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АННОТАЦИЯ
В  данной статье рассматриваются вопросы оценки 

воспринимаемого качества услуг наземного городского 
пассажирского транспорта. Реализация маркетингового 
подхода к развитию транспортных услуг обозначает не-
обходимость учёта мнения потенциального потребителя 
относительно планируемой или совершённой поездки. 
Встраивание воспринимаемого качества транспортных 
услуг в  процессы формирования и  реализации городской 
транспортной политики позволит более эффективно 
формировать устойчивое транспортное поведение, кон-

центрируясь на принятии мер, дающих наибольшую отда-
чу, сохраняя лояльность имеющихся пассажиров и привлекая 
новых.

Исходя из ориентированности транспортной услуги на 
конечного потребителя, в статье проводится анализ ме-
тодов оценки показателей качества для транспортной 
цепочки. Рассматриваются вопросы использования грави-
тационной модели для оценки качества мультимодальной 
транспортной цепочки с учётом точки зрения отдельного 
пассажира и групп пользователей.
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ВВЕДЕНИЕ
Городской пассажирский транспорт, 

являясь неотъемлемой частью системы 
жизнеобеспечения города, подвержен ши-
рокому кругу внешних воздействий, кото-
рые влияют на транспортный спрос. В этой 
связи возрастает значимость взаимной 
увязки целей и  возможностей городских 
транспортных администраций, потенциала 
транспортных компаний и ожиданий насе-
ления от предоставляемой ему транспорт-
ной услуги, позволяющей сокращать избы-
точное число поездок личным автотранс-
портом.

Такая увязка осуществляется в  рамках 
маркетингового подхода к управлению го-
родским пассажирским транспортом обще-
го пользования. Этот подход базируется на 
положениях концепции Avoid-Shift-Improve 
(избегай – ​сдвигай – ​улучшай) [1], являю-
щейся основой выработки комплекса мер 
по созданию устойчивых систем городского 
транспорта, в том числе, путем изменения 
транспортного поведения населения и пе-
реключения пассажиропотока с личного на 
общественный транспорт.

Выстраиваемая при этом система транс-
портного планирования и  предоставления 
транспортных услуг должна базироваться 
на учёте различных аспектов оценки каче-
ства транспортного обслуживания населе-
ния  – ​ предоставляемого качества транс-
портной услуги (т.  е. уровня качества, 
обеспечиваемого поставщиками услуг), 
целевого качества (т. е. стандартов качества, 
установленных регуляторами), восприни-
маемого качества (т. е. качества, субъектив-
но воспринимаемого клиентами) и,  нако-
нец, желаемого качества (т. е. характеристи-
ки ожиданий и  желаний потенциальных 
и фактических пассажиров).

Принятие утверждения о том, что пас-
сажир как лицо, принимающее решения, 
рационален, и,  соответственно, из всего 
множества альтернатив способов передви-
жения и  маршрутов поездки он выберет 
наилучшую для себя, предполагает необхо-
димость формального описания подобного 
процесса принятия решения, что определя-
ет цель исследования. В то же время субъ-
ективность каждой из частных оценок 
определяет целесообразность формализа-
ции показателей воспринимаемого качества 
[2–6].

РЕЗУЛЬТАТЫ
Показатели качества транспортного 
обслуживания в городской 
транспортной политике

Оценка качества транспортного обслужи-
вания населения может быть использована 
как для целей, стоящих перед транспортными 
администрациями городов (планирование 
перспектив развития городских транспортных 
систем, разработка документов транспортно-
го планирования, мониторинг работы город-
ского транспорта и  т.  д.), так и  для целей 
транспортных предприятий, готовящих пред-
ложения по организации новых маршрутов 
и изменению параметров существующих.

Соответственно, возникает необходи-
мость разработать механизм оценки каче-
ства, воспринимаемого пользователем 
и  встроить его в  процессы планирования, 
оказания  и контроля предоставления транс-
портных услуг.

