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Ольга ЮСУПОВА

По оценкам экспертов, объём рынка перево-
зок сборных грузов в России в 2019 г. составлял 
от 180 до 200 млрд руб. Этот сегмент грузопере-
возок развивается в непрерывном режиме: появ-
ляется всё больше новых схем доставки, балан-
сирующих в коридоре параметров «цена–сроки–
сервис».

Принцип ориентации на потребителя влияет 
на формирование стандартов взаимодействия 
грузоперевозчиков с клиентами на различных 
стадиях оказания услуги. Для этого необходимо 
выявление и оценка потребностей клиента и сте-
пени его удовлетворённости.

В статье проанализирована модель клиенто-
ориентированного поведения транспортно- 
логистической компании в условиях рынка. В ка-
честве объекта исследования выбран сервис ОАО 
«РЖД» –  «РЖД-Экспресс», предметом исследо-
вания выступают перевозки сборных грузов по 
договорам с частными лицами –  отправителями 
груза. Аргументирован выбор в качестве предме-
та исследования транспортных услуг по грузопе-
ревозке сборных грузов частных лиц. Такой выбор 
позволяет преодолеть проблему закрытости ин-
формации, организовать проведение опроса 
посредством Интернета, обеспечить получение 
обратной связи для формирования объективной 

оценки клиентоориентированнности компании. 
В качестве цели написания данной статьи высту-
пает разработка авторской методики анализа 
качества оказания услуг перевозки груза физиче-
ским лицам с позиций клиенториентированности. 
В процессе достижения указанной цели автором 
использовались методы анкетирования и анализа 
полученных данных; были поставлены и решены 
такие задачи, как обоснование необходимости 
разработки специальной методики анализа каче-
ства оказания исследуемых услуг; разработка 
авторской системы критериев качества; оценка 
на их основании потребителями при помощи ан-
кетирования качества этих услуг; выявление «уз-
ких мест» и формулирование рекомендаций по 
повышению качества транспортного обслужива-
ния клиентов.

Разработанная автором система критериев 
оценки качества перевозок сформирована с укло-
ном на клиентоориентированные параметры, она 
может быть использована для оценки качества 
транспортно- логистических услуг перевозчиками 
на любом виде транспорта, базовые критерии 
могут расширяться, внутри каждого из них выде-
лятся подкритерии, что позволит провести анализ 
более детально внутри предложенных маги-
стральных направлений.
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НЕОБХОДИМОСТЬ 
КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННОГО 
ПОДХОДА В ПЕРЕВОЗКАХ

По разным оценкам, объём рынка 
перевозок сборных грузов в России 
в 2019 г . составлял от 180 до 200 млрд руб-
лей [1] . Этот сегмент грузоперевозок 
развивается в непрерывном режиме: 
появляется всё больше новых схем до-
ставки, балансирующих в коридоре па-
раметров «цена–сроки–сервис» .

Если в Европе классика доставки 
сборных грузов предполагает использо-
вание терминальных линий (консолида-
цию/расконсолидацию грузов на скла-
дах) перевозчиков [2], то в России в силу 
протяжённости территории, более ши-
рокой географии перевозок, требуется 
более сложный комплексный подход 
к решению вопроса оптимизации достав-
ки сборных грузов .

В Европе востребованность этого вида 
услуг стимулирует крупные и средние ком-
пании организовывать собственные линии 
доставки сборных грузов, обеспечивающие 
полную прозрачность движения груза, 
возможность управлять сроками и стоимо-
стью доставки [2] . При этом в перевозках 
в основном задействован автомобильный 
транспорт, что влечёт многокилометровые 
пробки на европейских трассах, задержки 
грузов . И основной проблемой компаний 
является нарушение сроков доставки, 
снижающее качество оказываемых услуг .

В России круг задач, стоящих перед 
транспортно- логистическими компания-
ми, включает несколько сегментов:

• разработка новых продуктов . Мощ-
ным драйвером к неотложному решению 
этих задач служит рост отправок сборных 
грузов из Китая в РФ и Европу, рост ин-
тернет- торговли, рост количества грузов 
в сегменте LCL . Для этого требуется не 
только обновление продуктовой линейки, 
но и принятие масштабных бизнес- 
решений, меняющих расстановку сил 
в борьбе за клиента на рынке в целом . 
В интервью [3] глава «РЖД-Логистики», 
В . Валентик, заявил о возможности «при-
обретения различных логистических акти-
вов, в том числе через сделки M&A», что 
свидетельствует о готовности компании 
вкладывать средства в развитие клиент-
ской базы в РФ и за рубежом, а также 
расширять собственные компетенции . 
О намерении развивать направление пере-
возки сборных грузов заявляют в этом же 
интервью такие лидеры рынка, как «DHL 
Express Россия», ОТЛК «ЭРА», Major Cargo 
Service (операционное подразделение ГК 
Major), «Элтранс+» и др .;

• развитие действующих сервисов –  
устранение причин задержек, утерь, 
порчи, недостачи грузов;

• повышение гибкости и клиентоори-
ентированности компаний- грузо пере-
воз чиков в борьбе за клиента в условиях 
высококонкурентного рынка .

