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Аннотация. Рассматривается необходимость развития превентивного управления обратной связью «пассажир-
компания» на объектах железнодорожного транспорта, а также объединение и сопровождение каналов коммуни-
каций, которые обеспечивают возможность компании ОАО «РЖД» реагировать и управлять процессом работы с 
обращениями пассажиров. Одним из векторов развития управления обратной связью является изменение пока-
зателя оценки пассажирского комплекса, основанного на учёте количества полученных жалоб – «клиент всегда 
прав», к состоянию оценки уровня удовлетворённости пассажиров качеством услуг – «клиент доволен». Разра-
ботаны рекомендации по автоматизации процессов обслуживания клиентов и переходу к электронной системе 
подачи обращений в формате «единое справочное окно». Предложена единая система учёта и анализа обращений 
пассажиров, основанная на проактивном управлении и работе на опережение. Предлагаемая система принятия 
управленческих решений будет ориентирована не только на коррекцию несоответствия, то есть устранение жа-
лобы пассажира, но и учитывать возможные последствия данного несоответствия, вырабатывать предупрежда-
ющие и корректирующие действия. 
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Abstract. The necessity of development of preventive feedback management “passenger-company” at railway transport 
facilities is considered. The importance of combining and maintaining communication channels for managing the process 
of working with passengers' requests in the Russian Railways company is analyzed. One of the vectors for the develop-
ment of feedback management is the change in the assessment indicator of the passenger complex, based on the number 
of complaints received – “the client is always right”, to the state of assessing the level of passenger satisfaction with the 
quality of services – “the client is satisfied”. Recommendations have been developed for automating customer service 
processes and switching to an electronic system for submitting requests in the “single reference window” format. A uni-
fied system for accounting and analyzing passenger requests is proposed, based on proactive management and work ahead 
of the curve. The proposed management decision-making system will be focused not only on correcting the discrepancy, 
that is, eliminating the passenger’s complaint, but also considering the possible consequences of this discrepancy, devel-
oping preventive and corrective actions. 
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1. Введение 

Увеличение спроса на качество услуг железнодо-
рожного транспорта РФ определяет необходимость со-
вершенствования информационных потоков и превен-
тивного управления обратной связью «пассажир-ком-
пания» на объектах железнодорожного транспорта по-
средством связки всех каналов коммуникаций в еди-
ную цепочку взаимодействия с пассажиром для обра-
ботки и анализа обращений и запросов в сторону ком-
пании ОАО «РЖД». 

Принципы обратной связи посредством информа-
ционных потоков обеспечивают возможность компа-
нии ОАО «РЖД» реагировать и управлять процессом 
«работа с обращениями граждан» в штатном режиме, 
своевременно реагировать на отклик пассажира на ка-
чество оказанных ему услуг. Целевое управление воз-
действует на процесс в соответствии с функциональ-
ными границами. 

Особую значимость в таком процессе играет сово-
купность методик оценки уровня удовлетворённости 
пассажиров и унифицированный подход к формирова-
нию условий для однозначного понимания оказывае-
мых услуг всеми заинтересованными сторонами – по-
требителями и исполнителями. Знания потребителя об 
услуге и его последующая реакция наглядно отражают 
и характеризуют уровень сервиса и уровень обслужи-
вания того или иного процесса [1–3]. 

Фактически, отзыв или обращение пассажира слу-
жит механизмом оценки «настроения» целевой ауди-
тории как на стадии знакомства с транспортной систе-
мой, так и на стадии зрелых взаимоотношений. 
Именно обращения позволяют понять, удовлетворяют 
ли пассажира результаты деятельности компании по 
конкретному виду услуг. 

Данная статья расширяет предыдущие авторские 
исследования [4–7] каналов коммуникаций по инфор-
мированию пассажиров и (или) клиентов и организа-
ции системы работы с обращениями пассажиров в 
ОАО «РЖД». 

