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ВВЕДЕНИЕ 
Взгляд на общественный транспорт через призму устойчивого 

развития позволяет заботиться обо всех аспектах жизни человека, 
окружающей среде и безопасности. Это также позволяет всесторонне 
рассмотреть важные вопросы в области общественного пассажир-
ского транспорта.  
 
КРИТЕРИИ КАЧЕСТВА ОБЩЕСТВЕННОГО ПАССАЖИРСКОГО 
ТРАНСПОРТА 

Согласно Постановлению Совета Министров Республики Бела-
русь «О Государственной программе «Транспортный комплекс» на 
2021–2025 годы» ключевыми направлениями деятельности по обес-
печению доступности, повышению качества и безопасности услуг 
автомобильного, городского электрического транспорта и метропо-
литена, повышению эффективности работы транспортных организа-
ций, выполняющих перевозки пассажиров, являются: 

– обновление парка подвижного состава автомобильного транс-
порта общего пользования, городского электрического транспорта 
и метрополитена современными комфортабельными, экономич-
ными, экологичными и надежными транспортными средствами; 

– создание комфортных условий для пассажиров посредством по-
вышения скорости перевозки и обеспечения других ожидаемых пас-
сажирами удобств; 

– обеспечение безубыточной работы транспортных организаций; 
– повышение безопасности перевозок пассажиров; 
– обеспечение роста экспорта транспортных услуг по автомо-

бильным перевозкам [1]. 
Качество услуги – совокупность характеристик услуги, определя-

ющих ее способность удовлетворять установленные или предполага-
емые потребности потребителя [2]. Воспринимаемое качество услуги 
– это уровень качества, воспринимаемый потребителем. Восприятие 
потребителем предоставляемого качества зависит от его личного 
контакта с услугой, от информации, полученной об услуге от постав-
щика или из других источников. 

Ожидаемое качество услуги – это уровень качества, который тре-
буется потребителю. Сумма нескольких взвешенных критериев ка-
чества может считаться уровнем обслуживания. Относительную 
важность этих критериев можно оценить на основе качественного 
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анализа. Предполагаемое качество услуги – это уровень качества, ко-
торый поставщик услуг намеревается предоставить потребителям. 
На него влияют: ожидаемое качество обслуживания, клиенты, фи-
нансовые и технические ограничения и конкурентоспособность. 

Изменения в качестве обслуживания можно отметить, как раз-
ницу между «ожидаемым качеством» и «предполагаемым каче-
ством», то есть степенью, на которую поставщики услуг могут напра-
вить свои усилия. Разница между «запланированным качеством» 
и «воспринимаемым качеством» заключается в степени удовлетво-
ренности клиентов. 

Общее качество пассажирских транспортных услуг охватывает 
широкий набор критериев. Однако «качество» – это понятие, опре-
деляемое в зависимости от принятой точки зрения. Его можно пони-
мать в философских, психологических, социологических, техниче-
ских, экономических и маркетинговых категориях [3]. 

Поскольку общественный пассажирский транспорт является од-
ним из важнейших элементов городской логистики, проблема его ка-
чества приобрела особую актуальность, в том числе, в связи с такими 
условиями, как: 

– высокая мобильность общества, а значит и необходимость быст-
рых перемещений; 

– растущие требования и ожидания пассажиров; 
– повышение качества и надежности транспортных средств, кон-

куренция среди перевозчиков; 
– высокий спрос на туристические услуги; 
– быстро развивающиеся системы управления транспортной ин-

фраструктурой. 
Можно выделить несколько категорий критериев с помощью ко-

торых можно оценить качество общественного пассажирского транс-
порта (рис. 1): 
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Рисунок 1 – Категории критериев качества общественного  

пассажирского транспорта 
 
– доступность: доступ к системе общественного пассажирского 

транспорта, включая соединения с другими видами транспорта; 
– информация: систематическое предоставление информации 

о системе общественного пассажирского транспорта для планирова-
ния и осуществления поездок; 

– время: затрагивает вопросы времени, связанные с планирова-
нием и реализацией поездки; 

– комфорт: элементы обслуживания, обеспечивающие пассажи-
рам атмосферу удобства; 

– забота о клиенте: элементы обслуживания для достижения 
наилучшего соответствия стандартов обслуживания требованиям 
клиента; 

– безопасность: чувство личной защиты, испытываемое клиен-
тами, возникающее в результате используемых определенных мер 
и действий; 

– воздействие на окружающую среду: воздействие на окружаю-
щую среду в результате оказания услуг общественного пассажир-
ского транспорта; 

– достижимость: объем предлагаемой услуги в географических 
единицах, времени, частоте и виде транспорта. 
 
ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

Рассмотренные аспекты качества общественного пассажирского 
транспорта не исчерпывают всех важных вопросов, необходимых 
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для того, чтобы пассажиры пользовались услугами многих перевоз-
чиков в соответствии со своими ожиданиями. 
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