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Васильев Е.А., Князькина О.В. МЕТОДЫ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА ТРАНСПОРТНЫХ УСЛУГ 

Рассматриваются различные подходы к оценке качества транспортных ус-
луг и определению путей его повышения. Произведен анализ и сравнение мето-
дов расчета качества транспортных услуг с выявлением сильных и слабых 
сторон.  
Ключевые слова: качество, транспортные услуги, показатель качества. 
 
Благодаря стремительному развитию рынка, а также обострению конкурен-

ции, решающий фактор в выборе транспортной компании является качество 
транспортного сервиса. Для полного соответствия требованиям клиентов необ-
ходимо изучать запросы покупателей, конкурентные возможности, точно уста-
новить и профессионально реализовать маркетинговыестратегии транспортного 
обслуживания заказчиков[1]. На сегодняшний день в России более чем 80% пе-
ревозок на всех видах транспорта осуществляется путем непосредственного 
участия международных экспедиторов. Транспортно-экспедиторская деятель-
ность осуществляет посредничество в процессе доставке товаров между экс-
портерами и импортерами, что крайне упрощает осуществление внешней тор-
говли. 
Транспортное обслуживание, в частности, является результатом деятельно-

сти исполнителя перевозки, и главная его задача состоит в удовлетворении тре-
бований пассажиров и грузоотправителей в перевозках и доставках товаров в 
соответствии со установленными требованиями и нормами. 
Качество транспортной услуги  измеряется в степени удовлетворения по-

требностей заказчика. А именно в обеспечении гарантии доставки товара, его 
систематизации, уровня комфорта, сокращения сроков доставки и высокого 
уровня эргономики. 
Показатели качества услуг – количественные или качественные характери-

стики одного или ряда свойств услуг, определяющие их способность удовле-
творять потребности потребителя. Оценка качества осуществляется в зависимо-
сти от совокупности показателей, определяющих его пригодность для удовле-
творения потребностей заказчиков и грузоперевозчиков в соответствующих 
транспортных операциях [1]. 
Сейчас на рынке привлечение новых клиентов стоит гораздо дороже, чем 

удержание старых. Повышение качества обслуживания транспорта помогает 
расширить клиентскую базу, тем самым увеличить прибыль транспортной ком-
пании. Удовлетворение клиента предоставляемой услугой транспорта опреде-
ляется следующим образом: скоростью, своевременной и безопасной перевоз-
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кой, сохранностью груза, полнотой удовлетворения потребностей в объемах 
перевозок и комплексным транспортным обслуживанием, доступностью транс-
портного сервиса. Для того чтобы соответствовать требованиям клиентов нуж-
но изучать их запросы, подход к каждому из них должен быть индивидуальным 
и предусматривать высокий уровень предоставляемых транспортных услуг при 
минимальном уровне затрат.  
Существуют различные подходы к оценке качества транспортных услуг и 

определению путей его повышения. Рассмотрим методы расчета качества пре-
доставляемых транспортных услуг более подробнее. Одним из первых и наибо-
лее простых методов является метод суммирования. Данный  метод заключает-
ся в оценке качества транспортных услуг путем расчета удельного веса заявок 
на обслуживание, выполненных без претензий в общем объеме заявок. Однако 
такой метод ограничен, и не позволяет решать все поставленные при оценке ка-
чества задачи. 
Так же для расчета оценки качества можно использовать стоимостной ме-

тод. [2]. Стоимостный метод предоставляет определение качества транспорт-
ных услуг, учитывая потери клиентов из-за недостаточного качества обслужи-
вания и суммарного внетранспортного эффекта. К внетранспортному эффекту 
относится: сокращение потерь перевозимых грузов, ускорение доставки грузов, 
сокращение затрат на производство потерянной продукции, сокращение затрат 
на тару и так далее. 
При этом интегральный показатель качества определяется как: K = (1 + ∑ ±∆Еп) ∙ 100,                                      (1) 

где Кu – интегральный показатель качества, выраженный числом большим ин-
тегралом (повышениекачества), меньшим (снижение уровня качества);  ±∆Еп – суммарный экономический эффект (+) илиущерб (–) от изменения 
отдельных простых натуральныхпоказателей качества в рассматриваемом пе-
риоде; 

3 – суммарные затраты за последний год анализируемого периода. 
Полученный таким образом интегральный показателькачества не позволяет 

судить о путях повышениякачества транспортных услуг. Он также не учитыва-
ет взаимосвязимежду единичными показателями ине позволяет увидеть недос-
татки как предоставляемые услуги. Его целесообразнее применять для целейо-
ценки динамики уровня качества на предприятии 
Чаще для оценки качества транспортных услуг применяется метод, основан-

