необхід-

ні, вони об’єктивно (фізіологічно) необхідні людині.
3. Споживач віддає перевагу більшій кількості 

товарів порівняно з меншою кількістю, без урахування 
цін на них.

Кількість необхідних ЖК послуг не в повній 
мірі визначається споживачем. Так, технічне обслу-
говування залежить від площі квартири, що є у спо-
живача. Це саме стосується і теплопостачання. Інші 
послуги не мають субститутів, тому у споживача не іс-
нує взагалі альтернативи щодо вибору тієї чи іншої по-
слуги. Таким чином кількісний вимір послуги з метою 
подальшого вибору – взагалі не має значення. 

4. Якщо, наприклад, споживач віддає перевагу 
наборові Х порівняно з Y, а набору Y – порівняно з на-
бором Z, то набір Х кращій для споживача, ніж Z.

У випадку ЖК послуг взагалі не існує таких 
альтернативних наборів: вода не може замінити освіт-
лення, а теплопостачання – забезпеченість газом. Тоб-
то не існує різних наборів благ – цей набір практично 
однаковий для всіх, тобто є стандартизованим.

5. Споживачі у задоволенні потреб незалежні 
один від одного (немає заздрощів, бажання наслідува-
ти смаки і т. ін.). 

На відміну від стандартних товарів та послуг, у 
процесі задоволенні потреб у ЖК послугах вирішаль-
ним фактором є те, що ці послуги задовольняють фізі-
ологічні потреби будь-якої людини, тому суб’єктивні 
фактори як то заздрощі, бажання наслідувати смаки і 
т. ін., взагалі не розглядаються.

У загальному випадку відповідно до кардина-
лістського підходу, один і той самий товар має різну 
цінність для різних споживачів, тому неможливо по-
рівняти ступені задоволеності. Їх можливо виміряти за 
допомоги спеціальної одиниці – ютиля.

ЖК послуги відрізняються тим, що вони мають 
практично однакову цінність для споживачів, бо це блага, 
життєво необхідні для будь-якої людини (вода, газ, тепло, 
електроенергія і т.ін.). Кількість послуг, що повинні задо-
вольнити споживача, визначаються фізіологічними нор-
мами їх споживання. Це добова норма споживання води 
на одну особу; кількість спожитого тепла, достатнього 
для забезпечення температури у житловому приміщенні 
не нижче 180С; кількість використаного газу у розрахун-
ку на одну особу; кількість спожитої електроенергії і т.ін.

Тобто, нормативні значення (визначені як фі-
зіологічні потреби людини у відповідних послугах, 
наприклад, добова норма споживання) є тими кількіс-
ними вимірниками, що забезпечують мінімальний рі-
вень корисності. Вони здатні забезпечити мінімальний 
рівень задоволення потреб. Щодо якісних характерис-
тик наданих послуг, то вони можуть бути різними для 
різних споживачів. 

Відповідно до першого закону Госсена, корис-
ність кожної одиниці блага в певний момент менша 
корисності попередньої одиниці блага, або гранична 
корисність блага зменшується зі зростанням його спо-
живання доти, доки не досягне нуля у точці повного 
задоволення потреб. 

Точкою повного задоволення потреб у ЖК по-
слугах можливо вважати нормативні значення об-
сягів надання послуг (кількість води, газу, електро-
енергії, тепла та ін.). Усі показники споживання, що 
є більшими за нормативні (задоволеність від того, що 
температура у житловому приміщенні вища за 180С, 
споживання ресурсів більше за мінімальні обсяги), 
формують якісні показники рівня задоволеності насе-
лення у забезпеченості ЖК послугами. 

Відповідно до другого закону Госсена, за даних 
уподобань і доходів споживачів та цін на послуги мак-
симізація корисності досягається тоді, коли корисність 
останньої грошової одиниці, витраченої на купівлю 
послуги, однакова, незалежно від того, на яку послу-
гу вона витрачена. Якщо ціна на одну з послуг зросте, 
для відновлення рівноваги споживач почне скорочува-
ти споживання цієї послуги.

