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Abstract. This is information that passengers can easily and quickly obtain using telephones, electronic displays, and 

information equipment. The presence of such a system creates a positive impression among passengers. Quality assess-
ment refers to the procedure for comparing the actual level of indicator values with the standard level, identifying incon-
sistencies and determining their causes. Today, there are many tools and equipment available to manage both passenger 
and freight transportation. For a small city, it is important to choose a system that allows you to control the work of 
carriers of various forms of ownership. Effective organization of mobilization activities through automated determination 
of the locations of road accidents, emergencies and critical situations, visualization of the location and movement of 
individual or groups of vehicles on an electronic map. 
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Tәdqiqatın mәqsәdi sәrnişinlәrә göstәrilәn xidmәt sәviyyәsinin yüksәldilmәsi üçün keyfiyyәt 
göstәriclәrinin logistik yanaşma ilә göstәricilәrini araşdırmaqdır. 

Aparılmış tәdqiqatlar içәrisindә SERVQUAL modeli dә vardır ki, bu xidmәt sәviyyәsinin 
göstәricilәrini özündә әks etdirir. Bu mödeldә xidmәt keyfiyyәtinin 10  göstәricisi mövcuddur [2]. 

Әlçatanlıq – Sәrnişinlәrin telefon, elektron lövhәlәr, mәlumatlandırıcı avadanlıqlarla ehtiyac-
larını asanlıqla vә daha tez bir zamanda әldә edә bilәcәklәri informasiyalardır. Belә sistemin olması 
sәrnişinlәrdә müsbәt tәәssürat yaradır. 

Ünsiyyәt – Sәrnişinlәrin istәklәri, gözlәntilәri vә tәlәblәrinin әn uyğun ünsiyyәt üsulu, onlara 
anlayışlıq vә ehtiyacların qarşılanması bacarığını tәmsil etmәkdir. Sәrnişin rәylәrinin tez qiymәtlәn-
dirilmәsi onların tәlәblәrinin ödәnilmәsi demәkdir [4,5]. 

Bacarıq – Xidmәt göstәrmәk üçün kifayәt qәdәr bilik, infrastruktur vә tәcrübәyә sahib olmaq 
demәkdir. 

Nәzakәt – Sәrnişin münasibәtlәrindә müvafiq işçilәrin sәrnişinlәrә münasibәti, hәmçinin ikitә-
rәfli münasibәtdәn istifadә etmәk mehribanlığı vә yaxınlığını ifadә edir. 

Dәqiqlik – xidmәt istәyәnlәrә (uşaqlar, qocalar, qüsurlu insanlar vә s.) müsbәt qavrayış, xidmәt 
zamanı vә xidmәtdәn  sonra daşımaların  imici vә  etibarlılığını artırır.  

Etibarlılıq – Daşımalarda xidmәt göstәrәrkәn keyfiyyәtdә ardıcıllıq vә keyfiyyәt sәviyyәsini 
ifadә edir. O, tәhvil verilәn xidmәtlәrin tam çatdırılmasını vә vaxtını ifadә edir [4-6]. 

Hәssaslıq – Sәrnişinlәrlә tәmasda olan işçilәr ünsiyyәtdә maraq, hәvәs vә müsbәt tәәssürat ya-
ratmalıdır. 

Tәhlükәsizlik – Sәrnişinlәr tәklif etdiyi xidmәtdәn faydalanarkәn mәnfi düşüncәlәrә qapılma-
maq, arxayın olmaq vә tәhlükәsizlik risklәri ilә qarşılaşmamaq hissini ifadә edir  vә özünü tәhlükәsiz 
hiss edir. 

