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Резюме 

Авторами проведен факторный анализ объемных и качественных показателей функционирования территориального Цен-

тра фирменного транспортного обслуживания ОАО «РЖД» с целью улучшения качества предоставления услуг клиентам 

железнодорожного транспорта в новых экономических условиях. Рассмотрены основные базовые принципы корпоратив-

ной системы организации внутреннего и внешнего клиентоориентирования. В настоящее время доктрина в сфере предо-

ставления качественной услуги заключается в удовлетворенности потребителей транспортных услуг в грузовых перевоз-

ках, совершенствовании эффективности деятельности за счет сбалансированности коммерческой и клиентоориентирован-

ной политики в данной области, повышения качества транспортно-экспедиционного обслуживания с учетом предпосылок 

создания особых требований к стабильности, эффективности и безопасности организации перевозочного процесса. В числе 

приоритетных задач ОАО «РЖД» – повышение объемов грузов, перевозимых по железной дороге и, как следствие, рост 

доходов компании. Для осуществления этой цели требуется, в первую очередь, комплексное развитие транспортной инфра-

структуры и улучшение качества работы обслуживающего сервиса. Достичь этого можно за счет внедрения передовых 

технологий, общей оптимизации перевозочного процесса, расширения списка предоставляемых услуг, модернизации 3PL- 

и 4PL-услуг, создания оптимальных сквозных транспортно-логистических услуг «от двери до двери», предоставления эко-

номически обоснованных продуктов в формате «единого окна», интеграции глобальных цепей поставок, создания IT-

плацдарма и формирования компетенций для подготовки к выходу продуктов в спектр 5PL-услуг. Значимость включения 

клиентоориентированного подхода в процессы компаний цифрового маркетинга напрямую связана с изменением роли 

клиента в парадигме реализации бизнес-услуг на уровне создания ценностного предложения, что улучшит систему сбыта 

услуг, увеличит доходы предприятия, обеспечит государственные и социальные задачи. Таким образом, для оценки клиен-

тоориентированности транспортной компании может быть использован широкий спектр методов, которые предполагают 

расчет количественных и качественных показателей, а также позволяют характеризовать результативность выстраивания 

долгосрочных отношений с клиентами с разных сторон на основе внедрения сквозной системы управления (планирования) 

в сфере мультимодальных перевозок для формирования гарантированной грузовой базы и проактивного планирования 

инфраструктурных мероприятий, обеспечивающих потребности транспортно-логистических услуг. 
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Abstract 

The authors carried out a factor analysis of the volume and quality indicators of the functioning of the territorial Center of brand-

ed transport services of JSC «Russian Railways» in order to improve the quality of providing services to railway transport cus-

tomers in new economic conditions. The main basic principles of the corporate system of organizing the internal and external 

customer orientation are considered. Currently, the doctrine in the field of providing high-quality services is to satisfy consumers 

of transport services in freight transportation, improve business efficiency by balancing commercial and customer-oriented poli-

cies in this area, improve the quality of freight forwarding services, taking into account the prerequisites for creating special re-

quirements for the stability, efficiency and safety of the organization of the transportation process. Among the priorities of JSC 

«Russian Railways» is increasing the volume of goods transported by rail and, as a result, the increase of the company’s reve-

nues. To achieve this goal, first of all, the comprehensive development of transport infrastructure and improvement of the service 

quality are required. This can be achieved through the introduction of advanced technologies, the overall optimization of the 

transportation process, the expansion of the list of services provided, the modernization of 3PL and 4PL services, the creation of 

optimal end-to-end door-to-door transport and logistics services, the provision of economically sound products in a single win-

dow format, the integration of global supply chains, the creation of IT is a springboard and the formation of competencies to 

prepare for the launch of products in the range of 5PL services. The need to include a customer-oriented approach in the process-

es of digital marketing companies is directly related to the change in the role of the client in the paradigm of business services 

implementation at the level of creating a value proposition, which will improve the system of service delivery, increase enterprise 

revenues, and ensure  of the fulfilment of government and social objectives. Thus, to assess the customer orientation of a 

transport company, a wide range of methods can be used, which involve the calculation of quantitative and qualitative indicators, 

and also allow to characterize the effectiveness of building long-term relationships with customers from different sides based on 

the introduction of an end-to-end management (planning) system in the field of multimodal transportation to form a guaranteed 

cargo base and proactive planning of infrastructure measures that meet the needs of transport and logistics services. 
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Введение 

