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Для роста уровня клиентоориентирован-
ности необходимо улучшение качества 
транспортного обслуживания на транспорт-
ном рынке на основе использования совре-
менных технологий и технических средств. 
Целью исследования являлись описание 
и анализ модели взаимодействия предприя-
тий транспортного обслуживания, базирую-
щейся на удовлетворении взаимовыгодных 
потребностей и ответственности заинтере-
сованных сторон на транспортном рынке. 
Для достижения поставленной цели автора-
ми использовались общенаучные и эконо-
мические методы исследования.

Исследована система качества транспорт-
ного обслуживания внутренней среды, а также 
изучено понятие клиентоориентированности 
на железнодорожном транспорте. Была раз-
работана модель взаимодействия бизнес- 

единиц во внутренней среде транспортного 
обслуживания, на основе которой установле-
ны интересы и ответственность сторон (по-
требителя и производителя) на примере ло-
комотивного комплекса ОАО «РЖД».

Рассмотренная модель взаимодействия 
позволит повысить эффективность исполь-
зования парка локомотивов, не увеличивая 
его модельный ряд. Также выявлено, что 
одним из факторов, влияющих на уровень 
качества транспортного обслуживания, вы-
ступает комплекс диагностических средств, 
обеспечивающий высокое качество перево-
зочного процесса, снижение непроизводи-
тельных потерь, повышение эффективности 
всех подразделений железнодорожного 
транспорта. Представлена таблица эволю-
ции использования средств технической 
диагностики. 
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ВВЕДЕНИЕ
Транспортное обслуживание заключа-

ется в обеспечении безопасного передви-
жения грузов и пассажиров при удовлетво-
рении всех требований потребителей 
транспортного рынка. Но это только види-
мая часть работы железнодорожного транс-
порта. Есть также и внутренняя среда от-
расли, где работает совместно множество 
структур на один результат –  безопасное 
и бесперебойное движение поездов [1].

Многие зарубежные компании имеют 
положительный опыт проведения рефор-
мирования и реструктуризации железных 
дорог.

Так, в ходе реструктуризации железных 
дорог Германии были выделены самостоя-
тельно действующие хозяйствующие субъ-
екты, а далее в рамках железнодорожного 
холдинга Deutsche Bahn AG созданы акцио-
нерные компании, выполняющие грузовые 
перевозки, пассажирские перевозки даль-
них сообщений, региональные пассажир-
ские перевозки, занимающиеся вопросами 
инфраструктуры и другими направлениями 
[2; 3]. Концепция новой организационной 
структуры железнодорожного транспорта 
построена на передаче полномочий по 
принятию решений и ответственности за 
них на уровень предприятий. Руководство 
холдинга DB концентрирует внимание на 
задачах общего руководства, координации 
и контроля. В настоящее время одним из 
важнейших факторов, обусловивших эко-
номический успех, стало развитие проектов 
интермодальных транспортных систем.

В России, согласно Стратегии развития 
железнодорожного транспорта до 2030 го-
да, транспортные предприятия выдвигают 
на первый план клиенториентированность 
как ключевую ценность любой компании, 
направленную на постоянное улучшение 
качества транспортного обслуживания 
потребителей и взаимовыгодное долго-
срочное партнёрство между магистральны-
ми видами транспорта. Данный подход 
в управлении железнодорожным транспор-
том обеспечивает привлечение новых 
клиентов, трансформацию бизнес- 
процессов, оптимизацию регламентов 
взаимодействия, эффективную внутрен-
нюю и внешнюю коммуникацию и т.д.

Исходя из этого, актуальным является 
рассмотрение вопросов клиентоориенти-

рованности и качества транспортного об-
служивания не только в отношении внеш-
них клиентов, но и применительно к взаи-
модействию внутри транспортных компа-
ний.

Цель исследования –  разработка модели 
взаимодействия предприятий транспорт-
ного обслуживания, в основе которой ле-
жат удовлетворение взаимовыгодных по-
требностей и ответственность заинтересо-
ванных сторон на транспортном рынке. 
Для достижения поставленной цели авто-
рами использовались общенаучные и эко-
номические методы исследования.

1. ПОДХОДЫ К ПОНЯТИЮ 
КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННОСТИ

По мнению консультанта по маркетин-
гу А. А. Зенкевича, «клиентоориентирован-
ность –  это целенаправленные и систем-
ные действия компании, цель которых 
превзойти ожидания своих клиентов 
и сделать их счастливыми» [1, с. 4].

Авторы статьи предлагают следующее 
понимание этого понятия: клиентоориен-
тированность –  способность организации 
создавать условия для привлечения потока 
новых клиентов и сохранения лояльности 
постоянных клиентов за счёт удовлетворе-
ния их потребностей, обеспечивая при этом 
рост производительности труда и прибыли.

