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Экономический кризис, затронув-
ший практически все отрасли 

российской экономики, негативно 
сказался и на транспортной логисти-
ке. В силу падения спроса на транс-
портные услуги многие участники 
рынка грузоперевозок были вынуж-
дены покинуть свою нишу. Оставшие-
ся участники, планирующие и дальше 
продолжать свою деятельность, вы-

нуждены предоставлять максималь-
но качественный сервис и комплекс 
сопутствующих услуг, способных вы-
делить их среди прочих конкурентов. 
К числу критериев, указывающих 
на высокое качество транспортного 
процесса, можно отнести такие, как 
доставка товара в надлежащем со-
стоянии, в точно обозначенные сро-
ки, в необходимое место разгрузки, 

обеспечив при этом возможность 
проведения погрузочно-разгрузоч-
ных работ.
Одним из инструментов, повыша-
ющих дисциплину водителей и ка-
чество всего грузоперевозочного 
процесса, служит внедрение систем 
спутникового логистического монито-
ринга автотранспорта в бизнес-про-
цесс транспортных компаний. С внед-
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АннотАция. Существует ряд особенностей определения качества грузоперевозочного процесса с приме-
нением систем спутникового мониторинга, пренебрегать которыми не стоит. К числу основных можно 
отнести следующие: 1) данный процесс не является промышленным продуктом, поэтому его качество 
трудно определить; 2) свойства, определяющие качество процесса, должны быть значимы для заказ-
чика перевозки груза; 3) качество – величина не абсолютная, в связи с чем может рассматриваться 
в зависимости от конкретных требований, поэтому оценка качества процесса транспортировки с при-
менением спутникового мониторинга представляет собой сравнение требований и пожеланий клиента 
с реальными возможностями; 4) качество подразумевает выполнение требований и ожиданий клиента 
в настоящий момент.
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AnnotAtion. There is lot of features of determination of quality of logistic process with the systems of the 
satellite monitoring, to ignore that does not cost. To the number basic it is possible to take: 1) this process is 
not an industrial product, therefore his quality difficult enough to define; 2) properties, qualificatory quality of 
process, must be meaningful, first of all, for the customer; 3) the quality is not an absolute value, and therefore 
may be considered, depending on specific requirements, so the assessment of the quality of transportation 
process with the use of satellite monitoring is a comparison of the requirements and wishes of the customer 
with real possibilities; 4) quality means meeting the requirements and expectations of the customer at the 
current time.
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рением данного инструмента станет 
гораздо проще и доступнее отслежи-
вать качество транспортного процес-
са в режиме реального времени (он-
лайн).
В связи с указанными обстоятельства-
ми для комплексной (всесторонней) 
оценки процесса транспортировки с 
использованием систем логистичес-
кого мониторинга предлагаем ввес-
ти комплексный показатель качества 
сервиса (S) транспортной компании, 
применяющей мониторинг процесса 
транспортировки, который определя-
ется зависимостью:

S = S1k
1 × S2k

2 × S3k
3 × S4k

4 × S5k
5,

где S1  – оперативность оказания 
процесса транспортировки с при-
менением спутникового монито-
ринга процесса транспортировки; 
S2 – своевременность доставки гру-
за; S3 – безопасность (достигается за 
счет применения систем мониторинга 
процесса транспортировки); S4 – эко-
номия; S5  – возможность быстрой 
маршрутизации и план-фактного ана-
лиза процесса доставки груза; k1–k5 – 
весомость соответствующего показа-
теля качества сервиса в транспортной 
компании.
В научной литературе существует фун-
кция желательности Харрингтона, ко-
торую также можно применить при 
оценке процесса транспортировки с 
использованием логистической сис-
темы мониторинга. Она представляет 
собой кривую логистического типа, 
имеющую математическое выражение 
и широко используемую в экономике. 
Обозначенная функция желательнос-
ти имеет плотную связь с психофизи-
ологическим законом Вебера–Фехне-
ра, в соответствии с которым прирост 
ощущений (в том числе ощущений 
при оценке качества перевозки груза) 
пропорционален логарифму отноше-
ния раздражителей [10, с. 494]. Дан-
ный метод ориентирован на оценку 
качества процесса транспортировки 
с применением логистической систе-
мы мониторинга по уровню его жела-
тельности лишь для отдельно взятого 
показателя качества. Таким образом, 
по формуле Харрингтона оценить ка-
чество всего транспортного процесса 
невозможно, ведется определение 
желательности любого одного из его 
оставляющих:

С1 – С0 = k∙lg (J/J0),

где C1 и C0 – оценка (ощущение) воз-
действия нового раздражителя и ста-

рого раздражителя; J и J0  – уровни 
нового и старого раздражителей (по-
казателя качества); k – коэффициент 
качества.
Также при анализе качества процес-
са транспортировки с применением 
спутникового мониторинга автотран-
спорта необходимо рассматривать 
надежность мониторинга. Под на-
дежностью в данном случае стоит по-
нимать способность удовлетворения 
потребности клиента в информаци-
онной поддержке процесса транспор-
тировки. 
Как принято в теории всеобщего уп-
равления качеством, надежность 
оценивается посредством показате-
ля надежности, характеризующегося 
временем безотказной работы. Ко-
эффициент надежности представля-
ет собой время, в течение которого 
транспортировка с применением 
системы логистического мониторинга 
обладает потребительной ценностью 
(стоимостью). 
Надежность транспортного процес-
са с использованием систем мони-
торинга обеспечивается системой 
средств, технологией реализации 
процесса транспортировки, а также 
степенью адаптивности к технологии 
удовлетворения потребности грузо-
отправителя/грузополучателя в ин-
формационной поддержке процесса 
транспортировки.
Такой показатель качества осущест-
вления процесса транспортировки 

с применением системы логистичес-
кого мониторинга транспорта, как 
своевременность (Кс), можно рассчи-
тать по формуле:

                           (tн × yн) Кс 
________ × R ,

                           (tф × yф)

где tн  – норматив времени, потра-
ченного на доставку, дни; tф – время, 
фактически потраченное на доставку, 
дни; ун – нормативный коэффициент 
исполнения заявки на доставку; уф – 
значение коэффициента исполнения 
заявки (фактическое); R – показатель 
регулярности движения.
Кроме того, можно применить коэф-
фициент относительного обеспече-
ния норматива (дифференциальная 
оценка качества в виде отношения 
нормативного уровня показателя 
к фактическому). Для проведения 
сопоставительной оценки качества 
перевозок устанавливается четырех-
уровневая система оценок: неудов-
летворительный, удовлетворитель-
ный, хороший и образцовый уровни 
качества.
Можно применить следующую систе-
му показателей для оценки качества 
транспортировки с использовани-
ем системы мониторинга. Предста-
вим качество услуги целым вектором  
в  n-мepной системе координат 
(рис.  1), где n  – число показателей 
оценки качества. В случае примене-
ния системы мониторинга процесса 

Рисунок 1. Векторное представление качества транспортировки груза с применением 
логистической системы мониторинга
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транспортировки число показателей 
качества обозначим равным трем 
(Х, Y, Z), как три наиболее значи-
мых при доставке груза («оператив-
ность», «своевременность» и «безо-
пасность»). По каждой координатной 
оси отложим значение соответству-
ющего показателя качества процесса 
транспортировки; индексы 1 и 2 бу-
дут отражать исходное (до внедрения 
спутниковой системы мониторинга 
процесса транспортировки) и норма-
тивное качество осуществления про-
цесса перевозки с применением сис-
темы мониторинга (K1 и K2) [4].
Также возможна геометрическая ин-
терпретация качества в виде радар-
ной диагpаммы [3]. Остановимся 
подробнее на ее практическом при-
менении, так как именно она отра-
жает максимально четкое восприятие 
потребителем (грузоотправителем/
грузополучателем) оказанной ему 
транспортной услуги в целом и ее 
конкретных составляющих. 
Рассмотрим данные проведенного ис-
следования в конкретной транс порт-
ной компании, зарегистрированной в 
Самаре, методом опроса нескольких 
клиентов (табл. 1), оценивших для 
себя приоритетность (значимость) 
каждой компоненты (составляющей) 
транспортного процесса с примене-
нием логистической системы монито-
ринга (по 5-балльной шкале).
Данные таблицы 1 показывают, что 
для потенциального клиента важна 
эффективность транспортного про-
цесса с точки зрения своевременнос-
ти доставки товара до потребителя 
(«своевременность» = 4). Кроме 
того, в нашем примере «оператив-
ность» и «безопасность» имеют мак-
симальное значение веса среди про-
чих составляющих услуги (3,3 и 3 

соответственно). Поэтому для иссле-
дуемой компании-перевозчика при 
осуществлении перевозки необходи-
мо обратить внимание на своевре-
менность доставки груза и на то, на-
сколько высока будет оперативность 
реагирования на возникшую у клиен-
та потребность, возможность опера-
тивного реагирования на нештатные 
ситуации, а также безопасность пере-
возки.
В дальнейшем по факту оказанной 
клиенту услуги по транспортировке 
груза рассчитываем удовлетворен-
ность клиентов компонентами про-

