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Развитие городского транспорта в условиях 
роста населения и увеличения плотности за-

стройки требует постоянного совершенствова-
ния механизмов оценки качества предоставляе-
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мых услуг. Петербургский метрополитен, явля-
ясь одной из крупнейших транспортных систем 
России, играет ключевую роль в  обеспечении 
мобильности жителей мегаполиса.

Оценка качества пассажирских перевозок 
приобретает особую значимость не только для 
повышения комфорта и безопасности пользова-
телей, но и для стратегического планирования 
развития транспортной сети. При этом особую 
важность представляет разработка методик, 
адаптированных под локальные условия функ-
ционирования метрополитена.

Качество пассажирских перевозок высту-
пает многомерной характеристикой функци-
онирования общественного транспорта, отра-
жающей не только техническую и организаци-
онную эффективность системы, но и уровень 
комфорта, безопасности и удовлетворенности 
пользователей в условиях городской среды. Для 
крупнейших мегаполисов, характеризующихся 
высокой плотностью населения и интенсивной 
мобильностью, данный показатель приобрета-
ет системное значение. Петербургский метро-
политен в этом контексте выполняет роль базо-
вого элемента транспортной инфраструктуры, 
обеспечивая массовые ежедневные перемеще-
ния населения, что обусловливает повышен-
ные требования к  оценке качества предостав-
ляемых им услуг.

Цель настоящего исследования  – разработ-
ка методологии, ориентированной на получе-
ние объективной и воспроизводимой оценки 
качества обслуживания пассажиров метропо-
литена. В  его рамках проведен анализ суще-
ствующих научных подходов к оценке качества 
транспортных услуг, сформирован авторский 
инструмент оценки, а также осуществлена его 
апробация на основе результатов опроса поль-
зователей петербургского метрополитена. При-
менение комплексного подхода позволяет вы-
явить как устойчивые преимущества функци-
онирования системы, так и проблемные зоны, 
требующие управленческого вмешательства.

Методологическую основу исследования со-
ставляют методы анализа и обобщения науч-
ных источников, разработка прикладной оце-
ночной методики и ее тестирование в условиях 
реального функционирования транспортной 
системы. Научная новизна работы заключает-
ся в  создании универсального подхода, кото-
рый может быть не только использован для пе-
тербургского метрополитена, но и адаптирован 
для оценки систем подземного транспорта дру-
гих городов.

Анализ источников, посвященных оценке 
качества пассажирских перевозок, является 

важным шагом для понимания существующих 
подходов и их применения к специфике петер-
бургского метрополитена. Пассажирские пе-
ревозки в  условиях метрополитена обладают 
рядом особенностей, включая высокую интен-
сивность потоков, постоянство маршрутов и 
ограниченные возможности для значительных 
инфраструктурных изменений. Эти характе-
ристики делают необходимым поиск методик, 
учитывающих как объективные, так и субъек-
тивные аспекты качества обслуживания.

Методология, предложенная И. В. Жуком и 
В. С. Миленьким, базируется на универсаль-
ной балльной системе, которая охватывает 
такие параметры, как комфортность, своев-
ременность и качество информационного об-
служивания [1]. Однако ее универсальность 
не всегда позволяет учитывать уникальные 
аспекты городской подземной транспортной 
системы. Например, в  метрополитене Петер-
бурга значительную роль играют такие фак-
торы, как плотность пассажиропотока в часы 
пик и доступность информации для туристов, 
говорящих на иностранных языках. Эти аспек-
ты остаются вне поля зрения универсальных 
методик.

Интересен подход Ю. А. Колебер и С. М. Мо-
чалина, которые акцентируют внимание на не-
обходимости интеграции транспортных систем 
[2]. Этот аспект важен и для метрополитена, 
учитывая его ключевую роль в связке с други-
ми видами городского транспорта. Однако ак-
цент на интеграцию без учета особенностей 
подземной среды может снизить применимость 
их выводов.