Цель научной статьи – провести анализ 

качества предоставления услуг Восточно-

Сибирским территориальным Центром фирмен-

ного транспортного обслуживания ОАО «РЖД» 

(ВС ТЦФТО ОАО «РЖД»), получить количе-

ственную оценку показателей удовлетворенно-

сти клиентов, пользующихся услугами в сфере 

грузовых перевозок. В работе проведены иссле-

дования клиентоориентированного подхода в 

новых экономических условиях открытого для 

конкуренции транспортного рынка приоритет-

ных направлений развития и системы учета до-

ходов от реализации различных видов услуг. 

Сегодня на рынке имеется большой вы-

бор поставщиков услуг, особенно в сферах 

транспортно-логистического бизнеса и склад-

ских услуг, а также перевозок грузов разной 

номенклатуры автомобильным транспортом на 

расстояния до 1 500 км. В 2023 г. наблюдался 

рост и развитие рынка с учетом обновления 

объектов инфраструктурного комплекса, что 

свидетельствует об увеличении доли видов 

услуг «добавленной стоимости», связанных с 

экспедированием и терминально-складским 

обслуживанием. В соответствии с этим внедре-

ние системы клиентоориентированного подхо-

да необходимо рассматривать одновременно во 

всех структурных подразделениях компании 

ОАО «РЖД» с целью стабилизации спроса, по-

вышения стандартизации и поиска постоянных 

крупных грузоотправителей и клиентов.  

В задачи компании ОАО «РЖД» входит 

не только эксплуатация железнодорожной ин-

фраструктуры, но и развитие терминально-

складских комплексов в городской черте, авто-

матизация и цифровизация производственных и 

технологических процессов работы таких ком-

плексов, развитие перевозок сборных грузов в 

пяти- и десятифутовых контейнерах, внедрение 
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технологии перегрузки контейнеров по прямо-

му варианту без учета расформирования кон-

тейнерных поездов на перегрузочных станциях 

и т.д. [1, 2]. 

В настоящее время компания ОАО «РЖД» 

нацелена на создание дополнительной прибыли 

за счет удовлетворения требований клиентов в 

сфере предоставления качественных услуг, их 

доступности в любое время суток с минималь-

ными сроками и трудозатратами во всех видах 

деятельности грузовых перевозок, внедрения 

комплекса услуг, расширения ввода клиенто-

ориентированных цифровых технологий, вклю-

чая информационное сопровождение на всем 

пути следования груза (от поставщика до потре-

бителя), обеспечение цифрового контроля за 

дислокацией и безопасностью груза. 

ВС ТЦФТО ОАО «РЖД» предоставляет 

следующие виды услуг:  

– «Организация перевозки грузов в со-

ставе грузовых поездов по графику с согласо-

ванным временем отправления и прибытия»;  

– «Грузовой экспресс» – грузоотправи-

тель бронирует место в отправке сборного гру-

зового экспресса, груз доставляется в пункт 

назначения в кратчайшие сроки при диспетчер-

ском контроле; 

– «От двери до двери» – доставка грузов 

с применением нескольких видов транспорта с 

участием дочерних и зависимых обществ; 

– «Разработка эскизов, схем, выполнение 

расчетов грузов, не предусмотренных техниче-

скими условиями;  

– «Перевозки с участием паромной пере-

правы» [3, 4]. 

По итогам работы 2023 г. доходы терри-

ториального центра достигли исторического 

максимума. Общий объем выручки и доходов 

ОАО «РЖД» показывает рост, что говорит об 

эффективности политики предприятия [5, 6]. 