2. Управление обратной связью с пассажиром 

Качество обслуживания потребителей является 
ключевым направлением деятельности компании ОАО 
«РЖД», а пассажир является основным участником по-
требления услуг, сопровождающих организацию 
транспортного процесса. В независимости от того ка-
кой услугой пользуется пассажир (потребитель), он 
рассчитывает на оказание качественного и достойного 
сервиса, когда концентрация всех ресурсов процесса 
оказания услуги направлена на удовлетворение по-
требностей клиента. В этих условиях компания ОАО 
«РЖД» должна учитывать мнение пассажира через об-
ращения (запросы, предложения, жалобы, благодарно-
сти) с целью повышения качества сервисной деятель-
ности, а также устранению или недопущению причин 
несоответствий при оказании тех или иных услуг. 

Пассажирские перевозки выступают центровым 
аспектом функции организации территориального пе-
ремещения населения. Компания ОАО «РЖД» еже-
дневно обслуживает значительные по объёму 

пассажиропотоки. Обеспечивая бесперебойную и 
устойчивую работу, компания стремится удовлетво-
рить потребности пассажиров от начала поездки (на 
этапе планирования), в пути следования и по оконча-
нию поездки. Создание концептуальной базы данных, 
а именно интеграция потока обращений «единым ок-
ном» – основная задача клиентоориентированности 
компании [8–10]. Если рассматривать любой процесс 
как непрерывный цикл улучшений, то и пассажирский 
комплекс не является исключением (рис.1). Этот про-
цесс состоит из следующих этапов: 
1. построение системы менеджмента безопасности 

движения; 
2. развитие пассажирской инфраструктуры; 
3. совершенствование графика движения; 
4. повышение качества услуг. 

Аналитическое обеспечение этого процесса, осно-
ванное на сборе данных, позволяет оценить стабиль-
ность и управляемость процесса. Внутренние про-
верки, обратная связь с пассажиром и маркетинговые 
исследования позволяют оценить преимущества и не-
достатки отдельно взятого процесса. Не вызывает со-
мнения, что на каждом этапе работы железнодорож-
ного транспорта есть процесс, который затрагивает ин-
тересы пассажиров. В конечном счёте каждый сотруд-
ник компании ОАО «РЖД» работает на клиента и по-
вышение ключевых показателей деятельности пасса-
жирского комплекса. 

Конечной целью системной работы по улучшению 
услуг пассажирского комплекса является повышение 
уровня удовлетворённости и лояльности пассажиров. 
Параметры услуг должны учитывать каждое направле-
ние работы: безопасность, инфраструктуру, подвиж-
ной состав, график движения, техническое состояние 
оборудования, стоимость услуг, скорость, билетно-
кассовое обслуживание, информационно-справочное 
обслуживание [11–13]. Компания должна отказаться 
от использования показателя оценки пассажирского 
комплекса, основанного на динамике количества жа-
лоб и принципа «клиент всегда прав», и перейти к 
оценке уровня удовлетворённости на принципе «кли-
ент доволен». 

Зачастую обращения пассажиров связаны с запро-
сами, предложениями или указаниями недостатков в 
работе подразделений. При существующем подходе 
решения, в основном, сводятся к устранению несоот-
ветствий «на месте» в соответствии с жалобой пасса-
жира. В этом случае компания устраняет несоответ-
ствие требуемому качеству оказываемой услуги по 
факту наступления или обнаружения пассажиром 
этого несоответствия. В отличие от такого подхода, мы 
предлагаем использовать проактивное управление, 
ориентированное на работу на опережение. В этом слу-
чае система принятия управленческих решений 
должна работать с массивом всех данных по всем ви-
дам обращений: благодарность; жалоба; предложение; 
запрос; требование; просьба и др. Для формирования 
массива данных система должна использовать различ-
ные источники и каналы сбора данных, включая голо-
совые, письменные, устные обращения и сообщения, 
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поступающие через электронные площадки. 
Несмотря на то, что в настоящее время система ра-

боты с обращениями пассажиров не основана на ис-
пользовании проактивного управления, в течение по-
следних лет наблюдается устойчивое снижения коли-
чества обращений. На наш взгляд, это свидетельствует 
о результативности принимаемых в компании ОАО 

«РЖД» решений и мер по совершенствованию работы 
с обращениями пассажиров. Развитие организацион-
ной культуры пассажиров, клиентов и сотрудников 
компании ОАО «РЖД» формирует переходное состоя-
ние оценки клиентоориентированности и предпосылки 
к проявлению обратной связи. 

