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Введение 

Конспект лекций «Сервис на транспорте» разработан  
в соответствии с Федеральным государственным образова-
тельным стандартом высшего образования и учитывает  
программные требования к подготовке специалистов по спе-
циальности 23.05.04 Эксплуатация железных дорог. Представ-
ленный учебный материал охватывает широкий круг вопросов 
управления сервисными процессами на транспортных пред-
приятиях. 

Целью освоения дисциплины «Сервис на транспорте» явля-
ется формирование у студентов комплекса знаний об актуаль-
ных проблемах управления сервисной деятельностью на 
транспорте и формирование компетенций, позволяющих при-
нимать эффективные решения в профессиональной деятель-
ности в части организации сервиса на железнодорожном 
транспорте. 

Задачи дисциплины: 

– освоить методологию и методику планирования, органи-
зации анализа, оценки и проектирования системы сервиса при 
обслуживании клиентов транспортных предприятий; 

– сформировать навыки системного подхода в вопросах ор-
ганизации сервиса при доставке грузов и пассажиров. 

После изучения дисциплины студент должен 

знать: 

– принципы и задачи транспортного сервиса пассажиров и 
грузов; 

– принципы организации и функционирования сервис-
центров на вокзалах и станциях; 

– особенности функционирования транспортных переса-
дочных узлов; 

– основы организации сервиса пассажиров в пригородном и 
дальнем сообщении; 

– основы разработки и оказания услуг грузовладельцам на 
станциях при обычных и смешанных перевозках; 

– показатели качества пассажирских и грузовых перевозок; 



уметь:
– планировать услуги и товарооборот сервис-центра

на станции и на вокзале;
– составлять схемы интермодальных транспортных систем

в пассажирском сообщении;
– проводить поиск путей повышения качества транспорт-

но-логистического обслуживания грузовладельцев;
– проводить анализ показателей качества пассажирских

и грузовых перевозок;
– проводить научные и экспериментальные исследования

параметров потоков пассажирских и грузовых перевозок;
– определять резервы повышения эффективности пасса-

жирских и грузовых перевозок;
владеть навыками:
– расчета эксплуатационных затрат сервис-центра; 

– определения оптимального набора производимых услуг;
– использования математических и статистических методов

при сборе и обработке коммерческой информации;
– расчета технических и технологических параметров пере-

возки грузов в специализированных грузовых поездах и пас-
сажиров в смешанных перевозках;

– расчета параметров перевозки пассажиров в интермо-
дальных транспортных системах;

– владеть методами анализа информации о пассажирских
и грузовых потоках.

В качестве информационной поддержки при освоении дис-
циплины следует использовать материалы учебной группы 
в социальной сети https://vk.com/club116368473
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Лекция 1  
Общие положения дисциплины 

«Сервис на транспорте»
План лекции 

1.1. Значение сервиса на транспорте и предпосылки его развития 
1.2. Основные понятия сервиса 

1.1. Значение сервиса на транспорте 
и предпосылки его развития

В условиях постиндустриального развития интенсив-
но развивается сфера услуг на железнодорожном транспорте, 
появились новые продукты и технологии в транспортном сер-
висе, а глобализация транспортных услуг остро ставит вопрос 
о конкурентоспособности российской сферы сервиса на транс-
порте. Как отрасль экономики российский сервис на транспор-
те должен все больше ориентироваться на нужды и интересы 
потребителей, отечественной экономики и общества в целом 
для повышения ее глобальной конкурентоспособности и обес-
печения геополитических интересов страны.

Сфера сервиса – часть экономики, которая включает в себя 
предоставление всех видов коммерческих и некоммерческих 
услуг. В современной экономике сфера сервиса становится клю-
чевым сектором развития транспортного обслуживания. При 
различных подходах сфера услуг может быть определена как: 

– часть экономики, которая включает в себя все виды плат-
ных и бесплатных услуг; 

– сводная обобщающая категория, включающая воспроиз-
водство разнообразных видов услуг, оказываемых юридиче-
ским и физическими лицами.