 
Основные базовые принципы корпоратив-

ной системы организации внутреннего 

и внешнего клиентоориентирования 

В ОАО «РЖД» определена корпоратив-

ная система клиентоориентированности, кото-

рая заключается в удовлетворении клиента и 

потребности рынка с минимальными затрата-

ми. Компания проводит маркетинговые иссле-

дования сегмента рынка, предлагая услуги, со-

ответствующие требованиям конкретного по-

требителя в данном регионе, информирует кли-

ентов о внедрении новых видов услуг и при 

получении обратной связи устанавливает дол-

госрочные взаимоотношения с клиентами, что 

позволяет эффективно реализовать систему 

оценки уровня удовлетворенности и лояльно-

сти клиентов (рис. 1) [7]. 

Информацию об услугах, предоставляе-

мых пользователям, можно получать через сайт 

ОАО «РЖД», колл-центры, расположенные в 

регионе и из Центра продажи услуг (ЦПУ). Ин-

форматизация взаимоотношений с клиентами 

рассматривается с позиций предоставления им 

достоверной, полной, ценной, своевременной, 

понятной, доступной и краткой информации. В 

ОАО «РЖД» успешно применяется механизм 

гибкой настройки транспортно-логистических 

процессов под потребности клиентов с целью 

эффективной организации всех видов ресурсов и 

 
Рис. 1. Комплект услуг для пользователей грузовых перевозок 

Fig. 1. Set of services for freight transport users 
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снижения непроизводительных потерь. В рамках 

технологического процесса стороны взаимодей-

ствуют в решении вопросов (рис. 2) [8, 9]. 

 
Анализ работы Восточно-Сибирского 

территориального Центра фирменного 

транспортного обслуживания. Динамика 

объемных и качественных показателей 

обслуживания 

Политика в сфере предоставления каче-

ственных услуг ВС ТЦФТО ОАО «РЖД» за-

ключается в удовлетворенности потребителей 

транспортных услуг в грузовых перевозках, 

повышении эффективности работы за счет сба-

лансированности коммерческой и клиентоори-

ентированной политики в области грузовых 

перевозок, роста качества транспортно-

экспедиционного обслуживания при повыше-

нии безопасности и надежности перевозочного 

процесса. Политика реализуется по следующим 

основным направлениям: 

– укрепление позиций на рынке транс-

портно-экспедиционных и логистических услуг 

за счет повышения качества предоставляемых 

услуг и целенаправленной работы с клиентами; 

– формирование проактивной системы 

продаж на основе современных форм и методов 

взаимодействия с клиентами; 

– повышение операционной эффективно-

сти, оптимизации расходов; 

– совершенствование организации произ-

водственных процессов; 

– внедрение цифровых сервисов в рамках 

развития проекта «Цифровая трансформация 

ОАО «РЖД»; 

– обеспечение социальной стабильности 

в трудовых коллективах, проведение единой 

кадровой, социальной и молодежной политики, 

развитие эффективной системы информирова-

ния и обратной связи; 

– развитие корпоративной культуры, соот-

ветствующей ценностям и стратегическим зада-

чам холдинга «РЖД», в том числе культуры без-

опасности движения, включая предотвращение 

неблагоприятного воздействия на окружающую 

среду [10, 11]. 

Результатом деятельности территориаль-

ного центра являются совершаемые экспедици-

онные операции, а также предоставление ин-

формационных и иных видов услуг в границах 

Восточно-Сибирской железной дороги. Для 

повышения эффективности его работы состав-

ляется план на рассматриваемый период вре-

мени. Для большей наглядности и дифферен-

циации деятельности центра в план работы 

включаются две группы основных показателей: 

объемных и финансово-экономических. Основ-

ными объемными показателями являются об-

щий объем погрузки по классам грузов. Вы-

полнение объемов технического плана погруз-

ки по классам приведены в табл. 1. Динамика 

объемных показателей представлена на рис. 3. 

Все группы груза делятся на классы: 

– высокодоходные грузы 3 класса – 

цветные металлы, бумага, химикаты и сода, 

лом металлов, метизы, черные металлы, ав-

томобили и др.; 

– средне-доходные грузы 2 класса – 

нефтепродукты, грузы в контейнерах, соль, хи-

мические и минеральные удобрения, продо-

 
Рис. 2. Технологический процесс взаимодействия сторон ОАО «РЖД» с клиентами 

Fig. 2. Technological process of interaction between the JSC «Russian Railways» and clients 
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вольственные грузы, жмыхи, зерно и др.; 

– низкодоходные грузы 1 класса – камен-

ный уголь, лесные грузы, руда железная, строи-

тельные материалы, промышленное сырье, це-

мент, огнеупоры и прочие грузы. 

