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Введение

Журнал «РЖД-Партнер» проводит исследование по оценке потреби-
телями качества продуктов и услуг, ценовой политики, дополнитель-
ных сервисов и специальных предложений на рынке грузоперевозок ма-
гистральным железнодорожным транспортом – Индекс качества.

С 2016 года Индекс выходит 1 раз в квартал. Модификация фор-
мата проекта обусловлена опытом его реализации и изменениями, 
происходящими на рынке железнодорожных перевозок. Сбор мне-
ний респондентов осуществляется путем анкетирования и ин-
тервьюирования, в исследовании принимают участие менеджеры 
высшего и среднего звена компаний, являющихся пользователями 
услуг на рынке грузоперевозок магистральным железнодорожным 
транспортом (полный список респондентов представлен в прило-
жении к настоящему отчету). 

В рамках анкетирования респондентам предлагается оценить 
текущую ситуацию по отдельным критериям по 100-балльной 
шкале с классификацией: 0–25 баллов – оценка «неудовлетвори-
тельно», 25–50 – «удовлетворительно», 50–75 – «хорошо», 75–100 – 
«отлично» (участники исследования при этом проинформированы, 
что проставляемый ими балл соответствует той или иной оцен-
ке). На основании собранных данных выполняется расчет Индекса 
общего уровня удовлетворенности качеством услуг, обобщающе-
го все полученные оценки. 

В настоящем отчете представлен анализ данных как обобщен-
ного Индекса, так и по отдельным его составляющим с обзором 
высказываний респондентов, полученных в ходе опроса. Мнения, 
прозвучавшие в интервью, приводятся в виде цитат, выделенных 
курсивом. При этом цель исследовательской группы заключается 
именно в представлении обзора мнений респондентов как отраже-
ния их деловых настроений.

В рамках проведения  исследования  сформирована Экспертная 
группа, задачей которой является анализ прозвучавших мнений и 
наблюдаемых тенденций. В отчет включены выводы группы.

РЕЗЮМЕ

Анализ интервью респондентов

Общее значение Индекса качества, обобщающего оценки по-
требителями уровня качества услуг на рынке грузоперевозок 
магистральным железнодорожным транспортом, по итогам 
I квартала 2016 года составило 65 баллов.

Наиболее низкие оценки респондентов зафиксированы по таким 
критериям, как «стоимость услуг ОАО «РЖД» (48 баллов), «уро-
вень развития транспортной инфраструктуры» (57), «подача ва-
гонов под погрузку/выгрузку по графику» (58). 
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Также достаточно невысокое значение продемонстрировали сле-
дующие пункты анкеты: «стоимость услуг компаний-операторов» 
(63) и «полнота удовлетворения спроса на перевозки» (64). Только 
два критерия по итогам I квартала выбились в лидеры. Это «со-
хранность груза» (80) и «наличие вагонов нужного типа в необходи-
мом количестве» (74).

В текущем году большую степень удовлетворенности ценовой 
политикой РЖД выражали представители тех отраслей промыш-
ленности, которым удалось получить от перевозчика некоторые 
тарифные послабления, в частности, в виде скидок на экспортные 
тарифы. К данной группе можно отнести угольщиков и металлур-
гов. Респонденты же из других сегментов, например лесного, де-
монстрировали несколько иные настроения. «С 1 января 2016 года мы 
имеем 9% общей индексации тарифов плюс сохранение ранее установленной экспорт-
ной надбавки в рамках тарифного коридора (13,4%). Итого – рост более 20% по срав-
нению с концом прошлого года»*, – подсчитал представитель лесного 
сектора промышленности.  Впрочем, вздыхают и нефтяники: 
«Отправка экспортных грузов обходится нам дороговато, тем более что для нефтяных 
номенклатур надбавку не отменяли и нас традиционно очень высоко тарифицируют».

Что касается ставок операторских компаний, то они, по 
свидетельству нескольких респондентов, в течение I кварта-
ла росли – причем даже чуть выше, чем того требовал рынок.  
Изменения в ценовой политике собственников произошли сра-
зу после возврата парка АП от ЦФТО обратно в ФГК. Последняя 
подняла цены, а с учетом того, что на них ориентируется весь 
рынок, ставки старались повысить и все остальные, в том чис-
ле ПГК. «В январе нам предлагали груженые отправки по 9,7 тыс. руб. за вагон, в фев-
рале – 12,2 тыс., в марте – 14,6 тыс., а в апреле ставки достигли уже 17,2 тыс. руб.», – 
рассказал отправитель. При этом он добавил, что ЦФТО держал 

* Здесь и далее с выделением курсивом приводятся мнения респондентов, 
полученные в ходе интервьюирования, выполненного в рамках проводимого исследования
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ставку в IV квартале 2015 года и I квартале 2016-го на уровне  
27 тыс. за вагон и только в апреле снизил до 19,7 тыс. руб.  