цесса транспортировки с исполь-
зованием логистической системы 
мониторинга транспорта и качеством 
доставки в целом (табл. 2).
Как видно из таблицы 2, у клиентов 
возникла максимальная удовлетво-
ренность компонентами «своевре-
менность» и «оперативность» за счет 
применения системы мониторинга 
процесса транспортировки. Связа-
но это с тем, что применение данной 
системы способствует повышению 
дисциплины водителей. Что касается 
компоненты «экономия», удовлетво-
ренности у клиентов она не вызвала, 

Таблица 1. 
Поиск узких мест процесса транспортировки с применением логистического 
мониторинга

Компонента
(составляющая транспортного процесса с примене-

нием логистической системы мониторинга)

Структура веса компоненты 
(значимость в транспортном процессе)

Своевременность 4

Безопасность 3

Экономия 1,5

Маршрутизация 2,3

Оперативность 3,3

Таблица 2. 
Расчет удовлетворенности отдельными составляющими процесса 
транспортировки с применением системы спутникового мониторинга 
и доставкой в целом

Компоненты (потребности) Вес компоненты (значимость) Уровень удовлетворенности

Своевременность 4 4,8

Безопасность 3 3,5

Экономия 1,5 2,8

Маршрутизация 2,3 4,3

Оперативность 3,3 4,5
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так как внедрение системы контроля 
процесса транспортировки влечет за 
собой дополнительные финансовые 
издержки для компании-перевозчи-
ка, что сказывается на конечной сто-
имости оказываемой им услуги по 
транспортировке груза.
Сведем полученные данные в радар-
ную диаграмму, при которой уровни 
соответствующих показателей качест-
ва отложим на лучах, исходящих из 
общей начальной точки координатной 
оси (рис. 2). На диаграмме номерам 
осей с отложенными на них значени-
ями показателей качества в соответст-
вии с уровнем удовлетворенности 
(табл. 2) присвоены номера от 1 до 5 
(в соответствии с весом компоненты). 
Для лучшего восприятия данные зна-
чения соединены линиями. 
Таким образом, данный метод мож-
но активно применять на практике 
в силу своей полноты, простоты, на-
глядности. Он позволит вести опре-
деленную статистику, анализировать 
качество оказываемых услуг по мере 
необходимости.
Векторная интерпретация качества 
четко отражает кардинальное раз-
личие двух категорий: «качество» и 
«количество». Качество невозмож-
но представить единственным по-
казателем. В ином случае вместо 
оценки качественного получается 
оценка количественного уровня дан-
ного показателя. Количество является 
скалярной величиной и отражает-
ся положением точки на числовой 
оси. В целом, количественная оценка 
процесса транспортировки с исполь-

зованием систем мониторинга за-
ключается в измерении свойств и на-
хождении их числовых значений.
Для расчета количественной оценки 
предлагаем использовать коэффи-
циент временных затрат на транс-
портировку груза с применением ло-
гистического мониторинга процесса 
транспортировки Kt, выраженный от-
ношением величины затрат времени 
на рейс при заданных комфортных 
(за счет использования мониторин-
га) условиях поездки – t3пер, к факти-
ческим затратам времени на поездку 
в иных (без применения систем мо-
ниторинга) условиях – tфпер: 

Kt = t3пер /tфпер.

При этом время, затраченное на по-
ездку, будет включать время ожида-
ния погрузочно-разгрузочных работ, 
время нахождения автомобиля под 
погрузкой-разгрузкой, время в пути, 
время стоянки транспорта в пунктах 
весового контроля и т.п.
Важно отметить, что качество транс-
портировки с использованием логис-
тических систем мониторинга нахо-
дит свое количественное выражение 
и в показателях экономической эф-
фективности. Комплексная оценка 
процесса транспортировки с приме-
нением логистического мониторинга 
автотранспорта с позиций экономи-
ческого эффекта представляет собой 
общую (суммарную) экономию, кото-
рую получают и клиент, и перевозчик 
в результате использования систем 
мониторинга при транспортировке 
грузов.

Таким образом, предложенные в дан-
ной статье варианты оценки качества 
транспортировки с использованием 
логистических систем мониторинга 
дают возможность оценить качество 
всего грузоперевозочного процесса 
и его отдельные составляющие, в том 
числе эффективность от внедрения 
системы спутникового мониторинга 
в бизнес-процесс транспортной ком-
пании. Таким образом, у перевозчика 
появляется дополнительная возмож-
ность контроля и повышения качества 
оказываемых услуг и, как следствие, 
усиления конкурентоспособности 
своего транспортно-логистического 
предприятия.
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Рисунок 2. Радарная диаграмма качества транспортного процесса с применением 
логистической системы мониторинга


