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Введение 
осква, являясь одним из наиболее дина-
мично развивающихся мегаполисов мира, 

демонстрирует устойчивый рост и развитие во 
многих сферах, включая транспортную систему. 
Важнейшим фактором развития любого современ-
ного мегаполиса является уровень развития его 
транспортной инфраструктуры, и по этому показа-
телю Москва в последние годы достигла значи-
тельных успехов на мировом уровне. Транспорт-
ный комплекс Москвы постоянно растет и услож-
няется, что, в свою очередь, приводит к измене-
нию потребностей пользователей транспортной 
инфраструктуры [4, 7, 8, 9]. 

Несмотря на то, что по результатам многих 
предыдущих исследований система общественно-
го транспорта и дорожно-транспортной инфра-
структуры Москвы оценивается экспертами на 
высоком уровне, степень удовлетворенности поль-
зователей остается неоднозначной. Данное проти-
воречие, зафиксированное в ряде работ, указывает 
на необходимость более глубокого изучения и 
анализа коммуникаций между Департаментом 
транспорта, и развития дорожно-транспортной 
инфраструктуры города Москвы и населением го-
рода [3, 5]. В частности, важно исследовать, как 
информация о транспортной системе и ее измене-
ниях доносится до пользователей, и как это влияет 
на их восприятие и удовлетворенность. 

Понимание пользовательского поведения в 
этой сфере требует комплексного подхода, учиты-
вающего не только технические аспекты, но и со-
циальные, психологические и коммуникационные 
факторы. Именно здесь работы Г. Лассуэлла [2] 
становятся особенно ценными для анализа струк-
туры коммуникационных сообщений, описания 
сценариев пользовательского поведения в транс-
порте и дорожной инфраструктуре, а также кана-
лов коммуникации, которые влияют на это пове-
дение. 

Современные органы исполнительной власти, 
включая Департамент транспорта и развития до-
рожно-транспортной инфраструктуры города 
Москвы, сталкиваются с необходимостью эффек-
тивного взаимодействия с обществом, а также с 

умением предоставлять информацию о своей дея-
тельности прозрачным и доступным образом. В 
этом контексте понимание пользовательского по-
ведения и коммуникации, включая маркетинг и 
PR, играют важную роль, формируя образ органов 
власти в глазах общественности и влияя на вос-
приятие пользователями транспортной системы 
[10, 11]. 

Данная статья содержит анализ структуры и 
содержания информации, распространяемой через 
блоги, сайты и социальные сети, а также на описа-
ние сценариев пользования населением городским 
транспортом и дорожно-транспортной инфра-
структурой, с целью выявления факторов, влияю-
щих на удовлетворенность пользователей и эф-
фективности коммуникационных стратегий Де-
партамента транспорта города Москвы. 

Материалы и методы исследований 
Предметом данного исследования является 

структура и содержание информации, распростра-
няемой через блоги, сайты и социальные сети, а 
также описание сценариев пользования населени-
ем городским транспортом и дорожно-
транспортной инфраструктурой города Москвы. 
Исследование направлено на выявление взаимо-
связи между характеристиками информационного 
пространства и реальным поведением пользовате-
лей транспортной системы. 

Для достижения поставленной цели, с учетом 
сложности и многоаспектности объекта исследо-
вания, коллективом авторов использовался ком-
плексный методологический подход, сочетающий 
качественные и количественные методы. Это поз-
волило не только проанализировать специфиче-
ский социальный опыт респондентов, но и сделать 
обобщения, описывающие целостную картину со-
циальных практик, в которых проявляются важ-
нейшие аспекты взаимодействия пользователей с 
транспортной инфраструктурой Москвы. 

В методологическую базу исследования вошли: 
анализ теоретических основ, качественные методы 
исследования, методы анализа и синтеза открытых 
данных. 

Теория коммуникации Г. Лассуэлла использова-
на в качестве основы для анализа структуры и со-

М 
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держания информационных сообщений, а также 
для понимания их воздействия на аудиторию. 