Услуга в общем понимании этого термина означает какое-
либо действие, приносящее пользу и помощь. Работа по оказа-
нию услуг, т. е. удовлетворению чьих-нибудь нужд, называется 
сервисом. Услуги продаются отдельно или предлагаются вме-
сте с продажей товаров. Особенность услуг по сравнению 
с производством продукции, заключается в том, что услуга 
удовлетворяет потребности клиента за счет деятельности по-
ставщика услуг. 
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Транспортировка – это особый вид деятельности, так как 
продукцией транспорта является деятельность работников 
транспорта по использованию транспортных ресурсов, которая 
материализуется в законченных перевозках. Поскольку про-
дукция транспорта, т. е. перевозка, полезна для пользователя 
не как вещь, а как деятельность, к ней можно применить поня-
тие «услуга». 

Услуги подразделяются на материальные и нематериаль-
ные, а также услуги производственных и непроизводственных 
отраслей. Главный признак материальных услуг в том, что лю-
ди воздействуют на материальные продукты природы, преоб-
разуя их для потребностей человека. Нематериальные услуги 
являются результатом воздействия на самого человека (обра-
зование, здравоохранение, различные виды искусства). 

Транспортные услуги при перевозках грузов и пассажи-
ров, относятся к нематериальным услугам. Согласно ГОСТ Р 
«Услуги транспортные. Термины и определения», транспорт-
ная услуга определяется как результат деятельности исполни-
теля транспортной услуги по удовлетворению потребностей 
клиента (пассажира, грузоотправителя и грузополучателя) 
в перевозках в соответствии с установленными нормами и 
требованиями. 

Одним из видов сервиса на транспорте является логисти-
ческий сервис. Природа логистической деятельности предпо-
лагает возможность оказания потребителю материального 
потока разнообразных логистических услуг. Логистический 
сервис неразрывно связан с процессом распределения и пред-
ставляет собой комплекс услуг, оказываемых в процессе по-
ставки товарных партий. 

Слово «сервис» появилось в России не в результате рыноч-
ных преобразований последнего десятилетия ХХ века, а роди-
лось вместе с индустрией гостиничного и автомобильного 
обслуживания населения. Сервис (от англ. service – обслужива-
ние) – это система обеспечения, позволяющая покупателю вы-
брать для себя оптимальный комплекс услуг и работ для 
перемещения продукции из пункта производства в пункт по-
требления и выгодно эксплуатировать его в течение опреде-
ленного срока. 
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В целом понятие «сервис» включает в себя немного больше, 
чем обслуживание. Понятие «сервис» будет не полным, если 
его воспринимать просто как «обслуживание», то есть выпол-
нение каких-либо стандартных операций. Сервис включает в 
себя еще индивидуальный подход в обслуживании человека, 
техники, сырья или материала, выполнение индивидуальных 
услуг и операций, которые зачастую требуют от исполните-
ля дополнительных затрат времени, энергии, ресурсов, но, 
как правило, без дополнительного увеличения их стоимости 
для обслуживаемого объекта. 

В первом значении обслуживание означает работу по удо-
влетворению чьих-либо бытовых, текущих или постоянных 
нужд и потребностей. Объектом обслуживания в данном слу-
чае является человек, а в сферу удовлетворения его запросов 
входит весь круг социально-бытовых и производственных 
услуг, оказываемых населению: образование, медицина, транс-
порт, торговля, общепит, страхование, туризм. 

Комплекс товаров и услуг, необходимых человеку для 
удовлетворения социальных, производственных, бытовых 
и культурных потребностей жизнедеятельности, называется 
социально-культурным сервисом. 

Второе значение относится к технике. Обслуживание озна-
чает работу по эксплуатации машин, механизмов, станков, по-
движного состава и других технических средств и устройств. 
В этих случаях объектом обслуживания является уже не чело-
век, а технические средства и механизмы, поскольку каждое 
техническое средство в процессе эксплуатации требует опре-
деленного обслуживания, контроля, регулировки, экипировки, 
ремонта и т. д. 

