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Резюме 

Одной из ключевых задач Центральной дирекции по управлению терминально-складским комплексом ОАО «РЖД» 

является постепенное наращивание доли транспортно-логистических услуг и сервисов, оказываемых дополнительно к 

базовым, в числе которых: выполнение погрузочно-разгрузочных работ, хранение грузов, промывка вагонов и контей-

неров, в также переход к комплексному уровню транспортно-экспедиционного обслуживания клиентов, при котором все 

обязанности грузоотправителя и грузополучателя, установленные нормативными документами в области железнодо-

рожного транспорта, принимают на себя в соответствии с доверенностью работники железнодорожного транспорта. Это 

позволит не только расширить спектр сервисного обслуживания, но и в значительной степени повысит его качество, что 

особо важно в условиях ужесточения конкуренции со стороны крупных российских и международных транспортно-

логистических компаний. В научной статье представлены некоторые результаты социологического исследования удо-

влетворенности клиентов транспортно-экспедиционными услугами ОАО «РЖД», выявлены сильные и слабые стороны 

компании, что помогло разработать ряд мероприятий по оптимизации деятельности. Опрос показал, насколько по-

разному производится оценка качества работы грузовых пунктов в зависимости от рода перерабатываемого груза и в 

каких направлениях необходимо оптимизировать деятельность и технологические процессы. Проведенный анализ поз-

волил установить следующее: среди всех транспортных услуг, которые клиент наиболее часто заказывает у других 

транспортных компаний, выделяются услуги по оформлению документов на перевозку грузов по доверенности и экспе-

дирование. В связи с этим предложено техническое решение, направленное на повышение качества работы отрасли в 

данном направлении. 
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Abstract 

One of the key tasks of the Central Directorate for the Management of the Terminal and Warehouse Complex of JSC «Russian 

Railways» is the gradual increase in the share of transport and logistics services and services provided in addition to the basic, 

traditionally rendered services and services, which include: loading and unloading operations, cargo storage, washing of wagons 

and containers, as well as  the transition to a comprehensive level of freight forwarding customer service, in which all the respon-

sibilities of the shipper and the consignee, established by regulatory documents in the field of railway transport, are taken over by 

railway transport workers in accordance with the power of attorney. This trend makes it possible not only to expand the range of 

service, but also to significantly improve its quality, which is especially important in the conditions of increasing competition 

from large Russian and international transport and logistics companies. The scientific article presents some results of a sociologi-

cal study of customer satisfaction with freight forwarding services of JSC «Russian Railways», identifies the strengths and weak-

nesses of the company, which made it possible to develop and present a number of measures to optimize activities. The survey 
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results showed how differently the assessment of the quality of work of cargo points is carried out depending on the type of cargo 

being processed and in which directions the activities and technological processes are to be optimized. The analysis showed the 

following: the main transport service that the client prefers to order from other transport companies is services for the registration 

of documents for the carriage of goods by proxy and forwarding. A technical solution aimed at improving the quality of the in-

dustry's work in this direction is proposed. 
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Введение 

С уходом недружественных стран из эко-

номики Российской Федерации, для наших ази-

атских и африканских партнеров открылись 

возможности по расширению рынков сбыта 

продукции на территории России, что позволя-

ет реализовывать совместные крупные торгово-

промышленные проекты. Большинство таких 

проектов планируется на 2025–2033 гг. Сов-

местная экономическая деятельность с новыми 

государствами-партнерами предполагает 

транспортировку товаров из России. По 

направлению Россия – Африка в 2023 г. переве-

зено свыше 7 млн т различных грузов, из этого 

объема 3,6 млн т пришлось на зерновые грузы. 

Заметное место в перевозках занимает руда, 

химикаты, нефтяные продукты. 

Значительно изменился объем и структу-

ра грузопотоков международных транспортных 

коридоров, поскольку России в кротчайшие 

сроки необходимо обеспечить безопасный экс-

порт своей продукции в азиатские и африкан-

ские страны и, соответственно, получать им-

портные товары из дружественных стран. Ин-

фраструктурные проекты, которые в настоящее 

время реализуются на территориях Байкало-

Амурской и Транссибирской магистралей, яв-

ляются ярким тому подтверждением. Государ-

ство и транспортная отрасль уделяют колос-

сальное внимание развитию транспортных ко-

ридоров, это видно на примере организации 

работы Восточного полигона железных дорог. 

Учитывая географическое положение действу-

ющих и будущих производств, основной объем 

грузовой базы будет ориентирован на рынки 

стран Азиатско-Тихоокеанского региона. 

