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В условиях развития рыночных отношений в транспортном бизнесе  

транспортные организации стремятся к достижению достойного уровня кон-

курентоспособности на международном рынке транспортных услуг.  Конку-

ренция в транспортном бизнесе возникает как между видами транспорта, так 

и в рамках одной транспортной системы. Для Беларуси ключевыми видами 

транспорта для грузовых перевозок являются автомобильный и железнодо-

рожный. Железнодорожный в силу своей универсальности, производитель-

ности и в некоторой степени монополизма, представляет незначительную 

конкуренцию для автомобильных грузоперевозок.  А вот в системе автомо-

бильного транспорта, где рынок представлен множеством транспортных и 

транспортно-экспедиционных компаний разных форм собственности, конку-

рентоспособность автотранспортной организации (так называемая внутри-

видовая конкуренция), весьма актуальна. Так, в сфере международных авто-

мобильных перевозок грузов занято почти 2800 юридических лиц, их доля в 

ВВП Беларуси составляет более двух процентов [1].    

Для других стран и регионов, имеющих развитый водный транспорт 

(морской, речной), возможности воздушных грузовых перевозок помимо 

железнодорожных и автомобильных, конкуренция возможна не только внут-

ривидовая, но и между видами транспорта.  

На фоне множества определений и способов оценки конкурентоспособ-

ности можно выделить главную сущность конкурентоспособности авто-

транспортной организации – это его способность организовывать и осу-

ществлять услуги, которые по своему качеству, стоимости и другим 

характеристикам являются более привлекательными для потребителя, чем 

перевозки и услуги, предлагаемые конкурентами.  

Для реальной оценки конкурентных преимуществ автотранспортной ор-

ганизации целесообразно ориентироваться на реакцию потребителей на ис-

полнение их запросов и потребностей. Важнейшим критерием, позволяю-

щим оценить уровень конкурентоспособности транспортной организации, 

считают качество транспортной услуги и соответственно ее востребован-

ность потребителем.    

Необходимость мониторинга удовлетворенности потребителя, суть кото-

рого в оценке информации о восприятии потребителем исполнения его тре-

бований к качеству продукции или услуг, является ключевой задачей меж-

дународных и национальных стандартов по качеству. Так, в Республике 

Беларусь действует стандарт СТБ ISO 9001-2015 «Системы менеджмента ка-

чества. Требования» (далее – СТБ), в соответствии с которым внедряются 

системы менеджмента качества в деятельности транспортных организаций. 

Основная идея СТБ – создание системы менеджмента качества, обеспечива-

ющей способность постоянно предоставлять услуги, которые отвечают тре-

бованиям потребителей, а также применимым законодательным и другим 

обязательным требованиям; создание возможностей для повышения удовле-
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творенности потребителя; подтверждение клиентоориентированности орга-

низации.  

В СТБ предложена процессная модель управления бизнесом, которая 

позволяет оптимизировать все реализуемые виды деятельности организации 

в цепочку создания ценности для потребителей (клиентов). Суть процессно-

го подхода заключается в применении ко всем процессам известного цикла 

«Plan – Do – Check – Act». Вместе с тем необходимо отметить два важных 

элемента модели. Первый – это входная информация: требования потребите-

ля и ожидания как организации, так и потребителя. Второй элемент модели – 

выходная информация, как результат работы системы менеджмента каче-

ства: непосредственно продукция или услуга и степень удовлетворенности 

потребителя этой продукцией или услугой.  Это позволяет сделать вывод, 

что модель системы менеджмента качества ориентирована на потребителя. 

Для транспортных организаций получение информации от потребителей,  

ее использование для оптимизации деятельности организации и выстраива-

ния цепочки создания ценности услуг характеризует степень клиентоориен-

тированности. В то же время клиентоориентированность организации предо-

ставляет надежную основу для инициатив по устойчивому развитию самой 

организации.  

Резюмируя изложенное, отметим значимость высокого уровня  клиенто-

ориентированности для организации и актуальность исследований по про-

блемам показателей клиентоориентированности организаций и взаимодей-

ствия с потребителями в информационном пространстве. 

На рынке транспортных услуг в информации нуждаются как  перевозчи-

ки, так и потребители. Перевозчик заинтересован найти потребителя, кото-

рый воспользуется его услугами и станет постоянным клиентом, потребите-

лю необходимо перевезти груз и он ищет ответственного перевозчика.  

Рассмотрим возможности потребителя в поиске автомобильного перевоз-

чика. 