Технический сервис – обслуживание машин, механиз-
мов, станков, вагонов, локомотивов, автомобилей, самоле-
тов и других технических средств, а также устройств с целью 
увеличения срока службы, поддержания их рабочих парамет-
ров и характеристик в установленных техническими условия-
ми эксплуатации или техническим паспортом диапазоне. 
Примером здесь является техническое обслуживание и ре-
монт – комплекс операций или операция по поддержанию  
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работоспособности или исправности изделия при использо-
вании по назначению, ожидании, хранении и транспортиро-
вании. 

Третье значение относится к сырью, материалам, техниче-
ским изделиям и другим полуфабрикатам. Получение той или 
иной продукции заданного внешнего вида, состояния, качества 
требует изменения параметров и характеристик исходного ма-
териала в процессе производства или эксплуатации. Примером 
здесь служит процесс извлечения влаги из древесины (суш-
ка), обработка ткани перед покраской, промывка и обработка 
продуктов перед приготовлением или консервированием; об-
мывка пассажирских вагонов перед техническим осмотром в 
начальных и конечных пунктах, внутренняя уборка вагонов; 
коммерческий и технический осмотр грузовых вагонов перед 
погрузкой, промывка цистерн, санитарная обработка вагонов 
и контейнеров после перевозки ряда грузов, информирование 
клиентов о прибытии груза; затаривание и упаковка груза, 
маркировка и т. д. 

Процесс обработки сырья, материалов, технических изде-
лий и полуфабрикатов в сфере производства и эксплуатации 
с целью изменения их параметров и характеристик для полу-
чения качественной новой продукции называется технологи-
ческим сервисом. 

Технологический сервис улучшает потребительские свой-
ства продукции. 

Сервис предполагает индивидуальный подход в обслужива-
нии клиентов и техники. В транспортном сервисе индивидуаль-
ный подход в обслуживании, кроме операций по обслуживанию 
потребителей транспортных услуг, включает доброжелатель-
ное приветствие, улыбку, мягкую вежливую манеру общения, 
хорошее настроение, искреннее проникновение в нужды и же-
лания клиента. 

Посредничество при выполнении транспортных операций 
существует с давних времен, но потребность в единой системе 
сервиса на транспорте возникла относительно недавно. 

В приложении 1 приведена хронология развития междуна-
родных организаций в сфере сервиса на железнодорожном 
транспорте. 
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Во время перехода России к рыночным отношениям транс-
портно-экспедиционное обслуживание грузовладельцев полу-
чило дальнейшее развитие. Созданы сотни экспедиторских 
компаний, часть которых имеет постоянных клиентов-
потребителей транспортных услуг. Экспедиторская деятель-
ность отдельных компаний сочетается с обязанностями пере-
возчиков и владельцев подвижного состава. 

Использование технологий сервиса на транспорте приво-
дит к гармоничному и динамическому развитию ряда смежных 
отраслей и видов бизнеса: 

а) в пассажирских перевозках: развитие экскурсионного, 
туристического, гостиничного, ресторанного обслуживания; 

б) в грузовых перевозках: развитие машиностроительной, 
электронной промышленности. 

Увеличение потребления услуг в странах с высокоразвитой 
промышленностью и развитыми видами транспорта является 
одним из самых значительных явлений экономической жизни 
XXI века. 

Качественное обслуживание населения вносит весомый 
вклад в бюджеты краев, областей, районов и так далее. Важное 
значение при этом имеет создание новых рабочих мест сервис-
ными структурами, в которых может быть задействовано до 
25% от основного персонала, обеспечивающего перевозку. 

1.2. Основные понятия сервиса 

Сервисные потоки – потоки услуг, генерируемые логистиче-
ской системой в целом или ее подсистемами с целью удовлетво-
рения внешних или внутренних потребителей коммерческой 
организации. 

Услуга – итоги непосредственного взаимодействия по-
ставщика и потребителя и внутренней деятельности постав-
щика по удовлетворению потребностей потребителя. 

Сервис на транспорте – это высококачественное обслу-
живание пассажиров, грузоотправителей, грузополучателей, 
включая обеспечение перевозок, предоставление комплексных 
услуг и выполнение дополнительных работ. 

