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Целью исследования является теоретическое обоснование и разработка методов оцен-
ки качества транспортно-экспедиторского обслуживания грузовых терминальных систем.

Методология исследования основана на  использовании классической экономической 
теории К. Маркса, потенциал которой не исчерпан в процессе изучения и осмысления рас-
сматриваемой проблемы. Исследование базируется также на идеях ряда современных ис-
следователей с использованием системного подхода с применением расчетно-аналитичес-
ких методов, методов экономико-математического моделирования и факторного анализа.

Результаты исследования состоят в разработке методического подхода оценки уров-
ня качества транспортно-экспедиторских услуг терминала, который базируется на обос-
новании понятия «продукция терминала» и разработке на его основе системы показателей 
и методики расчета обобщенного уровня качества транспортно-экспедиторских услуг.

Перспективу исследования составляет разработка рекомендаций по внедрению ком-
плексной системы управления качеством транспортно-экспедиторских услуг терминала.
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The aim of the research is the theoretical justification and development of methods of the 
quality assessment of freight-forwarding services of cargo terminal systems.

The research methodology is based on the using of the classical economic theory of K. Marx, 
which potential hasn’t been exhausted in the process of studying and understanding of the problem 
under consideration. The research is also based on the ideas of a number of modern researchers 
using a systematic approach with the application of calculation and analytical methods, methods 
of economic and mathematical modeling and factor analysis.

The research results consist in the development of a methodological approach for the quality 
level assessment of freight-forwarding services of a terminal, which is based on the justification of 
the concept of «terminal products» and the development on its basis of a system of indicators and 
methods of the generalized quality level calculating of freight-forwarding services.
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The prospect of the research is the development of recommendations on the implementation 
of an integrated quality management system of freight-forwarding services of the terminal.

Key words: products; service; the usefulness of thing; quality and quantity of service; use 
value and service cost; quality of products, labor and work.

Введение. Первопричиной отсутствия 
на  практике показателей оценки качества 
транспортно-экспедиционной деятельности 
терминалов является характер продукции, 
создаваемой ими, — ее нельзя накапливать, 
взвешивать, потому что она не имеет вещест-
венной формы.

Транспорт, осуществляя перевозку, про-
изводит перемену местоположения продукта 
по  отношению к  потребителю, изменяет ее 
пространственное бытие. В этом и заключа-
ется материальность транспортной услуги, 
хотя она и не проявляется в виде созданной 
вещи, а  принимает форму полезного труда, 
выраженного эффектом от  целесообразной 
деятельности. Эта особенность транспор-
тной услуги наиболее полно проявляется 
в функциональной работе терминалов.

Согласно выполняемым функциям тер-
минал осуществляет комплекс операций, 
называемых в транспортной литературе [10] 
транспортно-экспедиторским обслуживани-
ем. Однако в настоящее время не существу-
ет четкого определения таких понятий, как 
услуга и обслуживание, в то время как от их 
правильного толкования зависит постановка 
и  решение основных вопросов организации 
и управления основным видом деятельности 
терминала  — транспортно-экспедиторской 
работой.

Обзор научно-исследовательской ли-
тературы. Для более глубокого понимания 
и определения материальной сущности про-
дукции терминала следует рассмотреть от-
личие продукта труда, который называется 
«продукцией», от  продукта труда, называе-
мого «услугой».

Из определений, имеющихся в литерату-
ре [2], следует:

а) продукция производится для удовлет-
ворения потребностей общества и  по  свое-
му качеству должна отвечать общественным 
потребностям;

б) услуга производится для удовлетворения 
потребности либо конкретного индивида (лич-
ная услуга), либо для конкретного предприятия, 
учреждения (производственная услуга).

То есть услуга  — это особого рода де-
ятельность, не  отделимая от  исполнителя, 
не  имеющая вещественного воплощения 
и  обладающая потребительной стоимостью. 
Кроме того, услуга как деятельность сама 
по себе не может быть реализована: она тре-
бует осуществления процесса обслужива-
ния — совокупности действий предприятий 
по созданию определенных условий для пот-
ребителей услуги при ее заказе, оформлении, 
исполнении и получении.

