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АННОТАЦИЯ

Введение. Применяемая в настоящее время на железнодорожном транспорте России система учета выполнения 
расписаний пассажирских и пригородных поездов в недостаточной степени учитывает условия удовлетворенно-
сти пассажиров качеством предоставляемых услуг. Предлагается рассмотреть целесообразность дополнения суще-
ствующего метода оценки выполнения расписаний пассажирских и пригородных поездов, основанной на учете 
своевременности прибытия (отправления, проследования) каждого поезда, с принятием во внимание оценки удо-
влетворенности пассажиров фактически достигаемым уровнем выполнения расписаний. 
Материалы и методы. Для решения поставленного вопроса предлагается понятие «уровень неудовлетворенно-
сти пассажиров качеством предоставляемых услуг в части выполнения расписаний пассажирских и пригородных 
поездов» (или «уровень неудовлетворенности пассажиров качеством выполнения расписаний»). Пассажирские 
и пригородные поезда при отклонении от расписаний должны иметь оценку согласно используемому понятию в 
виде весового коэффициента значимости. При определении его численного значения необходимо учитывать ко-
личество пассажиров (населенность) поезда, продолжительность опоздания, а также факторы, отражающие цели 
поездок пассажиров и технологические условия следования поездов. 
Результаты. Установлен функционал определения численного значения для опаздывающих пассажирских и при-
городных поездов. В расчете определяется исходное значение, учитывающее населенность поезда и время его 
опоздания, устанавливается соответствующий коэффициент увеличения уровня неудовлетворенности пассажиров. 
Определены требования к выполнению исследований, связанных с решением вопросов оценки психологической 
чувствительности пассажиров к опозданиям поездов. Разработанная постановка задачи развития системы оценки 
качества выполнения расписаний пассажирских и пригородных поездов может быть положена в основу проведе-
ния необходимых исследований по этому вопросу. 
Обсуждение и заключение. Решение заявленной проблемы важно как для более полного соблюдения интере-
сов пассажиров при поездках в пассажирских (пригородных) поездах, так и для поддержания и повышения имиджа 
железнодорожного транспорта и, соответственно, его конкурентоспособности на рынке транспортных услуг, а так-
же для минимизации потерь в грузовом движении при обеспечении ввода пассажирских и пригородных поездов 
в график.

КЛЮЧЕВЫЕ СЛОВА: пассажирские перевозки, опоздания пассажирских поездов, цели поездок, удовлетворен-
ность пассажиров перевозкой, факторы, весовые коэффициенты значимости
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ABSTRACT 

Introduction. The currently applied system of passenger and suburban train traffic in the Russian railway transport does 
not completely consider the passenger satisfaction of the provided service quality. The authors suggest determining 
whether supplements of the existing quality assessment method of passenger and suburban traffic are reasonable in terms 
of the arrival, departure, running schedule and considering the passenger satisfaction of the existing train traffic.
Materials and methods. The researches proposed the concept of “passenger dissatisfaction of the provided service 
quality in terms of passenger and suburban train traffic” (or “rate of passenger dissatisfaction of the train schedule imple-
mentation”). The passenger and suburban trains with the schedule deflection should be rated by the weighting coefficient 
of significance. It is necessary to consider not only train capacity and delay duration, but also the purposes of the trip and 
technological factors of the train running.
Results. The authors determine the numerical value functional of the delayed passenger and suburban trains. Moreover, 
the authors identify both the initial value of the train capacity and the train delay and the corresponding coefficient of 
the passenger dissatisfaction growth. The article presents requirements to the studies concerning the rate of passenger 
psychological sensitivity to the train delays. The developed model allows conducting the necessary research for the quality 
assessment system of passenger and suburban train traffic.
Discussion and conclusion. The solution of the presented problem is important both for the protection of passenger in-
terests and for maintenance and improving of the railway transport image. In addition, the detailed solution will minimize 
losses in goods traffic while passenger and suburban train commitment to timetable. 
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Введение. Существующая система оценки выпол­

нения расписаний пассажирских и пригородных 

поездов основана на учете своевременности прибы­

тия, отправления, проследования каждого поезда и 

выполнения при этом сетевых нормативов, например 

показателя уровня выполнения расписаний по от­

правлению и проследованию пассажирских и приго­

родных поездов [1]. На сети железных дорог России 

уровень выполнения расписаний не достигает 100 % и 

в среднем за 2014–2019 гг. составил в пассажирском 

движении: по отправлению — 99,3 %, по проследо­

ванию — 98,2 %; в пригородном движении: по от­

правлению — 99,4 %, по проследованию — 98,3 % [2]. 