Если обратиться к примеру России, то 
в экономике железнодорожного транс-
порта клиентоориентированность относи-
тельно молодое понятие, и в настоящее 
время происходит его развитие. Примени-
тельно к ОАО «РЖД» оно основано на 
следующих принципах:

• «клиент всегда знает, чего хочет 
и в какой мере»;

• «клиент сам оценивает уровень кли-
ентоориентированности транспортной 
компании»;

• качество персонала транспортной 
компании влияет прямо пропорционально 
на уровень ориентации на клиента;

• существуют внутренние и внешние 
клиенты компании;

• клиенториентированность обеспечи-
вает синергетический эффект в холдинге.

Для реализации этих принципов в ОАО 
«РЖД» сформированы вертикальные и го-
ризонтальные связи в организационной 
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структуре управления между бизнес- 
единицами, обеспечивающие получение 
синергетического эффекта.

2. РЕАЛИЗАЦИЯ ПРИНЦИПА 
КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННОСТИ 
В ЛОКОМОТИВНОМ КОМПЛЕКСЕ

В число важнейших структур, обеспе-
чивающих непрерывное функционирова-
ние перевозок, во всех странах входит ло-
комотивный комплекс.

В ОАО «РЖД» с 2010 года локомотив-
ный комплекс реформируется: выделяются 
различные структурные подразделения, 
изменяются структура управления, взаи-
модействие между подразделениями, фи-
лиалами, дочерними и зависимыми обще-
ствами, разрабатываются регламенты 
взаимоотношений между ними.

В этой связи, основываясь на принципе 
деления на внешних и внутренних клиен-
тов, рассмотрим подходы к клиенториен-
тированности на примере локомотивного 
комплекса.

В настоящее время в локомотивном 
комплексе отсутствует чёткое разделение 
понятий «производитель» и «потребитель» 
предоставляемых услуг во внутренней сре-
де транспортного обслуживания. Изучая 
научные работы ряда российских специа-
листов по экономике железнодорожного 
транспорта, можно сделать вывод, что 
в большинстве из них транспортное обслу-
живание рассматривается только в ракурсе 
внешней среды, исходя из предпосылки, 
что такие понятия, как «клиентоориенти-
рованность», «качество перевозок», «без-
опасность», в основном направлены на 
удовлетворение потребностей грузовла-
дельцев и пассажиров. Хотя внутренняя 
среда играет ключевую роль в вопросах 
функционирования транспорта, позволяет 
постоянно улучшать качество работы и на-
ращивать уровень его клиентоориентиро-
ванности (см., напр., [4]). В связи с этим 
авторы предлагают строить, используя 
пример локомотивного комплекса, такую 
модель транспортного обслуживания внут-
ренней среды, в которой бизнес- единицы 
можно разделить на две группы: клиент- 
потребитель и производитель услуг. На 
рис. 1 показана схема их взаимодействия 
при безусловном соблюдении стандартов, 
норм, корпоративных политик.

Согласно модели, предложенной авто-
рами, производителями услуг выступают:

• дирекция по ремонту тягового по-
движного состава, осуществляющая ре-
монт приборов безопасности;

Рис. 1. Модель взаимодействия бизнес‑ единиц 
во внутренней среде транспортного обслуживания 

(составлена авторами).

Таблица 1
Перспективы развития локомотивного комплекса

2020 год 2025 год 2030 год

Эксплуатационная деятельность локомотивного хозяйства

нагрузка на ось 25 тонн нагрузка на ось 27 тонн нагрузка на ось 30 тонн

бесколлекторные или коллекторные 
тяговые электродвигатели (ТЭД)

бесколлекторные ТЭД бесколлекторные ТЭД

управление ТПС в «одно лицо» использование АСУ в управлении 
ТПС машинистом- оператором

движение ТПС отслеживается и управ-
ляется оператором со стационарного 
рабочего места

оптимизация системы отображения 
информации

управление сводится к наблюдению 
за АСУВП и диагностикой состояния 
локомотива

управление сводится к наблюдению 
за АСУВП и диагностикой состояния 
локомотива

Ремонтная деятельность локомотивного хозяйства

планово- предупредительная система 
ремонта ТПС

планово- предупредительная система 
ремонта ТПС с адаптивным подходом 
к ремонту отдельных узлов

обслуживание по техническому 
состоянию

Совместная работа эксплуатации и ремонта

использование комплекс БЛОК-М для 
всех типов ТПС

интеграция системы безопасности 
в многофункциональную систему 
управления

переход единой многофункциональной 
системы управления и обеспечения 
безопасности на требования SIL 4

Дирекция тяги
(клиент−потребитель услуг), 

в т.ч. локомотивные эксплуатационные депо

ООО «ЛокоТех»(производитель услуг),
в т.ч. локомотивные сервисные депо

Дирекция по ремонту тягового подвижного состава
(производитель услуг), 

в т.ч. производственные участки 
и ремонтные локомотивные депо

АО «Трансмашхолдинг» (производитель услуг) 
в т.ч. локомотивостроительные и локомотиворемонтные заводы 
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• ООО «ЛокоТех» и его структурные 
подразделения –  локомотивные сервисные 
депо производят экипировку, техническое 
обслуживание и ремонт тягового подвиж-
ного состава (ТПС);

• заводы по изготовлению и ремонту 
ТПС.

