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Рисунок 2 - Спектрограмма элементного состава электроэрозионной  
шихты 

 
Проведение намеченных исследований позволит решить проблему эко-

номии дорогостоящих легированных металлов таких, как никель и хром. 
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АНАЛИЗ КАЧЕСТВА ЖЕЛЕЗНОДОРОЖНЫХ УСЛУГ 

БОГДАШКИНА А.Д., НЕВЕРОВА Я.В. АНАЛИЗ КАЧЕСТВА ЖЕЛЕЗНОДОРОЖНЫХ УСЛУГ 

Представлены данные оценки качества железнодорожных услуг в пери-
од с 2017 по 2020 годы, приведен перечень показателей оценки качества 
железнодорожных услуг, проанализированы результаты показателей. 
Сделан вывод о росте показателей качества оказываемых услуг ОАО 
«РЖД». 
Ключевые слова: железнодорожный транспорт, качество услуг, ОАО 

«РЖД».  
 
Железнодорожные перевозки – это безоговорочный лидер в перевозках 

по Российской Федерации, поскольку железные дороги выполняют 80% 
грузовых перевозок и 40% пассажирских перевозок, а общая протяжен-
ность путей составляет 124 тыс. км. [1].  
Говоря о качестве железнодорожных услуг, мы принимаем совокупность 

характеристик и показателей качества железнодорожных услуг, их способ-
ность полностью удовлетворить запросы потребителей. В настоящее вре-
мя, качество услуг на железнодорожном транспорте является одной из са-
мых актуальных тем, поскольку все страны буквально охвачены сетью же-
лезных дорог, которые, в свою очередь, готовы предоставлять людям свои 
услуги. 
Если говорить о крупнейшем лидере железнодорожных перевозок в Рос-

сии, то на данный момент ОАО «РЖД» – владелец инфраструктуры обще-
го пользования и крупнейший перевозчик российской сети железных до-
рог. Проведем анализ качества железнодорожных услуг за 2017 – 2020 го-
да, предоставленным информационным агентством РЖД∙ПАРТНЕР∙РУ 
[1].  
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Для удобства респондентов при оценке качества железнодорожных ус-

луг по отдельным критериям, была использована шкала оценки с класси-
фикацией: 0-25 баллов – оценка «неудовлетворительно», 25-50 – «удовле-
творительно», 50-75 – «хорошо», 75-100 – «отлично» [2]. 
Для оценки качества, респондентам был предложен следующий пере-

чень показателей: 
– стоимость услуг ОАО «РЖД»; 
– стоимость услуг компаний-партнеров; 
– оперативность согласования заявок (в том числе на перевозку пова-

гонной/групповой отправкой, на разовую перевозку); 
– наличие вагонов нужного типа, в необходимом количестве; 
– техническое состояние вагонов; 
– подача вагонов под погрузку/выгрузку по графику; 
– соблюдение сроков доставки, в том числе в сравнении с нормативны-

ми; 
– уровень информационных технологий и оперативность передачи бух-

галтерской документации; 
– сохранность груза; 
– уровень развития транспортной инфраструктуры. 
На рисунке 1 приведена информация по оценке таких показателей как: 

стоимость услуг ОАО «РЖД», услуг компаний-операторов, оперативности 
согласования заявок (в том числе на перевозку повагонной/групповой от-
правкой, на разовую перевозку), наличия вагонов нужного типа, в необхо-
димом количестве и технического состояния вагонов. 

 

 
Рисунок 1 – Оценка качества железнодорожных услуг [3,4, 5,6] 

 
Проанализируем результаты оценки показателей, характеризующих ка-

чество железнодорожных услуг, приведенные на рисунке 1. Так с 2017 го-
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да по 2020 год показатель стоимости услуг ОАО «РЖД» повысился на 5 
единиц, это обусловлено тем, что в период 2017-2020 годы ОАО «РЖД» 
были введены постоянно меняющиеся тарифы и акции, что позволили пас-
сажирам и грузоперевозчикам выбрать наиболее выгодный для себя вари-
ант без переплат и лишних затрат.  
Говоря об услугах компаний-операторов, стоит отметить автоматизиро-

ванную систему «ЭТРАН», предусматривающую электронный обмен до-
кументами клиентов с ОАО «РЖД» [7].  
С 2017 года по 2019 год показатель оперативности согласования заявок 

