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Аннотация. В статье приводится функциональное 
моделирование процесса управления качеством пассажир-
ских автомобильных перевозок с применением методики 
функционального моделирования IDEF0. Предложена ме-
тодика оценки удовлетворенности пассажиров качеством 
городских пассажирских автомобильных перевозок. Обо-
снованы показатели качества транспортных услуг и меро-
приятия улучшения качества перевозок в системе ГПАТ.
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требований к качеству регулярных автомобиль-
ных перевозок со стороны администраций реги-
онов и муниципалитетов и, как правило, отсут-
ствуют в нормативно-правовой документации. В 
рамках стандартов СМК необходима разработка 
показателей качества перевозок, методических 
рекомендаций по оценке удовлетворенности кли-
ентов качеством транспортных услуг.

При постановке задачи разработки и внедре-
ния СМК руководители предприятия обязаны 
осознавать, что разрабатываемая система должна 
быть максимально адаптирована к нуждам, поли-
тике и целям предприятия. Следует отметить, что 
число предприятий ГПАТ различных форм соб-
ственности, имеющих сертифицированную СМК 
(а главное – работающую СМК), в настоящее вре-
мя ничтожно мало по сравнению с предприятия-
ми других отраслей промышленности.

Анализ опыта создания и функционирования 
СМК на пассажирском автотранспорте позволил 
выделить следующие проблемы:

1. Грубой ошибкой, снижающей эффективность 
и дискредитирующей идею внедрения СМК, являет-
ся попытка необдуманного внедрения на своем пред-
приятии уже разработанной СМК для нужд другого 
предприятия. Конечно, перенимать чужой опыт не-
обходимо, но это надо делать с учетом особенно-
стей собственного предприятия, кадровых ресурсов, 
укомплектованности и состояния подвижного соста-
ва, особенностей организации работ и др.

2. Как правило, высшее руководство интере-
сует, прежде всего, сертификат соответствия на 
СМК, на другие цели оно практически не обраща-
ет внимания. 

3. Отсутствуют единые подходы к созданию 
и функционированию СМК у разных перевозчиков 
системы ГПАТ муниципального образования.

4. Практически не проводится работа по 
оценке результативности и эффективности СМК, 
а также удовлетворенности пассажиров качеством 
предоставляемых услуг.

Особое внимание, на наш взгляд, следует уде-
лить разделам стандарта ISO 9000:2015, связанным 
с требованиями потребителей. Это обусловлено 
тем, что пассажиры непосредственно являются 
потребителями услуги. Поэтому в системе ГПАТ 
механизмы оценки удовлетворенности потреби-
телей обязательно должны быть соответствую-
щим образом разработаны и применены. 

Рассмотрим требования разделов стандарта 
ISO 9001, связанных с потребителем.

Раздел  5. Ответственность руководства. 
Пункт 5.2. Ориентация на потребителя пред-
полагает, что высшее руководство должно обе-
спечить определение и выполнение требований  
потребителей.

Федеральный закон от 13 июля 2015 г. N 220-ФЗ 
«Об организации регулярных перевозок пассажиров 
и багажа автомобильным транспортом и городским 
наземным электрическим транспортом в Российской 
Федерации и о внесении изменений в отдельные за-
конодательные акты Российской Федерации» содер-
жит требования к организации пассажирских пере-
возок и обеспечению их качества.

Первостепенное значение перевозок пассажиров 
автомобильным транспортом определяется тем, что 
на его долю приходится до 60% транспортной рабо-
ты. Вместе с тем, в сфере пассажирского автомобиль-
ного транспорта имеется много серьезных проблем. 
Значительная часть парка автобусов физически и 
морально изношена, пропускная способность марш-
рутной улично-дорожной сети в городах исчерпана. 
Ухудшились условия формирования транспортных 
потоков, увеличилось время поездок. Безопасность 
перевозок пассажиров отстает от мирового уровня, 
остается высоким вклад автомобильного транспорта 
в загрязнение окружающей среды. Указанные про-
блемы значительно ухудшили качество перевозок 
в системе городского пассажирского автомобильно-
го транспорта (ГПАТ) [1, 2].

Работа общественного транспорта должна осно-
вываться на запросах потребителя, которого затраты 
транспортных предприятий на обслуживание инте-
ресуют в последнюю очередь. Пассажира привлека-
ют безопасность, минимальные сроки поездки, Сто-
процентная гарантия совершения поездки, удобство, 
возможность получения достоверной информации 
об условиях поездки, удобное местонахождение пун-
ктов посадки-высадки. Только при этих условиях 
пассажир готов на соответствующие затраты [3]. 