В табл. 1 представлен анализ структуры 
показателей качества транспортных услуг по 
материалам методик, используемых в  Рос-
сии, ЕС, КНР и США.

Результаты анализа свидетельствуют об 
отсутствии в  настоящее время единой но-
менклатуры используемых показателей ка-
чества.

Несомненно, что организаторы перево-
зок, перевозчики и  население оценивают 
качество транспортных услуг, исходя из 
разных целей, стоящих перед ними. В част-
ности, в  России стандарт качества транс-
портного обслуживания населения устанав-
ливается городской (региональной) админи-
страцией для перевозчиков, работающих на 
отдельных маршрутах. В то же время кон-
кретного пользователя в  большей степени 
интересует качество обслуживания не на 
отдельном маршруте или в  транспортной 
системе в целом, а на его собственном марш-
руте поездки («транспортной цепочке»), 
который может включать участки различных 
маршрутов, нескольких видов городского 
пассажирского транспорта, передвижение 
с использованием средств активной мобиль-
ности или индивидуальной мобильности, 
а также пересадки, качество которых также 
должно быть учтено. В этой связи, для по-
лучения более полной картины, связанной 
с показателями качества обслуживания пас-
сажиров, необходимо обеспечивать рассмот-
рение вопросов качества транспортных 
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услуг в более широком контексте, как пока-
зано на рис. 1.

Помимо этого, разные категории пользо-
вателей и в разных обстоятельствах по-раз-
ному воспринимают показатели качества 

предоставляемой услуги. Как правило, для 
оценки качества применяется принцип, в со-
ответствии с которым определяются фокус-
ные группы потенциальных пассажиров (за-
нятые в  экономике, студенты, пенсионеры 

Таблица 1
Показатель 
качества

Измеритель ЕС* РФ** КНР*** США****

Доступность частота и надёжность обслуживания + + +
время работы + + +
удобство посадки и высадки + +
покрытие маршрутной сетью + +
ценовая доступность + + + +
расстояние от/до конечной
и начальной точек маршрута

Информационное 
сопровождение

на остановочных пунктах + + +

онлайн + +
расписание, маршруты + + +
время ожидания, задержки + +
своевременное информирование
об изменениях

+

Время в пути + + +
на остановке/подходе к ней/
при пересадке

+ +

своевременное выполнение рейсов + + + +
относительность к другим способам передвижения

Комфорт температура, вентиляция/кондиционирование
в салоне, отсутствие запахов
и вибрации

+ + + +

наполняемость салона / возможность занять посадочное 
место

+ + + +

внешний вид транспортного средства (чистота, окраска, 
отсутствие посторонних надписей)

+ +

пригодность для поездки в особых случаях (с багажом, 
детской коляской, с велосипедом /СИМ)

+ +

Обслуживание 
клиентов

культура обслуживания + + +

отзывчивость персонала + +
наличие обратной связи + +
возможность улучшения сервиса посредством обратной 
связи

+

Безопасность на остановочных пунктах + + +
на подходе к остановочным пунктам
в движении для ТС + + +
в движении для пассажира + +
в салоне ТС (противоправные действия) + + +

Воздействие
на окружающую 
среду

экологичность услуги в целом + +

снижение уровня заторов +
снижение уровня выбросов +

* На основе регламента ЕС EN 13816:2002 «Определение, целеполагание и измерение качества услуг» (EN 13816:2002. 
Transportation – ​Logistics and services – ​Public passenger transport – ​Service quality definition, targeting and measurement).
** На основе Социального стандарта транспортного обслуживания населения при осуществлении перевозок пасса-
жиров и багажа автомобильным транспортом и городским наземным электрическим транспортом» (утверждённого 
распоряжением Минтранса России от 31 января 2017 года № НА‑19‑р с изменениями на 10 марта 2021 года).
*** На основе методики оценки воспринимаемого качества услуг автобусного транспорта для г.  Пекин (КНР), 
изложенного в работе J. Wen и др. [9].
**** На основе детерминант, определённых в США Руководством по измерению удовлетворённости пользователя 
и качества услуги (Handbook for Measuring Customer Satisfaction and Service Quality).
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и т. д.). Для каждой из этих групп определя-
ются точки образования и поглощения транс-
портного спроса и его характеристики (тре-
бования к качеству, цене, доступности и т. д., 
временные характеристики распределения 
спроса для каждой группы). По результатам 
такой декомпозиции и последующего агреги-
рования определяются требования к  марш-
рутной сети и обслуживанию на ней.