Разработаны методики расчета минимально допусти­

мых уровней выполнения расписаний. В то же время 

имидж ОАО «РЖД» как компании, осуществляющей 

пассажирские перевозки, зависит не столько от уров­

ня выполнения расписаний, сколько от того, как от­

клонение от расписания воспринимается самими 

пассажирами.

Цель работы — рассмотреть пути развития систе­

мы оценки качества выполнения расписаний, кото­

рая должна быть основана на использовании условия 

удовлетворенности пассажиров качеством предостав­

ляемых услуг [3], и предложить формулировку науч­

ной задачи, чтобы определить круг необходимых для 

ее решения исследований.

Понятие «уровень удовлетворенности пассажиров 

качеством предоставляемых услуг» используется при 

определении численного значения сводного индекса 

удовлетворенности пассажиров суммарно по пока­

зателям: время в пути, безопасность перевозок, ком­

форт, доступность, надежность, стоимость проезда и 

др. [4, 5, 6]. 

Для количественной оценки показателя «уровень 

выполнения расписаний пассажирских и пригород­

ных поездов», определяемого не только по своевре­

менности их прибытия, более целесообразно ис­

пользовать понятие «уровень неудовлетворенности 

пассажиров качеством предоставляемых услуг». В 

этом случае при нулевом опоздании и уровень неудо­

влетворенности пассажиров равен нулю. С увеличени­

ем времени опоздания уровень неудовлетворенности 

пассажиров будет расти. Поэтому в представленном 

ниже анализе используется понятие «уровень неудо­

влетворенности пассажиров качеством выполнения 

расписаний». 

Для обеспечения соблюдения расписаний поездов 

сегодня широко используются имитационное моде­

лирование [7], программные комплексы [8], цифро­

вые технологии, нормирование ресурсов (в том числе 

трудовых) [9]. Тем не менее данная задача в полной 

мере еще не решена. Отклонения от расписаний име­

ют место по различным причинам [10]: отказы в ра­

боте технических средств и нарушения безопасности 

движения, погодные условия, влияние задержек гру­

зовых поездов при их обращении по одним и тем же 

линиям с пассажирскими поездами и др. Вследствие 

этого расписания пассажирских и пригородных поез­

дов на региональном и сетевом уровнях выполняют­

ся, как правило, менее чем на 100 %. 

В настоящее время каждый опоздавший поезд при 

оценке выполнения расписаний принимается за еди­

ницу в общем числе отправленных, проследовавших 

или прибывших поездов, что с позиции удовлетво­

ренности пассажиров качеством предоставляемых 

услуг железнодорожным транспортом нельзя при­

знать правильным. 

Действительно, чем больше пассажиров проследо­

вало в опоздавшем (отправленном, проследовавшем 

или прибывшим) поезде, тем выше общая неудовлет­

воренность пассажиров. В этом смысле опоздания 

двух поездов, в которых было перевезено, например, 

в первом 500, а во втором 150 пассажиров, нельзя при­

знать равноценными при оценке качества предостав­

ляемых услуг. Очевидно, что количество пассажиров 

в первом поезде, неудовлетворенных работой желез­

нодорожного транспорта, может быть существенно 

большим, чем количество таких пассажиров во вто­

ром поезде. 

Одинаковые оценки двух рассмотренных в примере 

поездов являются ошибочными и для самой пассажир­

ской железнодорожной компании. Чем выше неудо­

влетворенность пассажиров и число претензий к работе 

такой компании, тем ниже имидж железнодорожного 

транспорта [11] и, соответственно, его способность 

успешной работы в конкурентной среде пассажирских 

перевозок. При систематических опозданиях это мо­

жет проявляться, например, в виде оттока пассажиров 

от поездок железнодорожным транспортом. Для пасса­

жирской компании при наличии альтернативы выбора 

меньший урон ее имиджу и конкурентоспособности 

может принести опоздание второго поезда, в котором 

следует только 150 пассажиров.  