Применен метод фокус-групп, в которых выяв-
лены потребности, предпочтения и проблемы раз-
личных категорий пользователей городского 
транспорта (пассажиры общественного транспор-
та, пешеходы, автомобилисты, велосипедисты, 
пассажиры такси, пользователи средств индивиду-
альной мобильности (СИМ). Результаты фокус-
групп послужили основой для формирования сце-
нариев пользовательского поведения вышеуказан-
ных групп, и легли в основу дальнейшего анализа. 

Проведен анализ структуры и содержания 
действующих каналов коммуникаций (блогов, сай-
тов, социальных сетей) Департамента транспорта 
и развития дорожно-транспортной инфраструкту-
ры города Москвы на основе открытых данных с 
использованием системы мониторинга Медиало-
гия [6]. 

Использован сравнительный анализ различных 
каналов коммуникации и выявления их эффектив-
ности. 

Применен синтез для обобщения полученных 
данных и формирования целостной картины взаи-
модействия пользователей с транспортной систе-
мой. Составлено описание сценариев пользования 
городским транспортом и дорожно-транспортной 
инфраструктурой на основе результатов фокус-
групп. 

Результаты и обсуждения 
Теория коммуникации Гарольда Лассуэлла 

позволила структурировать процесс анализа ком-
муникации, выявляя ключевые элементы и их вза-
имосвязи, и обеспечила инструментарий понима-
ния того, как информация о транспорте и дорож-
ной инфраструктуре создается, распространяется и 
воспринимается пользователями. 

Основными объектами для анализа в контексте 
транспорта и дорожной инфраструктуры в рамках 
модели Лассуэлла выступили источники инфор-
мации, содержание сообщений, каналы коммуни-
каций, группы пользователей и результат комму-
никации [1]. 

Каналы коммуникации играют ключевую роль 
в формировании пользовательского опыта. Ин-
формация о транспортной системе, распространя-
емая через блоги, сайты, социальные сети и другие 
каналы, должна быть не только точной и актуаль-
ной, но и понятной, привлекательной и соответ-
ствовать потребностям и ожиданиям пользовате-
лей. 

Анализ каналов публикации информации, 
включающих сайты, блоги и социальные сети поз-
волил выделить следующие основные типы пуб-
ликаций по тематике пользования населением го-

родским транспортом и дорожно-транспортной 
инфраструктурой: 

Сайты. Информация публикуется на специали-
зированных или информационных сайтах 

1. Публикации официальной информации фе-
деральных и городских органов власти; 

2. Публикации организаций и предприятий 
сферы городского транспорта и дорожно-
транспортной инфраструктуры; 

3. Публикации об исследованиях проблем го-
родского транспорта и дорожно-транспортной ин-
фраструктуры [10]; 

4. Публикации средств массовой информации о 
новостях сферы городского транспорта и дорож-
но-транспортной инфраструктуры; 

5. Публикации о мероприятиях в сфере транс-
порта, проводимых государственными и обще-
ственными организациями, отраслевыми органи-
зациями и предприятиями, научными организаци-
ями; 

6. Публикации об опросах, обсуждениях про-
блем городского транспорта и дорожно-
транспортной инфраструктуры с населением 
Москвы. 

Блоги 
1. Блоги официальных лиц; 
2. Блоги сообществ пользователей отдельных 

видов городского транспорта и дорожно-
транспортной инфраструктуры. 

Социальные сети 
1. Страницы в социальных сетях; 
2. Новостные ленты в социальных сетях; 
3. Каналы в Телеграм; 
4. Форумы пользователей городского транс-

порта и дорожно-транспортной инфраструктуры; 
5. Страницы сообществ пользователей отдель-

ных видов городского транспорта и дорожно-
транспортной инфраструктуры. 

С целью выявления поведенческих особенно-
стей целевой аудитории были описаны сценарии 
пользования населением городским транспортом и 
дорожно-транспортной инфраструктурой. 