Однако, если администрации и операторы 
не учитывают требования пользователей 
к  качеству предоставляемых услуг, то это 
может приводить к  тому, что устойчивое 
транспортное поведение населения не будет 
формироваться. Несмотря на то, что транс-
портная услуга будет приниматься пользова-
телями в существующем варианте, при росте 
благосостояния населения или улучшении 
иных условий, связанных с социальной диф-
ференциацией, в  обществе может происхо-
дить отказ от услуг городского транспорта 
общего пользования в пользу использования 
легкового автотранспорта (личный автомо-
биль, такси, каршеринг и т. п.). Такая тенден-
ция в перспективе негативно влияет на ши-
рокий спектр проблем, связанных с дорож-
ным движением и экологией [7].

Комплексный подход, направленный на 
включение воспринимаемых показателей 
качества транспортных услуг в систему про-
ектирования городских систем пассажирско-
го транспорта и контроля за предоставлением 
этих услуг предполагает выделение следую-
щих подзадач:

– определение перечня показателей каче-
ства транспортных услуг, подлежащих оцен-

ке, их внутренней иерархии и целевых пока-
зателей;

– определение принципов оценки показа-
телей качества (использование производ-
ственных показателей, получение количе-
ственных показателей посредством проведе-
ния опросов, метод «тайного покупателя» 
и т. д.);

– определение аудитории пользователей 
транспортных услуг и  ее декомпозиция 
(по  возрастным, социальным критериям, 
целям и обстоятельствам поездки);

– установление взаимосвязей между по-
казателями качества с  учётом степени их 
восприятия каждой из групп пользователей;

– формирование математического аппара-
та, используемого для оценки качества транс-
портных услуг для каждой категории пользо-
вателей.

При этом важно учесть, что с ростом бла-
госостояния потребители постоянно повыша-
ют ожидания качества во всех сферах, в том 
числе на рынке транспортных услуг. Поэтому 
рынок транспортных услуг представляет 
динамическую систему – ​на неё непрерывно 
воздействует общественное, экономическое 
и социальное развитие, а также отраслевые 
меры, непосредственно предпринимаемые 
в транспортной отрасли.

Изменение уровня благосостояния (как 
общества, так и отдельного индивида), демо-
графические особенности общества меняют 
восприятие качества транспортных услуг. 
Резкие его изменения вследствие изменения 
маршрутной сети, расписаний, тарифов 
и т. д., как правило, настороженно восприни-

Рис. 1. Схема планирования, предоставления и контроля качества транспортных услуг 
на основе «петли качества» с учётом обратной связи [выполнено автором].

  

 
Рис. 1. Схема планирования, предоставления и контроля качества транспортных услуг 

на основе «петли качества» с учётом обратной связи [выполнено автором].  

 

 

Ожидаемое 
качество услуг  

Воспринятое 
качество услуг  

Изменение 
выбора 

пользователей  

Целевое 
качество услуг  

Предоставлен-
ное качество 

услуг  

Измерение уровня 
удовлетворенности 

Измерение и оценка 
взаимосвязи 

производственных и 
воспринятых показателей 

Планирование 
услуг 

Мониторинг 
городской 

транспортной 
системы 

Генерация / 
сокращение 

спроса  

Пространственное 
распределение 

Распределение  
по видам 

транспорта 

 

 
 

  

 

Администрация 
города Пассажир Транспортное 

предприятие 
Транспортная 

администрация 

  

  

  

Определение проблемы 

Формирование участников панели экспертов 

Подготовка и распространение вопросников 

Анализ полученных ответов 

Консенсус 
достигнут? 