При выборе перевозчика грузовладельцы или их экспедиторы пытаются 

изучить положение той или иной транспортной компании на рынке услуг: 

изучают отзывы на сайтах, ориентируются «по слухам», пользуются услуга-

ми предприятий, сотрудничество с которыми сложилось  издавна. В насе-

ленных пунктах,  близких к заказчику, проще выбрать надежные автотранс-

портные организации,  сложнее в удаленных районах и других государствах. 

Часто возникают сомнения по отношению к молодым транспортным компа-

ниям, а также к положительным отзывам, которые могут оказаться заказны-

ми. Фактически потребитель имеет очень мало полезной для выбора испол-

нителя на рынке транспортных услуг информации.  

Анализ показателей качества транспортных услуг, предлагаемых в науч-

ных исследованиях, а также в межгосударственных стандартах (ГОСТ 

30595–97 «Услуги транспортные. Перевозки грузов. Номенклатура показа-
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телей качества» (далее – ГОСТ)), можно отнести к производственным или 

эксплуатационным, и они в малой степени интересны потребителю [2]. Ор-

ганизация ведет учет и анализ показателей с целью контроля за результатами 

своей хозяйственной деятельности. Показатели, способные  понятно для по-

требителя отразить клиентоориентированность организации и  сориентиро-

вать  его в выборе перевозчика, фактически отсутствуют. 

По аналогии с классификацией качества продукции в строительстве [3], 

предлагается различать в системе мониторинга транспортных услуг качество 

производственное и потребительское. Потребительское качество – это сте-

пень соответствия оказанной услуги требованиям потребителя. Производ-

ственное качество – соответствие транспортной услуги требованиям уста-

новленных нормативов.  

Соответственно определим две группы показателей качества: 

1 Показатели производственного качества, которые отражают производ-

ственную результативность или эффективность работы организации. Эта 

группа показателей мало интересует потребителей, является внутренними 

показателями организации. 

2 Показатели потребительского качества, которые отражают «взгляд» 

или мнение потребителя на оказываемые услуги организации, характеризу-

ют его удовлетворенность. 

Вместе с тем нельзя не учитывать наличие тесной связи между производ-

ственным и потребительским видами качества и безусловное влияние на по-

требительское качество выполнение нормативных показателей группы про-

изводственного качества.  

В ГОСТ установлена номенклатура основных групп показателей качества 

перевозок грузов: своевременность выполнения перевозки; сохранность пе-

ревозимых грузов; экономические показатели, которые рекомендуются ис-

пользовать для оценки принципа «ориентация на потребителя» в деятельно-

сти предприятия. Группы включают множество показателей, представленных 

в виде подгрупп. Так, группа показателей «своевременность выполнения пе-

ревозки» включает 23 показателя, сгруппированных в три подгруппы. Ана-

логично – множество показателей по «сохранности». 

Анализ предлагаемой номенклатуры показал, что из перечня группы по-

казателей «своевременность» потребителя заинтересуют лишь показатели 

«процент исполнения договорного времени перевозки» и «максимальное от-

клонение от договорного времени перевозки». По группе показателей «со-

хранность перевозимых грузов» потребителя будет интересовать комплекс-

ный показатель «процент сохранности груза». Экономические показатели, 

приведенные в ГОСТ, менее всего будут интересовать потребителя. Все 

остальные характеристики направлены на  производственную оценку каче-

ства работы и оценить полезность транспортной услуги потребителю слож-

но, также как и рейтинг организации на рынке.  Впрочем, сам потребитель 
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услуг не может видеть даже эти показатели и оценить по причине  отсут-

ствия такого доступа (что важно для потребителей услуг) к показателям 

транспортных организаций, предлагающих свои услуги. Если бы на сайтах 

или в сети Internet была создана информационно-аналитическая система по-

казателей качества транспортных услуг перевозчиков, заказчики транспорт-

ных услуг могли бы делать свой выбор, опираясь не на отзывы и мнения, а 

на факты, свидетельствующие о профессионализме и возможностях транс-

портных организаций.    

Показатели потребительского качества целесообразно классифицировать: 

– показатели, характеризующие признаки надежности перевозчика 

(предложенные в ГОСТ: соблюдение договорных сроков доставки и сохран-

ность грузов, а также другие). Эти показатели нормируются; 

– показатели, характеризующие клиентоориентированность транспорт-

ной организации.  

С учетом требований СТБ сформулируем понятие: клиентоориентиро-

ванность транспортной деятельности организации – базовая ценность транс-

портного бизнеса, направленная на изучение потребительского спроса на 

услуги, определение рисков и внедрение возможностей, направленных на 

повышение удовлетворенности потребителя.  