Для перемещения по городу население исполь-
зует следующие виды транспорта: метро, Москов-
ское центральное кольцо (МЦК), Московские цен-
тральные диаметры (МЦД), наземный городской 
пассажирский транспорт (НГПТ), каршеринг, так-
си, средства индивидуальной мобильности (СИМ), 
речной, личный автотранспорт, велопрокат, пере-
мещения в качестве велосипедистов или пешехо-
дов. 

Наиболее характерными сценариями использо-
вания городского транспорта и дорожно-
транспортной инфраструктуры для одной поездки 
являются: 
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1. Регулярный маршрут. Набор регулярных 
маршрутов, которые совершаются ежедневно или 
по рабочим, нерабочим дням в определенное вре-
мя суток и с определенной целью поездки. 

2. Маршрут выходного дня. Поездка по новому 
маршруту с использованием и/или выбором одно-
го или различных видов транспорта вида транс-
порта стандартной/повышенной комфортности. 

3. Непредвиденная ситуация. Изменение запла-
нированного маршрута вследствие непредвиден-
ной ситуации с выбором наименее продолжитель-
ной или оптимизированной по времени, стоимости 
и комфортности поездки. 

4. Новый маршрут. Выбор использования и/или 
выбора транспорта по новому маршруту оптими-
зированного по цене, по продолжительности и 
комфортности поездки. 

5. Стоимость поездки. Использование или вы-
бор транспорта по оптимизированной цене и/или 
по комфортности поездки. 

6. Обратная связь. Оценка опыта, достоинств и 
недостатков использования городского транспорта 
и инфраструктуры с учетом доступности, удобства 
и стимулирования взаимодействия с городскими 
органами власти и специализированными органи-
зациями. 

На основании разработанных сценариев были 
проведены фокус-группы с шестью группами 
пользователей городского транспорта и дорожно-
транспортной инфраструктуры: 

1. Пассажиры общественного (наземного и 
подземного) транспорта; 

2. Пешеходы; 
3. Автомобилисты; 
4. Велосипедисты 
5. Пассажиры такси 
6. Пользователи средств индивидуальной 

мобильности (СИМ) 
Результаты фокус-групп послужили основой 

для формирования профилей пользовательского 
поведения, которые легли в основу дальнейшего 
анализа. При разработке профилей каждой группы 
пользователей, с целью проведения последующего 
мониторинга, сформирован список ключевых 
слов. Список ключевых слов составлен на базе 
разработанных сценариев использования город-
ского транспорта и дорожно-транспортной инфра-
структуры, включал в себя часто используемые 
словосочетания и глаголы-действия, которые упо-
требляют представители групп пользователей. В 
табл. 1 приведен пример списка ключевых слов 
для группы пользователей «Автомобилисты». 

Таблица 1 
Список ключевых слов для группы пользователей «Автомобилисты». 

Table 1 
List of keywords for the user group "Motorists". 

Словосочетания Глаголы 
маршрут в навигаторе рассчитать 

спланировать 
изменить 
посмотреть 
пользоваться 
предпочесть 
игнорировать 
разобраться 
перестроить 

пробки на дорогах узнать 
предвидеть 
реагировать 
объехать 
написать 
отреагировать 
возникают 
длятся 
затягиваются 

помощь на дороге знать 
вызвать 
попросить 
позвонить 
рассчитывать 
ждать 
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Продолжение таблицы 1 
Continuation of Table 1 

платная парковка обустроить 
искать 
найти 
пользоваться 
предпочитать 
оплачивать 
оптимизировать 
заполнить 

штрафы за парковку избегать 
нарваться 
оплачивать 
оспорить 
выписать 
отменить 

городские новости просматривать 
читать 
слушать 
узнать 
искать 

информация приложений 
 

подписаться 
фильтровать 
искать 
пользоваться 
уведомлять 
сообщать 
обновлять 
откликаться 
(не) работать 

отзывы в приложениях («на 
картах») 

