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В статье проведена оценка транспортного обслуживания пассажиров на 

предприятии ОАО «Могилевоблавтотранс». Проанализированы показатели 

качества работы на маршрутах. Предложены возможные пути повышения 

качества и эффективности перевозок на предприятии.  
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Усиление роли транспорта в современном мире объясняется ро-

стом уровня развития городов, включая численность населения и его 

социальные условия жизни, повышением мобильности населения во 

всех направлениях, а также требованиями потребителей в повышении 

уровня качества обслуживания. 

Одной из основных характеристик транспортного обслуживания 

населения выступает качество услуги, для оценки которой применя-

ются социологические исследования. По их результатам предприятие 

разрабатывает мероприятия по улучшению уровня качества обслужи-

вания и повышению эффективности своей деятельности. 
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Наиболее доступным источником получения информации о сте-

пени удовлетворенности пассажиров качеством оказываемых услуг 

является анкетирование. 

По предложенной анкете было опрошено 50 жителей города Мо-

гилева разной половозрастной группы. Из опрошенных 31 человек 

(62%) предпочитает автобусы, 13 человек (26%) – троллейбусы, 6 че-

ловек (12%) – маршрутные такси (рисунок 1).   

 
Рисунок 1 – Структура пассажиров по предпочитаемому виду транспорта 

 

50% опрошенных (25 человек) ежедневно пользуются услугами 

общественного транспорта, 40% или 20 человек – в будние дни и 10% 

(5 человек) – в выходные дни. Также 34% опрошенных, то есть 17 че-

ловек, приобретает проездной билет. 

Каждое свойство характеризуется количественным значением и 

называется показателем качества. В теории установлены следующие 

показатели качества работы на маршрутах: 

– регулярность; 

– выполнение правил перевозки; 

– надлежащая информация; 

– культура обслуживания. 

Рейсы, выполненные в соответствии с расписанием движения 

(установленными интервалами) или при допустимых отклонениях от 

него, считаются регулярными [1]. Рейсы, выполненные с отклонени-

ями от расписания выше нормы, незавершенные по различным при-

чинам и вовсе не начатые, относятся к нерегулярным. Измеряется ко-
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эффициентом регулярности на маршруте или по перевозчику и опре-

деляется по формуле: 

 

                                            R =
Крег

Кплан
,                                                (1) 

 

где Крег – количество выполненных рейсов, ед.; 

       Кплан – количество запланированных рейсов ед. 

Тогда коэффициент регулярности будет равен: 

 R =
37

50
= 0,74 

Более точной характеристикой нерегулярности является среднее 

квадратичное отклонение от расписания движения: 

 

                                    ∂ = √
∑ (tфактi−tср

М
i=1 )2

M
,                                     (2) 

 

где ∑ (tфактi − tср
М
i=1 )2– отклонение от момента прибытия на 

остановку, предусмотренного расписанием движения, мин.; 

       М – число наблюдений. 

Тогда среднее квадратическое отклонение от расписания движе-

ния равняется:  

∂ = √
(1−4)2…+..(8−4)2

50
= 1,94 мин.  

Еще одним оценочным показателем является выполнение правил 

перевозки. Он измеряется в сумме штрафных баллов за имеющиеся 

факты дорожно-транспортных происшествий по вине водителя, за 

случаи получения пассажиром увечий при совершении посадки и вы-

садки, а также непосредственно в салоне транспортного средства. 

Дополнительно принимаются в расчет штрафные баллы в случае вы-

явленного безбилетного проезда. 

