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Маркетинговая концепция  
в управлении общественным 
транспортом мегаполиса  
с применением  
Smart-технологий
В современных условиях городского хозяйства для крупных мегаполисов1 стоит 
задача устойчивого развития, включающая улучшение экономической, социаль-
ной и экологической составляющих развития города. Мегаполис сегодня пред-
ставляет себя комплексную экосистему, позволяющую решить задачи повышения 
комфортности проживания, передвижения по городу, развития доступности спор-
та, получения различных услуг, включая транспортное обслуживание, здравоох-
ранение, образование, посещение культурных и досуговых учреждений. Устой-
чивое развитие является одним из параметров понятия Smart City, а достижение 
определённого уровня устойчивости возможно с применением Smart-технологий. 
Применение концепции маркетинга отношений в использовании таких техноло-
гий для повышения эффективности управления городским хозяйством нацелено 
на создание потребительской ценности нового уровня — возможности для горо-
жан участвовать в управлении.
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управления общественным транспортом; устойчивое развитие городов; потребительская 
ценность; транспортные услуги.
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Сегодня более половины населения Земли проживают в городах. По 
прогнозам Организации объединённых наций, к 2050 г. эта цифра 
достигнет 66%2.  Эта тенденция накладывает отпечаток на город-

ское управление в части формирования нового клиентоориентирован-
ного (маркетингового) подхода к развитию различных городских и го-
сударственных служб, а также экономического развития городов, город-
ской социальной структуры, систем безопасности, целостной транспорт-
ной системы общедоступного транспорта, жилищного и коммерческого 
строительства, то есть устойчивого развития в целом [9]. Одновремен-
но с развитием городского хозяйства, ориентированного на жителей и 
гостей городов, происходит развитие информационных и коммуника-
ционных технологий, расширяющих возможности населения получать 

информацию и незамедлительно реагировать на вводимые в организа-
цию деятельности городов инновационные изменения.

Состояние общественного транспорта, особенно в крупных город-
ских образованиях — мегаполисах, влияет на их привлекательность 
для жителей и гостей (туристов), поскольку вся организация транс-
портной системы в крупных городах должна быть направлена на удо-
влетворённость текущих и потенциальных пассажиров транспортными 
 услугами.

В Москве, как и в целом по всей России, растёт количество част-
ного автомобильного транспорта, такая же тенденция наблюдается и в 
зарубежных городах [11]. Это влияет на необходимость развития эф-
фективного управления транспортным хозяйством в части развития 

1	 Мегаполис (Metropolitan area) — очень крупный как по занимаемой площади, так и по численности населения город, образовавшийся за счёт присоединения соседних населённых пунктов. Электронный словарь «Академик». 
http://dic.academic.ru/dic.nsf/stroitel/515.

2	  Статистический департамент Организации объединённых наций, подразделение «Демографическая статистика». http://unstats.un.org/unsd/demographic/.
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всей транспортной системы и улучшения экологической обстановки  
в городах.

Департаменты транспорта, здравоохранения, образования, а так-
же коммунальное хозяйство могут и должны работать совместно для 
решения задач построения удобной для населения городской среды. К 
примеру, в городе Ренн (Франция) общественный транспорт испыты-
вал огромную нагрузку в часы пик. Координация взаимодействия меж-
ду Департаментом транспорта и Департаментом образования приве-
ла к тому, что была достигнута договорённость начинать занятия в об-
разовательных учреждениях на 15 минут позже начала работы других 
организаций, что способствовало разгрузке общественного транспорта  
в часы пик3 .

По мнению многих учёных и 
практиков, города вообще и круп-
ные мегаполисы в частности пред-
ставляют из себя комплексную эко-
систему, в которой множество стейк-
холдеров с различающимися (а зача-
стую и противоречащими друг другу) 
интересами и запросами вынужде-
ны сотрудничать для достижения це-
лей устойчивого развития и реализа-
ции задачи повышения качества жиз-
ни в конкретном городе. Всё это обу-
словило появление такого англоязыч-
ного понятия, как «Smart City», кото-
рое в буквальном переводе на рус-
ский язык обозначает «Умный город» 
и является, на взгляд многих учёных 
и представителей такой когорты ме-
неджеров, как государственные слу-
жащие, работающие в различных 
государственных и муниципальных 
структурах городов, не совсем кор-
ректным. Скорее, понятие «Smart 
City» охватывает следующие пока-
затели городской среды: устойчи-
вое развитие (sustainability), конку-
рентопособность (competitiveness), 
удобный для жизни город 
(comfortable), в чём мы согласны с 
авторами Е. Долгих, Е. Антоновым и  
С. Борушкиной [3].