Сравнивая существующие подходы, важно 
отметить, что большинство из них недостаточ-
но глубоко рассматривают уникальные аспек-
ты метрополитена как системы: от характери-
стик инфраструктуры до восприятия качества 
услуг пассажирами. В этой связи возникает не-
обходимость разработки методологии, которая 
будет учитывать специфику петербургского ме-
трополитена, включая его архитектурные осо-
бенности, культурное значение и роль в повсед-
невной жизни горожан [3].

На практике оценка качества транспортных 
услуг может опираться на различные организа-
ционные подходы. В этом контексте заслужива-
ет внимания процессный подход, активно при-
меняемый в  управлении качеством муници-
пального общественного транспорта. Важное 
значение в  обеспечении качества транспорт-
ных услуг на муниципальном общественном 
транспорте имеет процессный подход, ориенти-
рованный на систематизацию всех этапов пре-
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доставления услуг [4]. А. С. Тюрин и В. В. Епи-
фанов подчеркивают, что построение процессов 
с использованием методологии IDEF0 позволя-
ет добиться большей предсказуемости резуль-
татов, повышения управляемости и выявления 
слабых мест в системе пассажирских перевозок. 
Применение процессного моделирования дела-
ет возможным не только стандартизацию об-
служивания, но и повышение эффективности 
обратной связи с потребителями услуг. Это под-
тверждает актуальность интеграции процесс-
ного подхода в системы оценки качества город-
ских транспортных услуг.

Наряду с  организационными аспектами, 
при анализе качества пассажирских перево- 
зок большое значение приобретают критерии, 
по которым оценивается качество предоставля-
емых услуг. Одним из ключевых направлений 
совершенствования качества пассажирских 
перевозок является комплексный учет различ-
ных групп показателей, включая безопасность, 
комфортность, своевременность и информаци-
онное обслуживание [5]. Ю. С. Камнева отме-
чает, что современные требования пассажиров 
все чаще акцентируются на доступности услуг 
и уровне предоставляемого сервиса, включая 
наличие инновационных решений в  вагонах, 
таких как Wi-Fi, USB-розетки и ключ-карты до-
ступа. В  условиях конкуренции видов транс-
порта повышение качества обслуживания ста-
новится решающим фактором удержания и 
привлечения пассажиров. Это подтверждает 
необходимость интеграции расширенного пе-
речня критериев оценки в  методики анализа 
качества транспортных услуг.

Кроме того, современный подход к  оцен-
ке качества неразрывно связан с  использова-
нием статистических методов анализа для по-
вышения надежности и безопасности перево- 
зок. Анализ статистических данных становит-
ся важнейшим инструментом системного под-
хода к обеспечению надежности и безопасности 
пассажирских перевозок [6; 7]. С. С. Пригожаев, 
А.  С. Кузьмин и А. А. Пыхалов подчеркивают 
значимость применения методов управления 
качеством, включая диаграммы Парето и Иси-
кавы, для выявления основных причин неис-
правностей и повышения безопасности транс-
портных систем. Внедрение системного ана-
лиза позволяет не только своевременно устра-
нять технические риски, но и повышать общий 
уровень комфорта за счет целенаправленной 
модернизации инфраструктуры. Такой под-
ход расширяет возможности объективной оцен-
ки качества транспортных услуг и может быть 
адаптирован для городских метрополитенов.

Таким образом, проведенный анализ демон-
стрирует, что существующие подходы к  оцен-
ке качества пассажирских перевозок, хотя и 
предлагают универсальные решения, требуют 
адаптации для условий петербургского метро-
политена. Это подводит к  необходимости раз-
работки собственной методологии, способной 
учесть как общепринятые критерии, так и уни-
кальные аспекты городской подземной транс-
портной системы.

Для оценки качества пассажирских перево- 
зок в петербургском метрополитене была разра-
ботана методика, учитывающая как объектив-
ные показатели работы системы, так и субъ-
ективные мнения пассажиров. Метрополитен 
обладает особенностями: высокой интенсивно-
стью пассажиропотока, ограниченной инфра-
структурной гибкостью и необходимостью обе-
спечивать комфорт при большой загрузке. По-
этому разработка инструментов, позволяющих 
точно измерить уровень предоставляемых ус-
луг, имеет особое значение.

