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УДК 656.025.222 (571.63-25)

ОЦЕНКА КАЧЕСТВА УСЛУГ ПАССАЖИРСКИХ ПЕРЕВОЗОК НА 
ПРИМЕРЕ ТАКСИ НА РЫНКЕ г. ВЛАДИВОСТОКА

О. Д. Крупная, обучающийся
Научный руководитель: Л. Ф. Степулёва, ст. преподаватель

Владивостокский государственный университет экономики и сервиса (ВГУЭС), 
г. Владивосток, Россия

В данной работе проведена оценка важности и степени потребительской удовлетво-
ренности показателей качества услуг такси на рынке пассажирских перевозок г. Владиво-
стока. Объектом исследования являются компании «ЯндексGo», «Максим» и «Восток».
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Пассажирский автомобильный транспорт повышает мобильность населе-
ния, помогает обеспечивать стабильность деятельности предприятий. С каж-
дым годом спрос на услуги пассажирских перевозок возрастает. В условиях 
высокой конкуренции компаниям, занимающимся пассажирскими перевозка-
ми, для привлечения новых и удержания постоянных клиентов необходимо 
проводить оценку качества предоставляемых услуг.

Оценка удовлетворенности — это процедура, которую компаниям необхо-
димо проводить для контроля позиций на рынке и выявления возможных про-
блемных зон [1]. Существует несколько методов оценки удовлетворённости 
потребителей. В работе были использованы следующие методы: балльная 
оценка удовлетворенности — шкала Лайкерта и расчет индекса потребитель-
ской удовлетворенности.

Показатели качества пассажирских перевозок в транспортном средстве (ТС), 
представлены в таблице [2].

Таблица
Показатели качества пассажирских перевозок

Экономические показатели
Стоимость поездки
Стоимость дополнительных услуг (время ожидания, пе-
ревозка животного)

Показатели информационного 
обслуживания

Передача информации о местонахождении транспорт-
ного средства

Показатели комфортности

Чистота ТС
Температура воздуха в ТС
Освещенность в ТС
Удобство салона ТС

Показатели скорости
Продолжительность поездки
Средняя скорость движения ТС

Показатели безопасности
Техническое состояние ТС
Срок функционирования организации
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Для выявления мнений потребителей был проведен опрос. Анкета состоя-
ла из 4 блоков: оценка важности показателей качества, оценка степени удов-
летворенности показателей качества в компаниях, оказывающих услуги такси 
«ЯндексGo», «Максим» и «Восток». Респонденты оценивали важность и удов-
летворенность показателей по 5-балльной шкале.

По результатам анкетирования наиболее важным показателем (11 %) явля-
ется «техническое состояние транспортного средства». Второе место (10 %) 
занимают: передача информации о местонахождении транспортного средства, 
стоимость и продолжительность поездки, средняя скорость движения и удоб-
ство салона. На третьем месте находится показатель «чистота транспортно-
го средства» (9 %).

На основе полученных данных были рассчитаны индексы потребительской 
удовлетворенности как сумма произведений весовых коэффициентов оценок и 
количества ответов по каждой оценке [3]. Расчет индексов показал:

— в компании «ЯндексGo» потребители наиболее удовлетворены показа-
телями «срок функционирования организации», «техническое состояние ТС», 
«удобство салона» и «температура в ТС»;

— в компании «Максим» самое большое среднее значение оценки у по-
казателей «срок функционирования организации» и «освещенность в транс-
портном средстве»;

— в компании «Восток» показатели: «температура в ТС», «освещенность в 
ТС», «удобство салона» и «техническое состояние ТС» имеют высшую оценку;

— респонденты не удовлетворены «стоимостью поездки» во всех представ-
ленных компаниях — по данному показателю наименьшие оценки.

При суммировании баллов по всем показателям самое большое значение 
средней оценки работы и соответствующей степени потребительской удовлет-
воренности у компании «ЯндексGo», второе место занимает «Восток», тре-
тье — «Максим».

В условиях конкуренции компаниям необходимо стремиться к повышению 
качества услуг и удовлетворенности потребителей, в первую очередь следу-
ет обращать внимание на показатели, имеющие наибольшую значимость для 
клиентов.

Список литературы

1. Папикян М. А. Лояльность и удовлетворенность клиентов [Электронный 
ресурс]. — URL: https://cyberleninka.ru/article/n/loyalnost-i-udovletvorennost-
klientov (дата обращения: 5.02.2022).

2. ГОСТ Р 51004 – 96. Услуги транспортные. Пассажирские перевозки. Но-
менклатура показателей качества [Электронный ресурс]. — URL: https://
docs.cntd.ru/document/1200010825 (дата обращения: 2.02.2022).

3. Абдюшева Д. Р. Методические рекомендации по оценке транспортно-экс-
педиционного обслуживания [Электронный ресурс]. — URL: https://
cyberleninka.ru/article/n/metodicheskie-rekomendatsii-po-otsenke-transportno-
ekspeditsionnogo-obsluzhivaniya/viewer (дата обращения: 5.02.2022).