В то же время существует понятие 
«Smart-общество», то есть общество, 
построенное на принципах Smart-
философии, что подразумевает гене-
рацию новых идей, знаний и интеллектуального капитала профессиональ-
но подготовленными специалистами. Развитие в данном направлении 
инициирует IT-индустрия, создающая инфраструктуру Smart-общества.  
[2; 8; 9].

Концепция Smart City, которая подразумевает комплексное развитие 
эффективного управления городом на принципах использования совре-
менных IT-систем всеми стейкхолдерами мегаполиса как объекта управ-
ления, представлена на рис. 1. Целью развития управления мегаполисом 
по принципу Smart City является повышение комплексного устойчиво-
го развития города, развитие инвестиций в человеческий и социальный 
капитал, повышение качества жизни для жителей и гостей мегаполиса, 
а также развитие инфраструктуры, в том числе транспортной системы. 
Концепция Smart City, реализуемая с помощью Smart-технологий, под-
разумевает объединение всех электронных сервисов и услуг, таргетиро-
ванных на жителей и гостей мегаполиса, с помощью которых осущест-

вляется эффективное управление городом, с одной стороны, а с другой 
— у пользователей этих технологий есть возможность не только  прини-
мать активное участие в получении различных услуг, предоставляемых 
мегаполисом, но и высказывать своё мнение о проводимых изменени-
ях, тем самым реализовывая свое право активного участия в жизни и  
управлении городом.

Концепция Smart City как раз и отражает принципы клиентоори-
ентированности, заложенные в маркетинге взаимоотношений, где рас-
сматривается взаимодействие всех возможных стейкхолдеров компа-
ний, организаций, государства, потребителей на долгосрочной осно-
ве. Такой подход возможен с помощью использования концепции и 

специальных технологических платформ CRM (Customer relationship 
management), как для отдельных компаний, так и для городского пра-
вительства в целом [6].

Что такое Smart-технологии в организации и управлении развити-
ем транспортной системы мегаполиса? Приставка «Smart» применитель-
но к развитию транспортной системы мегаполиса характеризует измене-
ние социальной парадигмы поведения всех стейкхолдеров города: жи-
телей и гостей (как пассажиров общественного транспорта), организа-
ции городского транспортного, социального и коммунального хозяйств, 
которые оказывают населению государственные услуги, муниципальные 
организации, бизнес- и другие структуры [2].

C помощью Smart-технологий создаётся принципиально новая 
потребительская ценность, что сегодня ставится во главу угла как те-
ории, так и практики маркетинга [4]. Строго говоря, существует мно-
жество подходов к определению понятия «ценность» («потребитель-

3	 Международная ассоциация Advancing Public Transport (UITP). Smart Cities: Where does public transport come in? http://www.uitp.org/news/smart-cities-where-does-public-transport-come.

Рис. 1. Концепция Smart City и Smart-технологий в эффективном управлении мегаполиса 
(разработано авторами)
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ская ценность»). Тем не менее, исходя 
из того, что в процессе создания цен-
ности принимают участие как произво-
дители товаров и услуг, так и потреби-
тели, а также и другие участники рынка, 
представляется, что комплексное опре-
деление учёных Ханскевера, Чаганти и 
Кук [10] наиболее точно описывает наш 
подход: «Ценность — это способность 
товара (услуги) или деятельности удо-
влетворить потребность либо обеспе-
чить выгоды человеку, организации, об-
ществу». По мнению Н.И. Ивашковой, в 
этом определении следует отметить два  
аспекта:

•• понятие ценности включает как мате-
риальные, так и нематериальные со-
ставляющие;

•• в роли получателя ценности могут вы-
ступать различные субъекты (стейк-
холдеры) [4].