читать 
искать 
анализировать 
оставлять 
оценивать 
написать 
отвечать 

 
На основании ключевых слов разработан 

инструментарий, который позволяет в реальном 
времени отслеживать информационную 
активность каждой группы пользователей, а также 
проводить ретроспективный и сравнительный 
анализ в системе мониторинга «Медиалогия». 
Проведен анализ профилей групп пользователей и 
результата коммуникации, который позволил 
оценить поведенческие особенности аудитории и 
уровень их удовлетворенности на основании 
публикуемой информации. Проведена фильтрация 
нерелевантной информации, сформирован 
аналитический отчет по каждой группе 
пользователей по следующим параметрам: 

1. Количество и рейтинг публикаций по каждой 
групп 

2. Динамика ключевых показателей (сообще-
ния, вовлеченность, аудитория, СМ индекс) 

3. Тональность 
4. Типы соцмедиа 
5. Авторы публикаций 
6. Соцдем авторов 
7. Эмоции 
8. Хэштеги 
Все показатели в системе мониторинга рассчи-

тываются автоматически с применением техноло-
гий лингвистического анализа. 

На рис. 1 продемонстрированы изменения по-
казателя вовлеченности опубликованных сообще-
ний в группе пользователей «Автомобилисты» и в 
среднем достигает 50 000 активно вовлеченных 
читателей. 
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Рис. 1. Динамика вовлеченности группы пользователей «Автомобилисты». 

Fig. 1. Dynamics of engagement of the user group “Motorists”. 
 
На рис. 2 приведен пример результатов мони-

торинга по группе пользователей «Велосипеди-
сты». Тональность сообщений показывает долю 
сообщений, содержащих позитивную, нейтраль-

ную и негативную информацию. Сообщения пре-
имущественно носят нейтральный характер 
(78,25%).

 

 
Рис. 2. Тональность сообщений группы пользователей «Велосипедисты». 

Fig. 2. Tone of messages from the user group “Cyclists”. 
 
Система мониторинга позволяет в реальном 

времени, а также за прошлые периоды, отслежи-
вать основные показатели поведенческих особен-
ностей различных групп пользователей. Эта си-
стема позволяет не только анализировать содер-
жание публикуемых сообщений, но и выявлять 
закономерности в поведении пользователей, их 
реакцию на информацию и эмоциональное состо-
яние, что дает возможность: 

• Выявлять проблемные зоны: определять ас-
пекты транспортной системы, которые вызывают 

наибольшее недовольство или непонимание у 
пользователей. 

• Оценивать эффективность коммуникаций: 
оценивать, насколько эффективно доносится ин-
формация до различных групп пользователей и 
как она влияет на их поведение. 

• Адаптировать коммуникационные стратегии: 
вносить необходимые изменения в публикуемую 
информацию и каналы ее распространения, чтобы 
более эффективно воздействовать на целевую 
аудиторию. 
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• Влиять на поведение пользователей: форми-
ровать позитивное отношение к транспортной си-
стеме и стимулировать использование обществен-
ного транспорта. 

Используя данные, полученные с помощью си-
стемы мониторинга, мы можем не только пони-
мать текущее состояние дел, но и прогнозировать 
будущие тенденции, а также разрабатывать более 
эффективные стратегии для улучшения транс-
портной системы и повышения удовлетворенности 
пользователей. 

Выводы 
Анализ показал, что система информирования 

Департамента транспорта и развития дорожно-

транспортной инфраструктуры города Москвы 
пользователей является многоканальной и раз-
ветвленной. Основные каналы информации соот-
ветствуют потребностям пользователей, но есть 
потенциал для улучшения коммуникации через 
другие каналы. Система мониторинга позволяет 
отслеживать показатели вовлеченности, выявлять 
проблемные зоны и адаптировать коммуникаци-
онные стратегии для повышения удовлетворенно-
сти пользователей и стимулирования использова-
ния общественного транспорта. Результаты иссле-
дования могут быть использованы для оптимиза-
ции транспортной инфраструктуры и повышения 
эффективности коммуникационных стратегий. 
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