Анализ объемов погрузки показал, что по 

сравнению с уровнем прошлого года погрузка на 

железной дороге снизилась на 3 млн 211 тыс. т 

(5,4 %) (за 2022 г. погружено 59 млн 100 тыс. т). 

Суммарные объемы погрузки грузов 1 класса 

являются основной причиной ухудшения пока-

зателей. При этом показатели погрузки не име-

ют данной тенденции относительно техническо-

го плана, составленного на 2023 г., за исключе-

нием позиций грузов 1 класса – 99,3 % от плана 

(277,2 тыс. т). Показатели погрузки по 2 классу 

имеют позитивный характер и превышают за-

планированный объем в размере 4,0 % (527,2 

тыс. т). По 3 классу превышение запланирован-

ного объема составило 5,6 % (194,7 тыс. т). По 

сравнению с 2022 г. в 2023 г. наблюдался рост 

погрузки по грузам 2 и 3 классов (5,7 и 5,2 % 

соответственно). Динамика погрузки грузов 1 

класса имеет негативный характер относительно 

2022 г. (–9,6 %). Структура погрузки грузов 

представлена в табл. 2 и на рис. 4, 5 [12, 13]. 

Поскольку погрузка по классам грузов 

менялась разными темпами, то изменилась и 

структура погрузки. Наибольший удельный вес 

приходится на грузы 1 класса, являющиеся 

низкодоходными, но при этом их доля упала с 

72,0 до 68,8 %. Грузы 2 класса показали при-

рост с 22,2 до 24,7 %, в то же время грузы 3 

класса имеют незначительное повышение – с 

5,9 до 6,6 %. В разрезе номенклатуры грузов, 

перевозимых по Восточно-Сибирской железной 

дороге, погрузка представлена в табл. 3. 

 

 
Рис. 3. Динамика факта погрузки к выполнению технического плана в 2021–2023 гг., тыс. т 

Fig. 3. Dynamics of the fact of loading to the fulfillment of the technical plan in 2021–2023, thousands t 

 

 
Рис. 4. Динамика погрузки по родам груза в 2021–2023 гг., млн. тонн 

Fig. 4. Dynamics of loading by type of cargo in 2021–2023, million tons 
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Таблица 1. Выполнение технического плана погрузки на Восточно-Сибирской железной дороге за 2023 г. 

Table 1. Implementation of the technical loading plan on the East Siberian Railway for 2023 

Класс гру-

за 

Cargo class 

2021 2022 2023 

Факт погрузки, 

тыс. т 

The fact of load-

ing, thousand tons 

Факт погруз-

ки, тыс. т 

The fact of 

loading, thou-

sand tons 

Технический 

план, тыс. т 

Technical plan, 

thousand tons 

Факт, 

тыс. т 

Fact, 

thousand 

tons 

% выполнения 

к техническому плану 

% of completion 

to the technical plan 

3 3 756,7 3 477,7 3 481,9 3 676,7 105,6 

2 12 304,7 13 099,4 13 258,1 13 785,3 104,0 

1 47 280,2 42 523,3 38 704,8 38 427,6 99,3 

Итого: 

Total 
63 341,6 59 100,3 55 444,8 55 889,6 100,8 

 

Таблица 2. Структура погрузки грузов по классам в 2022–2023 гг. 

Table 2. The structure of cargo loading by class in 2022–2023 

Класс груза 

Cargo class 

2021 2022 2023 

тыс. т 

thousand tons 
% 

тыс. т 

thousand tons 
% 

тыс. т 

thousand tons 
% 

1 47 280,2 74,6 42 523,3 72,0 38 427,6 68,8 

2 12 304,7 19,4 13 099,4 22,2 13 785,3 24,7 

3 3 756,7 5,9 34 77,6 5,9 3 676,7 6,6 

Всего: 

Total 
63 341,6 100 59 100,3 100 55 889,6 100 

 

Таблица 3. Объем погрузки по номенклатуре грузов, тыс. т 

Table 3. The volume of loading according to the nomenclature of goods, thousand tons 