ный на вычислении единичных показателей качества [3]. При этом могут рас-
считыватьсяследующие показатели: 

1. Показатель выполнения скорости (Ксс) и сроков (Кед) доставки груза: Ксс = н

ф ,   Кед = ∑ Рн∑ Р ,                                               (2) 

где tн, tф – фактические и нормативные сроки доставки груза соответственно в 
часах; 
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∑ Рн, ∑ Р  – объем перевозок грузов с соблюдением установленных нормати-
вов сроков доставкии общий объем перевозок соответственно за аналогичный 
период, тыс. т. 

2. Показатель хранения перевозимого груза (Ксх): Ксх = ∑ Р ∑ Рпот ( φп )∑ Р ,                                         (3) 
где ∑Рпот – объем потерь груза, тыс. т. 
φп – средняя удельная норма естественной утратыгруза, за время транспор-

тировки, %/т. 
3. Показатель комплексности транспортного обслуживания пользователей по 

схеме «от двери до двери» (Ккомп): Ккомп = ∑ Ркомп∑ Р ,                                             (4) 
где ∑Ркомп – объем перевозки грузов по схеме «от двери до двери», тыс. т. 

4. Показатель оперативности и культуры обслуживания пользователей 
транспортом при оформлении заказов, договоров и других документов, связан-
ных с перевозками (Копер), можно определить по формуле: Копер = факт ∙ И ,      (5) 

где t  – среднее минимально необходимое время обслуживания пользователя 
в той или иной инстанции; tфакт– среднее фактическое время, затраченное клиентом при оформлении 
транспортных документов в той или иной инстанции; И  – общее количество инстанций, участвующих в оформлении перевозки. 
Рассмотренные показатели позволяют осуществить одностороннюю оценку 

отдельных показателей качества тех или иных услуг, что представляет интерес 
для определения и обнаружения сильных и слабых сторон предоставляемых 
транспортных услуг с целью усиления влияния первых и ослабление влияния 
вторых, указывает пути совершенствования своей работы по отдельным на-
правлениям. 
Другой эффективный, наглядный и полезный инструмент измерений качест-

ва сервиса – использование методики SERVQUAL. Она была разработана с це-
лью преодоления сложности перевода абстрактных рассуждений о качестве ус-
луг в плоскость конкретных управленческих решений по улучшению качества 
обслуживания потребителей [4]. 
Для проведения исследования нужно решать две основные проблемы. В пер-

вую очередь нужно выяснить ожидания клиента относительно услуги, то есть 
того, что он рассчитывает получать при сотрудничестве с провайдером. Во-
вторых, необходимо произвести оценку воспринимаемого качества услуги. 
Транспортная компания должна регулярно проводить аудит качества сервисов, 
изучая базу клиентов, претензии, письма, предложения и специально созданные 
команды аудита качества услуг. Изменение качества обслуживания транспорта 
должно опираться на те же критерии, которые устанавливают покупатели услуг 
транспорта. 
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Выделим основные плюсы и минусы рассмотренных методик оценки качест-
ва транспортных услуг (таблица 1). 

 
Таблица 1 – Основные достоинства и недостатки методов оценки качества 

транспортных услуг 
Методы Достоинства Недостатки 

Метод суммирования Данный метод позволяет оце-
нить качество услуги путем  
расчета удельного веса заявок 
на обслуживание, выполнен-
ных без претензий в общем 
объеме заявок. 

Использование данного метода 
не позволяет решать все постав-
ленные при оценке качества за-
дачи. 

Стоимостной метод Данный метод целесообразнее 
применять для  оценки дина-
мики уровня качества на пред-
приятии. 

Использование данного метода 
не позволяет судить о путях по-
вышения качества транспортных 
услуг. Также не учитывается  
взаимосвязь между единичными 
показателями,нельзя увидеть не-
достатки предоставляемой услу-
ги. 

Метод вычисления 
единичных показателей 
качества 

Данный метод предназначен 
для определения и обнаруже-
ния сильных и слабых сторон 
предоставляемых транспорт-
ных услуг  с целью совершен-
ствования работы по отдель-
ным направлениям и свойст-
вам. 

Использование данного метода 
позволяют осуществить только 
одностороннюю оценку отдель-
ных показателей качества тех 
или иных услуг. 

Методика SERVQUAL  Данный метод является эффек-
тивным способом измерения 
уровня сервиса. 
 