Транспорт является одной из отраслей хозяйственной дея-
тельности человека и его задачей является удовлетворение 
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потребности других отраслей и населения в перевозках 
при обеспечении безопасности и наиболее эффективном ис-
пользовании ресурсов. 

Транспорт общего пользования: железнодорожный, воз-
душный, автомобильный, морской, речной транспорт, обеспе-
чивающий перевозки пассажиров и грузов, предоставление 
услуг транспортной экспедиции на основе уставов и кодексов 
соответствующих видов транспорта, а также иных федераль-
ных законов и правовых актов Российской Федерации. 

Инфраструктура железнодорожного транспорта обще-
го пользования – технологический комплекс, включающий 
в себя железнодорожные пути общего пользования и другие 
сооружения, железнодорожные станции, устройства электро-
снабжения, сети связи, системы сигнализации, централизации 
и блокировки, информационные комплексы и систему управ-
ления движением и иные обеспечивающие функционирование 
этого комплекса здания, строения, сооружения, устройства и 
оборудование. 

Владелец инфраструктуры – юридическое лицо или ин-
дивидуальный предприниматель, имеющие инфраструктуру 
на праве собственности или на ином праве и оказывающие 
услуги по ее использованию на основании соответствующих 
лицензии и договора. 

Перевозчик – юридическое лицо или индивидуальный 
предприниматель, принявшие на себя по договору перевозки 
железнодорожным транспортом общего пользования обязан-
ность доставить пассажира, вверенный им отправителем груз, 
багаж, грузобагаж из пункта отправления в пункт назначения, 
а также выдать груз, багаж, грузобагаж правомочному на его 
получение лицу (получателю). 

Оператор железнодорожного подвижного состава – 
юридическое лицо или индивидуальный предприниматель, 
имеющие вагоны, контейнеры на праве собственности или 
ином праве, участвующие на основе договора с перевозчиком 
в осуществлении перевозочного процесса с использованием 
указанных вагонов, контейнеров. 

Пользователь услугами железнодорожного транспорта – 
пассажир, грузоотправитель (отправитель), грузополучатель 
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(получатель) либо иное физическое или юридическое лицо, 
пользующееся услугами (работами), оказываемыми организа-
циями железнодорожного транспорта и индивидуальными 
предпринимателями на железнодорожном транспорте. 

Грузоотправитель (отправитель) – физическое или юри-
дическое лицо, которое по договору перевозки выступает 
от своего имени или от имени владельца груза, багажа, грузо-
багажа и указано в перевозочном документе; 

Грузополучатель (получатель) – физическое или юриди-
ческое лицо, управомоченное на получение груза, багажа, гру-
зобагажа. 

Груз – объект (в том числе изделия, предметы, полезные 
ископаемые, материалы, сырье, отходы производства и по-
требления), принятый в установленном порядке для перевоз-
ки в грузовых вагонах, контейнерах; 

Перевозочный документ – документ, подтверждающий 
заключение договора перевозки груза (транспортная железно-
дорожная накладная) или удостоверяющий заключение дого-
вора перевозки пассажира, багажа, грузобагажа (проездной 
документ (билет), багажная квитанция, грузобагажная кви-
танция); 

Транспорт не общего пользования является составной 
частью производственных или торговых систем, не оказывает 
услуг в рамках публичной оферты. 

Сервис может быть организован как до приобрете-
ния транспортной услуги (например, информационное обслу-
живание в интернете) и во время ее продажи (обслуживание 
в билетных кассах), так и по окончании услуги (трансфер 
с вокзала). Различают предпродажный сервис; сервис во время 
предоставления услуги; послепродажный сервис. 

Социально-культурный сервис – комплекс услуг и това-
ров, оказываемых человеку и обществу в целом, необходимый 
для удовлетворения его биологических, социальных, произ-
водственных, социально-бытовых и культурных потребностей 
в жизнедеятельности. 