Другой отечественный автор, Р. Си-
дорчук, предлагает рассматривать кон-
цепцию термина «ценность» («потреби-
тельская ценность») комплексно, учиты-
вая философский, экономический, со-
циологический, психологический и мар-
кетинговый подходы [14], что вполне 
соответствует нашему представлению 
о комплексном подходе к устойчивому 
развитию мегаполиса. Применитель-
но к концепции Smart City предлагает-
ся уточнение понятия «потребительская 
ценность» в следующей редакции: это 
способность различных товаров, услуг 
или деятельности города удовлетворять 
потребности или обеспечивать выго-
ды нынешних или потенциальных жи-
телей и гостей города, а также различ-
ных организаций и общества в целом в 
долгосрочной перспективе с помощью 
Smart-технологий.

Концепция устойчивости (устой-
чивого развития — sustainable 
development) опирается на признан-
ное определение Комиссии Организа-
ции Объединённых Наций по вопро-
сам охраны окружающей среды (1987 
г.), которое звучит следующим обра-
зом: «Удовлетворение потребностей 
настоящего времени не подрывает спо-
собность будущих поколений удовлет-
ворять свои собственные потребно-
сти» [7]. На наш взгляд, в этом опре-
делении содержится очень важный те-
зис, заключающийся в том, что ника-
кое управленческое решение не долж-
но наносить ущерб любой из составля-
ющих устойчивого развития: экономике, 
обществу, экологии или всякому субъ-
екту ни в кратко-, ни в долгосрочной 
перспективе. Как раз концепция Smart 
City вполне отвечает этому подходу, по-
скольку задача устойчивого развития 
города определяет необходимость вза-

Таблица 1
Перечень показателей, используемых при составлении индекса и рейтинга 

 устойчивого развития городов РФ 
(Источник: http://www.agencysgm.com/projects/202014.pdf)

Группы показателей  
устойчивого  

развития города

Сферы,  
представленные 

показателями
Показатели статистической отчётности

Население Демография 
Коэффициент естественного прироста, %

Коэффициент миграционного прироста, %
Демографическая нагрузка, %

Социальная  
инфраструктура

Медицина

Численность врачей на 10 000 населения, %
Численность среднего медицинского персонала на 10 000 
населения, %
Мощность амбулаторно-поликлинических учреждений на 
10 000 населения, посещений в смену 
Число коек в стационарах на 10 000 населения, %

Образование

Численность нуждающихся в посещении дошкольных 
учреждений по отношению к числу мест в них, %
Численность студентов ссузов на 10 000 населения, %
Численность студентов вузов на 10 000 населения, %
Число победителей Всероссийской олимпиады школьни-
ков на 10 000 населения младше трудоспособного воз-
раста, %

Безопасность Количество зарегистрированных преступлений на 1000 
населения

Городская
инфраструктура

Жилищные  
условия

Душевой ввод жилья, кв. м/чел.
Доля семей, стоящих в очереди на улучшение жилищ-
ных условий, %
Обновление жилого фонда, %
Доля ветхого и аварийного жилья, %
Обустроенность жилья системами теплоснабжения, водо-
снабжения, канализации, %

Коммунальное
хозяйство

Средняя годовая выработка источника теплоснабжения, 
тыс. гкал

Транспорт Число поездок 1 человека на общественном транспор-
те в году, тыс. раз

Экономическое
развитие

Производство,
инвестиции

Промышленное производство на 1 представителя ЭАН, 
тыс. руб./чел.
Инвестиции в основной капитал на 1 представителя ЭАН, 
тыс. руб./чел.
Удельный вес убыточных организаций по полному кру-
гу предприятий, %

Рынок труда
Зарегистрированная безработица, %
Диверсифицированность рынка труда (индекс 
Херфиндаля-Хиршмана)

Бюджет Доля собственных доходов в доходах городского бюд-
жета, %

Доходы  
и расходы
населения

Отношение зарплаты работников организаций к прожи-
точному минимуму, %
Оборот розничной торговли на 10 000 населения, %
Оборот общественного питания на 10 000 населения, %

Экология

Экология  
производства

Водопотребление на единицу промышленной продукции, 
куб. м/тыс. руб.

