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При оказании транспортных услуг большую роль играет оценка их качест-

ва. Уровень качества оценить довольно сложно: для этого приходится учиты-

вать множество факторов, в первую очередь способности услуги выполнить по-

желания покупателя [1]. Сводный показатель удовлетворенности пользователей 

услуг железнодорожным транспортом, рассчитываемый в 2016-2020 гг., охваты-

вал широкий спектр услуг грузовых перевозок, предоставляемых ОАО «Россий-

ские железные дороги» (ОАО «РЖД»), операторами подвижного состава, неза-

висимыми собственниками подъездных путей и независимыми операторами 

подвижного состава.  

С целью точечной оценки услуг ОАО «РЖД» и выработки рекомендаций 

по тем направлениям, которые входят в зону ответственности компании, необ-

ходимо ввести дополнительный сводный индекс удовлетворенности качеством 

услуг, оказываемых ОАО «РЖД». По результатам восьми этапов опроса поль-

зователей грузовых железнодорожных перевозок рассчитаны показатели удов-

летворенности по двум направлениям – оценка в целом (учитывающая работу 

ОАО «РЖД», дочерних компаний – операторов, независимых операторов под-

вижного состава, независимых собственников подъездных путей) и оценка ра-

боты только ОАО «РЖД». Методика и принцип расчета показателей не был из-

менен, корректировки внесены в список параметров, входящих в индекс удовле-

творенности пользователей услугами ОАО «РЖД» [2-4] (рисунок 1). 

Сводные индексы удовлетворенности пользователей услуг грузовых пе-

ревозок из числа грузовладельцев и представителей транспортно-
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логистических компаний находятся в зоне положительных значений с незначи-

тельными колебаниями на протяжении всех этапов замеров. 

 
Рисунок 1 – Критерии оценки удовлетворенности качеством услуг (грузовла-

дельцы): значимость критериев и частные индексы удовлетворенности 

 

Общий показатель удовлетворенности услугами грузовых железнодо-

рожных перевозок ОАО «РЖД» среди грузовладельцев на август-сентябрь 2020 

г. составляет 67%, сводный индекс – 61,7 п. Среди представителей транспорт-

но-логистических компаний – 52% и 61,5 п соответственно. Рост показателей 

отмечается по большинству оцениваемых направлений предоставления услуг: 

сроки, стоимость, доступность услуг, оценки магистральной инфраструктуры и 

инфраструктуры ж/д станций, предоставление вагонов. 
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