В социально-культурный сервис входит полный спектр со-
циально-бытовых и производственных услуг, оказываемых 
населению: транспорт, медицина, торговля, питание, страхова-
ние, туризм и т. д. 
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В социально-культурном, и в том числе сервисе на транс-
порте, индивидуальный подход в обслуживании еще включает: 
доброжелательное приветствие, улыбку, мягкую вежливую 
манеру общения, хорошее деловое настроение, этику делового 
общения. 

Транспортная экспедиция (ГОСТ Р 51006–96) – транс-
портные услуги, связанные с организацией процесса отправки 
и получения груза, а также других работ, имеющих отношение 
к перевозке, в соответствии с договором. 

Транспортно-экспедиторские операции разделяются на: 

транспортные – завоз грузов на станцию отправления 
и вывоз грузов со станции назначения; 

погрузочно-выгрузочные – погрузка грузов в вагоны или на 
автомобили и выгрузка из них, сортировка, упаковка, комплек-
тование мелких отправок и контейнеров и др.; 

экспедиторские и агентские – документальное оформление 
приема груза к перевозке и завоза на станцию, раскредитова-
ние перевозочных документов, оформление выдачи и вывоза 
грузов, оплата провозных платежей и сборов и др. 

Транспортно-экспедиционные и агентские услуги могут 
принимать разные формы: 

местная экспедиция, когда транспортно-экспедиционное 
обслуживание оказывают только в пункте отправления, назна-
чения, в пути следования груза; 

неполная (частичная) экспедиция, если выполняются лишь 
отдельные операции; 

полное транспортно-экспедиционное обслуживание, когда 
транспортно-экспедиционная организация выполняет все 
функции, связанные с доставкой груза на всем пути следова-
ния от склада отправителя до склада получателя. 

Транспортно-экспедиционное обслуживание (ГОСТ 
Р 51133–98) – процесс предоставления экспедиторских услуг 
грузоотправителям и грузополучателям в соответствии с дого-
вором транспортной экспедиции, установленными нормами 
и требованиями. 

Железнодорожный транспорт в России является ведущим 
видом транспорта, выполняющим свыше 80% грузооборота и 
более 40% пассажирооборота транспорта общего пользования. 
В начальных и конечных пунктах ряд операций выполняют 
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грузоотправители и грузополучатели или по их поручению – 
посредники от соответствующих транспортных организаций. 

Эти операции делятся на основные и вспомогательные. 

Основные операции относятся к элементам перевозочного 
процесса: прием груза на складе отправителя, доставка на же-
лезнодорожную станцию отправителя, погрузка/выгрузка, 
маркировка, сопровождение, доставка на склад получателя, 
выдача груза получателю, оформление перевозочных доку-
ментов, раскредитование, оплата провозных платежей и сбо-
ров, информирование клиента о местонахождении и времени 
прибытия груза на станцию назначения. 

Вспомогательные операции предшествуют или сопутствуют 
процессу перевозки и включают: упаковку грузов, таможен-
ные операции, консультации, длительное хранение, перевалку 
между видами транспорта, составление и копирование справок 
и документов и др. 

Уставными положениями правил перевозок грузов транс-
портно-экспедиционное обслуживание дифференцировано 
по ряду факторов. 

– по видам отправки (маршрутная, повагонная, мелкая, ма-
лотоннажная, групповая, сборная) 

– по скорости перевозки грузов («грузовая», «большая», 
«пассажирская») 

– по исполнению ряда отдельных операций: железной 
дорогой – в местах общего пользования с согласия грузоотпра-
вителей, грузополучателей; грузоотправителями, грузополу-
чателями – в местах необщего пользования, а также в местах 
общего пользования, если погрузка, выгрузка грузов не обяза-
тельны для железной дороги. 

Агентирование – обслуживание перевозчика, заключаю-
щееся в совершении юридических и иных действий за возна-
граждение и за его счет. 