Xüsusiyyәtlәr – fiziki mühitә әlavә olaraq, işarәlәr, nәqliyyat vasitәlәrinin dizaynı, işçilәrin 
görünüşü, forma vә loqoların olması ictimai şәhәr sәrnişin nәqliyyatının daşıma keyfiyyәtini 
artırır.(sәrnişinlәrdә maraq, cazibә yaradır.) 
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Sәrnişini başa düşmәk – Sәrnişin tәlәblәrinin düzgün müәyyәn edilmәsi onların tәlәblәrini 
ödәmәk üçün әn uyğun şәkildә xidmәtlәrin göstәrilmәsidir. 

Oxşarlıq tәşkil edәn xidmәt göstәricilәrini birlәşdirsәk onda A.Parasuraman, L. Berry vә A.Ze-
ithamlın dediyi kimi 5 göstәrici şәklindә olar (Şәkil 1) [4].  

1. Tәhlükәsizlik;  
2. Hәssaslıq; 
3. Әlçatanlıq;  
4. Etibarlılıq (Bacarıq, Nәzakәt, Dәqiqlik);  
5. İstifadә rahatlığı (Ünsiyyәt, Xüsusiyyәtlәr, Sәrnişini başa düşmәk). 

 
 

Şәkil 1. Xidmәt keyfiyyәtinin göstәricilәri ( SERVQUAL modelinә görә). 
 
Sәrnişinlәrin daşınması vә sәrnişinlәrin nәqliyyat ehtiyaclarının ödәnilmәsindә özünü göstәrir. 

Bu xüsusiyyәtlәr sadә vә mürәkkәb bölünür. Sonuncular funksional xüsusiyyәtә görә birlәşdirilmiş 
sadә xassәlәr qrupudur. Sadә xüsusiyyәtlәr keyfiyyәt göstәricilәri ilә xarakterizә olunur. Keyfiyyәt 
göstәricisi әmlakın tәzahür dәrәcәsinin obyektiv ölçüsüdür. Әmlakın tәzahür dәrәcәsindәn asılı 
olaraq göstәrici müәyyәn bir dәyәr alır. Keyfiyyәt göstәricisinin standartı onun iki müxtәlif keyfiyyәt 
qiymәtlәndirmәsinin (mәsәlәn, yaxşı vә әla vә ya qeyri-qәnaәtbәxş vә qәnaәtbәxş) sәrhәdinә uyğun 
olan dәyәridir. Limitlәr vә miqyas standartları var. Keyfiyyәt göstәricilәrinin mәhdudlaşdırıcı 
standartları qiymәtlәndirilәn obyektlәri iki sinifә ayırır: yaxşı vә ya pis. Şkala standartları müxtәlif 
qiymәtlәndirmәlәrә uyğun gәlәn keyfiyyәt göstәricilәrinin dәyәrlәrini müәyyәn edir (bal prinsipinә 
uyğun olaraq). Keyfiyyәti qiymәtlәndirmәk üçün müxtәlif mәhdudlaşdırıcı standartlar, göstәricinin 
müәyyәn edilmiş dәyәrlәr diapazonuna düşmәsi üçün şәrtlәri müәyyәn edәn göstәricinin yuxarı vә 
aşağı qiymәtlәri üçün standartlardır. İctimai nәqliyyat cәmiyyәtdә yaşayan hәr bir fәrd üçün 
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әvvәlcәdәn müәyyәn edilmiş ödәniş vә ya pulsuz, müәyyәn marşrut üzrә, müәyyәn vaxt qrafikinә 
uyğun olaraq, müәyyәn dayanacaqlarda dayanan, digәr nәqliyyat vasitәlәri ilә birlikdә fәaliyyәt 
göstәrәn nәqliyyat sistemidir [1]. 