Нарастающая тенденция к включению 

железных дорог в глобальные логистические 

цепочки, которая сопровождается формиро-

ванием новых мультимодальных маршрутов, 

ростом интереса крупнейших российских и 

азиатских производителей продукции к 

транспортно-логистическим услугам и серви-

сам ОАО «РЖД», их восприятие на транс-

портном рынке и основные направления раз-

вития, приводят к необходимости повышения 

качества имеющихся транспортных продук-

тов и услуг и создания новых. 

Долгосрочный, перспективный подход 

к планированию деятельности ОАО «РЖД» 

представлен основным регламентирующим 

документом – Стратегия развития холдинга 

«РЖД» на период до 2030 г., в рамках кото-

рого как отдельное актуальное направление, 

способствующее достижению устойчивого 

конкурентного преимущества отрасли на 

рынке транспортных услуг и сервисов, выде-

лена «Маркетинговая стратегия развития 

ОАО «РЖД» [1]. 

Исходя из общей маркетинговой страте-

гии развития отрасли, разработка маркетинго-

вой стратегии транспортно-логистических 

услуг и сервисов структурных подразделений и 

филиалов Центральной дирекции по управле-

нию терминально-складским комплексом (ЦМ), 

должна основываться на следующих этапах: 

– факторный анализ текущего состояния 

деятельности транспортной компании или 

структурного подразделения, ее внутренней 

информации и отчетности; 

– маркетинговые исследования россий-

ского и международного транспортных рынков, 
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выявление роли и позиций ОАО «РЖД» в сек-

торе транспортно-логистических услуг; 

– изучение сфер влияния конкурентных 

транспортных компаний, прогноз их влияния 

на деятельность ОАО «РЖД»; 

– проведение маркетинговых исследова-

ний с целью определения ценностей услуг 

структурных подразделений и филиалов ЦМ 

для клиентов, составление портрета целевого 

пользователя; 

– выбор стратегии развития по сегментам 

транспортного рынка и с учетом сегментации 

клиентов; 

– определение портфеля проектов и ме-

роприятий, реализация которых необходима 

для достижения целей маркетинговой страте-

гии (данную работу необходимо проводить и на 

этапе разработки стратегии, и в ходе ее реали-

зации для своевременной корректировки пла-

нов и успешного достижения конечного ре-

зультата); 

– текущее сопровождение и исследование 

всех этапов выполнения маркетинговой страте-

гии с учетом аудита и внесения необходимых 

корректировок, технико-экономическое обос-

нование предполагаемых промежуточных и 

конечных результатов [1–3]. 

 
Транспортно-логистические услуги 

и сервисы ОАО «РЖД», их восприятие 

на транспортном рынке и основные 

направления развития 

С начала 2023 г. Центр продажи услуг 

ОАО «РЖД» в Иркутске (далее – Центр) при-

влек более 70 новых клиентов в сфере грузовых 

перевозок. При этом сотрудники обработали 

более 800 обращений, большинство из которых 

связаны с организацией перевозок, обеспечени-

ем комплексного транспортно-логистического 

обслуживания, погрузкой и выгрузкой на тер-

минально-складской инфраструктуре Восточ-

но-Сибирской магистрали в регионе, а также 

транспортировкой мелких партий грузов. 

За 2022 г. Центр заключил договоры на 

перевозку с сопровождением более чем со 

100 компаниями. Многофункциональный офис 

работает по принципу «одного окна», который 

позволяет организовать клиенту всю логистику 

своего предприятия «от двери до двери». Инди-

видуальные комплексные решения включают 

транспортно-экспедиционные услуги, реализу-

емые в том числе с использованием автомо-

бильного транспорта, предоставление специа-

лизированных бригад для выполнения погру-

зочно-разгрузочных операций, оказание терми-

нально-складских услуг и сопроводительных 

сервисов. 

Также Центр активно подключает парт-

неров компании к онлайн-площадке для бизне-

са «РЖД Маркет», которая предназначена для 

поиска, реализации и закупки товаров с выбо-

ром оптимального транспортно-логистического 

решения. Практически все клиенты используют 

возможности бесконтактного взаимодействия с 

компанией-перевозчиком через онлайн-сервис 

на официальном сайте ОАО «РЖД» в личном 

кабинете. 

Анализ основных показателей транс-

портного рынка позволяет своевременно кор-

ректировать стратегии и планы развития транс-

портно-логистического сектора ОАО «РЖД» по 

достижению плановых результатов и формиро-

ванию эффективных целей и задач. 