Щодо ЖК послуг, то механізм встановлення 
рівноваги споживача відповідно до другого закону 
Госсена, не реалізується. Це пов’язано із специфікою 
послуг. Такі ЖК послуги, як теплопостачання і техніч-
не обслуговування, надаються незалежно від бажання 
споживачів, тому по відношенню до них, на нашу дум-
ку, буде діяти парадокс Гіффена – при зростанні цін на 
них обсяг споживання не зменшиться. 

В разі зростання цін на інші послуги: водо-, 
газо-, електропостачання та водовідведення споживач 
може скоротити обсяги споживання, але не відмовить-
ся від мінімального обсягу, що забезпечує задоволення 
його фізіологічних потреб. Він може скоротити спожи-
вання тільки обсягів, більших за природно необхідний 
рівень. Відмовитись взагалі – він також не може.

Відповідно до кардиналістського підходу, абсо-
лютне значення корисності має дві складові – кількіс-
ну і якісну. Кількісна складова визначається значення-
ми обсягів ЖК послуг, що відповідають фізіологічним 
нормам споживання людиною. Це кількість, що спо-
живається людиною обов’язково (нормативна), вона 
буде визначати мінімальний рівень корисності блага 
– мінімальний рівень задоволення споживачів від ко-
ристування ЖК послугами.  
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Друга (якісна) складова корисності формується 
за рахунок наднормативного споживання, для якого 
найважливішим аспектом є безпосередньо показники 
якості. Якість у даному випадку буде складатись з двох 
елементів. По-перше, це якість як показник рівня задо-
воленості потреб, що є вищим за мінімально необхід-
ний. По-друге, це якість послуг в її безпосередньому 
розумінні: температура гарячої води, що подається, 
чистота питної води, своєчасність вивезення сміття, 
прибирання прибудинкової території і т.ін. Таким чи-
ном, корисність ЖК послуг є сумою кількісних і якіс-
них характеристик одночасно. Для того, щоб отрима-
ти у такому випадку абсолютне значення корисності 
(аналог ютиля) можливо, на нашу думку, використати 
математичний апарат теорії нечітких множин. 

Теоретичною основою математичного опису 
способу є теорія нечітких множин. Використані нечіт-
кі множини дозволяють звести якісні експертні оцін-
ки до кількісних, числових. Одночасно з цим, нечіткі 
множини надають експерту можливість більш гнучко 
оцінювати числові показники. У загальному випад-
ку показник, наприклад, можливо оцінити песиміс-
тично (апіс), оптимістично (аопт) і найбільш ймовірно 
(аімов). Отриману таким чином інформацію можливо 
об’єднати у вигляді нечіткого трикутного числа  А  =  
(апіс, аімов, аопт). Надалі отримані нечіткі численні показ-
ники порівнюють з іншими показниками.

Нечітку множину А задають за допомоги функ-
ції приналежності – μА (х), значення якої є числом між 
0 та 1, що показує приналежність елемента х до множи-
ни А. На відміну від звичайних множин, існують і про-
міжні ступені приналежності, наприклад, μА (х) = 0,5.

Вважають, що нечітка множина А нормується, 
тобто існує такий елемент μА (х) = 1.

У випадку двох нечітких множин А і В, функції 
приналежності будуть мати вигляд:

μА∪В (х) = max (μА (х), μB (х)),                  (1)
μА∩В (х) = min (μА (х), μB (х)),                   (2)
μĀ(х) = 1 - μА (х),                                       (3)

для операції об’єднання А∪В, перетину А∩В та 
доповнення Ā нечітких множин.

Традиційно використовують нечіткі числа в 
трикутному та трапецієвидному вигляді. 

Трапецієвидне число має функцію приналеж-
ності, що задається формулою:

                        (4)

де  .

