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АСПЕКТЫ КАЧЕСТВА ОБСЛУЖИВАНИЯ  
НА КОНТЕЙНЕРНЫХ ТЕРМИНАЛАХ 

 
В статье охарактеризованы аспекты качества, харак-

теризующие контейнерное терминальное обслуживание. Более 
подробно раскрыта сущность временного аспекта качества и 
дана его стоимостная оценка.  

Ключевые слова: качество, время обслуживания кон-
тейнеровозов, стоимость портового обслуживания.  

 
У статті охарактеризовані аспекти якості, що харак-

теризують контейнерне термінальне обслуговування. Подріб-
ніше розкрита сутність часового аспекту якості і наведена йо-
го вартісна оцінка 

Ключові слова: якість, час обслуговування контейнеро-
возів, вартість портового обслуговування. 

 
In the very competitive container terminal handling market, 

quality is important in attracting and retaining customers. Container 
carriers do have choices between different container ports that can 
meet their demand. This results in the increasing important of quality 
and the need to know the needs of customers. In their supply chain, 
container carriers are interested in speed and reliability. The time a 
ship stays in a port must be minimized, and, therefore, the handling 
of containers must be executed in a fast and reliable way. Quantita-
tive information on container terminal quality is not available. In 
general, there are very few container terminals that are monitoring 
their quality levels. In general, higher quality levels justify higher 
prices, worsening of quality causes cost losses and this brings to the 
problem description of this paper.  
_________________________ 
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The aim of this paper is to educe the quality aspects, to ex-
pose the factor of time for the measurement of quality of container 
terminal services. 

Quality elements that are important to terminal customers 
are reliability, flexibility, availability, time, costs, control, and after 
sales support. From past and current research it follows that espe-
cially reliability and costs (related to quality) are important quality 
dimensions for the overall quality. These quality aspects can be ap-
plied to the services ship operations and yard operations at the con-
tainer terminal. General evidence suggests a relation between the 
price quality ratio. This means that a higher quality may enable 
higher prices. This quality must first be defined and measured, before 
a higher price may be imposed. The terminal integrator first has to 
define service performance levels. The second step is a customer sur-
vey that leads to the third step; service performance improvement. 

Keywords: quality, containership service time in port, cost of 
time in port, ship size. 

 
Постановка проблемы. На рынке контейнерных перево-

зок в условиях сильнейшей конкуренции между контейнерными 
терминалами особое значение имеет качество предоставляемых 
услуг. В условиях, когда контейнерные перевозчики имеют ряд 
альтернатив между терминалами, отвечающих их спросу с пози-
ции месторасположения, качество становится определяющим 
фактором, позволяющим терминалам сохранять и привлекать 
клиентуру. Соответствие потребностям клиентов и предоставле-
ние необходимого качества – критические факторы в настоящее 
время. Прежде всего, контейнерные перевозчики заинтересова-
ны в скорости и надежности обслуживания. Время нахождения 
контейнеровозов в порту должно быть минимизировано, поэто-
му обработка должна осуществляться быстрым и надежным спо-
собом. Время – деньги. Минуты потери приводят к потерям су-
доходных линий и их клиентов. Уменьшение числа поврежден-
ных, потерянных контейнеров также является целью управления 
качеством на контейнерном терминале.  
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Тенденцией последних лет в контейнерном судоходстве 
является увеличение размера судов с целью достижения эконо-
мии от эффекта масштаба. Обработка крупнейших контейнеро-
возов на терминалах выдвигает к последним новые требования. 
Достичь указанные выше цели становится все сложнее. Опреде-
лить и раскрыть основные аспекты качества контейнерного об-
служивания на терминалах, оценить важность временного ас-
пекта и его влияние на соответствующую стоимость представля-
ется важными для исследования задачами. 