Методика основывается на пяти ключевых 
направлениях, каждое из которых подробно 
оценивает определенные аспекты качества: ин-
формационное обслуживание, комфортность 
поездки, доступность инфраструктуры, соблю-
дение графика движения и общее удовлетворе-
ние пассажиров. Все показатели оцениваются 
по 5-балльной шкале: от минимального (1) до 
максимального (5) уровня качества.

Вместе с  тем при интерпретации результа-
тов, полученных на основе разработанной мето-
дологии, необходимо учитывать ограничения, 
обусловленные не характеристиками выборки, 
а особенностями самого методического инстру-
ментария. Применение балльной шкалы и агре-
гирование субъективных оценок предполагают 
определенную степень упрощения сложных и 
многомерных характеристик качества пасса-
жирских перевозок. В частности, используемая 
шкала не всегда позволяет зафиксировать не-
линейные эффекты восприятия сервиса, когда 
незначительные изменения отдельных пара-
метров могут приводить к  диспропорциональ-
ному изменению общей оценки качества. Кро-
ме того, методика в большей степени ориенти-
рована на фиксацию текущего состояния си-
стемы и в меньшей – на выявление латентных 
факторов, формирующих долгосрочные ожи-
дания пассажиров, что следует учитывать при 
использовании результатов в  стратегическом 
планировании.

Основная идея методики – объединить про-
стоту оценки с достаточной детализацией, что-
бы она была полезна как для практического ис-
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пользования, так и для стратегического плани-
рования [3]. Важная особенность предложенной 
методики – ориентация не только на формиро-
вание интегральной оценки качества пасса-
жирских перевозок, но и на выявление диффе-
ренцированных оценок по отдельным группам 
критериев. Такой подход позволяет рассматри-
вать результаты измерений не как статичную 
характеристику уровня сервиса, а как анали-
тическую основу для сопоставления различных 

аспектов пассажирского опыта. Тем самым ме-
тодика изначально закладывает возможность 
последующего интерпретационного анализа, 
сопоставимого по уровню обобщения с резуль-
татами статистической обработки данных.

Для наглядности ключевые критерии оцен-
ки сведены в таблицу.

Для проверки эффективности методики 
был проведен опрос среди 145 пользователей 
Санкт-Петербургского метрополитена. Опрос 

Критерии оценки качества пассажирских услуг

Критерий Оценка

Информационное обслуживание

Наличие и доступность информации о 
маршрутах и расписании

Качество визуальных и аудиообъявлений

Многоязычность материалов

Комфортность поездки

Чистота вагонов и станций

Качество вентиляции и температурный 
режим

Свободное пространство в вагонах

Доступность инфраструктуры

Удобство навигации в метро

Наличие эскалаторов и траволаторов

Условия для маломобильных пассажиров

Соблюдение графика движения

Пунктуальность отправления поездов

Минимальные задержки в часы пик

Общее удовлетворение

Оценка пассажирами уровня сервиса
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проводился в  электронном формате через спе-
циализированные платформы [3]. Респонден-
ты оценивали качество услуг по предложенным 
критериям, предоставляя данные для анализа 
сильных и слабых сторон транспортной систе-
мы. Респонденты ставили оценки по 5-балль-
ной шкале, где 1 – минимальный уровень каче-
ства, 5 – максимальный. При обработке данных 
применялись методы расчета средних значе-
ний, медианы и оценка стандартного отклоне-
ния для выявления разброса мнений.

Примеры вопросов:
– Насколько легко вам ориентироваться вну-

три станций метрополитена?
– Оцените чистоту вагонов и станций.
– Насколько доступны информационные ма-

териалы для лиц, не владеющих русским язы-
ком?

– Как часто вы сталкиваетесь с задержками 
поездов?

– Ощущаете ли вы нехватку свободного про-
странства в вагонах в часы пик?