Номенклатура груза 

Cargo nomenclature 

Класс 

груза 

Cargo 

class 

2021 2022 2023 

Факт 

Fact 

Факт 

Fact 

Факт 

Fact 

Изменение 

к 2019 г., % 

Change by 

2019, % 

Изменение 

к 2020 г., % 

Change by 

2020, % 

Удельный 

вес, % 

Specific 

weight, % 

Каменный уголь 

Coal 
1 28 843,5 25 865,2 23 362,9 81,0 90,3 41,8 

Лесные грузы 

Timber 
1 8 298,7 6 825,2 5 943,2 71,6 87,1 10,6 

Руда железная 

Iron ore 
1 5 913,7 5 864,2 4 475,4 75,7 76,3 8,0 

Строительные грузы 

Construction cargo 
1 1 823,0 1 795,4 2 088,4 114,6 116,3 3,7 

Нефтепродукты 

Petroleum products 
2 8 172,1 8 313,7 8 472,0 103,7 101,9 15,2 

Грузы в контейнерах 

Container cargo 
2 3 492,5 4 116,8 4 686,3 134,2 113,8 8,4 

Цветные металлы 

Non-ferrous metals 
3 1 095,7 896,6 872,8 79,7 97,3 1,6 

Бумага 

Paper 
3 1 251,9 1 273,4 1 306,3 104,3 102,6 2,3 

Прочие грузы 

Other 
– 4 450,5 4 149,8 4 682,2 105,2 112,8 8,4 

Всего: 

Total 
– 63 341,6 59 100,3 55 889,6 88,2 94,6 100,0 
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Рис. 5. Структура погрузки по номенклатуре груза в 2023 г., % 

Fig. 5. Loading structure by cargo type in 2023, % 

 

Одной из основных причин снижения по-

грузки к уровню прошлого года являются ин-

фраструктурные ограничения в продвижении 

на Восточный полигон, в том числе на отдель-

ные лимитирующие станции. Снижение погруз-

ки к прошлому году допущено по 15 номенкла-

турным группам грузов, включая грузы 1 класса 

4,096 млн т (9,6 %) за счет угля каменного 

(2,502 млн т, или 9,7 %), железной руды 

(1,389 млн т, или 23,7 %), лесных грузов 

(0,882 млн т, или 12,9 %) [14, 15]. 

Снижение погрузки обусловлено инфра-

структурными и конвенционными ограничени-

ями в восточном направлении; политика, про-

водимая правительством и министерством лес-

ного комплекса Иркутской области, в соответ-

ствии со Стратегией развития лесного комплек-

са до 2030 г., подразумевает стимулирование 

внутренней комплексной переработки древеси-

ны с вводом новых мощностей с целью повы-

шения эффективности использования лесных 

ресурсов. Приостановлена производственная 

деятельность на многих заводах в зонах каран-

тина, снижена деятельность всех видов транс-

порта, усилена таможенная деятельность на 

границе. 

При этом рост погрузки обеспечен за счет 

строительных грузов на 0,293 млн т (16,3 %), 

промышленного сырья на 0,219 млн т (15,1 %), 

цемента на 0,151 млн т (32,1 %) и других грузов. 

Рост погрузки имеется: 

– по высокодоходным грузам 3 класса на 

0,199 млн т (5,7 %) за счет увеличения погрузки 

бумаги на 0,033 млн т (2,6 %), лома черных ме-

таллов на 0,085 млн т (19,0 %), черных метал-

лов на 0,019 млн т (48,8 %);  

– по среднедоходным грузам 2 класса на 

0,686 млн т (5,2 %) за счет увеличения погрузки 

грузов в контейнерах на 0,569 млн т (13,8 %), 

роста погрузки в связи с переключением по-

грузки с вагонов на контейнеры, увеличения 

экспорта бумаги на 362,6 тыс. т и цветных ме-

таллов на 192,3 тыс. т, а по внутрироссийскому 

сообщению – химикатов на 180,1 тыс. т и 

нефтепродуктов на 0,158 млн т.  

По сравнению с 2022 г. наблюдается рост 

начислений от выручки в 2023 г. по средне-

доходным грузам 2 класса на 

4 млрд 978,8 млн р. (20,8 %) и по высокодоход-

ным грузам 3 класса на 2 млрд 195,9 млн р. 