Предлагается установить следующие показатели, характеризующие кли-

ентоориентированность транспортной организации (таблица 1): 

1 Индекс готовности потребителя к повторному обращению в транспорт-

ную компанию. 

2 Коэффициент постоянства клиентов. 

3 Индекс оттока в другие транспортные компании. 

4 Индекс (оценка) культуры обслуживания. 

5 Комплексность услуг. 
 

Таблица 1  – Методы определения показателей клиентоориентированности 

транспортной организации 

Название показателя Метод определения Формула для определения 

1 Индекс готовности по-

требителя к повторному 
обращению в  организа-

цию (      ) 

Анкетирование потребителя 

по окончанию предоставле-
ния услуг 

        
      

   
 

2 Индекс постоянства 

клиентов (     ) 

Оценка доли постоянных по-

требителей за период с учетом 
принятых  критериев отнесе-

ния клиента к «постоянным»   

       
     

 
 

3 Индекс оттока в другие 
транспортные организа-

ции эл. платформы (   ) 

Расчет доли ушедших клиен-
тов эл. платформы к другим 

перевозчикам этой платфор-
мы  по отношению к общему 

количеству (за период) 
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Око нчание т аблиц ы 1  

Название показателя Метод определения Формула для определения 

4 Оценка (в баллах) 

культуры  обслуживания 

(   )  

Расчет средневзвешенного 

балла за период по результа-

там анкетирования потреби-

теля по окончанию предо-

ставления услуг 

     
∑            

 
   

∑     
 

5 Индекс комплексности 

услуг 

Расчет по аналогии п. 4 

средневзвешенного балла по 

результатам оценки потре-

бителей   

      
∑              

 
   

∑      
 

 

Обозначения в формулах, приведенных в таблице 1:     – общее количе-

ство опрошенных потребителей транспортных услуг за принятый период; 

       – количество потребителей услуг организации, выразивших готовность 

к повторному обращению из всех  опрошенных;       – количество потреби-

телей услуг организации, которые могут быть отнесены к постоянным со-

гласно принятым критериям отнесения;   – общее количество потребителей, 

воспользовавшихся транспортными услугами организации за принятый пе-

риод;     – общее количество потребителей, «ушедших» к другим организа-

циям этой платформ;              – оценка в баллах за культуру обслуживания 

в организации и соответственно комплексность (балльная система оценки 

может быть принята любая: от 1 до 10 или от 1 до 5 или другая от 1 до n); 

      ,        – количество потребителей из опрошенных клиентов, оценивших 

соответственно культуру обслуживания баллом       и комплексность услуг 

баллом       . 

Формирование системы показателей потребительского качества (клиен-

тоориентированности организации) целесообразно выполнять на базе ин-

формационно-аналитической электронной платформы, оператор которой не 

просто будет предоставлять свои электронные сервисы для рекламы услуг 

зарегистрированных перевозчиков (как это реализуется в настоящее время), 

но и возьмет на себя функцию в постоянном режиме производить «глазами» 

потребителя мониторинг деятельности зарегистрированных транспортных 

организаций, рассчитывая при этом на показатели клиентоориентированно-

сти.  

Создание открытой системы показателей клиентоориентированности ор-

ганизаций может оказаться выгодной для всех пользователей платформы: 

привлечет потребителей транспортных услуг, находящихся в поиске испол-

нителей, исключит случайных и недобросовестных перевозчиков, улучшит 

качество транспортных услуг и повысит конкурентоспособность транспорт-

ных организаций, а также конкурентоспособность самой информационно-

аналитической электронной платформы.  
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The article substantiates the relevance of creating an open system of indicators of cus-

tomer focus of transport organizations, provides methods for determining indicators. 
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МЕТОДИЧЕСКИЕ ПОДХОДЫ К ОЦЕНКЕ ЭФФЕКТИВНОСТИ  

СИСТЕМЫ ПРИМЕНЕНИЯ ТАМОЖЕННЫХ ПЛАТЕЖЕЙ 

 
Рассматривается квинтэссенция понятий «эффективность» и «результативность» 

в отношении оценки деятельности таможенных органов, в частности, – применения 

системы таможенных платежей, непосредственно оказывающей влияние на реализа-

цию транзитного потенциала Республики Беларусь, устойчивое развитие страны. 

Предлагается авторская трехуровневая концептуальная модель оценки результатив-

ности применения системы таможенных платежей. 

 

Эффективное администрирование таможенных платежей позволяет госу-

дарству создать наиболее благоприятные условия для осуществления внеш-

неэкономической деятельности (далее – ВЭД), функционирования транс-

портных логистических систем. Для Республики Беларусь обеспечение 