Маркетинговая стратегия ЦМ представ-

ляет собой долгосрочный, перспективный под-

ход к планированию деятельности с фундамен-

тальной целью достижения устойчивого конку-

рентного преимущества на транспортном рын-

ке, позволяющий определить позицию, четко 

ориентированную на современные особенности 

рынка транспортной продукции, которая будет 

способствовать достижению максимального 

финансового результата. 

В этой связи авторами проанализированы 

доли структурных подразделений и филиалов 

ЦМ на рынке терминально-складских услуг и 

сопроводительных сервисов РФ [4–9]. Проведе-

на оценка удовлетворенности услугами в зави-

симости от деятельности и видов грузов. Выяв-

лено, что показатель общей удовлетворенности 

услугами ЦМ несколько выше среди предприя-

тий, занимающихся оказанием транспортных 

услуг и сопроводительных сервисов по перера-

ботке металлов и продукции сельского хозяй-

ства. При этом представители предприятий ме-

таллообработки выразили недовольство стоимо-

стью транспортно-экспедиционных услуг, но 

поставили высокие баллы за работу персонала, 

оснащенность и состояние погрузочно-

выгрузочных площадок, оснащенность терми-

нально-складских комплексов. Руководители 

сельхозпредприятий отметили оперативность 

оказания услуг и профессионализм сотрудников 

структурных подразделений и филиалов ЦМ. 
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Относительно низкий показатель удовле-

творенности работой ЦМ у клиентов, занятых 

деревообработкой, в частности было указано на 

низкий уровень профессионализма работников 

ЦМ при организации и реализации транспорт-

но-экспедиционных услуг. Более 30 % респон-

дентов выразили недовольство состоянием 

складского комплекса, погрузочно-

выгрузочными площадками, их технической 

оснащенностью и состоянием техники [4, 5]. 

Наивысшая оценка удовлетворенности у ком-

паний, занимающихся металлообработкой с 

номенклатурой груза «Трубы и трубопрокат»: 

данный результат высказали от 51 до 100 ре-

спондентов. Низшая оценка – у занимающихся 

деревообработкой с номенклатурой груза «Лес 

и пиломатериалы»: данный результат высказа-

ли от 101 до 500 респондентов. 

Результат опроса показывает, насколько 

по-разному происходит оценка деятельности 

различных грузовых дворов ЦМ в зависимости 

от рода перерабатываемого груза, а, соответ-

ственно, и направлений деятельности, которые 

необходимо улучшить. Средняя оценка уровня 

оказания транспортно-экспедиционных услуг 

среди клиентов ОАО «РЖД» составила 7,5 бал-

ла. На рис. 1 представлены результаты сравни-

тельной оценки удовлетворенности клиентов 

 

 
Рис. 1. Сравнительная оценка удовлетворенности клиентов услугами ОАО «РЖД» 

по номенклатуре груза и сопроводительным сервисам 

Fig. 1. Comparative assessment of customer satisfaction with the services of JSC Russian Railways 

by cargo nomenclature and escorting services 
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услугами и сопутствующими сервисами ОАО 

«РЖД» по итогам работы 2022 г. [6–8]. 

Общая удовлетворенность клиентов ЦМ, 

оценивших услугу (сервис), от 1 до 10 баллов. 

Среднее значение, согласно результату сравни-

тельной оценки удовлетворенности клиентов 

услугами и сопроводительными сервисами ОАО 

«РЖД» по номенклатуре груза, – 7,5 баллов, что 

говорит об эффективной работе структурных 

подразделений ЦМ. 

Можно выделить основные транспортно-

экспедиционные услуги и сопроводительные 

сервисы, которые в настоящее время достаточно 

хорошо известны клиентам ЦМ: погрузочно-

разгрузочные работы, хранение, взвешивание, 

очистка и промывка подвижного состава. Одна-

ко существуют прочие услуги и сервисы, кото-

рые клиент предпочитает заказывать у других 

компаний: 

– оформление документов на перевозку 

грузов по доверенности, экспедирование; 

– доставка автотранспортом (перевозки 

между железной дорогой и грузовладельцами); 

– розыск груза по пути движения желез-

нодорожного транспорта (данная услуга ЦМ не 

предоставляется, однако она актуальна среди 

действующих и потенциальных клиентов ЦМ). 

Услуги ЦМ и уровень их восприятия на 

транспортном рынке с учетом направлений 

развития представлены на рис. 2. 

На недостаточность информационной со-

ставляющей в секторе услуг ОАО «РЖД» 

участники опроса указали также в своих ком-

ментариях. 