Экспедиторские услуги, предоставляемые грузоотправите-
лям и грузополучателям экспедиторами на железнодорожном 
транспорте, подразделяют: 

1) по месту выполнения (на складе грузоотправителя или 
экспедитора, на станции отправления, в пути следования, 
на станции назначения, на складе грузополучателя или экспе-
дитора); 
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2) по времени выполнения (до приема груза к перевозке, в 
процессе приема груза, после приема груза, в процессе пере-
возки, до выдачи груза, в процессе выдачи груза, после выдачи 
груза); 

3) по виду выполняемых работ (заполнение и оформление 
документов; заключение договора перевозки; предъявление 
грузов к перевозке; получение груза на станции назначения; 
завоз и вывоз груза; подача-уборка вагонов; выполнение по-
грузочно-разгрузочных и складских работ; информационное 
обслуживание; подготовка груза и подвижного состава к пере-
возке; страхование грузов; платежно-финансовые услуги 
(оплата провозных платежей, сборов, штрафов); таможенное 
оформление грузов). 

Таким образом, сервис на транспорте представляет собой 
комплекс работ, направленных как на сопутствующее обслу-
живание транспортного процесса, так и обеспечение удобства 
клиентов в получении транспортной услуги. 

Контрольные вопросы и задания  
для самостоятельной работы 

1. Дайте определение понятию «услуга». 

2. Какие операции выполняет транспортный агент? 

3. Опишите основные свойства логистического сервиса. 

4. Перечислите виды транспортно-экспедиционного обслу-
живания. 

5. Какие основные работы проводятся в области логистиче-
ского сервиса? 

6. Опишите процедуру создания системы логистического 
сервиса. 

7. Что включает в себя транспортно-экспедиционное об-
служивание? 

8. Дайте сравнительную характеристику транспорта общего 
и не общего пользования. 

9. Приведите основные различия между материальными 
и сервисными потоками в транспортных системах. 

10. В чем отличие между единичной услугой и сервисом? 
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Лекция 2  
Качество транспортной услуги 

План лекции 

2.1. Показатели качества транспортной услуги 
2.2. Основные критерии уровня сервиса 
2.3. Обеспечение качества услуг на железнодорожном транспорте 

2.1. Показатели качества транспортной услуги

Согласно международным стандартам качества ИСО 9000 
(в редакции ГОСТ Р ИСО 9000–2001 Системы менеджмента ка-
чества – основные положения и словарь) приводится такое 
определение: «Качество – это степень соответствия присущих 
характеристик установленным требованиям». При этом под 
термином «характеристика» понимается какое-либо отличи-
тельное свойство продукции. Рыночный подход позволяет нам 
определить, каким конкретно требованиям должны соответ-
ствовать показатели – потребностям или ожиданиям клиентов, 
потребителей услуг.

В соответствии с ГОСТ Р 51006–96 качество транспортных 
услуг – совокупность характеристик пассажирских, грузовых 
перевозок или транспортной экспедиции, определяющих их 
пригодность удовлетворять потребности пассажиров, грузоот-
правителей или получателей в соответствующих перевозках и 
работах.

Главными показателями качества являются уровень удо-
влетворения потребностей в перевозках по объему и структу-
ре, времени доставки грузов. К единичным показателям, 
характеризующим потребительскую стоимость перевозок, от-
носят сохранность, регулярность, ритмичность, равномер-
ность, безопасность, надежность перевозок. Интегральным 
показателем качества перевозок называют затраты на их вы-
полнение: трудоемкость перевозок, производительность тру-
да, энергоемкость, себестоимость перевозок.

Нормативной основой регулирования отношений исполни-
телей транспортных услуг и их потребителей служит Закон 
Российской Федерации «О защите прав потребителей».
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Поскольку перевозка является одной из первоочередных 
потребностей жизнедеятельности человека, то при выборе 
факторов «качество-цена» качество транспортного обслужива-
ния в большинстве случаев выходит на первое место. 

Показатель качества транспортной услуги – количествен-
ная характеристика одного или нескольких потребительских 
свойств услуги (обслуживания), составляющих ее качество. 

Для характеристики грузовых перевозок основными пока-
зателями качества транспортного обслуживания грузовла-
дельцев являются: 

– скорость и сроки доставки грузов; 

– сохранность перевозимых грузов; 

– регулярность и своевременность или ритмичность и рав-
номерность перевозок; 

– комплексность и полнота транспортного обслуживания; 

– безопасность движения транспорта; 

– экологичность перевозок. 