Таким образом, услуга есть комплекс-
ное понятие, объединяющее определенную 
деятельность с  функциональными услови-
ями обслуживания, поэтому определение 
«транспортно-экспедиторское обслуживание» 
не совсем верно для характеристики деятель-
ности предприятий, выполняющих транспор-
тно-экспедиторские операции, так как способ-
ностью удовлетворять определенные потреб-
ности обладает только услуга, а обслуживание 
выражается в соблюдении необходимых усло-
вий доведения необходимого набора потреби-
тельных свойств до потребителя.

Еще больше проблем возникает при тол-
ковании категории качества услуги.

Правомерно утверждать, что транспор-
тно-экспедиционные услуги, оказываемые 
терминалами предприятиям, представляют 
собой ее «продукцию» — деятельность, об-
ладающую потребительной стоимостью, 
которая подтверждает ее полезность. «По-
лезность вещи делает ее потребительной сто-
имостью…» [9]. Говоря о продукции терми-
налов как о полезной деятельности, следует 
отметить, что «каждая такая вещь есть сово-
купность многих свойств и  поэтому может 
быть полезна различными своими сторона-
ми» [9]. Тем самым подчеркивается, что по-
лезность вещи, продукта труда и его потреби-
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тельная стоимость зависит от качества этого 
продукта.

Проблема качества продукции в  настоя-
щее время рассматривается достаточно ши-
роко, однако многие аспекты, от  которых 
зависит ее практическое решение, освеще-
ны недостаточно, и  в  первую очередь это 
относится к продукции предприятий, созда-
ющих производственные услуги. Качество 
в  большинстве случаев исследуется лишь 
с  точки зрения изменения тех или иных ка-
чественных показателей средств производс-
тва и  предметов потребления и  анализиру-
ется изолированно от  факторов, его форми-
рующих [9], поэтому логика исследования 
качества продукта требует экономического 
анализа самого процесса формирования ка-
чества, то есть рассмотрения всех элементов 
производства  — предметов и  орудий труда, 
рабочей силы, предметов потребления непос-
редственно в трудовой операции или техно-
логическом процессе.

Такой подход позволяет не  только со-
измерять затраты на  формирование качест-
ва с  действительно полученным эффектом, 
но и определить наиболее экономичные пути 
достижения функциональной цели. При этом 
представляется возможным учитывать то об-
стоятельство, что процесс труда совершается 
при определенных организационно-экономи-
ческих отношениях. Формирование качества 
транспортно-экспедиторской услуги (ТЭУ) 
терминала, таким образом, требует трак-
товать данную категорию как способность 
удовлетворять определенные общественные 
потребности в соответствии с их назначени-
ем в совокупности со всеми формами органи-
зации, управления и технологии выполнения 
транспортно-экспедиторского процесса.

Транспортно-экспедиционная услуга яв-
ляется продукцией, если применить к  ней 
терминологию сферы материального произ-
водства, однако, она выступает, как это было 
рассмотрено выше, в форме процесса — де-
ятельности и  в  таком аспекте может прояв-
ляться и быть измерена как труд или работа. 
Следует отметить, что понятия эти взаимо-
связаны, но не равнозначны по своей сути.

Качество труда  — совокупность не-
посредственно зависящих от  работника 
свойств процесса его трудовой деятельнос-
ти, обусловливающих соответствие этого 

процесса и  его результатов определенным 
требованиям.

Качество работы  — обобщающая ха-
рактеристика, оценочный показатель затра-
ченной индивидуальной и коллективной де-
ятельности работников. На качество работы 
влияет качество живого труда, уровень орга-
низации и управления, то есть качество рабо-
ты аккумулирует в себе все элементы произ-
водственного процесса.

Для того чтобы количественно опреде-
лить качество транспортно-экспедиционных 
услуг терминала, необходимо уточнить, что 
оно собой представляет: качество продукции, 
качество труда или качество работы.

Транспортно-экспедиционная услуга, бу-
дучи результатом определенной целенаправ-
ленной деятельности, выступает качествен-
ной характеристикой всех моментов процесса 
труда. «Все три элемента процесса труда — 
субъект труда и его факторы — материал тру-
да, на  который он воздействует, и  средство 
труда, которым он действует, — объединяют-
ся в нейтральный результат, продукт. В про-
дукте труд через посредство средств труда 
соединился с материалом труда» [9].