Обзор последних исследований и публикаций. Проб-
лемами управления качеством на морском транспорте занимался 
Панибратец Н.А. [1], в последние годы занимается Торский В.Г. 
[2], на предприятиях автомобильного транспорта – Криворуч-  
ко О.Н. [3], портового обслуживания – Чекаловец В.И., Наврозо-
ва Ю.А. [4, 5]. В указанных работах даны понятия качества со-
ответствующей продукции и услуг, выявлены основные свойст-
ва и характеристики качества, а также предложены методики 
оценки и анализа уровня качества. К основным свойствам, фор-
мирующих представление потребителей портовой продукции о 
ее качестве, авторы относят сохранность грузов, гарантия осу-
ществления перегрузочного процесса в необходимые сроки, 
безопасность ПРР, безопасность судна с грузом в порту и в море, 
возможность получения в реальном времени информации об 
операциях с грузом, правильность и своевременность оформле-
ния документов по приему и отправке грузов, возможность и 
качество выполнения дополнительных операций и услуг, компе-
тентность персонала [5]. 

Исследованиям отдельных аспектов качества в контей-
нерном бизнесе посвящены работы иностранных ученых [6, 7]. 
В работе [6] для формирования высокого качества терминально-
го обслуживания предлагается уделять внимание таким основ-
ным качественным характеристикам, как время, надежность, 
гибкость, квалификация, доступность, контроль, частота, ско-
рость, долгосрочное планирование, управление, безопасность. 
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Задачи исследования. В ходе исследования предполага-
ется выявить аспекты качества, характерные для контейнерных 
терминалов, рассмотреть временной аспект качества как опреде-
ляющий при обслуживании контейнеровозов все больших раз-
меров на отечественных терминалах, оценить стоимость време-
ни нахождения контейнеровоза в порту. 

Основной материал исследования. На морском транс-
порте основными качественными характеристиками являются 
время, надежность, гибкость, квалификация, доступность, кон-
троль, частота, скорость, долгосрочное планирование, управле-
ние, безопасность. К качественным элементам второго порядка 
ученые относят доверие, коммуникации, способность предоста-
вить своевременную и точную информацию, послекоммерческое 
обслуживание, возможность предоставления логистических ус-
луг, способность своевременно реагировать на сбои в логисти-
ческой системе [6]. Представим в табл. основные качественные 
аспекты, раскрывающие характеристики качества продукции и 
услуг, предоставляемых на контейнерном терминале. 

Поскольку сама контейнеризация обеспечивает сохран-
ность перевозимых и перегружаемых грузов, то соблюдение 
оговоренных сроков является важнейшим фактором в контей-
нерном бизнесе. Так, в годовом отчете Renfe еще в 1998 году, в 
секции, посвященной оценке качества интермодального транс-
порта, включая континентальные контейнерные терминалы, бы-
ла оценена важность качественных характеристик услуг с пози-
ций клиентов. Наибольшей потребительской важностью облада-
ет фактор соответствия установленным срокам – порядка 90 %. 
На 2 месте с важностью 75 % находится фактор соотношения 
цены и качества [6]. 

Для выявления основных проблем контейнерных терми-
налов, связанных с временным аспектом качества, на рис. 1 
представим временную последовательность обработки судна. 
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Таблица 
 

Аспекты качества обслуживания на контейнерном терминале 
 

Аспекты качества Характеристика 
Доступность Возможность обработки контейнеров 

любых типов в любое время 
Частота Предельное число терминальных услуг 

в единицу времени 
Надежность  Соблюдение уровня качества (сроков) 

терминального обслуживания 
Реактивность Готовность контейнерного терминала 

помочь клиентам и оказать быструю 
услугу 

Безопасность Минимизация риска повреждения или 
потеря контейнера при грузовых опе-
рациях 

Скорость Необходимое время для терминальной 
перегрузки 

Время Соблюдение оговоренного времени 
перегрузки 

Гибкость Способность противостоять сбоям в 
логистической системе, обеспечивать 
специальные требования 

Гарантии  Знания, любезность сотрудников кон-
тейнерного терминала и их способно-
сти передать доверие и гарантировать 
конфиденциальность  

Внимание Обеспечение заботы, индивидуализи-
рованного внимания всем клиентам 
терминала 

Послепродажное обслу-
живания 

Обработка жалоб на терминале 

Долгосрочное планирова-
ние 

Ориентация на ценности клиентуры 

Контроль Постоянное слежение, чтобы обеспе-
чить своевременную и точную инфор-
мацию о статусе перегрузки 
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Рис.1. Структура времени обслуживания судна в порту 
 