İctimai nәqliyyatda xidmәt keyfiyyәti anlayışı qısaca olaraq sәrnişinlәrini әn uyğun şәrtlәr 
altında istәdiklәri istiqamәtlәrә tәhlükәsiz şәkildә çatdırmaq üçün ictimai nәqliyyat tәmin edәn şirkәt 
vә ya tәşkilatlar olaraq tәyin edilә bilәr. Sәrnişin ehtiyacları vә gözlәntilәrinә uyğun olaraq, ictimai 
nәqliyyat idarәçiliyindә dәyişikliklәr oldu vә qurumlar öz xidmәt standartlarını yaradaraq 
sәrnişinlәrinә yüksәk sәviyyәdә xidmәt göstәrmәyә başladılar. Keyfiyyәtin qiymәtlәndirilmәsi de-
dikdә, göstәrici dәyәrlәrinin faktiki sәviyyәsini normativ sәviyyә ilә müqayisә etmәk, uyğunsuzluq-
ları müәyyәn etmәk vә onların sәbәblәrini müәyyәn etmәk proseduru başa düşülür.  Hәr bir fәrdi 
göstәrici üzrә keyfiyyәtin qiymәtlәndirilmәsi (diferensial keyfiyyәtin qiymәtlәndirilmәsi) әsasında 
ümumi (mürәkkәb, inteqral) keyfiyyәt qiymәtlәndirmәsi müәyyәn edilir. Keyfiyyәt qiymәtlәndirmә-
lәri keyfiyyәtin idarә edilmәsi üçün, yәni nәqliyyat sisteminin inkişafı üçün müәyyәn edilmiş stan-
dartlara vә mәqsәdlәrә uyğun olaraq göstәricilәrin dәyәrlәrinin mәqsәdyönlü şәkildә dәyişdirilmәsi 
üçün istifadә olunur (Şәkil 2) [1].  

 
 

Şәkil 2. Sәrnişinlәrә xidmәt keyfiyyәt göstәricilәrinin strukturu. 
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Sәrnişin nәqliyyatı hәr bir ölkәnin iqtisadiyyatının inkişafında mühüm rol oynayır. Azәrbaycan 
Respublikası Cәnubi Qafqaz regionunda öz nәqliyyat sistemini tәkmillәşdirmәk üçün sәylәr göstәrәn 
inkişaf etmәkdә olan ölkәdir. Bu illәr әrzindә Azәrbaycanda әsas diqqәt avtomobil nәqliyyatı, 
aviasiya vә dәmir yollarına yönәldilmişdir. Ölkәdә yaxşı qurulmuş nәqliyyat şәbәkәsi inkişaf 
etmişdir. Azәrbaycan Respublikasında sәrnişin daşımalarının әhәmiyyәtini böyükdür. Azәrbaycan 
Avropa vә Asiyanın kәsişmәsindә yerlәşәn vә onu beynәlxalq ticarәt üçün mühüm tranzit mәrkәzinә 
çevirәn ölkәdir. Ölkәnin strateji yerlәşmәsi onun iqtisadiyyatının kritik tәrkib hissәsi olan nәqliyyat 
sektorunun böyümәsinә öz töhfәsini verib. Ona görә dә Azәrbaycanda sәrnişindaşıma sahәsindә 
mövcud vәziyyәti öyrәnmәk bir neçә sәbәbә görә vacibdir. Azәrbaycan Respublikasında әsasәn 
yalnız sәrfәli marşrutlara vә onlar üçün әlverişli vaxtda xidmәt göstәrәn bir çox özәl daşıyıcılar 
yaranıb. Sәrnişinlәrin rifahının yaxşılaşdırılması üçün şiddәtli rәqabәt ölkәmizdә hökm sürür. 

Şәxsi daşıyıcıların parkı әsasәn kiçik tutumlu avtobuslardan vә stasionar taksilәrdәn ibarәtdir 
ki, bu da әtraf mühitin çirklәnmәsinә sәbәb olur. Yerli idarәlәr daşıma prosesini idarә etmir. Müәyyәn 
irәlilәyişlәr bütün mülkiyyәt formalarının daşıyıcılarının ölkә qanunvericiliyinә bәrabәr şәkildә әmәl 
etdiyi bazar mexanizmlәrinin istifadәsi ilә әlaqәlәndirilә bilәr.  