Анализ результатов анкетирования клиен-

тов, пользующихся услугами и сопроводитель-

ными сервисами ОАО «РЖД», показал, что кли-

енты предпочитают заказывать у других транс-

портных компаний такие услуги, как оформление 

документов на перевозку грузов по доверенности 

и экспедирование. Далее рассмотрим подробно 

основные способы повышения качества работы 

ЦМ в данном направлении [9]. 

В категории «востребованность отдель-

ными видами услуг» можно выделить погрузоч-

но-разгрузочные работы, 44 % опрошенных 

клиентов пользуются данными услугам в ЦМ, 

отмечая такие преимущества, как хорошая тех-

 
Рис. 2. Востребованность основных видов услуг и сопроводительных сервисов 

Fig. 2. Demand for basic type and escorting services 
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ническая оснащенность производственной базы 

и наиболее приемлемая для клиента стоимость 

услуги. При этом так же отмечен факт безаль-

тернативности в работе с ЦМ.  

Стоит сказать, что техническая оснащен-

ность ЦМ оценивается по-разному. С одной сто-

роны, этот показатель является основным пре-

имуществом, которое отмечают клиенты, с дру-

гой – главной претензией (среди тех, кто не от-

носится к числу клиентов ОАО «РЖД» – низкий 

уровень оснащения и плохое состояние матери-

ально-технической базы отдаленных механизи-

рованных участков, невысокое качество сервиса 

и работы сотрудников структурных подразделе-

ний). Вероятно, ключевое значение имеет состо-

яние базы каждого конкретного структурного 

подразделения. 

Явные выделенные минусы – низкий уро-

вень оперативности работы и недостаточная 

клиентоориентированность. 

При оценке услуги «Автомобильная до-

ставка груза», пользователи указали, что ключе-

вое преимущество ЦМ в данном случае – предо-

ставление услуг «одним пакетом». Это позволяет 

партнерам не тратить время на поиск других ва-

риантов, составление логистических схем и ко-

ординацию. В качестве плюса они также отмети-

ли возможность работы по единому договору в 

разных регионах, независимо от местных усло-

вий функционирования. При этом были указаны 

следующие минусы: 

– жесткая ценовая политика ОАО «РЖД» 

при формировании тарифа на услуги и сопрово-

дительные сервисы; 

– негибкая тарификация; 

– низкий уровень оперативности при со-

гласовании условий (в том числе режим работы 

сотрудников); 

– негибкий график предоставления авто-

транспортных средств. 

Таким образом, с целью укрепления пози-

ций ЦМ на рынке транспортных услуг, увеличе-

ния рыночной доли, необходимо развитие сле-

дующих приоритетных направлений: 

− наращивание доли в местах общего 

пользования в рамках существующей номенкла-

туры грузов в пределах и за пределами грузовых 

дворов, в том числе за счет «Мобильных бри-

гад» и «Сервисов быстрого реагирования»; 

− развитие услуг в местах общего пользо-

вания посредством расширения номенклатуры 

грузов; 

− развитие комплексных услуг на местах 

необщего пользования; 

− оказание полного комплекса экспеди-

торских услуг (ЦМ-экспедитор), в том числе при 

отправлении грузов на экспорт (ЦМ-брокер). 

Для дирекции по управлению терминаль-

но-складским комплексом Восточного полигона 

в качестве мероприятий по реализации приори-

тетных направлений ЦМ можно предложить: 

– развитие проекта «ЦМ-экспедитор» по 

ст. Базаиха, Красноярск, Хабаровск II, Комсо-

мольск; 

– формирование и отправка контейнер-

ных поездов со ст. Красноярск, Абакан, Канск-

Енисейский; 

– организация работы с зерновыми груза-

ми по ст. Ужур, Канск-Енисейский, Минусинск, 

Красноярск; 

– погрузка угля по ст. Нижнеудинск; 

– формирование ускоренных контейнер-

ных поездов со ст. Братск; 

– оказание комплекса услуг с контейнер-

ными грузами по ст. Благовещенск; 

– погрузка угля в вагоны и контейнеры 

типа open top на ст. Петровский завод, Приар-

гунск, Могойтуй, Борзя, Краснокаменск; 

– внедрение технологии по переработке 

тяжеловесных грузов (минеральные удобрения) 

на полигонах Читинской, Белогорской и Забай-

кальской механизированных дистанций; 

– реализация транспортно-

экспедиционной услуги по отправлению кон-

тейнеров с продукцией в контейнерных поездах 

со ст. Биробиджан; 

– завоз и отправка грузов в составе кон-

тейнерных поездов со ст. Комсомольск; 

– развитие междугородних перевозок гру-

зов с использованием нового автотранспорта; 

– оказание транспортно-экспедиционных 

услуг в рамках строительства ГОКа Малмыж-

ского месторождения. 