Її позначають як А = (а1, а2, а3, а4). У випадку, 
коли а2 = а3, отримуємо трикутне число: А = (а1, а2, а4). 
Якщо А – нечітке число, а μА (х) – його функція при-
належності, тоді значення μА (х) показує можливість 
того, що нечітка величина А прийме значення х.

Унаслідок специфіки житлово-комуналь-
них послуг, вони повинні бути одночасно оці-

нені об’єктивними (кількісними показниками) і 
суб’єктивними (описовими, якісними) показниками. 

Кількісне оцінювання ЖК послуг здійснюють 
на основі державних стандартів, а саме: ГОСТ 2874-82 
«Вода питьевая. Технические требования и контроль 
за качеством», вимог санітарного законодавства і т.ін. 
Такими показниками можуть бути: кількість наданих 
послуг; регулярність надання (кількість ненаданих по-
слуг впродовж року); відповідність послуг технічним 
умовам їх надання, температура гарячої води; темпе-
ратура у житловому приміщенні в опалювальний пе-
ріод і т.ін.

Окрім зазначених характеристик, ЖК послу-
ги оцінюють експертним шляхом. Параметрами екс-
пертної оцінки у цьому випадку можуть бути такі: для 
холодного водопостачання – безперебійне цілодобо-
ве впродовж року водопостачання; тиск (напір) води; 
склад і властивості води; для гарячого водопостачання 
– температура води, що подається; регулярність по-
дачі; частота відключень; для теплопостачання – ком-
фортність теплового режиму у приміщенні і т.ін.

Для комплексної оцінки ЖК послуг на основі 
кількісних та якісних показників використано підхід 
теорії нечітких множин.

Якісні показники рівня ЖК послуг, отримані 
від експертів, виражають у балах. Потім бальну шкалу 
переводять у числову. Числа, отримані за різними па-
раметрами однієї і тієї ж послуги, агрегуються в один 
числовий показник. Отриману загальну оцінку вико-
ристовують для визначення рівня відповідності якості 
оцінюваних послуг. 

Потім визначають інтегральну оцінку у такій 
послідовності:

–  визначають відносну вагу для кожної групи 
характеристик послуги;

– оцінюють кожну групу нечітким числом;
– нормують кількісні показники;
– агрегують нечіткі оцінки характеристик по-

слуги із завданими вагами та отримують за-
гальну оцінку якості ЖК послуг.

Найбільш складним і важливим етапом є ви-
значення ваги для кожної групи характеристик послуг 
(кількісних та якісних) і ваги по кожній характеристи-
ці в групі послуг.

У таблиці 1 узагальнені основні якісні та кіль-
кісні показники надання ЖК послуг.

Для складання рейтингу при оцінці ЖК послуг 
(порівняння нечітких чисел) можливо використовува-
ти такі методи:

1. Метод Чью-Парка. 
Фіксують параметр w. Кожному трапецієвидно-

му числу А = (а1, а2, а3, а4) ставиться у відповідність 
чітке число:

                                                                          (5)

Впорядкування здійснюють у міру зростання ср (А).
2. Метод Чанга. 
Трапецієвидні числа А = (а1, а2, а3, а4) впорядко-

вують в міру зростання їх величин: 

           (6)

3. Метод Кауфмана-Гупти.
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Таблиця 1. Показники оцінки ЖК послуг

Показник Критерій оцінки і вимірювання

Водопостачання

1. Безперебійне цілодобове 
постачання Перерви у водопостачанні, год.

2. Склад і властивості води Відповідність нормативам Держстандарту та МОЗ
3. Тиск (напір) води Подача води зі зниженим тиском

4. Технічний стан споруд Непродуктивні витрати та втрати води, куб. м.
Мережі, що знаходяться у аварійному та ветхому стані, км

Водовідведення
1. Безперебійне цілодобове 
водовідведення Максимальна тривалість ліквідацій аварії у мережі, год.