К показателям качества транспортного обслуживания 
пассажиров относят: 

– безопасность поездок пассажиров; 

– комфортабельность, комплексность и культура транс-
портного обслуживания в пути и в пунктах отправления, пере-
садки и прибытия; 

– скорость пассажирских перевозок; 

– регулярность перевозок и удобство расписания движения 
транспортных средств. 

К показателям качества транспортного обслуживания гру-
зовладельцев и пассажиров можно отнести также транспорт-
ную обеспеченность территории, связанную с размещением 
путей сообщения, и транспортную доступность клиентуры. 

Ряд показателей качества численно определить очень 
сложно или не представляется возможным из-за отсутствия 
статистического учета (например, комплексность, комфорта-
бельность или культуру транспортного обслуживания). По-
этому маркетинговые органы прибегают к условным 
рейтинговым оценкам потребителями услуг, выявляемых в 
процессе обследований перевозок, анкетных опросов, наблю-
дений, интервью и т. п. 



22 

Уровень выполнения установленных сроков доставки 
грузов (Ксд) определяется по формуле: 

 

 
 

где, ΣРф – фактический объем перевозок грузов в тоннах, до-
ставленных грузополучателям с соблюдением установленных 
нормативных сроков доставки за определенный период вре-
мени t; 

ΣРо – общий объем перевозок анализируемых грузов за тот 
же период времени t; 

tнсд, tфсд – соответственно средние нормативный и фактиче-
ский сроки доставки грузов за определенный период времени. 

Нормативные сроки доставки устанавливаются исходя из 
технических условий работы подвижного состава, схем транс-
портировки, дальности перевозки и технологических норм вы-
полнения грузовых и иных операций, связанных с доставкой 
конкретного груза. 

Уровень сохранности перевозимых грузов (Ксг) можно 
определить по формуле: 

 

 
 

где, ΣРпот – объем потерь перевозимых грузов за период; 

φн – средняя норма естественной убыли перевозимого гру-
за, в %. 

Для различных грузов норма естественной убыли (усушка, 
утруска и т. п.) различна. 

Уровень гарантированной ритмичности и регулярности 
перевозок (Kгр) определяется по формуле: 

 

 
 

где ntн, ΣРгр – количество поставок продукции или объем пере-
возок грузов соответственно, доставленных с соблюдением 
нормативного интервала за период времени t; 

ntо, ΣРо – общее количество поставок продукции или объема 
перевозок за тот же период рассматриваемым видом транс-
порта. 
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Этот показатель можно рассчитать также по уровню нерав-
номерности перевозок за год как отношение максимально-
го месячного объема перевозок на среднемесячную величину 
перевозок груза. При анализе качества перевозок сезонных 
грузов анализируемый период, представляемый обычно как 
12 месяцев, сокращается до числа месяцев, в течение которых 
осуществляются массовые перевозки данного груза. 

Полнота удовлетворения спроса на перевозки (Кус) 
определяется по формуле: 

 

 
 

где, ΣРнев – объем не вывезенных из заявленных к перевозке 
грузов по вине железной дороги за определенный период вре-
мени t, тонн; 

ΣРо – объем полностью обслуженных заявок на перевозку 
грузов за определенный период времени t, тонн. 

Уровень комплексности обслуживания грузовладельцев 
(Кком) определяется по формуле: 

 

 
 

где ΣРком – объем комплексных перевозок грузов «от две-
ри склада отправителя до двери склада получателя» с  
участием железных дорог, включая комбинированные и ин-
термодальные перевозки, использование транспортных кори-
доров, т; 

α ком – поправочный коэффициент, учитывающий уровень 
комплексности доставки грузов в начале и конце маршру-
та перевозки по транспортным схемам П-М-П, П-М-А, А-М-П, 
А-М-А и др. (П – подъездной путь, А – автотранспорт, М – ма-
гистральный железнодорожный транспорт). Зависит от ин-
формированности и культуры обслуживания клиентов на 
логистических линиях и определяется экспертно на основе 
маркетинговых обследований. Ориентировочно он может быть 
принят равным 0,8. 
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