Подготовка и 
распространение 

уточнённого вопросника 

Анонимные ответы экспертов 

Оглашение согласованного решения 

нет 

да 

•  Мир транспорта. 2023. Т. 21. № 5 (108). С. 84–92

Андреев С. А. Разработка метода оценки качества транспортного обслуживания населения 
в системах планирования городских транспортных систем



88
маются пользователями, если только они не 
приводят к столь же кардинальному повыше-
нию качества обслуживания.

В этой связи используется ряд рекоменда-
ций, устанавливающих рамки грядущих из-
менений транспортных услуг (например, 
реформами не рекомендуется затрагивать 
более 15–20 % маршрутной сети) 1.

В значительной части, все расчёты, не-
обходимые для оценки качества предостав-
ляемых услуг наземного городского пасса-
жирского транспорта, сейчас делаются для 
мономодальных маршрутов, и влияние ха-
рактеристик того или иного вида транспорта 
на выбор потребителей пока представляет-
ся недостаточно изученным. Можно, одна-
ко, предположить, что выбор  маршрута 
исходя из обеспечиваемого им интеграль-
ного качества транспортных услуг, также 
возможно формализовать, используя сле-
дующие показатели  – ​ доступность транс-
портного средства, время в пути, уровень 
обслуживания, комфорт, визуальная прием-
лемость, безопасность на остановке и в пу-
ти следования, экологичность, персональ-
ные предпочтения, количество пересадок, 
их надёжность и удобство.

Методы оценки качества 
транспортных услуг

Для получения данных о предоставляемом 
и  воспринимаемом качестве транспортных 
услуг могут использоваться опросы пользо-
вателей, хотя такой метод получения данных 
может давать достаточно субъективные ре-
зультаты и, кроме того, требует формулиро-
вания для респондентов понятных им вопро-
сов. Фигурирующие в этих вопросах показа-
тели не должны быть исключительно общими 
(к примеру, «доступность» или «надёжность») 
поскольку в  таком случае они могут быть 
по-разному истолкованы отвечающими на 
вопросы пассажирами, и с другой стороны – ​
они должны быть легко количественно оце-
ниваемыми.

Методы экспертной оценки показателей 
качества предполагают использование коэф-
фициентов их относительной важности (ве-
сомость критериев) или абсолютной значи-
мости (балльная оценка). Такие методы ис-
пользуются как для сравнения показателей 
1 Руководство по составлению рациональных схем авто-
бусных маршрутов в городах. М.: НИИАТ Минавтотранса 
РСФСР, 1984.

качества транспортных услуг до и  после 
принятия соответствующих регуляторных 
мер, так и для оценки динамики изменения 
интегрального показателя качества [8; 9].

В то же время при построении интеграль-
ных показателей качества важно сформиро-
вать набор показателей-компонентов, обеспе-
чивающих полное покрытие потребностей 
пользователя. В случае их разнонаправленно-
сти в формулу расчёта интегрального показа-
теля качества вводятся соответствующие 
корректирующие коэффициенты.

Алгоритмы оценки транспортных проек-
тов и программ с использованием сложных 
(составных) критериев изложены, например, 
в работе 2. При анализе мнений ограниченно-
го числа опрашиваемых квалифицированных 
экспертов, к примеру, могут использоваться 
метод Дельфи (рис. 2) или метод попарных 
сравнений. При этом в обоих случаях соот-
ветствующее внимание должно уделяться 
вопросу отбора опрашиваемых с целью фор-
мирования репрезентативной выборки.