(30,3 %) [9, 10]. 

Главной задачей деятельности ВС 

ТЦФТО является удовлетворение потребностей 

грузоотправителей в услугах перевозки. Однако 

сам процесс перевозки не входит в зону ответ-

ственности центра и является результатом дея-

тельности других ведомств. Исходя из этого мы 

не можем дать оценку деятельности территори-

ального центра, основываясь на качественных 

показателях, учтенных при перевозке (участко-

вая скорость, оборот вагона, грузооборот, сред-

несуточный пробег и т.д.) [16]. 

В данном случае критерием эффективно-

сти деятельности ВС ТЦФТО может выступать 

анализ выполнения заявок на перевозку грузов 

железнодорожным транспортом по форме ГУ-

12. Форма заявки на перевозку грузов является 

единой для всех участников перевозочного про-

цесса на железнодорожном транспорте. Данные 

по выполнению заявок грузоотправителей пред-

ставлены в табл. 4 и на рис. 6. 
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Таблица 4. Анализ выполнения заявок грузоотправителей 

Table 4. Analysis of fulfillment of shippers’ requests 

Показатель 

Indicator 

2021 2022 2023 

Факт, млн т 

Fact, million 

tons 

Факт, млн т 

Fact, mil-

lion tons 

Факт, млн т 

Fact, million 

tons 

Изменение к 2021, % 

Change by 2021, % 

Изменение к 2022, % 

Change by 2022, % 

Заявка 

Application 
76,81 73,53 73,60 95,8 100,1 

Выполнение 

Accomplishment 
63,34 59,10 55,89 88,2 94,6 

«+ / –» к заявке 

«+/–» to the ap-

plication 

–13,47 –14,43 –17,71 31,5 22,7 

% выполнения 

% completed 
82,5% 80,4% 75,9% –6,6 –4,5 

 

 
Рис. 6. Динамика выполнения заявки формы ГУ-12 в 2021–2023 гг., млн т 

Fig. 6. Dynamics of fulfillment of application form GU-12 in 2021–2023, million tons 

 
Таблица 5. Анализ выполнения заявки ГУ- 12 по кодам ответственности 

за 2021–2023 гг. (по данным ГУ-1), тыс. ваг. 

Table 5. Analysis of the fulfillment of the GU-12 application by responsibility codes for 2021–2023 (according to GU-

1 data), thousand wagons 

Коды обстоятельств невыполнения заявки 

и количество незагруженных вагонов, 

контейнеров 

Codes of circumstances of non-fulfillment 

of the application and the number of unloaded wag-

ons, containers 

Коды обстоятельств, освобождающих 

от ответственности перевозчика 

и грузоотправителя 

Codes of circumstances exempting 

the carrier and the shipper from liability 

По вине 

перевозчика 

Due to the 

fault of the 

carrier 

Код 

Code 
2021 2022 2023 

Изменение 

2023 к 2022, % 

Change 2023 by 

2022, % 

Код 

Code 
2021 2022 2023 

Изменение 2023 

к 2022, % 

Change 2023 by 

2022, % 

О
тв

ет
ст

в
ен

н
о

ст
и

 

О
А

О
 «

Р
Ж

Д
»

 н
ет

 

T
h

er
e 

is
 n

o
 l

ia
b
il

it
y

 

o
f 

JS
C

 R
u

ss
ia

n
 R

ai
lw

ay
s 

202 17,4 12,5 18,2 145,5 301 0,4 0,1 – 0,0 

404 120,6 87,4 85,4 97,7 302 3,4 18,6 18,4 99,0 

405 7,1 10,4 12,9 124,5 303 20,1 52,1 71,9 138,0 

406 0,8 0,7 2,6 344,9 304 – – – 0,0 

407 0,1 0,1 0,1 141,5 307 0,2 0,6 0,2 37,2 

408 1,6 0,9 1,3 147,0 – – – – – 

Всего 

Total 
147,6 111,9 120,4 107,6 

Всего 

Total 
24,1 71,4 90,6 126,9 
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Рис. 7. Структура невыполнения заявки ГУ-12 по кодам за 2023 г., ваг. 