Рис. 1. Клиентоориентированный рынок (рисунок автора).
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Модель клиентоориентированного 
поведения на рынке выглядит следую-
щим образом (рис . 1) .

Принцип ориентации на потребителя 
влияет на формирование стандартов 
взаимодействия грузоперевозчиков 
с клиентами на различных стадиях ока-
зания услуги . Для этого необходимы 
выявление и оценка потребностей кли-
ента и степени его удовлетворённости .

В рамках данной статьи речь пойдёт 
об оценке и анализе клиентоориентиро-
ванности ОАО «РЖД» при оказании услуг 
по грузоперевозке сборных грузов с ис-
пользованием сервиса «РЖД-экспресс» .

МЕТОДИКИ АНАЛИЗА КАЧЕСТВА 
УСЛУГ ПО ГРУЗОПЕРЕВОЗКЕ 
СБОРНЫХ ГРУЗОВ

Автором статьи поставлена цель раз-
работки методики оценки качества дан-
ного вида услуг, проведение на её основе 
анализа, выявление «узких мест» и фор-
мирование рекомендаций по повыше-
нию клиентоориентированности ОАО 
«РЖД» . Детальный анализ критериев 
качества, получивших самую низкую 
оценку, предполагает написание цикла 
статей, где каждой выявленной проблеме 
будет посвящено отдельное исследова-
ние .

В качестве объекта исследования выб-
ран сервис «РЖД-Экспресс», предметом 
исследования выступают перевозки 
сборных грузов по договорам с физиче-
скими лицами: это позволяет преодолеть 
проблему закрытости информации, ор-
ганизовать проведение опроса посред-
ством Интернета, обеспечить получение 
обратной связи для формирования объ-
ективной оценки клиентоориентиро-
ваннности компании .

Автором статьи было проведено мо-
нографическое исследование, рассмот-
рены методики анализа качества транс-
портного обслуживания, предложенные 
такими авторами как В .  Barabino, 
Е . Deiana, Е . Nathanail, Р . Tilocca, А . М . Аса-
лиев, Н . Б . Завьялова, О . В . Сагинова, 
И . В . Спирин, М . П . Городон, А . С . Зве-
рева, А . Д . Молокович, М . О . Сураева, 
Л . В . Эйхлер, Ю . И . Соколов, И . М . 
Лавров, А . С . Стринковская, С . Д . Иль-
енкова и др ., а также критериев оценки 

качества, представленных в Единой по-
литике клиентоориентированности хол-
динга «РЖД» [4–6] .

Для оценки качества транспортного 
обслуживания указанными авторами 
предлагается рассчитывать индекс каче-
ства транспортного обслуживания грузо-
владельцев, определяемый как среднее 
арифметическое на основе результатов 
маркетинговых исследований, оценивать 
производственное и потребительское 
качество транспортной услуги с исполь-
зованием системы коэффициентов 
и критериев качества, рассчитывать ин-
тегральный показатель качества транс-
портной услуги на основе данных управ-
ленческой отчётности .

По ряду причин использование дан-
ных методик для оценки качества пере-
возки сборных грузов по договорам 
с частными лицами- грузоотправителями 
с позиций клиентоориентированности 
в полном объёме невозможно:

1) в них присутствуют показатели, 
оценка которых для частного лица явля-
ется затруднительной в силу малой осве-
домлённости и отсутствия специальных 
знаний («наличие вагонов нужного ти-
па», «техническое состояние вагонов», 
«подача вагонов под погрузку/выгрузку 
по графику», «высокий уровень соблю-
дения графиков подачи и уборки вагонов 
с путей необщего пользования», «полно-
та удовлетворённости спроса на перевоз-
ки» и др .);

2) индикаторы качества в большей 
степени направлены на оценку произ-
водственного качества, которое не всегда 
очевидно для клиента и больше затраги-
вает внутренние процессы компании 
(степень использования, годность, об-
новление и возраст подвижного состава, 
показатель грузоподъёмности, среднее 
расстояние поездки, производительность 
единицы подвижного состава и др .);

3) критерии качества дублируют друг 
друга в пределах одной методики (напри-
мер, в Единой политике клиентоориен-
тированности холдинга «РЖД» присут-
ствуют одновременно такие критерии 
качества, как «Готовность к согласова-
нию особых финансовых условий пере-
возки» и «Гибкость ценообразования» 
[7]);
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4) критерии, представленные в мето-
диках, недостаточны для оценки запро-
сов частных лиц и степени их удовлетво-
рения .