Исходя из  методологических посылок, 
качество труда следует определить как сте-
пень его полезности или способность труда 
при одинаковых его количествах в  равных 
объективных условиях удовлетворять обще-
ственную потребность в процессе использо-
вания созданного им продукта.

Работа должна рассматриваться не толь-
ко как процесс труда, но  и  как результат. 
В сфере материального производства резуль-
татом труда всегда выступает определен-
ный продукт, качество которого создается 
конкретным трудом. ТЭУ как деятельность 
представляет собой работу, которую следует 
рассматривать именно как результат. Качес-
тво же труда является составным элементом 
работы и необходимо при формировании ме-
ханизма качества работы.

Потребительная стоимость услуги тер-
минала представляет собой полезную де-
ятельность и определяется не только качест-
вом, но и количеством. Потребительная сто-
имость услуги обладает тремя характерными 
свойствами: материальностью, полезностью 
и  зависимостью от  качества и  количества 
[8], т. е. любая услуга (как и любой продукт) 
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представляет собой материальный процесс, 
является полезным процессом и должна оце-
ниваться с точки зрения количества (объема 
услуг) и качества.

Рассмотренные свойства потребительной 
стоимости присущи и услугам терминала.

Определение «продукции терминала» 
как ТЭУ, а также представление ее в виде ко-
нечного результата работы является основой 
для формирования механизма качества ТЭУ 
с целью измерения, оценки, анализа и регу-
лирования его уровня.

Транспортно-экспедиторские услуги 
(FFS) грузовых автомобильных терминалов, 
как отмечалось ранее, представляют собой 
полезную деятельность, обладающую потре-
бительной стоимостью UV, которая, согласно 
[2, 3, 6] определяется ее количеством D и ка-
чеством K из выражения:

                             UV = D × K.                        (1)

Из формулы (1) следует, что качество ус-
луги можно измерить только совокупностью 
свойств полезности, которыми обусловлена 
ее пригодность удовлетворять определенные 
общественные потребности, поэтому для 
любого вида услуги должен быть определен 
обобщенный количественный показатель ка-
чества K.

Обобщенный показатель, как известно, 
охватывает сразу несколько единичных, что 
и  определяет его преимущество по  сравне-
нию с ними. Физический смысл обобщенно-
го показателя заключается в его количествен-
ном приближении к некоторому эталону, ко-
торый может и не охватить всю совокупность 
характеристик изучаемого, но  учитывает 
важнейшие из них.

Таким образом, построение обобщенного 
показателя качества FFS терминала является 
обоснованным и необходимо для измерения 
ее потребительной стоимости.

Однако следует отметить, что в  настоя-
щее время измерить потребительную стои-
мость услуги терминала не  представляется 
возможным, так как для этого необходимо 
обеспечить количественное представление 
аргументов, стоящих в правой части форму-
лы (1). Сложность заключается в отсутствии 
методов определения не  только качества, 
но и количества FFS.

Измерение количества продукта труда 
(величины D) в  формуле (1) для предпри-
ятий, выпускающих продукцию в веществен-
ной форме, не вызывает особых затруднений, 
так как это является обычной задачей исчис-
ления предметов в  натуральных или физи-
ческих единицах. Однако установить меру, 
количество FFS представляется сложным 
из-за множества входящих в него элементов, 
каждый из  которых характеризуется свои-
ми показателями. Так, объем перегрузки  — 
в  тонно-операциях, складская переработка 
грузов — в тонно-днях, экспедиционные опе-
рации — в человеко-часах.

В [6, 7] для оценки объема транспорт-
но-экспедиторской продукции используется 
показатель «суммарная стоимость выпол-
ненных работ в рублях». Но любой продукт 
труда, как известно, характеризуют потреби-
тельная стоимость и  стоимость. Труд, с  од-
ной стороны, является конкретным трудом, 
создающим потребительную стоимость, а, 
с  другой, представляет собой расходование 
человеческой силы вообще, то есть является 
абстрактным трудом, создающим стоимость. 
Абстрактный труд даже по своему названию 
является научной абстракцией, его нельзя не-
посредственно измерить, а поэтому исчисли-
мы лишь затраты конкретного труда, который 
не является субстанцией стоимости.