Важным показателем качества поездки 
является её продолжительность (время). 
Однако этот показатель носит многокомпо-
нентный характер, каждый из элементов ко-
торого воспринимается пассажиром по-раз-
ному [10–12]. Поэтому те из показателей ка-
чества, которые используют временную ос-
нову, должны учитывать субъективное 
восприятие пассажиром времени, проведён-
ного на разных стадиях поездки: на останов-
ке при ожидании транспортного средства, на 
подходах к ней, в процессе прямой поездки 
или поездки с пересадкой, время пересадки 
и  ожидания стыковочного рейса. При этом 
значения показателей качества, связанные 
с восприятием ожидания, могут иметь нели-
нейную зависимость от времени ожидания.

Это касается, в частности, транспортной 
цепочки, где приемлемость пересадки для 
пассажира может зависеть не только от внеш-
них факторов (обустроенность пересадочных 
пунктов, погодные условия, расстояние пе-
шего передвижения при пересадке), но и от 
общей продолжительности поездки, то есть 
от доли пути, проведённой пассажиром в са-
лоне одного и того же транспортного сред-
ства.

2 Донченко В. В. Устойчивые городские транспортные 
системы: изменение парадигмы планирования и развития 
городского транспорта: Учебник.  – ​ М.: Радар  – ​ 2023–
402 с. ISBN-978-5-6048/401-2-2.
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Разное восприятие пользователем време-
ни, затрачиваемого на отдельных этапах 
транспортного процесса: пешего подхода/
отхода от остановки, нахождения в  транс-
порте (в пределах интервала, не превышаю-
щего показатель транспортной усталости),  
приводит к тому, что время ожидания и время 
пересадки оценивается в два раза более нега-
тивно, чем время, проведённое в  салоне 
транспортного средства [13].

Одним из основных показателей каче-
ства транспортных услуг является их до-
ступность. Необходимость её оценки 
с точки зрения воспринимаемого качества 
связана с выбором пользователем при пла-
нировании поездки наилучшего маршрута 
достижения своей цели и соответствующей 
этому маршруту транспортной цепочки. 
Потенциальный пассажир оценивает до-
ступность местоположений, видов транс-
порта и отдельных маршрутов, исходя из 
своих физических и финансовых возмож-
ностей, наличия времени, временных 
и погодных условий и т. д.

В  работе [14] для оценки доступности 
местоположений для пользователя предлага-
ется использовать гравитационную модель, 
согласно которой той или иной транспортной 
цепочке соответствует определённый вес:

i� � � ( )i ij
i

А P f C=∑  ,	 (1)

где Ai – ​доступность i-й зоны;
Pi – ​возможности достижения цели из i-й 

зоны;
i – индекс зоны отправления;
j – ​индекс зоны назначения;

f (Cij) – ​функция, определяющая стоимость 
поездки.

В  данном случае предполагается, что 
именно стоимость является фактором, опре-
деляющим уровень доступности.

Однако, исходя из комплексного понятия 
доступности, на нее оказывают влияние 
и  другие факторы. Для их учета вводится 
понятие сопротивления поездке (импеданса), 
то есть легкости/сложности совершения по-
ездки из i в j.

В классическом виде функция сопротив-
ления поездке (импеданса) f (dij) предполага-
ет зависимость только от расстояния между 
двумя точками, однако она может быть ис-
пользована и для учета более широкого набо-
ра факторов, влияющих на доступность.

С точки зрения этого подхода, местополо-
жения имеют тем больший вес, чем ближе 
они находятся к  точке достижения цели 
(т. е. – ​будут более вероятно выбраны поль-
зователем):

' '�' ip

p
j ij�ip

j p

j � ijj L

x �f�(d )
P �

x f(d )
∈

=
∑ ,	 (2),

где Lip – ​набор местоположений типа p в на-
боре выбора для зоны i;

xj
p – ​размер активности типа p (количество 

/ мощность точек производственной активно-
сти, а также других точек притяжения пасса-
жиропотока) в местоположении j.

Понятие «близость» в  данном случае, 
может быть распространено на стоимостные 
и временные показатели, на уровень предо-
ставляемого комфорта и т. д.