Использование такого метода не 
предусматривает взвешивание 
критериев, которые имеют раз-
ную важность. 

 
Изучив методики, оценивающие качество транспортных услуг, проанализи-

ровав и сравнив методы расчета, можно сделать вывод о том, что анализ каче-
ства, отдельных единичных показателей при указанной полезности не решает 
задачу оценки качества транспортных услуг. Можно отметить, что интеграль-
ный показатель оценки качества транспортной продукции, является комплекс-
ным, и может в полной мере охарактеризовать качество услуг, того или иного 
вида транспорта. А использование методики SERVQUAL позволяет предста-
вить существующие ожидания клиентов по отношению к процессу взаимодей-
ствия с сервисной компанией и позволяет выделить основные параметры для 
клиентов по оценке качества сервиса. 
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Комплексная автоматизация в производстве коренным образом изменяет ха-

рактер труда, делает его творческим, осмысленным, ведет к необходимости ов-
ладения основами знаний по новой технике и технологии, непрерывного само-
совершенствования, требует быть специалистом широкого профиля [1, 2]. 
В социальном плане значение автоматизации производства заключается  в 

том, что она сберегает труд обществу, облегчает труд рабочим, формирует ка-
чественно новый тип рабочего - оператора автоматизированных систем. Авто-
матизация в производствах   предусматривает не только проведение полной за-
мены физического труда машинным, но и автоматизацию управления ходом 
технологического процесса, механизацию обслуживания машин и производст-
венного процесса в целом. То есть, автоматизация дает возможности управле-
ния  механизированными производствами [3, 4] на основе систем машин и при-
боров, специальных устройств без непосредственного участия человека. Ком-
плексная автоматизация в производственных процессах, заключается в форми-
ровании и использовании станков с числовым программным управлением, об-
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рабатывающих центров и на их основе организации гибких производственных 
систем (ГПС): автоматических линий, участков, цехов и предприятий в целом. 
Дальнейшее развитие науки и техники, накопленный опыт создания ГПС, 

новейших средств вычислительной техники, систем искусственного интеллекта 
позволили перейти на следующую стадию развития автоматизации производст-
ва. На этой стадии будут созданы безотказные самовосстанавливающиеся рабо-
чие машины [5, 6], производственные системы (малые, средние производствен-
ные организации) с большим запасом автономности. Такие организации спо-
собны работать не только круглые сутки, неделю, месяцы и годы, но и боль-
шую часть времени - в безлюдном режиме и выпускать продукцию любыми 
партиями, в любое время, столько и когда нужно обществу. 
В современных условиях комплексной автоматизации и роботизации произ-

водства в организациях машиностроения гибкие производственные системы 
используются главным образом в мелко- и среднесерийном производстве, где 
они обеспечивают автоматизированную обработку деталей, сборку изделий и 
их испытание.  
Развитие ГПС, их постепенная интеграция приводит к созданию полностью 

автоматизированных предприятий машиностроения. Такие предприятия в XXI 
столетии характеризуются полностью интегрированным производством, вклю-
чающим в единую систему все необходимые функциональные подсистемы, 
обеспечивающие процесс производства изделия от выдачи задания на его раз-
работку до реализации в виде готовой продукции. 
К составным частям интегрированного гибкого производства относятся: 
• Автоматизированная система научных исследований (АСНИ), которая 

предназначена для автоматизации поиска и анализа результатов ранее выпол-
ненных исследований, публикаций, проведения научных экспериментов, осу-
ществления моделирования [7, 8] научных объектов, явлений, процессов, изу-
чение которых традиционными средствами затруднено или невозможно. 

• Система автоматизированного проектирования (САПР) - применяется при 
разработке эскизного, технического и рабочего проектов создания изделий. Нри 
этом автоматизируется процесс конструкторской подготовки производства от 
получения задания на разработку до завершения этой стадии процесса создания 
изделия. 

• Автоматизированная система технологической подготовки производства 
(АСТНН) - продолжает автоматизацию процесса создания изделия, обеспечивая 
производство всеми необходимыми данными, технологической документацией, 
инструкциями, управляющими программами. 

• Автоматизированная складская система (АСС) - предназначена для приема 
с внутрицехового транспорта сырья, материалов, заготовок, инструмента, пус-
той тары и их временного складирования. 

• Автоматизированная транспортно-накопительная система (АТНС) -является 
основной подсистемой ГНС и в значительной степени определяет функциони-
рование последней. Организационно и функционально она объединяет в произ-
водственный комплекс [9, 10] все технологическое и вспомогательное оборудо-


