Лекция 2
Тема «Система показателей качества транспортного обслуживания»

2.1 Показатели качества транспортного обслуживания
2.2 Критерии оценки качества транспортных услуг
2.3 Методы оценки качества транспортного обслуживания

2.1 Показатели качества транспортного обслуживания

Система показателей качества транспортного обслуживания включает как количественные, так и качественные параметры, которые характеризуют способность услуг удовлетворять потребности потребителей, соответствовать установленным стандартам и нормативам, условиям договора.  
Согласно международным стандартам качества ИСО 9000 (в редакции ГОСТ Р ИСО 9000–2001 Системы менеджмента качества – основные положения и словарь) приводится такое определение: «Качество – это степень соответствия присущих характеристик установленным требованиям». При этом под термином «характеристика» понимается какое-либо отличительное свойство продукции. Рыночный подход позволяет нам определить, каким конкретно требованиям должны соответствовать показатели – потребностям или ожиданиям клиентов, потребителей услуг.
В соответствии с ГОСТ Р 51006–96 качество транспортных услуг – совокупность характеристик пассажирских, грузовых перевозок или транспортной экспедиции, определяющих их пригодность удовлетворять потребности пассажиров, грузоотправителей или получателей в соответствующих перевозках и работах.
Главными показателями качества являются уровень удовлетворения потребностей в перевозках по объему и структуре, времени доставки грузов. К единичным показателям, характеризующим потребительскую стоимость перевозок, относят:
· сохранность,
· регулярность,
· ритмичность,
· равномерность, 
· безопасность, 
· надежность перевозок. 
Интегральным показателем качества перевозок называют затраты на их выполнение: трудоемкость перевозок, производительность труда, энергоемкость, себестоимость перевозок.

Качество транспортного обслуживания — это совокупность характеристик, определяющих пригодность перевозок удовлетворять потребности пассажиров, грузоотправителей или получателей в соответствующих перевозках и работах. 
Относительный характер показателей — они определяются соотношением фактического и нормативного значения, что обеспечивает сопоставимость результатов расчётов.
Количественные
Выражаются в количественном виде с помощью цифр. Некоторые количественные показатели качества транспортного обслуживания:  
· Скорость и сроки доставки грузов. Например, уровень выполнения нормативных сроков доставки грузов.  
· Сохранность перевозимых грузов. Учитываются показатели перевозки грузов без потерь, без повреждений, без пропажи, без загрязнений.  
· Регулярность и своевременность (ритмичность и равномерность) перевозок. 
· Объём перевозки грузов без потерь и порчи.  
· Затраты (тарифы) на транспортировку.  
Важно: ряд показателей качества численно определить сложно из-за отсутствия статистического учёта (например, комплексность, комфортабельность). В этом случае используют условные рейтинговые оценки потребителями услуг, выявляемые в процессе обследований перевозок, анкетных опросов, наблюдений, интервью. 
Качественные
Обобщённые характеристики процесса транспортировки или его результата, которые не могут быть выражены в количественном виде. Некоторые качественные показатели:  
· Надёжность — уверенность потребителей, что транспортное средство прибудет и доставит его в нужное место к обозначенному времени.
· Безопасность — защищённость пассажира, создание условий, когда вероятность нанесения вреда здоровью пассажира, ущерба его багажу и грузу сведена к нулю.
· Удобство — зависит от того, насколько заполнено транспортное средство (можно ли пассажиру занять желаемое место), можно ли доехать до конечного пункта назначения без пересадок.
· Чистота и комфорт — могут оцениваться различными пассажирами по-разному.
Рекомендуется учитывать все показатели вместе — это позволяет получить комплексное и объективное представление о предоставляемых транспортных услугах.