Отдельно следует отметить, что в су-
ществующих методиках не уделяется 
внимание такому важному направлению 
изучения мнения потребителей, как 
оценка значимости для них тех или иных 
критериев качества, а не просто получе-
ние обратной связи в виде оценки пред-
лагаемых в анкете критериев .

ЭТАПЫ АНАЛИЗА И КРИТЕРИИ 
ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА УСЛУГ

Проведённое исследование позволяет 
предложить собственную методику оцен-
ки качества транспортного обслужива-
ния грузоотправителей –  физических 
лиц .

Методика включает:
• критерии оценки качества услуг, 

адаптированные для частных лиц –  от-
правителей груза;

• интерпретацию и обоснование кри-
териев;

• десятибалльную шкалу ранжирова-
ния значимости критериев;

• анкету для проведения опроса част-
ных лиц –  отправителей груза, восполь-
зовавшихся услугой «РЖД-Экспресс» .

Предлагаемая система критериев 
представлена в табл . 1 . Она в наибольшей 
степени отражает потребительскую оцен-
ку качества оказываемых услуг . Эта сис-
тема может быть использована в качестве 
основы при формировании перечня во-

просов для проведения анкетирования 
грузоотправителей . Формулировка кри-
териев осуществлена таким образом, 
чтобы, с одной стороны, сделать их по-
нятными для респондентов –  физиче-
ских лиц, с другой –  позволить провести 
оценку качества оказываемой услуги 
и выявить состав проблем, требующих 
решения с точки зрения потребителей .

Авторская методика содержит уни-
кальные критерии, отсутствующие в упо-
мянутых выше методиках и Единой по-
литике клиентоориентированности 
холдинга «РЖД», а именно:

1) Возможность удалённого оформле-
ния заказа услуг на сайте перевозчика –  
в эпоху тотальной экономии времени, 
повышения ценности скорости оформ-
ления услуг, обеспечиваемой развитием 
удалённых сервисов, она приобретает 
особое значение [8] .  Возможность 
оформления услуги «под ключ», не вы-
ходя из дома, делает её для клиента при-
влекательной . Получение высокой кли-
ентской оценки по данному критерию 
позволит сформулировать вывод о том, 
что заказ услуги и документальное 
оформление через сайт не вызывает за-
труднений и отвечает клиентским ожи-
даниям . В свою очередь, низкий балл 
послужит индикатором необходимости 
совершенствования механизма заказа 
услуги онлайн .

2) Эффективная программа лояльно-
сти –  она направлена на удержание дей-
ствующей клиентской базы, благодаря 
наличию специальных предложений, 

Таблица 1
Критерии оценки частными лицами –  отправителями груза уровня 
клиентоориентированности ОАО «РЖД» (авторская разработка)

Показатели качества оказания услуг Показатели 
надёжности 
услуг

Финансовые 
показатели

Гибкость
и простота 
оформления

Удовлетворённость качеством 
предоставляемых услуг (география доставки, 
график работы, удобство расположения, 
оперативность сдачи/принятия груза и др .)

Соблюдение 
сроков доставки 
груза

Справедливая 
стоимость услуг

Прозрачность 
механизма 
формирования 
стоимости услуг

Полнота перечня дополнительных услуг на 
стадиях подготовки и оказания услуги

Обеспечение 
сохранности 
перевозимых 
грузов

Деловая 
репутация 
грузоперевозчика 
на рынке

Возможность 
удалённого 
оформления заказа 
услуг через сайт

Уровень квалификации персонала, 
доброжелательность отношения к клиенту

Оперативность 
в решении 
проблем клиента

Эффективная 
программа 
лояльности для 
клиентов

Возможность 
согласования 
индивидуальных 
условий перевозки

МИР ТРАНСПОРТА, том 18, № 2, С. 214–224 (2020)

Юсупова О. А. Анализ качества обслуживания грузоотправителей- частных лиц



218

 • 

скидок, бонусов . Кроме того, такая про-
грамма позволит привлечь клиентов 
потенциальной базы, в т .ч . обслуживаю-
щихся у других операторов . Высокую 
оценку по данному критерию компания 
может получить в том случае, если гру-
зоперевозчик на постоянной основе не 
только организует различные акции, но 
и эффективно обеспечивает открытость 
информации о них, доступность её для 
неограниченного числа клиентов . Низ-
кая оценка, напротив, будет свидетель-
ством либо отсутствия подобных про-
грамм, либо их неэффективности, либо 
неосведомлённости потребителя о них .