Это подтверждает вывод о  том, что ко-
личество продукта входит составной частью 
в  потребительную стоимость. Следователь-
но, стоимость нельзя признать количествен-
ной мерой FFS, выполняемой терминалом. 
Для оценки суммарного объема выполнен-
ных на  терминале работ, очевидно, необхо-
дим натуральный приведенный показатель, 
исчисленный через коэффициенты приведе-
ния отдельных видов работ к общему объему 
FFS. Исходя из  условия, что все операции 
выполняются при доставке одного и того же 
груза, объемы работ отдельно для каждого 
элемента FFS Рj согласно [5] могут быть оп-
ределены по формуле:

                                  Рj = Q × Кj,                         (2)

где j — условный номер элемента FFS и со-
ответствующего ему вида работ; Q — объем 
перерабатываемого груза; Kj — коэффициент, 
представляющий собой удельный натураль-
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ный показатель работы определенного типа: 
коэффициент перевалки грузов для погру-
зочно-разгрузочных работ (в  операциях), 
срок хранения грузов — для складских работ 
(в днях), удельная трудоемкость выполнения 
операций и услуг (в чел.-мин./т).

Расчет объемов работ для каждого эле-
мента FFS может быть использован при оп-
ределении методов количественной оценки 
суммарного объема FFS, которые требуют 
дальнейшего исследования и разработки.

Учитывая, что продукцией терминала яв-
ляется работа, выступающая как результат, 
и то, что труд является основным элементом 
работы, правомерно говорить об  эффектив-
ности работы терминала E, которую при усло-
вии количественного измерения объема FFS 
и его качества можно определить по формуле:

(3)

где DFFS — объем FFS терминала, приведен-
ные ед.; kFFS  — коэффициент качества FFS; 
CFFS — затраты терминала по оказанию FFS.

Исходя из  проведенного исследования, 
под качеством FFS терминала понимается 
обобщенная характеристика, отражающая 
всю иерархическую совокупность свойств, 
имеющих значение с точки зрения потребле-
ния FFS как деятельности.

Переход к измерению качества на основе 
данного определения состоит в необходимос-
ти рассмотрения его как некоторой обобщен-
ной характеристики, зависящей от  характе-
ристик отдельных свойств услуги, в  своей 
совокупности составляющих иерархическую 
структуру показателей качества [1].

Любое свойство качества FFS, находяще-
еся на  определенном уровне его рассмотре-
ния может иметь различную важность, кото-
рая количественно характеризуется весомос-
тью и значением относительного показателя.

Таким образом, обобщенный показатель 
K является функцией единичных показателей 
и их весомостей:

                               K = F (xi, Mi),                     (4)

где xi — значение i-го показателя; Мi — весо-
мость i-го показателя.

Весомость показателя представляет со-
бой количественную характеристику его зна-

чимости и указывает на место соответствую-
щего показателя по отношению к другим.

Наиболее обоснованным для практи-
ческого использования является представ-
ление весомости свойств качества FFS 
в виде выражения

  (5)

где п — число свойств качества FFS (i = 1, 2, 
…, п).

При этом задается следующий интервал 
варьирования:

                             0 ≤ Mi ≤ 1.                           (6)

Следовательно, увеличение весомости 
одного свойства качества FFS может проис-
ходить за  счет снижения весомостей других 
свойств, в  том числе и  на  разных уровнях. 
Соблюдение этого условия дает возможность 
оценки различных вариантов состояния или 
финансирования объекта исследования по сте-
пени его близости к некоторому эталону.

Любое свойство качества FFS может быть 
разложено на некоторое число составляющих 
его менее общих свойств, поэтому каждому 
из них, находящемуся на любом уровне рас-
смотрения, соответствует некоторое число 
Bi  — результат его измерения, абсолютный 
показатель.

Таким образом, чтобы вычислить обоб-
щенный показатель качества, необходимо 
привести к  сопоставимому виду показатели 
элементарных свойств Bi, которые имеют 
различную размерность. Для этого следует 
произвести их преобразование в  безразмер-
ную форму. При возможности использования 
линейной шкалы безразмерности можно до-
стичь путем сравнения данного показателя 
с базовым 

(7)

Базовым показателем может быть «эта-
лонное» значение данного показателя или луч-
шее из полученных в ходе сбора данных. Если 
такая возможность отсутствует или нельзя 
дать количественную оценку какому-нибудь 
показателю, необходимо сначала создать не-
линейную шкалу, присвоив соответствующе-
му натуральному числу определенное коли-
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чество баллов, а затем перейти к определению 
относительного показателя по формуле (7).