При проведении анкетирования было выявлено 4 случая дорож-

но-транспортного происшествия, 8 случаев получения пассажиром 

увечий при нахождении в салоне транспортного средства, при осу-

ществлении посадки или высадки, а также 32 случая безбилетного 

проезда. Таким образом, сумма штрафных баллов равняется 44, что 

является достаточно большим значением, так как было опрошено 50 

человек. 
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Надлежащая информация измеряется в количестве зафиксиро-

ванных жалоб на обеспечение информацией на маршрутах: наличие в 

салоне транспортного средства актуальной схемы маршрута, правил 

перевозки, контактов диспетчерской службы. Также учитывается 

объявление остановочных пунктов и наличие актуального расписания 

движения на остановочных пунктах и официальном сайте перевозчи-

ка. Табель регистрации ненадлежащей информации представлен в 

таблице 1. 

 
Таблица 1 – Табель регистрации ненадлежащей информации 
 

Показатель 

Количество жалоб 

Итого по всем маршрутам, 

кроме № 1, 4, 26 

Автобус 

№ 1 

Автобус 

№ 4 

Автобус 

№ 26 

Нет актуального распи-

сания 

8 3 2 1 14 

Нет схем движения 13 - 1 - 14 

Нет правил перевозки 4 1 - - 5 

Не объявляются остано-

вочные пункты 

2 2 3 2 9 

Итого: 27 6 6 3 42 

 

Как видно из данных таблицы 1, всего было зафиксировано 42 

жалобы, при этом чаще всего потребители жалуются на отсутствие 

актуального расписания и схем движения автобусов, по 14 жалоб на 

каждый показатель. Меньше всего жалоб – на отсутствие правил пе-

ревозки. Среди анализируемых маршрутов меньше всего жалоб по-

ступило на маршрут №26 (3 жалобы), а на автобусные маршруты №1 

и №4 поступило по 6 жалоб. 

Культура обслуживания входит в ряд показателей качества рабо-

ты на маршруте и понимается как совокупность правил вежливости, 

однако в данном случае необходимо рассмотреть данное понятие 

значительно шире, учитывая все проявления составляющих его эле-

ментов [2]. 

Культура обслуживания измеряется в количество зафиксирован-

ных жалоб потребителей на культуру поведения водителей, кондук-

торов, грязь в салоне и необеспечение комфортных условий проезда 

(холодно, темно, загазованный воздух). 

Результаты, полученные в ходе опроса пассажиров, представлены 

в таблице 2. 
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Таблица 2 – Табель регистрации претензий по культуре обслуживания 
 

Показатель 

Количество жалоб 

Итого по всем маршрутам, 

кроме № 1, 4, 26 

Автобус 

№ 1 

Автобус 

№ 4 

Автобус 

№ 26 

Жалобы на культуру по-

ведения водителя 

10 - 1 2 13 

Жалобы на культуру по-

ведения кондуктора 

17 2 2 3 24 

Грязь в салоне 3 - - - 3 

Необеспечение ком-

фортных условий проез-

да (холодно, темно, зага-

зованный воздух). 

15 3 2 - 20 

Итого: 45 5 5 5 60 

 

Таким образом, чаще всего пассажиры недовольны культурой 

поведения кондуктора (24 жалобы), а также необеспеченностью ком-

фортных условий проезда (20 жалоб). Меньше всего жалоб было за-

регистрировано на грязь в салоне (3 жалобы). На отдельные маршру-

ты №1,4,26 поступило по 5 жалоб. Всего в ходе опроса было зафик-

сировано 60 жалоб. 

Все вышеперечисленные показатели характеризуют процесс пе-

ревозки. Для устранения выявленных недостатков предложено реали-

зовать следующие мероприятия: 

– более строгий контроль за соблюдением графика движения; 

– контроль за актуальностью расписания движения на остановоч-

ных пунктах и официальных сайтах; 

– разработка расписания движения с учетом жалоб и предложе-

ний пассажиров; 

– автоматизированный контроль проездных документов при по-

садке пассажиров; 

– контроль соответствия провозной возможности маршрута в по-

требности в перевозках пассажиров; 

– обновление парка подвижного состава, что позволит не только 

повысить качество обслуживания, но и улучшить условия работы во-

дителей и кондукторов. 
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