2.2 Критерии оценки качества транспортных услуг

Нормативной основой регулирования отношений исполнителей транспортных услуг и их потребителей служит Закон Российской Федерации «О защите прав потребителей».
Поскольку перевозка является одной из первоочередных потребностей жизнедеятельности человека, то при выборе факторов «качество-цена» качество транспортного обслуживания в большинстве случаев выходит на первое место.
Показатель качества транспортной услуги – количественная характеристика одного или нескольких потребительских свойств услуги (обслуживания), составляющих ее качество.
Для характеристики грузовых перевозок основными показателями качества транспортного обслуживания грузовладельцев являются:
– скорость и сроки доставки грузов;
– сохранность перевозимых грузов;
– регулярность и своевременность или ритмичность и равномерность перевозок;
– комплексность и полнота транспортного обслуживания;
– безопасность движения транспорта;
– экологичность перевозок.
К показателям качества транспортного обслуживания пассажиров относят:
– безопасность поездок пассажиров;
– комфортабельность, комплексность и культура транспортного обслуживания в пути и в пунктах отправления, пересадки и прибытия;
– скорость пассажирских перевозок;
– регулярность перевозок и удобство расписания движения транспортных средств.
К показателям качества транспортного обслуживания грузовладельцев и пассажиров можно отнести также транспортную обеспеченность территории, связанную с размещением путей сообщения, и транспортную доступность клиентуры.
Ряд показателей качества численно определить очень сложно или не представляется возможным из-за отсутствия статистического учета (например, комплексность, комфортабельность или культуру транспортного обслуживания). Поэтому маркетинговые органы прибегают к условным рейтинговым оценкам потребителями услуг, выявляемых в процессе обследований перевозок, анкетных опросов, наблюдений, интервью и т. п.

2.3 Методы оценки качества транспортного обслуживания

1. Сравнение фактических показателей качества с нормативными или максимальными с последующим обобщением результата. Часть методов основана на применении только количественных (объективных) показателей, например «Колесо качества», показатели ГОСТ Р 51005-96.
2. Оценка через восприятие уровня качества транспортного обслуживания заказчиком. 
К таким методам относят индекс удовлетворённости потребителей, Servqual-метод. 
Метод SERVQUAL
(от английского «Service Quality») — метод измерения качества обслуживания. Он основан на сравнении ожиданий клиентов относительно идеального сервиса и их восприятия фактического качества предоставляемых услуг.  
Метод позволяет определить разрыв между ожиданиями и реальностью, чтобы улучшить качество обслуживания. Название SERVQUAL образовано от сокращения двух английских слов: «Service» — «сервис» («обслуживание») и «Quality» — «качество».  
Формула для SERVQUAL: 
SERVQUAL = Ожидания клиента — Восприятие клиента. Значение может быть как положительным (когда ожидания превышают реальность), так и отрицательным (когда реальность превосходит ожидания). 

3. Применение как объективной, так и субъективной оценки. 
Например, Serperf-метод.
Метод SERVPERF (от service  performance — «исполнение услуги») — подход к оценке качества услуг, разработанный Дж. Крониным и С. Тейлором на основе метода SERVQUAL. Название — от сокращения двух английских слов: SERV от service («сервис») и PERF от performance («выполнение, действие»), что означает «оказание сервиса». 
Практическое применение
используется для оценки качества услуг в разных сферах, например:
· Логистические услуги — метод помогает отслеживать уровень качества обслуживания компании, предоставляющей услуги доставки.  
· Услуги аэропортов — метод позволяет выявить, какие аспекты сервиса важны для клиентов, и определить, какие параметры необходимо улучшить. 
4. Использование экспертных показателей, которые отражают восприятие услуги грузоотправителями и грузополучателями. К ним относят ответственность перевозчика, имидж и деловую репутацию, квалификацию персонала, адаптивность перевозчика и готовность к изменению параметров обслуживания, наличие дополнительных услуг, гибкость тарифов.
5. Метод рейтинговых оценок. На основе опросов клиентов рассчитывают средние оценки показателей за каждый период.
Комплекс показателей оценки качества является условным и зависит в большей степени от специфики работы компании.