Hazırda hәm sәrnişin vә yük daşımalarını idarә etmәk üçün çoxlu alәt vә avadanlıqlar mövcud-
dur. Kiçik bir şәhәr üçün müxtәlif mülkiyyәt formalarının daşıyıcılarının işinә nәzarәt etmәyә imkan 
verәn bir sistem seçmәk vacibdir. Bunun üçün transnaviqasiya sistemi mövcuddur. Transnaviqasiya 
sistemi aşağıdakı mәsәlәlәri hәll edir [6]:  
 Nәqliyyat vasitәsindә olan peyk naviqasiya qәbuledicilәrindәn istifadә edәrәk nәqliyyat vasitә-

lәrinin yeri haqqında dәqiq mәlumatların toplanması. 
 Nәqliyyat vasitәlәrinin istismarında daşınma prosesinin planlaşdırılmış parametrlәrindәn (hәrә-

kәt qrafiklәrinin pozulması, nәzәrdә tutulan marşrutdan çıxma, avadanlıqların nasazlığı vә s.) 
bütün kәnarlaşmaları barәdә mәlumatların dispetçer proqramının “vahid pәncәrә”dә avtomatik 
aşkarlanması vә yaradılmasını bildirir. Nәqliyyat proseslәrinin tәnzimlәnmәsi üçün dispetçerin 
nәzarәt tәdbirlәrinin hәyata keçirilmәsini nәzarәtdә saxlayır. Yәni hәrәkәt intervallarının dәyiş-
dirilmәsi, başqa marşruta keçid, hәrәkәt rejimlәrinin dәyişdirilmәsi, sәbәblәrdәn relsdәn çıxma-
ların qeydә alınması vә hәrәkәtә nәzarәtin bәrpası, iş әmrlәrinin dәyişdirilmәsi vә s. Digәr mә-
lumatları avtomatik  bildirir [5,6].  

 Dispetçer vә avtomobil sürücülәri arasında sәsli rabitәnin tәmin edilmәsi.  
 Real vaxt rejimindә şәhәrin, rayonun videoqramında vә ya nәqliyyat marşrutu diaqramında nәq-

liyyat vasitәlәrinin yerlәşdiyi yerin vizual göstәrilmәsi. Avtonәqliyyat vasitәlәrinin hәrәkәti 
haqqında mәlumatların kompüter mәlumat bazasına yazılması vә sorğu әsasında istәnilәn keçmiş 
dövr üçün nәqliyyat vasitәlәrinin qeydә alınmış hәrәkәtinin elektron videoqrammada vizual 
nümayişi ilә tәkrar istehsalını özündә cәm edir. 

 Yol-nәqliyyat hadisәlәrinin, fövqәladә halların vә kritik vәziyyәtlәrin yerlәrinin avtomat-
laşdırılmış şәkildә müәyyәn edilmәsi, ayrı-ayrı vә ya avtonәqliyyat vasitәlәri qruplarının yerinin 
vә hәrәkәtinin elektron xәritәdә vizuallaşdırılması ilә sәfәrbәrlik tәdbirlәrinin sәmәrәli tәşkilini. 

 Dayanacaq displeylәrindә nәqliyyat vasitәlәrinin hәrәkәti haqqında mәlumatları real vaxt reji-
mindә göstәrmәklә sәrnişinlәrin mәlumatlandırılmasını vә s. göstәrir. 

 
Nәticә 
Elmi tәdqiqatda aparılmış araşdırmalara әsasәn SERVQUAL modeli vә transnaviqasiya 

sisteminә aiddir. Hәmçinin sәrnişinlәrә xidmәt keyfiyyәt göstәricilәrinin strukturu vә xidmәt keyfiy-
yәtinin göstәricilәri SERVQUAL modelinә uyğun sәkillәr verilmişdir. Transnaviqasiya sisteminin 
hәll etdiyi mәsәlәlәr araşdırılmışdır. 
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