 

 
Рис. 1. Схема улучшения работы пассажирского комплекса ОАО «РЖД» 
Fig. 1. Scheme for improving the operation of the Russian Railways passenger complex 
 

Сформировалась тенденция увеличения числа бла-
годарностей персоналу компании, когда пассажир са-
мостоятельно инициирует обратную связь, чтобы от-
метить качественную работу отдельно взятого сотруд-
ника или подразделения. Подобного рода оценка ука-
зывает на вовлеченность пассажиров в процесс взаи-
модействия с исполнителем услуг. Как следствие, фор-
мируется система вознаграждения, когда пассажир вы-
ражает признательность и проявляет личную инициа-
тиву отблагодарить в ответ на качественно оказанную 
услугу. В свою очередь это стимулирует как отдель-
ных сотрудников, так и коллектив подразделения на 
эффективную работу и её совершенствование. 

3. Система работы с обращениями пассажиров 

Анализ поступающих обращений позволяет оце-
нить как «настроения» пассажиров, так  и выполнение 
показателей пассажирского комплекса и компании 
ОАО «РЖД» в целом [14, 15]. Рассмотрим два вида об-
ратной связи «пассажир-компания». Первый – в ре-
жиме «реального времени», второй – в отложенном ре-
жиме. Отметим, что порядок и сроки рассмотрения об-
ращения регламентированы №59-ФЗ*. 

В настоящее время в режиме «реального времени» 
(на месте), когда запрос требует получения незамедли-
тельного ответа или консультации, используются сле-
дующие ресурсы: 

 
* Федеральный закон «О порядке рассмотрения обращения 
граждан Российской Федерации» от 02 мая 2006 г. №59-ФЗ 

• цифровые машины: видеотерминалы, интерактив-
ные стойки и т.п.; 

• средства навигации, информационные табло, зри-
тельная информация; 

• справочные или информационные стойки; 
• персонал (на месте запроса); 
• цифровые платформы (2ГИС, Яндекс и т.п.) 
• телефон горячей линии. 

Ресурсы, используемые в режиме отложенного за-
проса, когда пассажир оставляет обращение с возмож-
ностью обратной связи в установленные сроки (за-
прос-время-ответ): 
• электронные приёмные; 
• телефон горячей линии; 
• книги жалоб и предложений; 
• интернет-платформы (веб-сайты, электронная 

почта); 
• личный приём граждан руководителем или в обще-

ственных приёмных; 
• обращение на почтовый адрес. 

Все рассмотренные ресурсы в той или иной мере 
являются каналами обратной коммуникации. Различие 
между ними заключается в том, что часть систем под-
разумевает прямой ответ заявителю, а часть – косвен-
ный, когда пассажир сам интерпретирует информацию 
на основе полученных данных. Перечисленные 
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ресурсы (каналы) являются основными доступными 
формами коммуникаций для пассажиров и могут вы-
бираться ими в зависимости от условий. Более того, 
пассажиры могут запрашивать информацию одновре-
менно у нескольких источников [16]. Инициатором об-
ратной связи может быть, как пассажир, что чаще всего 
происходит на практике, так и сама компания, напри-
мер, в периоды реализации новых проектов, апробации 
инновационных систем и программ. В этом случае со-
бираются данные и мнения потребителей о перспек-
тивной услуге. 

В компании ОАО «РЖД» выделяют четыре типа 
обращений пассажиров, которые используются для 

анализа качества услуг (рис.2): запрос; предложение; 
жалоба; благодарность. Основным каналом коммуни-
кации для сбора данных об обращениях и принятия ре-
шений является центр поддержки клиентов, работаю-
щий по телефону 8-800-775–00–00. С одной стороны, 
данный канал удобен для сбора и анализа статистиче-
ских данных, так как отлажен способ автоматической 
цифровизации обращений. C другой стороны, компа-
ния не учитывает большой массив данных в смежных 
каналах коммуникаций, когда обращения пассажиров 
обрабатываются исполнителями услуги. Это искажает 
результат анализа, поскольку он производится только 
на основании данных из одного источника. 