Потребителем услуги «ремонт, экипи-
ровка и обслуживание локомотива» явля-
ется дирекция тяги, в частности, локомо-
тивные эксплуатационные депо. На них 
возложены следующие функции:

• эксплуатация локомотива высококва-
лифицированными локомотивными брига-
дами;

• обеспечение исправного состояния 
ТПС [5, с. 65–67; 6, с. 206].

В связи с тем, что локомотивное хозяй-
ство переходит на новый механизм взаи-
моотношений между производителями 
и потребителями, а также на новую систе-
му проведения ремонта (по фактическому 
состоянию локомотива), то дирекция тяги 
становится только потребителем предо-
ставляемых услуг. Следовательно, вновь 
приобретаемый ТПС находится на гаран-
тийном обслуживании заводами и локомо-
тивными сервисными депо, что позволяет 
обеспечить высокое качество изготовления 
и ремонта локомотивов [7].

Ввиду того, что ответственность за экс-
плуатацию и обслуживание ТПС закреп-
ляется за конкретными бизнес- единицами, 
становится понятно, что теперь ЗАО 
«Трансмашхолдинг» и ООО «ЛокоТех» 
будут заинтересованы в совершенствова-
нии конструкции локомотива, направлен-
ном на повышение его работоспособности, 
улучшение качества работы с целью сни-
жения расходов и улучшения показателей 
транспортного обслуживания как во внут-
ренней, так и внешней сфере (табл. 1).

Основные пути развития локомотивного 
комплекса определены в стратегических про-
граммах, предусматривающих в частности:

• обновление тягового подвижного 
состава (ТПС), направленное на снижение 
трудозатрат, энерго- и топливоёмкости 
в перевозочном процессе;

• строительство, обновление, доосна-
щение объектов ремонтной инфраструкту-
ры [8, с. 2–5].

Перспективные задачи локомотивного 
хозяйства связаны с реализацией следую-

щих принципов: автоматизация, надёж-
ность, безопасность, эффективность.

Одной из основных целей является 
повышение эффективности использования 
парка локомотивов, предусматривающее 
не кардинальное увеличение его модель-
ного ряда, а унификацию моделей, единую 
модульную платформу на базе тележек 
трёх- и четырёхосных, радиальную уста-
новку колёсных пар [9, с. 25]. Всё это поз-
волит снизить затраты на приобретение 
и обслуживание ТПС. При обеспечении 
унификации сократится время простоя 
ТПС в ремонте, что позволит наращивать 
производительность локомотива. Все эти 
перспективные направления отражены 
в проекте «Умный локомотив», разработан-
ном и внедряемом ООО «ЛокоТех» 
с 2016 года [9].

3. РОЛЬ ДИАГНОСТИЧЕСКИХ 
СРЕДСТВ

Одним из условий успешной работы 
локомотивного хозяйства является наличие 
современного комплекса диагностических 
средств состояния локомотивов. На рис. 2 
отражено взаимодействие диагностических 
средств, обеспечивающих постоянное 
улучшение качества работы локомотивно-
го хозяйства.

Все показанные на рис. 2 средства, от-
вечающие современным требованиям, 
необходимо использовать комплексно при 
ремонте и эксплуатации ТПС. Для отсле-
живания работы локомотивных бригад 
используются приборы безопасности 
и диагностические средства, установлен-
ные на локомотиве. Исследуя статистику 
отказов ТПС, можно утверждать, что в про-
цессе эксплуатации локомотивов допуска-
ются нарушения режимов ведения поездов, 
значительно влияющие на уровень надёж-
ности локомотива в течение его жизненно-
го цикла.

Заложенная на стадии изготовления 
надёжность локомотивов реализуется 
в конкретных условиях эксплуатации, при-
чём на элементы оборудования локомоти-
вов оказывают влияние как параметры 
климатических и географических условий, 
так и показатели режимов работы локомо-
тивной бригады, состояние устройств 
энергоснабжения и путевого комплекса 
[10].
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Нарушения режимов эксплуатации 
локомотивов существенно влияют на 
работоспособность локомотива, приво-
дят к преждевременному износу узлов 
и оборудования, возникновению риска 
отказов, увеличению времени нахожде-
ния локомотивов в ремонте, дополни-
тельному отвлечению ремонтного персо-
нала на сверхцикловые работы, всё это 
приводит к сокращению производитель-
ности локомотива и увеличению расходов 
холдинга «РЖД» [11].