Нарушение времени ожидания, называемое также терми-

нальными заторами, представляет большую угрозу эффективно-
му функционированию контейнерных терминалов. Возможные 
задержки на контейнерном терминале можно объединить в 3 
группы: терминальные операции, включая постановку на при-
чал, швартовку; прохождение канала, доступ к порту, включая 
лоцманскую проводку, буксировку и другие услуги; случайные, 
форс-мажорные обстоятельства, включая плохую погоду, отказ 
оборудования. Безоговорочное лидерство в причинах задержек 
имеют терминальные заторы – незапланированное время ожи-
дания судном постановки к причалу для начала погруз-
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ки/разгрузки – 65,5%. На втором месте низкая терминальная 
производительность перегрузочных операций – 20,6 % [7]. 

Например, в отечественных портах, время между прибы-
тием контейнеровоза и наземного транспорта оценивается тер-
минальными клиентами как слишком долгое. В припортовых 
зонах простаивало около семи тысяч контейнеров. По данным 
Одесского порта, в 2011 г. в сутки разгружалось лишь 10-20 кон-
тейнеров при традиционной пропускной способности портов в 
500 единиц [8]. 

Время на обслуживание судна в порту зависит от общего 
количества предъявляемого груза, количество кранов, произво-
дительности одного крана, непроизводительного времени в пор-
ту, рабочего времени в порту и т.д. Суточная стоимость нахож-
дения судна в порту определяется такими затратами, как капи-
тальные расходы, расходы на ремонт и обслуживание, страхова-
ние, экипаж, дизтопливо и др. 

Стоимость времени в порту, выраженная в долл. за TEU 
за рейс, представлена на рис.2 [9]. 

 

 
 

Рис.2. Стоимость времени нахождения  
контейнеровоза в порту за рейс 
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С увеличением размера судов расходы на его обработку 
возрастают, но, начиная с определенного момента, темпы роста 
замедляются. Это положено в основу теории экономии от эф-
фекта масштаба. Расходы порта увеличиваются при обработки 
большего числа контейнеров, однако в меньшей степени, т.е. 
носят регрессирующий характер. 

Влияние на соотношение стоимости обработки контей-
неровоза в порту и его размера оказывает временной аспект ка-
чества, особенно при больших объемах. Время обработки при-
обретает большее значение, что в итоге сказывается на стоимо-
сти. На рис.2 видно, что расходы на обработку судна в условиях 
превышения запланированного срока на 50 % возрастают боль-
шими темпами, чем в оговоренное время.  

Сокращение времени обслуживания в порту обычно свя-
зано с использованием информационных технологий. Как след-
ствие, на терминалах требуется проведение модернизации ин-
формационной инфраструктуры и внедрения технологических 
инноваций, что, безусловно, вызывает необходимость дополни-
тельного инвестирования. 

Выводы. Наиболее важными аспектами качества кон-
тейнерного терминального обслуживания, помимо времени, яв-
ляются доступность, надежность, безопасность, гибкость. Необ-
ходимость оценки качества услуг вызвано, во-первых, потребно-
стью наиболее полного удовлетворения выдвигаемых к контей-
нерным терминалам требований, во-вторых, важностью адек-
ватного установления цен. Предоставление терминальных услуг 
на ожидаемом уровне свидетельствует о достижении качества, 
на более высоком уровне – более высокого качества, что пред-
полагает более высокие цены. Поэтому вначале должно быть 
оценено качество, а затем определена цена на соответствующую 
услугу, хотя это сложнее сделать, чем для продукции, имеющей 
материальное выражение. Для руководства портов, операторов 
терминалов необходимо оценивать уровень выполнения услуг. 
После терминального обслуживания и оценки его клиентом не-
обходимо совершенствовать достигнутый уровень. Измерение 
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качества услуг должно реализоваться с определенной периодич-
ностью, чтобы иметь возможность сигнализировать о несоответ-
ствии, а затем вносить коррективы. На сегодняшний день в ук-
раинских портах это делать крайне затруднительно, поскольку 
такого рода статистика не ведется. 
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