Fig. 7. Structure of non-fulfillment of the GU-12 application by codes for 2023, wag. 

 

Исходя из анализа выполнения заявок 

грузоотправителей за последние три года, мож-

но сделать вывод о явно выраженной тенден-

ции снижения спроса на оказание услуги гру-

зоперевозок – уменьшение фактического вы-

полнения заявок в период с 2021 по 2023 г. со-

ставило 7,45 млн т. Количество выполненных 

заявок к общему их числу держится в районе 

79,6 %. Невыполнение заявленных объемов за-

висит как от предприятия, так и от других 

представителей перевозки. Следовательно, 

необходимо проанализировать невыполнение 

заявок по кодам ответственности, для того что-

бы увидеть, по чьей вине произошло невыпол-

нение заявленных объемов. 

Учет выполнения заявок ГУ-12 ведется в 

учетных карточках формы ГУ-1 с разложением 

по кодам ответственности и подписывается с 

двух сторон – грузоотправителем и перевозчи-

ком. Анализ выполнения заявки ГУ-12 по ко-

дам ответственности представлен в табл. 5. 

Структура выполнения заявки ГУ-12 показана 

на рис. 7 [17]. 

Анализируя структуру выполнения за-

явок по кодам ответственности, приходим к 

выводу, что большинство отказов происходят 

по вине грузоотправителей, а также по причине 

обстоятельств, освобождающих от ответствен-

ности. Исходя из этого можем заявить, что, не-

смотря на общее падение показателя спроса на 

оказание услуг по перевозке грузов, качество 

их исполнения территориальным центром име-

ет положительную тенденцию и является 

устойчиво высоким [18]. 

 
Заключение 

После полного изучения производствен-

но-хозяйственной деятельности работы ВС 

ТЦФТО за период 2021–2023 гг. можем заклю-

чить, что несмотря на падение спроса на услуги 

перевозки железнодорожным транспортом си-

лами ОАО «РЖД», общий объем выручки и 

доходов растет, что говорит об эффективности 

политики предприятия. 

Тем не менее следует выделить проблему 

значительного снижения темпов погрузки гру-

зов за указанный период. В первую очередь па-

дение приходится на категорию низкодоходных 

грузов 1 класса (4 751 тыс. т). Наиболее тревож-

ной же тенденцией снижения имеют грузы 3 

класса (279,1 тыс. т), так как они являются вы-

сокодоходными и, соответственно, от их реали-

зации будет получена большая прибыль. Только 

перевозка грузов 2 класса показала рост за рас-

сматриваемый период (794,7 тыс. т). 

По итогам проведенного анализа автора-

ми рекомендовано повысить доступность услуг 

ВС ТЦФТО ОАО «РЖД» для более широкого 

круга потенциальных клиентов и потребителей. 

В качестве мероприятий, направленных на ак-
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тивизацию в сфере продаж транспортных 

услуг, следует отметить: 

– расширение агентств фирменного об-

служивания и центров продаж услуг по сети 

Иркутского региона и Республики Бурятии; 

– беспрепятственный доступ клиентов и 

потребителей к автоматизированной системе 

«Этран»; 

– информирование участников транс-

портного рынка о возможностях предоставле-

ния услуг ВС ТЦФТО ОАО «РЖД» и как по-

ставщика услуг, и как партнера в транспортном 

бизнесе; 

– комплексное развитие транспортной 

инфраструктуры и повышение качества работы 

обслуживающего сервиса, достигаемые за счет 

внедрения передовых технологий, общей опти-

мизации перевозочного процесса, расширения 

списка предоставляемых услуг. 

Таким образом, для оценки клиентоори-

ентированности транспортной компании может 

быть использован широкий спектр методов, 

которые предполагают расчет как количествен-

ных, так и качественных показателей, а также 

позволяют охарактеризовать результативность 

выстраивания отношений с клиентами с разных 

сторон. 

В заключение хочется отметить, что в це-

лом работу ВС ТЦФТО ОАО» РЖД» можно 

считать удовлетворительной, однако необходи-

мо обратить внимание на возможности улучше-

ния качества обслуживания клиентов в сфере 

грузовых перевозок. 
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