В  соответствии с  моделью, описанной 
формулой (2), вероятность выбора местопо-

  

 
Рис. 1. Схема планирования, предоставления и контроля качества транспортных услуг 

на основе «петли качества» с учётом обратной связи [выполнено автором].  
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Рис. 2. Схема использования метода Дельфи [составлено автором].
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90 ложения j будет непрерывно уменьшаться 
с увеличением расстояния / времени, необхо-
димого для достижения цели. При этом сле-
дует также учитывать, что эта вероятность 
является неодинаковой для различных кате-
горий пассажиров и целей поездки.

Изложенное выше позволяет использовать 
гравитационную модель для оценки показате-
лей качества транспортной цепочки (от двери 
до двери) с использованием воспринимаемого 
качества. В  таком случае функция качества 
транспортной услуги f (qij), зависящая от вос-
принимаемого качества звеньев транспортных 
цепочек, вводится в состав функции импеданса.

В  данном случае предполагается, что 
пользователь выбирает транспортную цепоч-
ку с максимальным интегральным показате-
лем качества Qвыб.:

1� � � �( � � .. )выб iQ max Q i n= ∈ ,	 (3)
где n – ​число возможных транспортных це-
почек от начальной до конечной точки своей 
поездки c качеством Qi, рассматриваемых 
индивидом (потенциальным пассажиром).

В свою очередь, каждая цепочка состоит 
из суммы звеньев, каждое из которых харак-
теризуется собственным качеством.

1

�
m

i j
j

Q q
=

=∑ ,	 (4)

где qj – ​качество отдельного j-го звена транс-
портной цепочки, а m – ​число ее звеньев.

В простейшем случае 
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1
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∑∑   	  (5)

где qjk – показатель качества транспортной 
услуги j звена по k критерию;  pk – ​ весовой 
коэффициент k-го критерия качества транс-
портной услуги, принадлежащего множеству 
К.

При этом, физическое расстояние в рамках 
соответствующей цепочки может быть коро-
че, но это расстояние может проигрывать по 
качеству (иметь большой импеданс, то есть 
сопротивление) и  соответственно быть от-
вергнуто при принятии потенциальным пас-
сажиром своего решения.

В действительности, оценка качества со-
вершаемой поездки может варьироваться 
в зависимости от времени ее осуществления, 
категории пользователя и т. д. Поэтому в ме-
нее упрощенных случаях можно использовать 
функции, характеризующие зависимости ка-
чества транспортных услуг от категории 
пользователей, целей поездки, времени суток 

и т. д., а также группировать оценки и фор-
мировать суммарные характеристики.

Ввиду комплексного характера транспорт-
ной услуги нужно также учитывать взаимное 
влияние нескольких показателей качества 
друг на друга. К  примеру, значения одних 
показателей могут находиться в противофазе 
со значениями других (рост скорости как 
следствие сокращения времени в пути может 
вести к снижению безопасности и т. п.). В то 
же время их взаимное наложение приводит 
к тому, что негативное восприятие одного из 
показателей (стоимость, пересадочность) 
может быть компенсирована улучшением 
других показателей (время, комфорт). Такие 
связи могут образовывать сетевые модели, 
где вершинами являются соответствующие 
показатели качества (рис. 3).

Для конкретного показателя (например, 
пересадочности) соответствующий граф, 
описывающий его взаимосвязи с  другими 
показателями качества, показан на рис. 4. При 
этом веса ребер, характеризующие значи-
мость связи будут иметь разные весовые ко-
эффициенты для различных категорий поль-
зователей и  категорий поездки. Соответ-
ственно, целесообразен учет этого фактора 
на этапе планирования транспортных услуг.

Динамическая физическая модель воспри-
нимаемого качества может быть описана из-
менением индекса удовлетворенности в мно-
гомерном пространстве, каждая из осей кото-
рого относится к определённому показателю 
качества:

1

k
i

i i

a x
S

x=

×
= ∑ ,	 (6)

где S – ​индекс удовлетворённости;
ai – ​оценка удовлетворённости по атрибу-

ту i;
xi – ​относительная важность атрибута i,
i = 1,…, k.
Помимо традиционных методов, решение 

задачи оценки воспринимаемого качества 
можно осуществить с использованием аппа-
рата интервальной математики для каждой из 
групп пользователей транспортных услуг 
с  последующим получением интегральной 
оценки.