Состояние  
окружающей  

среды

Удельные выбросы загрязняющих веществ на 1 кв. км пло-
щади города
Плотность населения, чел./кв. км
Интегральный индекс загрязнения атмосферы (ИЗА)
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имодействия между различными структурами: городским и муници-
пальным хозяйством, различными департаментами и структурами, 
управляющими различными сторонами жизни в городе, включая об-
разование, здравоохранение, организацию и развитие транспорт-
ной системы, производство и торговлю — всё, что может быть важ-
но для формирования ценности пребывания, проживания или работы  
в мегаполисе [8].

К примеру, рейтинговое агентство «Эс Джи Эм» (Sustainable Growth 
Management) на основе опыта множества консалтинговых компаний: 
McKinsey, Ernst & Young, Australian Conservation Foundation, Forum for 
the Future, European Green Capital, а также института территориально-
го планирования «Урбаника», с 2012 г. составляет рейтинг устойчиво-
го развития городов России с учётом 32 статистических показателей, 
получаемых из открытых источников, с помощью которых рассчиты-
вается интегральный индекс устойчивого развития городов4. В откры-
той печати присутствуют отчёты о расчёте такого индекса за период с 
2012 по 2015 г. включительно. В качестве основных параметров и по-
казателей устойчивого развития приняты показатели, представленные в  
таблице 1.

В этой таблице в группе показателей «Городская инфраструктура» 
одним из важнейших является показатель развития пассажирской транс-
портной системы. Правда, для расчёта интегрального индекса устойчи-
вого развития города, удобного для жизни и работы, используется толь-
ко один статистический показатель — количество поездок на 1 человека 
на общественном транспорте в году, тем не менее важность такого на-
правления, как транспортная система в городах, а тем более в мегапо-
лисах, очевидна.

Рассмотрим на примере города Москвы — главного мегапо-
лиса страны, — как в нём реализуется Государственная програм-
ма «О развитии транспортной системы» [1]. Основная цель програм-
мы — обеспечение комфортных условий жизнедеятельности на-
селения Москвы путём развития устойчиво-функционирующей,  
безопасной, привлекательной и удобной для всех групп населе-
ния транспортной системы. Задачи, поставленные в этой программе,  
следующие.

1.	 Повышение скорости и безопасности передвижения на личном 
транспорте.

2.	 Повышение доступности, предсказуемости работы и качества 
обслуживания на общественном транспорте.

3.	 Создание удобных тарифных решений.
4.	 Улучшение взаимодействия с жителями г. Москвы и приезжи-

ми гражданами.
Следует отметить, что в 2016 г. в конкурсе 

«За устойчивое транспортное развитие», прово-
димом в городе Вашингтон (США), Москва за-
няла второе призовое место. Среди номинантов 
были такие страны, как Китай, Испания, Индия, 
Мексика, Аргентина [2; 5].

Какова структура Smart-технологий, которые 
уже применяются в Москве для управления об-
щественным транспортом и улучшения взаимо-
действия с пассажирами? На наш взгляд, струк-
тура новейших технологий напрямую зависит от 
двух факторов: 1) роста интенсивности пассажи-
ро потока на общественном транспорте, который 
составил 640 млн поездок в 2015 г. (см. табл. 2); 
2) развития информационных технологий, спо-
собствующих созданию и применению принци-
пиально новых комплексных решений для ор-
ганизации и управления общественным транс-
портом, которые и называются Smart-технологии.

Данные этой таблицы показывают рост количества поездок на всех 
видах общественного транспорта с 2010 г. на 12%, а только за 2015 г. 
(по сравнению с 2014 г.) количество поездок увеличилось на 30 млн. Это 
обусловливает необходимость внедрения различных Smart-решений 
для оптимизации управления и удовлетворённости пассажиров в ча-
сти получения транспортной услуги, приобретения билетов и попол-
нения проездных карт. Например, внедрённая в 2013 г. карта «Трой-
ка» имеет более 40 тыс. точек пополнения баланса, к тому же опла-
та примерно 45% поездок на метро и наземном транспорте происхо-
дит с её помощью.