Результаты опроса приведены на рисунке.
Проведенный анализ показал, что сильными 

сторонами признаны минимальные задержки 
в часы пик (4,8 балла), пунктуальность отправ-
ления поездов (4,7) и чистота станций и вагонов 
(4,7). Наиболее слабые показатели выявлены по 
таким критериям, как свободное пространство 
в  вагонах (3,2), качество вентиляции и темпе-
ратурного режима (3,5), а также доступность 
для маломобильных пассажиров (3,6). Это ука-
зывает на необходимость улучшений в обеспе-
чении комфорта и доступности при сохранении 

высокого уровня стабильности и чистоты [3]. 
Представленные результаты отражают агреги-
рованную оценку качества пассажирских пере-
возок, полученную в рамках единой методиче-
ской шкалы, что обеспечивает сопоставимость 
показателей между различными критериями. 
Использование средних значений в  сочетании 
с  анализом разброса оценок позволяет перей-
ти от простого описания ответов респондентов 
к выявлению устойчивых закономерностей вос-
приятия качества обслуживания. Таким обра-
зом, результаты опроса интерпретируются не 
изолированно, а в логике проверочной апроба-
ции разработанной методики и ее аналитиче-
ского потенциала.

Анализ вариативности полученных оце-
нок позволяет дополнительно углубить интер-
претацию результатов исследования. Низкий 
уровень разброса по показателям, связанным 
с пунктуальностью и чистотой, свидетельству-
ет о стабильном и относительно однородном 
восприятии данных аспектов качества боль-
шинством пассажиров. В то же время более вы-
сокая вариативность оценок комфортности по-
ездки и доступности инфраструктуры указыва-
ет на неоднородность пользовательского опыта, 
зависящего от времени поездки, загруженности 
линий и индивидуальных потребностей пасса-
жиров. Такая дифференциация восприятия ка-
чества означает, что средние значения по дан-
ным критериям могут маскировать наличие от-
дельных проблемных сценариев использования 
транспортной системы. Следовательно, показа-
тели с высокой вариативностью требуют более 
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детального анализа и могут рассматриваться 
как приоритетные зоны для точечных управ-
ленческих решений.

Анализ показал, что для дальнейшего по-
вышения качества обслуживания необходимо 
усилить меры по обеспечению свободного про-
странства в вагонах, особенно в часы пик, улуч-
шить системы вентиляции и контроля темпе-
ратурного режима на станциях и в поездах, ак-
тивно развивать инфраструктуру для маломо-
бильных пассажиров.

Практическое применение разработанной 
методологии позволит метрополитену своевре-
менно выявлять проблемные зоны, корректиро-
вать программы развития и оперативно реаги-
ровать на изменения в ожиданиях пассажиров. 
В  долгосрочной перспективе систематический 
мониторинг качества услуг станет основой для 
устойчивого повышения удовлетворенности 
пользователей городской транспортной систе-
мы.

Результаты исследования подтвердили акту-
альность разработанной методики. Ее универ-
сальность позволяет адаптировать подход для 
оценки систем городского подземного транспор-
та не только в Петербурге, но и в других круп-
ных городах по всему миру. Такие аспекты, как 
качество информационного обслуживания, со-
блюдение интервалов движения, удобство вну-
тренней инфраструктуры и т. п., являются не-
отъемлемыми в  каждой подземной транспорт-
ной сети. Данный метод может помочь эффек-
тивно перераспределить ресурсы, а также дать 
транспортным системам инструмент для поис-
ка и устранения проблемных зон для улучше-
ния уровня удовлетворенности пассажиров.

Исследование успешно подтвердило акту-
альность проблемы и полезность методики по 
оценке качества услуг, предоставляемых петер-
бургским метрополитеном. Результаты анке-
тирования пассажиров подчеркнули достоин-
ства системы, а именно соблюдение интервалов 
хождения поездов и чистоту вестибюлей, а так-
же заострили внимание на проблемных зонах: 
весьма ограниченное пространство в  вагонах 
и низкий уровень доступности для пассажиров 
с ограниченными возможностями.