Существующие подходы к определению 
обобщенных показателей отличаются мето-
дами учета весомостей отдельных свойств 
и расчета самих весомостей, а также спосо-
бами объединения показателей отдельных 
свойств. Например, в тех случаях, когда обоб-
щенный показатель находится по принципам 
теории распознавания образов, весомости во-
обще не учитываются.

Однако большинство исследователей 
считают, что учет весомостей различных 
свойств необходим, так как свойства качес-
тва не  являются равнозначными по  уровню 
влияния на  степень удовлетворения обще-
ственных потребностей. Учет плоскостей от-
дельных свойств может базироваться на сто-
имостном и  экспертном принципах, вероят-
ностных оценках и  статистическом подходе 
к ее определению.

Стоимостный метод определения весо-
мостей основан на следующем утверждении: 
весомость Мi является возрастающей функ-
цией от аргумента Si, представляющего собой 
денежные (или трудовые) затраты, необходи-
мые для достижения i-го свойства, то  есть, 
если Мi = φ (Si) и Si+1 f Si, то Mi+1 f Mi.

Недостатком этого метода является до-
пущение равноценности отдельных свойств 
качества, среди которых наряду с основными 
есть и второстепенные, что значительно сни-
жает точность проводимой оценки и ограни-
чивает сферу применения метода.

Одним из  наиболее широко распростра-
ненных средств научных и практических ис-
следований являются экспертные оценки, 
в  основе которых лежит практический опыт 
специалистов-экспертов. Метод экспертных 
оценок выражает, по существу, субъективное 
мнение, но, тем не менее, всегда является от-
ражением реальных явлений, процессов, от-
ношений и связей. Этим обеспечивается уни-
версальность, доступность и  высокая досто-
верность проводимой оценки и ее применение 
для построения обобщенного показателя ка-
чества FFS терминалов.Чаще всего для обоб-
щенной оценки отдельных свойств использу-
ют методы, основанные на расчете аддитивно-
го и мультипликативного критериев.

Обобщенный показатель может быть 
также определен согласно [4] как средневзве-

шенное геометрическое и средневзвешенное 
арифметическое. Первый из  этих способов 
определения выражается формулой:

второй — зависимостью:

Обсуждение результатов исследования. 
В  результате проведенного анализа методов 
построения обобщенных показателей выяв-
лено, что средневзвешенная геометрическая 
величина в  большей степени по  сравнению 
со средневзвешенной арифметической реаги-
рует на экстремальные оценки, а это свойство 
весьма существенно при измерении качества: 
когда нулевое значение какого-либо свойства 
означает неудовлетворительное качество, 
обобщенный показатель также равен нулю.

Рассмотренные методы построения 
обобщенного показателя позволяют сделать 
следующие выводы:

— комплексная количественная оценка 
качества FFS терминалов в  принципе явля-
ется возможной и  должна осуществляться 
по иерархическим уровням;

— для оценки уровня качества FFS на-
иболее целесообразным представляется пос-
троение обобщенного показателя мультипли-
кативного вида.

Структуру исследования по  оценке ка-
чества FFS можно представить в следующей 
последовательности:

— рассмотрение качества FFS как сово-
купности свойств;

— определение свойств качества FFS;
— расчет количественных характеристик 

отдельных свойств, определяемых единич-
ными показателями качества;

— оценка уровня качества FFS в целом 
обобщенным показателем.

Заключение. Анализ показателя «про-
дукция терминала» показал, что ею являют-
ся FFS, представляющие собой деятельность 
по организации перевозок в виде конечного 
результата — работы, обладающей потреби-
тельной стоимостью, которая подтверждает 
ее полезность.
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Установлено, что полезность FFS (их пот-
ребительная стоимость) зависит не  только 
от количества, но и от качества, а повышение 
требований к  качеству FFS предопределило 
необходимость формирования, оценки и  из-
мерения его уровня. Анализ научно обосно-
ванных требований к  способам оценки ка-
чества FFS терминалов явился основой для 
разработки обобщенного показателя FFS, 
который можно использовать как основу ком-
плексной системы управления качеством.
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