Необходимым фактором при оценке уровня ка-
чества регулярных перевозок является применение 
современной системы формирования и оценки ка-
чества. На сегодняшний день такой системой явля-
ется система международных стандартов качества 
продукции ISO 9000. Однако важно понимать, что 
соответствие стандарту ISO 9001 не гарантиру-
ет высокое качество продукции или услуги. Со-
ответствие требованиям и рекомендациям этих 
стандартов говорит о способности предприятия 
поддерживать стабильность качества, улучшать 
результативность работы, свидетельствует о не-
котором уровне надежности поставщика. С точки 
зрения ряда западных и японских компаний, со-
ответствие требованиям ISO 9001 – это тот ми-
нимальный уровень, который дает возможность 
вхождения в рынок. Сам сертификат соответствия 
ISO 9001 является внешним независимым под-
тверждением достижения требований стандарта. 

На данный момент эти международные стан-
дарты слабо применяются в части формирования 
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Рис. 1. 
Контекстная 
диаграмма 
основного 
процесса

Раздел 7.2. Процессы, связанные с потребителя-
ми, представляют наибольший интерес для иссле-
дования взаимодействия системы ГПАТ с клиентом 
(пассажиром). 

Организация-перевозчик должна выполнить тре-
бования клиентов к транспортной услуге. Для этого 
организация должна выполнять все требования, 
установленные в законодательных и иных норма-
тивных актах (Законы РФ, ГОСТы, положения и др.); 
требования потребителей (для этого следует изучить 
их требования); требования к транспортной услуге, 
выявленные в результате проведения анализа тенден-
ций развития рынков и будущих потребностей.

Такое положение требует разработки современ-
ных методов повышения эффективности транс-
портной деятельности с учетом системного подхода. 
Первоочередной задачей является развитие мето-
дических положений к организации транспортного 
процесса, в первую очередь касающихся повышения 
его качества и безопасности.

Мы предлагаем исследовать процессы обеспече-
ния качества пассажирских перевозок и установить 
их взаимосвязи с параметрами ГПАТ с помощью ме-
тодологии функционального моделирования IDEF0, 
позволяющего определить входы и выходы процесса 
и установить взаимосвязи с другими процессами [4]. 

Функциональную модель (ФМ) основного про-
цесса сформулируем следующим образом: «Обе-
спечить качество перевозок пассажиров в системе 
ГПАТ» (рис. 1). Целью построения функциональной 
модели указанного процесса является улучшение 
уровня обслуживания пассажиров ГПАТ.

Входами данного процесса являются:
• долгосрочные и среднесрочные цели организа-

ции работы общественного транспорта, положение 

по организации перевозок, разрабатываемое адми-
нистрацией города;

• анализ пассажиропотоков, заключение дого-
воров с перевозчиками, мониторинг перевозок на 
маршрутах, выполняемые центром управления пе-
ревозками. Данные мониторинга удовлетворенности 
пассажиров качеством услуг, полученные на основе 
взаимосвязи с потребителем; 

• генеральный план развития города, информа-
ция о рынке, ценах и др., определяемые как внешняя 
среда; 

• формирование маршрутной системы, завися-
щей от улично-дорожной сети. 

Управление процессом осуществляется на осно-
вании ГОСТов, нормативных документов, к которым 
относятся ГОСТ Р 51825 «Услуги пассажирского 
автомобильного транспорта. Общие требования», 
ГОСТ Р 51006-96 «Услуги транспортные. Термины 
и определения», а также международные стандарты 
серии ISO 9000 – 2015 и др. Менеджмент ресурсов 
заключается в обеспечении материальными и чело-
веческими ресурсами, необходимым уровнем про-
изводственно-технической базы и инфраструктуры 
муниципального образования. Проектирование 
процесса осуществляют специалисты муниципаль-
ных органов управления, производственно-техни-
ческого подразделения ГПАТ совместно со специа-
листами в области качества.

Потребителями процесса являются админи-
страция города, центр управления перевозками, 
перевозчики и пассажиры. Администрация города 
принимает к реализации комплекс мероприятий, на-
правленных на улучшение качества перевозок, и раз-
рабатывает план-график их внедрения. Центр управ-
ления перевозками и перевозчики руководствуются 
соответствующими стандартами организации. Каче-

ство перевозочных 
услуг соответству-
ет требованиям 
удовлетворенно-
сти потребителей. 

Для исследо-
вания внутрен-
ней структуры 
основного про-
цесса, представ-
ленного на рис. 1, 
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используем механизм декомпозиции. С помощью 
программного обеспечения BP-Win построена диа-
грамма-потомок в виде совокупности процессов, 
обеспечивающих улучшение качества перевозок 
в системе ГПАТ (рис. 2). 

В процессе «Планировать взаимодействие 
с пассажирами» (А1) разрабатывается план-график 
работ по оценке удовлетворенности потребителей. 
В процессе «Осуществить взаимодействие с потре-
бителями» (А2) необходимо разработать методику 
оценки удовлетворенности пассажиров качеством 
предоставляемых услуг. 

Процесс «Анализировать текущий уровень ка-
чества перевозок пассажиров в системе ГПАТ» (А3) 
позволяет выполнить анализ качества пассажирских 
перевозок общественным транспортом в настоящее 
время (в нашем случае рассмотрена работа ГПАТ 
г. Ульяновска).