Однако проведенное исследование имеет 
ряд ограничений. Опросная выборка охвати-
ла только пользователей петербургского ме-
трополитена, что ограничивает возможность 
обобщения результатов на другие города без 
дополнительной адаптации. Кроме того, иссле-
дование проводилось в  весенний период, что 
может влиять на восприятие комфорта в усло-
виях температурных особенностей сезона. Пер-

спективы дальнейших исследований заключа-
ются в расширении географии анкетирования 
с охватом других городских транспортных сис- 
тем России, что позволит сопоставить уровень 
качества обслуживания в  различных мегапо-
лисах. Дополнительное направление развития 
связано с анализом динамики удовлетворенно-
сти пассажиров в зависимости от времени года, 
что даст возможность учитывать сезонные осо-
бенности восприятия сервиса. Важной задачей 
также является разработка специализирован-
ных индексов, направленных на более точную 
оценку уровня доступности метрополитена для 
маломобильных граждан и туристов, включая 
многоязычные сервисы и инфраструктурные 
решения.

Согласно данным теоретического обзора, 
универсальные методики не так точны, как те, 
что адаптируются под локальные условия [8]. 
Комплексный подход к  анализу качества обе-
спечивается интеграцией субъективных оце-
нок пользователей метрополитена с  объектив-
ными показателями.

Проведенное исследование позволило обо-
сновать и апробировать комплексную методо-
логию оценки качества пассажирских перево- 
зок в  условиях функционирования городского 
метрополитена, сочетающую объективные па-
раметры работы транспортной системы и субъ-
ективные оценки пассажиров. Полученные ре-
зультаты подтверждают, что восприятие каче-
ства пассажирских перевозок формируется не 
только за счет соблюдения нормативных по-
казателей надежности и пунктуальности, но и 
под влиянием факторов комфортности, доступ-
ности инфраструктуры и информационного со-
провождения, значимость которых возрастает 
в условиях высокой интенсивности пассажиро-
потоков.

Эмпирическая апробация методики на мате-
риале петербургского метрополитена показала 
ее способность выявлять как устойчиво высо-
ко оцениваемые характеристики транспортной 
системы, так и проблемные зоны, связанные 
с  неоднородностью пользовательского опыта 
[9; 10]. При этом анализ вариативности оценок 
продемонстрировал, что средние значения по-
казателей не всегда отражают реальные разли-
чия в  восприятии качества различными груп-
пами пассажиров, что подчеркивает необходи-
мость комплексного интерпретационного под-
хода к результатам опросов.

Научная значимость исследования заклю-
чается в развитии методического инструмента-
рия оценки качества пассажирских перевозок 
с учетом специфики подземных транспортных 
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систем, для которых характерны ограниченная 
инфраструктурная гибкость, высокая нагруз-
ка в  часы пик и особая роль нематериальных 
аспектов сервиса [11–13]. Предложенная мето-
дология расширяет возможности прикладно-
го анализа качества услуг за счет интеграции 
статистических показателей с оценками пасса-
жирского опыта и может рассматриваться как 
основа для формирования системы регулярного 
мониторинга качества обслуживания.

Практическая ценность полученных резуль-
татов состоит в  возможности использования 
разработанной методики органами управле-
ния метрополитеном для обоснования управ-
ленческих решений, направленных на повы-
шение комфортности и доступности перевозок 
без снижения эксплуатационной устойчивости 
системы. Методика может быть адаптирована 
для применения в других городских метрополи-
тенах при условии учета локальных особенно-
стей пассажиропотоков и инфраструктуры.

В целом результаты исследования подтверж-
дают целесообразность перехода от фрагмен-
тарных оценок отдельных показателей к  си-
стемному анализу качества пассажирских пере-
возок как многомерного социально-экономиче-
ского явления. Дальнейшее развитие данного 
направления может быть связано с  углублен-
ным анализом динамики пассажирских оценок, 
расширением набора индикаторов качества и 
разработкой интегральных индексов, ориенти-
рованных на различные категории пользовате-
лей городской транспортной системы.
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