Заметим, что индекс удовлетворенности 
может быть использован как величина, обрат-
но пропорциональная импедансу (сопротив-
лению) поездке, в функцию которого внесены 
показатели качества.
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Каждый из этих показателей для опреде-
лённой группы пользователей находится 
в пределах «зоны толерантности», при этом 
выход за максимальное значение зоны приво-
дит к формированию «избыточного качества», 
то есть такого качества, повышение которого 
не приводит ни к повышению удовлетворён-
ности общим качеством транспортной услуги, 
ни к  росту объёма ее потребления (числа 
поездок) [15–17].

Выход за нижнюю границу такой зоны 
приводит к критической (негативной) оценке 
транспортной услуги и формирует стремле-
ние к отказу от нее, то есть негативное транс-
портное поведение. Соответственно, за счет 
ухудшения соотношения «затраты-выгоды» 
для пользователя снижается доступность 
цели поездки, что является стимулом для 
поиска альтернативных путей достижения 
цели. Описание взаимосвязи транспортного 
поведения с доступностью и полезностью для 
пользователя изложено в работе [18].

Таким образом, в условиях ограниченно-
сти ресурсов, задача стоит на максимальной 
концентрации на тех мерах, которые воздей-
ствуют на интегральный показатель качества, 
приближая его значение к точке, максимально 
удаленной от нижних границ этих зон. Соот-
ветственно, обеспечивается лояльность пас-
сажира как пользователя услуг городского 
пассажирского транспорта как в моменте, так 
и на перспективу.

На уровне индивида (потенциального 
пассажира) процесс можно описать следую-
щим образом. На дотранспортной стадии 
пользователь определяет имеющиеся ограни-
чения и допустимые компромиссы и форму-
лирует для себя критерии, характеризующие 

ожидаемое качество поездки, которое пред-
ставляет собой вектор диапазонов значений 
показателей качества. Диапазон значений 
каждого из этих критериев, приемлемых для 
пользователя, представляет собой зону толе-
рантности Ti.

Как это описано в работе [19], в процессе 
принятия решения альтернативы, удовлетво-
ряющие требованиям (ограничениям), явля-
ются допустимыми, а  альтернатива, дости-
гающая экстремума приоритетного критерия 
или комплекса критериев, становится опти-
мальной стратегией и  реализуется в  виде 
поездки.

ВЫВОДЫ
Встраивание показателей качества транс-

портных услуг в  процессы планирования 
развития городских транспортных систем 
и  мониторинга выполнения транспортной 
работы целесообразно осуществлять на ос-
нове методики, учитывающей ожидания 
и  восприятие пассажира. Концентрация на 
тех мерах, которые представляются для пас-
сажира приоритетными, противодействует 
стремлению пассажира в поисках более каче-
ственной транспортной услуги сделать выбор 
в пользу личного транспорта, снижает нагруз-
ку на улично-дорожную сеть и способствует 
сокращению вредного воздействия от транс-
порта на окружающую среду.

Для оценки воспринимаемого качества 
транспортной услуги может использоваться 
гравитационная модель, согласно которой 
пользователь стремится выбрать такую транс-
портную цепочку, которая имела бы наимень-
шее сопротивление поездке, то есть наиболее 
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интегрального показателя качества транс-
портной услуги с учетом функции сопротив-
ления поездке позволяет городским и транс-
портным администрациям оценивать уровень 
удовлетворенности пользователя и  концен-
трироваться на тех мероприятиях по совер-
шенствованию городской транспортной 
системы (маршрутная сеть, вид транспорта, 
тип подвижного состава, тарифная политика 
и т. п.), которые дают наибольшую отдачу.
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