3) Прозрачность механизма формиро-
вания стоимости услуг представляет со-
бой критерий, который иллюстрирует 
мнение потребителя о том, насколько 
свободно можно отследить ценообразо-
вание на услуги с учётом изменения 
различных параметров, включённых 
в раздел дополнительных услуг . Трактов-
ка высокой оценки по этому критерию 
такова: клиенту в целом ясен механизм 
формирования стоимости его услуги, 
составляющие этой стоимости, услуге 
присуща высокая степень свободы в ча-
сти варьирования этими составляющи-
ми . В свою очередь, низкая оценка явля-
ется признаком расплывчатости в пони-
мании клиента процесса ценообразова-
ния .

Для оценки качества транспортного 
обслуживания считаем необходимым 
в рамках опроса дополнительно ранжиро-
вать значимость критериев в анкете с ис-
пользованием десятибалльной шкалы, 
в которой 0 баллов присваивается крите-
рию в случае абсолютной незначимости 
для клиента, а 10 баллов присваивается 
тем, которым клиент уделяет особое вни-
мание при выборе грузоперевозчика .

Разработанная система критериев была 
положена в основу анкеты, размещённой 
в Интернете с использованием сервиса 
«Google- таблицы» . Опрос проведён среди 
135 респондентов – частных лиц, восполь-
зовавшимся в качестве отправителей груза 
услугой «РЖД-экспресс» за период сен-
тябрь–ноябрь 2019 года . Результат опроса 
можно увидеть на рис . 2 .

ФОРМИРОВАНИЕ ВЫВОДОВ 
И ПРЕДЛОЖЕНИЙ

По итогам опроса высокую оценку 
получил критерий «Финансовая стабиль-
ность грузоперевозчика», которая, по 
мнению респондентов, составляет 75 бал-
лов из 100, при высокой значимости, рав-
ной 8 баллам . Полученный исследователем 
результат оценки по этому критерию 
можно считать вполне закономерным, 
поскольку компания «РЖД-Логистика» по 
праву считается одним из лидеров на 
транспортно- логистическом рынке, более 

Рис. 2. Результаты проведённого опроса среди респондентов (составлено 
автором по результатам опроса).
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чем за десять лет своего существования 
зарекомендовавшим себя потребителям . 
Чистая прибыль организации возросла 
практически на 20 % на протяжении по-
следних двух лет .

Как видно на рисунке, высокую оценку 
респондентов в размере 84 баллов получил 
критерий «Сохранность перевозимых гру-
зов», при его значимости в 7 баллов . Такая 
оценка является закономерным след-
ствием политики компании в области от-
слеживания и контроля сохранности груза 
на всех этапах перевозки, о чём упомина-
ется в годовом отчёте АО «РЖД-Логисти-
ка» [9] .

По результатам анкетирования стало 
возможным выявление ряда «узких 
мест», нуждающихся в более детальном 
анализе . Среди них в первую очередь 
следует обратить внимание на достаточ-
но невысокую оценку потребителями 
«возможности удалённого заказа услуг 
через сайт», которая составила всего 53 
балла, при высокой значимости в 9 бал-
лов . Полученный результат для исследо-
вателя служит бесспорным сигналом 
о необходимости проведения развёрну-
того анализа механизма оформления 
услуг потребителем на сайте «РЖД-Ло-
гистика», сравнении этого механизма с 
практикой наиболее успешных предста-
вителей транспортно- логистического 
рынка, разработке комплекса рекомен-
даций по модернизации сайта .

Невысокую оценку респондентов по-
лучил критерий «Эффективная программа 
лояльности для клиентов» (57 баллов), при 
значимости показателя в  8 баллов . Полу-
ченный результат свидетельствует о необ-
ходимости пересмотра программы скидок, 
предоставляемых частным лицам- грузо-
отпра вителям, рассмотрения возможности 
внедрения бонусной программы, системы 
уведомления клиентов об имеющихся 
акциях и скидках .

Резюмируя проведённое исследование, 
отметим, что предложенная в нём методи-
ка оценки качества транспортного обслу-
живания частных лиц –  отправителей 
груза позволяет компании- грузоперевоз-
чику проанализировать свои сильные 
и слабые стороны, увидеть свою деятель-
ность глазами клиента с позиций его удо-
влетворённости и адекватно ей выбрать 

пути роста качества предоставляемых 
услуг .

Предложенная система критериев 
оценки качества перевозок сформирована 
с уклоном на клиентоориентированные 
параметры, она может быть использована 
для оценки качества транспортно- 
логистических услуг перевозчиком на 
любом виде транспорта, система базовых 
критериев может быть расширена, внутри 
каждого из них могут быть выделены под-
критерии, что позволит провести анализ 
более детально внутри выделенных маги-
стральных направлений .

Автором поставлена задача в последую-
щих статьях провести углубленный анализ 
природы выявленных «узких мест» с целью 
выработки возможных путей их устране-
ния и повышения уровня клиентоориен-
тированности ОАО «РЖД» .
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