 
Экспедирование грузовой отправки 

Услуга экспедирования грузовой отправки 

воспринимается исследуемой целевой аудитори-

ей не совсем однозначно. Общее экспедирова-

ние на железнодорожном транспорте подразу-

мевает оформление документации, расчеты с 

железной дорогой, аренду подвижного состава, 

раскредитование вагонов и т.п. С одной сторо-

ны, особенно в случае со сложными грузами и 

маршрутами, услуги по общему экспедирова-
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нию могут быть выделены в отдельное направ-

ление, более того, ряд опрошенных клиентов 

ОАО «РЖД» являются логистическими компа-

ниями, специализирующимися как раз на оказа-

нии услуги по экспедированию грузов. С другой 

стороны, данная услуга воспринимается клиен-

тами в значительной степени как само собой 

разумеющееся, входящее в обязанности пере-

возчика [10–13]. 

В ряде случаев при проведении опроса 

интервьюерам пришлось столкнуться с ситуа-

цией непонимания предмета разговора со сто-

роны клиентов при обсуждении вопроса о вос-

требованности услуг экспедирования. Некото-

рые компании, особенно небольшие, самостоя-

тельно занимаются работами, связанными с 

экспедированием, не воспринимая их при этом 

как какую-то специфическую «пакетную» 

услугу или сервис. 

Опыт использования и оценки преиму-

ществ услуги по оформлению документов на 

перевозку грузов по доверенности и экспедиро-

ванию представлен на рис. 3. 

Основным преимуществом ЦМ ОАО 

«РЖД» по данному виду реализуемых услуг 

является предоставление услуги в «одном паке-

те» с другими услугами, что имеет большое 

значение для клиентов ЦМ. Как положитель-

ный фактор отмечалась возможность примене-

ния электронного документооборота, при этом 

в числе отрицательных факторов, помимо сто-

имости предоставления услуг, назывались опе-

ративность обратной связи, режим ее получе-

ния и качество сервиса оказания услуг. Часть 

респондентов не имеет представления о данной 

услуге [14]. 

С точки зрения оценки востребованности 

услуги 18 % опрошенных отмечают, что поль-

зуются ей, так как не видят другого выбора, а 

также потому, что данная услуга входит в ком-

плекс услуг. У конкурентов ОАО «РЖД» поль-

зователей устраивает стоимость услуги, каче-

ство и сроки ее выполнения, оперативность до-

кументооборота, быстрая обратная связь, дли-

тельные отношения и устойчивая гибкая систе-

ма скидок [15, 16]. 

С целью повышения качества оформле-

ния документов на перевозку грузов по дове-

ренности и экспедирования грузов предлагает-

ся введение услуги «ЦМ-экспедитор», которая 

позволит: 

– увеличить долю дополнительных услуг, 

оказываемых клиентам; 

– проводить ежегодное утверждение и 

реализацию пути развития проекта «ЦМ-

экспедитор»; 

 
Рис. 3. Опыт использования услуги по оформлению документов 

на перевозку грузов по доверенности и экспедированию и оценка ее преимуществ 

Fig. 3. Experience in using document preparation services for the cargo transportation by proxy 

and forwarding with assessment of its advantages 
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– осуществить переход к электронному 

оформлению документов на основании доверен-

ности. 

При этом проведенный опрос показал 

высокую степень востребованности данной 

услуги при ее наличии в системе 

ОАО «РЖД» [17–20]. 

 
Заключение 

Проведенное социологическое исследо-

вание по определению критериев удовлетво-

ренности клиентов транспортно-

экспедиционными услугами и сопроводитель-

ными сервисами ОАО «РЖД» позволило вы-

явить основные проблемные направления в 

развитии ряда услуг и сопроводительных сер-

висов, оказываемых ЦМ ОАО «РЖД». 

По результатам проведенного опроса, 

выделены основные услуги и сопроводитель-

ные сервисы, которые клиент предпочитает за-

казывать у прочих транспортных компаний. К 

категории данных услуг респондентами были 

отнесены:  

– оформление документов на перевозку 

грузов по доверенности, экспедирование; 

– доставка автотранспортом (перевозки 

между железной дорогой и грузовладельцами); 

– розыск груза по пути движения желез-

нодорожного транспорта (данная услуга ЦМ не 

предоставляется, однако она актуальна среди 

действующих и потенциальных клиентов ЦМ). 

С целью улучшения качества оформления 

документов на перевозку грузов по доверенности 

и экспедирование предлагается введение услуги 

«ЦМ-экспедитор», позволяющая значительно 

повысить уровень клиентоориентированности в 

отрасли. 
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