Все это не может не волновать представителей сегмента 
низкодоходных грузов, в частности, нерудных строительных ма-
териалов. Ведь очень многие из них основную ставку делают на 
вагоны ФГК и ПГК. «Если говорить о таком грузе, как щебень, то тут можно что-то 
заработать только на объеме, – отмечает респондент, – поэтому для меня 
обращаться к небольшим операторам рискованно. Маленькие собственники могут и не 
справиться с нашими объемами». 

В связи с вышеизложенным намерение ФАС регулировать цены 
операторов воспринимается грузовладельцами положительно, 
тем более что для этого есть все основания. «Регулирование – это 
нормально, а когда его нет – это плохо», – считают отправители и пред-
лагают вспомнить август 2015 года, в частности, то, что тво-
рилось с ростом цен на полувагоны. По мнению респондентов, 
антимонопольная служба еще тогда должна была вмешаться в 
процесс. 

Следующий проблемный момент I квартала касается согла-
сования заявок. Введенное с 1 января 2016 года календарное су-
точное планирование на подачу порожних вагонов (приказ Мин-
транса России от 27.07.2015 г. № 228 «Об утверждении Правил 
приема перевозчиком заявок грузоотправителей на перевозку 
грузов железнодорожным транспортом», зарегистрированный 
в Минюсте России 14.12.2015 г. № 40075) доставляет грузовла-
дельцам много хлопот с постоянными корректировками заявок. 
Основная нестыковка заключается в том, что железная дорога 
делает подсыл порожняка, но последний не подается, из-за того 
что сама же дорога вовремя не забрала у грузоотправителя гру-
женые вагоны. В итоге отправители вынуждены постоянно за-
ниматься корректировкой графика. 

Невысокий балл набрал и такой критерий Индекса, как техни-
ческое состояние вагонов. Основных проблем две: плохо подго-
товленный подвижной состав и необоснованные отцепки в ТОР. 
На одном из заводов рассказали, что ряд их клиентов в целях сни-
жения транспортных расходов берут вагоны у сторонних опера-
торов, а такой ПС часто приходит неподготовленным. «По правилам 
перевозки опасных грузов кузов должен быть обшит деревом, там не должно быть дыр и пр., – 
объясняет грузовладелец. – Если мы используем собственные вагоны, с ними ни-
чего делать не надо. А сторонний вагон может приехать и с дыркой в полу. И хотя оператор 
говорит, что в нем возили взрывчатые материалы, на самом деле в нем могли перевозить, 
скажем, муку». В таком случае вагон надо чистить, ремонтировать, 
обшивать деревом вплоть до крыши. Все эти манипуляции тре-
буют не только времени, но и денег. В итоге может выйти еще 
дороже. «Мой вагон, например, стоит 100 тыс. руб., а привлеченный – 60 тыс., но если 
выставляется счет за подготовку вагона на 50 тыс., то смысл его использовать пропадает», – 
заключает респондент.

Что же касается отцепок, то с ними, как признаются многие ре-
спонденты, достаточно большие проблемы. Зачастую вагоны снима-
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ют с маршрута по подозрению в наличии трещины, грузовладельцу 
отправляют снимки. Далее предприятие быстро получает претен-
зионное письмо с призывом срочно оплатить услуги. «Таким образом, на 
ст. Архангельск скопилось порядка 150 порожних вагонов, и каждому собственнику рассылаются 
уведомления и счета», – рассказывает респондент. Мало кто из отправи-
телей имеет в своем штате специалистов по вагонному хозяйству, 
которые ездят по всей России и отбивают необоснованно отцеплен-
ные вагоны. Данная ситуация принимает массовый характер, поэто-
му многие грузовладельцы подключают к ней юристов.  

Несмотря на то, что критерий «уровень информационных тех-
нологий и передача бухгалтерской документации» получил не са-
мые низкие оценки, тем не менее не все опрошенные остались 
довольны спектром предоставляемой информации. По мнению ре-
спондентов, в ЭТРАН она достаточно ограниченна, зато есть про-
стой выход: хотите больше – платите. В итоге с теми ограниче-
ниями, которые существуют сейчас, смысл такой  задумки, как 
электронная транспортная накладная, теряется. «Мы хотим обратить 
внимание ОАО «РЖД» на партнерство в системе ЭТРАН, – говорит представитель 
крупного предприятия. – Если РЖД хочет зарабатывать на информационном про-
дукте, тогда надо учитывать, что эта информация не только их, но и наша, поскольку мы как 
грузоотправители ее тоже формируем». Однако сейчас, по словам респонден-
та, существуют ограничения информации по накладным, не гово-
ря уж об аналитике и статистике. Для грузоотправителей ее нет. 
Либо она дорого стоит, либо вовсе недоступна. Даже возвратные 
накладные по ГУ через АСУ получить невозможно.  