 
Рис. 2. Система работы с обращениями пассажиров 
Fig. 2. The system of working with passenger requests 

 
На рис. 2 показан упрощённый вариант последова-

тельности работы с поступившими обращениями. Раз-
витие каналов коммуникаций и интенсификация ин-
формационных потоков меняют основополагающий 
подход к принципу работы с обращениями пассажи-
ров. Традиционные средства принятия обращений рас-
ширяются в результате развития и популяризации 
электронных и цифровых каналов и средств связи. Од-
нако сама процедура принятия и отработки обращений 
остаётся неизменной. Регистрирующее лицо фикси-
рует и определяет тип обращения. На следующем 
этапе обращение переадресовывается в профильное 
подразделение, чья ответственность будет закреплена 
за рассмотрением и подготовкой ответа заявителю. 
Именно на этапе подачи и фиксации обращения проис-
ходит потеря данных, поскольку каналы коммуника-
ций не образуют единую систему учёта и анализа. 

В то же время отдельно представлено промежуточ-
ное состояние по работе с обращением, когда между 
поступлением обращения и ответом на него, с учётом 
использованного вида канала связи, отслеживается 
процесс работы с обращением. При этом возникает но-
вая сервисная услуга для заявителя – сквозная 

аналитика по работе с обращением, позволяющая от-
следить работу с обращением и определить подразде-
ление, ответственное за предоставление ответа. При-
мером такой системы служат электронные формы но-
вого образца – «Платформа обратной связи» на сайте 
Госуслуги, с использованием которых заявитель в ре-
жиме онлайн наблюдает статус выполнения своей за-
явки или обращения. 

В современных условиях представляется целесо-
образным сделать именно электронную систему по-
дачи обращений первичной формой [17–19]. Решение 
данной задачи возможно при создании единой автома-
тизированной информационной системы учёта посту-
пающих обращений, основанной на принципах разум-
ной достаточности, прозрачности, омниканальности и 
открытости реализации типовых процессов работы с 
пассажирами. Такая информационная система должна 
объединять различные каналы коммуникаций на объ-
ектах пассажирской инфраструктуры. В результате 
пассажиры получат возможность подачи обращений 
через «единое окно», а компания – массив данных, по-
ступающих из различных источников через такое 
«окно». 
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Возникает потребность формирования алгоритмов 
и методологических основ формализации системы 
принятия решений сотрудниками компании для удо-
влетворения потребностей клиентов в различных услу-
гах, а также создания обратной связи, работающей в 
режиме реального времени и в отложенном режиме 
[20]. 

4. Заключение 

Право на обращение граждан закреплено на зако-
нодательном уровне, являясь одной из форм обратной 
связи для государства и общества. Это право включает 
в себя волеизъявление человека на своё мнение, точку 
зрения или несогласие с системой, без применения 
наказания или ответных мер в сторону заявителя. От 
полноты учёта данных, качества каналов коммуника-
ции и средств работы с обращениями пассажиров и по-
требителей услуг железнодорожного транспорта зави-
сит не только результат взаимоотношений клиентов с 
исполнителями услуг, но и развитие эмоционально-фо-
кусированного подхода к построению связей 

«пассажир-компания». 
В статье представлены основы подхода к созданию 

системы работы с обращениями пассажиров. Предла-
гаемая система ориентирована на переход от количе-
ственного учёта обращений пассажиров к работе по 
повышению удовлетворённости и лояльности потре-
бителей услуг. Предполагается, что применение такого 
подхода позволит более рационально использовать фи-
нансовые ресурсы всех заинтересованных сторон, 
обеспечивающих функционирование системы оказа-
ния услуг [21, 22]. Предлагаемая система работы с об-
ращениями пассажиров позволит учитывать измене-
ния как во внешней среде, так и организационные из-
менения внутри компании, оперативно и своевременно 
устранять несоответствия с учётом их последствий. 

Предметом дальнейших исследований авторов яв-
ляется выполнение опытных расчётов по оценке влия-
ния объёма пассажирских перевозок и количества об-
ращений пассажиров на качество оказанных ему услуг 
с целью совершенствования существующей системы 
работы с обращениями от пассажиров. 
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