Использование средств технического 
диагностирования решает задачи:

Таблица 2
Диагностический комплекс локомотивного хозяйства (составлена авторами)

Наименование Год выпуска Применение

Приборы безопасности

АЛС 1937 Автоматическая локомотивная сигнализация

САУТ 1985 Автоматическая система управления тормозами

КЛУБ 1994 Комплексное локомотивное устройство безопасности для контроля 
за действиями машиниста

УСТА 1996 Управление тяговыми двигателями тепловоза

Средства диагностирования, установленные на локомотиве

МСУ-ТП 1989 Управление и регулирование режимами работы основного 
и вспомогательного оборудования локомотива

АСУБ Локомотив 1998 Управление локомотивом и сбор данных о состоянии локомотива на 
сменной кассете

Система FIRE 2003 Контроль технического состояния ТПС в реальном времени, 
анализ информации и разработка рекомендации по устранению 
рекомендации в оперативном режиме

ГИД Урал 2008 Повышение уровня эксплуатационной работы (контроль 
дислокации и состояния локомотивов; учёт и анализ выполнения 
графика, участковой скорости, веса и длины грузовых поездов и их 
простоя на технических станциях)

Локомотивный 
комплекс КВАРЦ

2013 Предназначен для автоматической регистрации и записи на 
съёмный носитель действий локомотивной бригады, совершаемых 
в кабине локомотива при выполнении технологических процессов, 
определённых действующими в ОАО «РЖД» нормативными 
документами и регламентами, и при возникновении нештатных 
ситуаций с последующим их автоматизированным анализом [13]

Умный локомотив 2016 Управление локомотивом и использование средств диагностики, 
взаимодействие с приборами безопасности. Позволяет осуществлять 
ремонт по фактическому состоянию локомотива

Электронный 
паспорт локомотива

2018 Единое место хранения всей информации о локомотивах, 
о результатах испытаний, диагностики, дефектоскопии, отказах 
и ремонтах оборудования для всех предприятий, осуществляющих 
изготовление, ремонт и эксплуатацию локомотивов

Дефектоскопия в ремонтных цехах

Виды 
неразрушающего 
контроля

С 1950-е 
и в наст. 
время

Вихретоковый, магнитопорошковый, ультразвуковой методы и др.

Диагностические средства в ремонтных цехах

Испытательные 
стенды, станции

С 1970-е 
и в наст. 
время

Виброакустический метод, реостатные испытания

АСУ Сетевой график 2018 Мониторинг технического состояния локомотива

Рис. 2. Диагностические средства для обеспечения 
исправности локомотива. 
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Исследуя статистику отказов ТПС, можно утверждать, что в процессе 

эксплуатации локомотивов допускаются нарушения режимов ведения поездов, 

значительно влияющие на уровень надёжности локомотива в течение его 

жизненного цикла. 
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• установления технического состояния 
локомотива;

• определения местоположения отказа 
в локомотиве;

• прогноз (форкастинг) работоспособ-
ности [12, с. 350–355].

Диагностические средства эволюцио-
нируют совместно с локомотивами. В таб-
лице 2 приведены примеры эволюции 
основных блоков диагностических 
средств.

В ООО «ЛокоТех» в последние годы 
проведена работа по внедрению новых 
средств диагностики и мониторинга за 
состоянием ТПС, к этой работе подключе-
ны заводы по строительству локомотивов. 
Уже на стадии производства внедряются 
новые подходы к мониторингу и управле-
нию локомотивом, что способствует сни-
жению трудозатрат как машинистов, так 
и ремонтного персонала, улучшению каче-
ства работы всех структур локомотивного 
комплекса.

Применяя средства технической диа-
гностики, обеспечивается синергетический 
эффект, который будет учитывать сокра-
щение трудозатрат и материалов при ре-
монте, простоев на неплановых видах ре-
монта, увеличение производительности 
локомотива и производительности труда, 
объёмов перевозок, уровня клиентоориен-
тированности во всех сферах транспортно-
го обслуживания [13; 15].

КРАТКИЕ ВЫВОДЫ
Построение схемы взаимодействия 

групп производителей и получателей услуг 
внутренней среды на примере локомотив-
ного комплекса ОАО «РЖД» позволило 
провести анализ выявленных связей и сде-
лать вывод о том, что формируемая на 
практике модель позволит повысить эф-
фективность использования парка локо-
мотивов, не увеличивая их модельный ряд. 
Функционирование данной модели долж-
но сопровождаться повышением эффек-
тивности внедрения и использования 
комплекса диагностических средств, обес-
печивающего высокое качество перевозоч-
ного процесса, снижение непроизводи-
тельных потерь, повышение эффективно-
сти всех взаимодействующих подразделе-
ний.
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