2. Забрудненість стічних вод Рівень перевищення гранично припустимої концентрації 
скидів

3. Технічний стан споруд Кількість аварій у мережах, од / км мереж
Мережі, що знаходяться у ветхому та аварійному стані, км

Гаряче водопостачання
1. Безперебійне цілодобове 
постачання Перерви у водопостачанні, год.

2. Склад і властивості води Відповідність нормативам Держстандарту та МОЗ
3. Тиск (напір) води Подача води зі зниженим тиском, год.
4. Температура води, що подається Тривалість подачі води зменшеної температури, год
Теплопостачання
1. Безперебійне і надійне 
теплопостачання Перерви у постачанні тепла внаслідок аварій, год.

2. Дотримання параметрів 
теплопостачання Відхилення від температурного режиму подачі тепла, днів

3. Технічний стан мереж Кількість аварій у мережах, од / км мереж
4. Рівень енергоефективності мереж Втрати тепла, Гкал

5. Технічний стан обладнання Кількість обладнання, що експлуатується понад  
20 років, од

Газопостачання
1. Безперебійне і надійне 
постачання Тривалість періодів відсутності газа, год.

2. Технічний стан обладнання Непродуктивні витрати та втрати газу, куб. м.
3. Технічний стан мереж Кількість аварій, од.
Електропостачання
1. Безперебійне і надійне 
електропостачання Перерви в подачі електроенергії, год.

2. Дотримання технологічних 
параметрів електропостачання Відхилення параметрів струму від нормативної, од.

3. Технічний стан мереж Кількість аварій, од.
Технічне обслуговування
1. Безперебійність надання послуги Відсутність надання послуг, днів
2. Проведення поточних і 
капітальних ремонтів Відповідність фактичної кількості, нормативній, од

3. Оперативність надання послуг Тривалість очікування послуги, год.
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Визначають такі три величини:

                                                                       (7)

                                                                        (8)

                                   (9)

Вважають, що А ≥ В, якщо kg1 (А) ≥ kg1 (В) або 
kg1 (А) = kg1 (В) та kg2 (А)  > kg2 (В), або kg1 (А) = kg1 
(В), kg2 (А) = kg2 (В) та kg3 (А) > kg3 (В).

4. Метод Джейн.
Задають порядок у наборі нечітких чисел А1, А2, 

..., Аn. Вважають, що можливі значення чисел з цьо-
го набору лежать у проміжку від b1 до b2. Тоді нечітке 
число В = (b1,b2, ∞, ∞) можливо розглядати як нечітку 
множину «великих чисел». Для кожного Аі розгляда-
ється ступінь, у якому число Аі є «великим»:

Pos (Аі ∈ B) = max min (μAi (x), μB(x)).      (10)

Набір А1, А2, ..., Аn впорядковують в міру зрос-
тання величини Pos (Аі ∈ B).

5. Метод Дюбуа-Прада.

Як і в попередньому методі, розглядають набір 
нечітких чисел А1, А2, ..., Аn. Кожному числу Аі відпо-
відає його ступінь домінування над іншими числами:

PD (Ai) = Pos (Аі ≥ max Aj) = min max min (μAi (x), μAj(y)).   (11)
                              j≠1        1   x,y

Числа впорядковують у міру зростання величи-
ни PD (Ai). 

Висновки і перспективи подальших дослід-
жень. Таким чином, заявлений спосіб оцінки житло-
во-комунальних послуг передбачає використання як 
дискретних, так і безперервних числових рядів; засто-
сування апарату нечітких множин, що дає можливість 
інтегральної оцінки ЖК послуг на основі кількісних і 
якісних характеристик; зменшення кількості розрахун-
кових операцій для досягнення кінцевого результату; 
відсутність багатоваріантних ітерацій при отриманні 
результату. Він дозволяє отримувати оцінку житлово-
комунальних послуг з урахуванням особливостей про-
цесу їх надання і споживання.
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