Процесс «Планировать улучшение качества об-
служивания пассажиров» (А4) предусматривает 
разработку комплекса мероприятий повышения ка-
чества перевозок, отражающего сроки внедрения, 
источники финансирования и ответственность за 
внедрение мероприятий. 

Далее нами представлены декомпозиции процес-
сов (А2–А4).

Для реализации декомпозиции А2 «Осуществить 
взаимодействие с пассажирами» разработана мето-
дика оценки удовлетворенности пассажиров каче-
ством перевозок, которая предусматривает выпол-
нение следующих этапов [5]:

• разработка анкеты для опроса пассажиров, со-
держащей 40 вопросов;

• обоснование репрезентативной выборки ре-
спондентов опроса;

• организацию проведения анкетирования 
пассажиров. Были опрошены 1320 человека разно-
го социального статуса, возраста, активно пользу-
ющиеся услугами пассажирского автотранспорта 
г. Ульяновска;

• выполнение статистического анализа ан-
кетного опроса пассажиров.

По результатам анализа ответов на прямой 
вопрос о качестве перевозок, установлено, что 
уровнем качества пассажирских автомобильных 
перевозок в г. Ульяновске удовлетворены 19% 
пользователей, частично удовлетворены – 28%, не 
удовлетворены – 53% [6]. 

В рамках декомпозиции А3 «Анализировать 
текущий уровень обслуживания пассажиров на 
ГПАТ» обоснован комплекс показателей качества 
пассажирских перевозок, выполнена оценка уров-
ня качества по каждому показателю и комплексно-
го показателя качества.

Анализ показал, что наиболее часто требовани-
ям стандартов и нормативам требований качества 
перевозок соответствуют следующие показатели ка-
чества [7]:

1) комфортность поездки S1 – 10%;
2) доступность (временной показатель) S2 – 9%;
3) безопасность поездки S3 – 9%;
4) уровень информационного сервиса S4 – 7,5%;
5) стоимостный показатель S5 – 4,5%. 
Определение численного значения каждого по-

казателя качества перевозок, входящего в комплекс-
ный показатель, мы предлагаем проводить через ран-
жированные ответы пассажиров (да/нет) на вопросы 
анкеты в процентах. 

Тогда комплексный показатель качества пере-
возок определим следующим образом: Sk=∑Siki/5, где  
Si ‒ показатели качества; ki ‒ коэффициенты, характе-
ризующие весомость соответствующего показателя 
качества.

Учитывая важность каждого показателя каче-
ства перевозок, считаем целесообразным принять 
значения коэффициентов k1…k5 равными 1, т.е. рав-
новесными. По расчетам, комплексный показатель 
качества перевозок в г. Ульяновске равен 0,6. Исходя 
из того, что в идеале комплексный показатель равен 
Sk=1, можно сделать вывод, что уровень качества 

Рис. 2. Декомпозиция 
процесса «Повысить 
качество перевозок  
в системе ГПАТ»



АВТОТРАНСПОРТ
ac

ad
em

qu
al

ity
.r

u

92

Quality Control of Passenger Automobile 
Transportations Transport Based on the 
Evaluation of Customer Satisfaction 

V.V. Epiphanov, doctor of technical sciences, professor 
of department «Cars» of the Ulyanovsk state technical 
university; Ulyanovsk

e-mail: v.epifanov73@mail.ru

A.S. Tyurin, First Deputy Prime Minister of the 
Ulyanovsk region; Ulyanovsk

K.A. Lukonkina, graduate student of department 
«Cars» of the Ulyanovsk state technical university; 
Ulyanovsk

Summary. In article functional modeling of process 
of management of quality of passenger automobile 
transportations using methodology of functional 
modeling of IDEF0 is executed. The technique of 
assessment of satisfaction of passengers with quality of 
city passenger automobile transportations is offered. 
Indicators of quality of transport services and an action 
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перевозок пассажиров в Ульяновске достаточно низ-
кий, и необходима разработка комплекса мероприя-
тий для его повышения.

Для устранения проблем или уменьшения их 
негативных последствий нами предложена регио-
нальная программа повышения качества перевозок, 
состоящая из комплекса мероприятий (всего обосно-
вано 24 мероприятия) повышения качества и эффек-
тивности перевозок общественным автомобильным 
городским транспортом по следующим основным 
направлениям: организационные мероприятия; 
управление городским пассажирским транспортом; 
организация перевозочного процесса; технические 
мероприятия; социальные мероприятия; безопас-
ность движения и экологическая безопасность; эко-
номическое и финансовое обеспечение [8]. 

Анализ и оценка показателей качества перевозок 
позволяют управлять качеством транспортного про-
цесса в системе ГПАТ путем выработки корректи-
рующих и предупреждающих мероприятий в регио-
нальной программе повышения качества перевозок.

Мероприятия предложенной программы учи-
тывают стратегию развития Ульяновска и приня-
ты к реализации Министерством строительства, 
промышленности, ЖКХ и транспорта Ульянов-
ской области.
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