Билетные решения в транспортной системе разрабатываются и под-
держиваются партнёром Департамента транспорта и развития транс-
портной инфраструктуры г. Москвы — компанией «Смарт Технологии», 
которая разрабатывает технологические решения, например, для оплаты 
проезда на общественном транспорте. Другим примером является вне-
дрённая к пользованию кобрендинговая карта «Элекснет-Мосгортранс», 
позволяющая оплачивать проезд на наземном городском пассажир-
ском транспорте в Москве5. Помимо этого, в сентябре 2015 г. в го-
родском транспорте запущена система по технологии NFC (Near field 
communications — «коммуникации ближнего поля»), которая позволя-
ет оплачивать поездку на транспорте с помощью считывания информа-
ции на смартфоне6.

Для развития каналов коммуникации (диалога) с жителями города 
Москвы в Департаменте транспорта развиваются следующие направле-
ния с использованием Smart-технологий.

1.	 Организован и действует контакт-центр «Московский транс-
порт» (2 млн звонков за год, среднее ожидание ответа опера-
тора  — 12 секунд).

2.	 Создан информационный центр Транспортного комплекса г. Мо-
сквы (более 272 тыс. подписчиков аккаунтов в социальных се-
тях), в том числе использование информационного «бота» в по-
пулярном мессенджере Telegram.

3.	 Расширен перечень сервисов информирования населения о 
нарушениях, штрафах, эвакуации автомобилей: SMS, push-
уведомления, мобильные приложения [15].

4.	 Разработана серия мобильных приложений (для iOS и Android), 
используемых в целях повышения качества взаимодействия с 
населением для предоставления государственных услуг в об-
ласти общественного и личного транспорта.

5.	 Работают сайты Транспортного комплекса г. Москвы и Единый 
транспортный портал (transport.mos.ru) (более 16 млн посе-

4	 Официальный сайт рейтингового агентства «Эс Джи Эм». Проект «Составление рейтинга устойчивого развития городов России». http://www.agencysgm.com/projects/sostavlenie-reytinga-gorodov-rossii-v-oblasti-ustoychivogo-razvitiya/.
5	 Группа «Смарт-Технологии»: Технологические решения и консалтинг. http://www.smartek.ru/presscentre/news/newsid/434/newspage/all.aspx.  
6	 Near Field Communication (NFC) получила максимальное распространение в качестве технологии для совершения бесконтактных платежей. 

Виды  
пассажирского 

транспорта

Кол-во поездок,  
млн/сутки (24 часа) 

2015 г.

Количество поездок,  
млрд/год (365 дней)

2010 г. 2014 г. 2015 г. 

Метрополитен 8,5 2,35 2,45 2,42

Пригородное ж/д  
сообщение

1.9 0,48 0,68 0,68

Пригородное автобус-
ное сообщение

1,0 0,26 0,31 0,34

Наземный транспорт 6,6 2,00 2,20 2,20

Такси 0,3 0,01 0,07 0,10

Всего 18,3 5,10 5,71 5,74

Таблица 2
Пассажиропоток на различных видах пассажирского транспорта в г. Москве 

Источник: [2]
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тителей в год, 26 тыс. обращений через форму «Электронная 
приёмная»).

6.	 Разработана программа продвижения портала государствен-
ных услуг «Мои документы», где заявители, помимо получения 
стандартных государственных услуг, могут получить разреше-
ние на таксомоторную деятельность, оформить резидентские 
разрешения на парковочное пространство по месту жительства, 
проверить и оплатить штрафы за нарушение правил дорожного  
движения.

7.	 Развивается сеть Wi-Fi-доступа в Интернет в метро, в наземном 
транспорте и на остановочных пунктах.

8.	 Идёт развитие интеллектуальной транспортной системы (ИТС) 
для управления светофорами, информирования пассажиров 
о движении транспорта и т.д.

Таким образом, устойчивое развитие такого мегаполиса, как 
Москва, и превращение его в город, удобный для жизни, рабо-
ты, туризма, привлечения инвестиций, то есть для реализации кон-
цепции Smart City, сегодня возможно только с помощью разви-
тия Smart-технологий, что приводит к созданию новой потре-
бительской ценности для всех пользователей инфраструктуры  
города.
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