вырос на 3 пункта, а затем в 2020 году упал на 1 пункт. Согласно статье 11 
Федерального закона от 10.01.2003 N 18-ФЗ (ред. от 23.11.2020) «Устав 
железнодорожного транспорта Российской Федерации», грузоотправитель 
в заявке должен указать срок заявки, но не более 45 дней [8]. Более деталь-
ная проработка устава позволила клиентам своевременно получать и от-
правлять груз. 
А вот показатель наличия вагонов нужного типа в необходимом количе-

стве продолжает расти на протяжении исследуемого периода (показатель с 
2017 года вырос на 26 пунктов). Ранее замечался дефицит вагонов специ-
ального типа (большекубовые крытые, хопперы-зерновозы), оценки были 
снижены, поскольку с наличием высокого сезона наличие подвижного со-
става уменьшилось, а ставка на них выросла [6]. Сложившаяся ситуация 
была исправлена, что привело к росту оценки к 2020 году, примерно, на 
30%. 
Показатель технического состояния вагонов наиболее высокую оценку 

получил в 2018 году (66 пунктов), затем потерял 2 пункта и вновь набрал 
1, ожидается, что в будущем этот показатель будет только увеличиваться, 
поскольку за техническим состоянием вагонов будут следить не только ра-
бочие, но и искусственный интеллект, который уже используется для 
оценки состояния вагонов после прибытия, дабы выявить откуда был от-
правлен груз, когда и кто виноват в неисправности вагона. 
На рисунке 2 приведена оценка таких показателей как: подача вагонов 

под погрузку/выгрузку по графику, соблюдение сроков доставки груза, 
уровень информационных технологий и оперативность передачи бухгал-
терской документации, сохранность груза и уровень развития транспорт-
ной инфраструктуры. 
Проанализировав рисунок 2 можно заметить, что показатель подачи ва-

гонов под погрузку/выгрузку по графику за исследованный период увели-
чивается, в связи с началом работы искусственного интеллекта на транс-
порте. В настоящее время, прогноз прибытия вагонов на станции назначе-
ния происходит с высокой точностью. Это позволяет улучшить: качество 
планирования грузовых операций на станциях, производственный цикл ва-
гонов и сократить простои [9].   
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Рисунок 2 – Оценка качества железнодорожных услуг [3,4, 5,6] 

 
Несмотря на то, что с 2017 года пункт соблюдения сроков доставки, в 

том числе в сравнении с нормативными вырос, многие респонденты ут-
верждают, что компания перевозчик подбивает документацию так, будто 
нарушений нет. Просто не принимают к перевозке либо составляются ак-
ты, что вагоны пришли вовремя, хотя по факту – с большой задержкой 
[10]. 
Переходя к показателю «Уровень информационных технологий и опера-

тивность передачи бухгалтерской документации», стоит отметить, что 
данный показатель не менялся в течении трех лет в связи с развитием IT 
технологий, а также созданием «Личного кабинета клиента «Первая грузо-
вая компания». 
Показатель «Сохранности груза», поддерживающий свои позиции три 

года подряд, в 2020 году упал на 1 пункт. К сожалению, многие грузоот-
правители жалуются, что некоторые вагоны РЖД находятся в непригод-
ном состоянии.  Перевозчик в свою очередь отказывается признавать свою 
вину и судебные тяжбы затягиваются не на один год. Однако в качестве 
позитивных изменений можно отметить готовность компании перевозчика 
помогать в организации новых способов надежного крепления груза [11]. 
Таким образом, можно заметить тенденцию к улучшению показателей 

качества железнодорожных услуг на примере ОАО «РЖД», отметим, что 
такие критерии как уровень развития транспортной инфраструктуры и 
оперативность согласования заявок (в том числе на перевозку повагон-
ной/групповой отправкой, на разовую перевозку), и показатели подачи ва-
гонов под погрузку/выгрузку по графику, соблюдение сроков доставки 
груза, уровень информационных технологий и оперативность передачи 
бухгалтерской документации, сохранность груза и уровень развития 
транспортной инфраструктуры имеют положительную тенденцию, что 
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свидетельствует о непрерывной работе ОАО «РЖД» в области качества 
оказываемых услуг. 
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