Собственно, все вышеописанные трудности легко можно отне-
сти к уровню клиентоориентированности российских железных 
дорог. Также как и полноту удовлетворения спроса на перевозки.  
В целом, по мнению опрошенных, понимание клиентоориентиро-
ванности на уровне РЖД и среди операторов сильно разнится. И 
несмотря на то, что в холдинге об этом понятии много говорят, 
проводя регулярные совещания с грузовладельцами в ТЦФТО или 
ЛАФТО на тему привлечения грузов, еще существуют значитель-
ные резервы для улучшения предоставляемого отправителям сер-
виса. Кстати, во многом успех взаимодействия с перевозчиком на-
прямую зависит от человеческого фактора, о чем говорят сами 
грузовладельцы, зачастую высоко оценивая усилия руководителей 
отдельных филиалов ОАО «РЖД». 
 

Выводы 

В I квартале 2016 года грузоотправители в целом достаточно вы-
соко оценили качество услуг на рынке железнодорожных перевозок. 
Обобщенный Индекс качества составил 65 баллов, что можно ин-
терпретировать как твердую четверку. В то же время по отдель-
ным составляющим Индекса качества картина довольно пестрая.

Конечно, тарифные  преференции ОАО «РЖД» оказывают опре-
деленное стимулирующее воздействие по  привлечению грузов 
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на железную дорогу, однако, по мнению респондентов, данные 
инструменты следует сделать более гибкими и применимыми 
к широкому спектру грузов. Переход во внутреннем сообщении 
на онлайн-согласование заявок ГУ-12 также не вызывает высокой 
оценки у отправителей. Как показывают проведенные в рамках 
исследования опросы, клиент научился жить без железной доро-
ги и, чтобы его вернуть, РЖД предстоит значительно повысить 
уровень своей конкурентоспособности. 

Критерий стоимости услуг компаний-операторов, в отличие 
от стоимости услуг ОАО «РЖД», получил больше баллов (хотя 
сама по себе оценка осталась невысокой). Во многом это след-
ствие проведенной в начале года индексации тарифов ОАО «РЖД». 
Но комментарии грузоотправителей показывают, что дело не 
только в этом. Гибкая ценовая политика операторов устраива-
ет грузоотправителей больше, чем жестко регулируемый тариф 
РЖД. В связи с этим внутренне противоречивым кажется положи-
тельное восприятие некоторыми грузовладельцами идеи регули-
рования цен операторов, поскольку это лишит ценовую политику 
операторов ее главного достоинства – гибкости.

Что касается зафиксированного респондентами некоторого 
роста ставок операторов, то, судя по всему, решения, принятые 
правительством РФ и направленные на сокращение предложе-
ния на рынке подвижного состава с помощью механизмов запре-
та продления сроков службы вагонов, полностью себя оправдали. 
Большинство экспертов прогнозируют в ближайшее время уве-
личение ставок операторов, то есть рост тарифной нагрузки на 
грузоотправителей.

В то же время передача парка АП обратно в ФГК привела не толь-
ко к увеличению ставок на полувагоны, но и одновременно улуч-
шила качество оказываемой услуги. ПГК и ФГК остаются маркет-
мейкерами рынка, остальные подтягиваются к их уровню. Однако 
не добавляют спокойствия рынку и разговоры о плане «Ураган». 
Письмо ФАС России, с одной стороны, вроде как успокаивает гру-
зовладельцев, с другой – является опасным звонком о возможном 
возвращении на этот рынок государственного регулирования. 

Довольно низкая оценка развития инфраструктуры отражает 
главную системную проблему железнодорожного транспорта – 
недостаточное развитие инфраструктуры по сравнению с коли-
чеством вагонов и потребностями рынка в оперативном перерас-
пределении грузопотоков в соответствии с конъюнктурой.

В качестве важного позитивного результата I квартала 2016 
года следует отметить высокий уровень оценки ключевого по-
казателя качества – «соблюдение сроков доставки». Причем зна-
чение данного показателя (70 баллов) стало заметно превышать 
обобщенное значение Индекса, то есть работать на его повыше-
ние. Все это может свидетельствовать об успехе предпринятых 
в последние годы ОАО «РЖД» системных усилий по повышению 
скорости и надежности доставки грузов.  