Условия неудовлетворенности пассажиров связаны 

не только с их количеством в различных поездах. На­

пример, если в одном из поездов (поезд А) большин­

ство пассажиров следует к определенному времени на 

работу, как это имеет место в утренних пригородных 

поездах, а в другом (поезд Б) — с другими целями, ко­

торые не требуют высокой точности времени прибы­

тия поезда на станцию назначения, то при одинаковом 

количестве пассажиров в поездах опоздание поезда А 

окажет большее влияние на неудовлетворенность пас­

сажиров качеством предоставленных услуг. Соответ­

ствующее воздействие будет оказано и на изменение 

имиджа и конкурентоспособности железнодорожного 

транспорта. 
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Дифференциация значимости выполнения распи­

саний различных пассажирских и пригородных поез­

дов также имеет значение для обеспечения выполнения 

нормативной технологии работы с составами поездов 

на станциях их оборота [12]. Нарушения выполнения 

расписаний влекут за собой и нарушения технологии 

работы станций, вокзалов, локомотивных, вагонных и 

моторвагонных депо, что приводит к дополнительным 

затратам, связанным с пассажирскими перевозками. В 

худших случаях это вызывает опоздания отправляю­

щихся по обороту поездов и даже привлечение допол­

нительного подвижного состава с соответствующими 

затратами. Во многом такие последствия связаны с ве­

личиной резерва времени в периоде от прибытия до от­

правления поездов по обороту. Чем больше такой пе­

риод и меньше время опоздания поездов, тем меньше 

потери пассажирских компаний.

Необходимо также учитывать условия работы участ­

ков и станций при поступлении на них опаздывающих 

поездов. На загруженных линиях пропуск опаздываю­

щего поезда может вызвать существенный сбой в общем 

проследовании по участку не только грузовых, но также 

пассажирских и пригородных поездов. То же относится 

и к работе загруженных пассажирских станций. 

Порядок расчета весового коэффициента значимости 

Кзн. Целесообразно, чтобы пассажирские и пригородные 

поезда имели некоторую оценку по значимости с точки 

зрения возможной неудовлетворенности пассажиров 

качеством предоставляемых услуг, а также нормативной 

технологии пассажирских перево зок. Обозначим чис­

ленное значение такой оценки весовым коэффициен­

том значимости выполнения расписаний пассажирских 

и пригородных поездов Kзн (далее — весовой коэффи­

циент значимости) [3]. Чем выше у i­го опаздывающе­

го поезда этот коэффициент (Kзнi), тем больший ущерб 

наносится имиджу пассажирской компании и, соответ­

ственно, тем более высокие требования должны предъ­

являться к персоналу железных дорог по обеспечению 

выполнения расписания такого поезда.

Практическое использование весовых коэффици­

ентов значимости пассажирских и пригородных поез­

дов заключается в следующем: 

•	при	 возникновении	 затрудненных	 ситуаций	
[13] в эксплуатационной работе и наличии несколь­

ких вариантов пропуска как не опаздывающих, так и 

опаздывающих пассажирских и пригородных поездов 

следует выбирать тот из них, при котором в конечном 

итоге суммарная оценка весовых коэффициентов зна­

чимости Kзнi стремится к минимуму (1):

кон

зн
min,

n

i

i

K ®å
1

 (1)

где n — количество пассажирских и пригородных 

поездов, рассматриваемых в вариантах выхода из за­

трудненной ситуации в эксплуатационной работе; 
кон

знiK  — конечные весовые коэффициенты пассажир­

ских и пригородных поездов после преодоления за­

трудненной ситуации.

То же относится к выполнению нагонов расписа­

ний опаздывающими пассажирскими и пригородны­

ми поездами с учетом их пропуска по всем участкам и 

станциям следования; 

•	при	 пассажирских	 и	 грузовых	 перевозках,	 осу­

ществляемых по одним и тем же линиям, перед дежур­

ным персоналом (поездные диспетчеры, дежурные по 

станции) нередко возникает задача оценки риска воз­

никновения нарушения расписаний пассажирских и 

пригородных поездов при том или ином варианте сле­

дования грузовых поездов по участкам и выполнении 

маневровой работы на станциях. Такие ситуации воз­

никают, например, при выборе поездным диспетчером 

времени отправления поезда со станции или определе­

нии раздельного пункта обгона грузового поезда пасса­

жирским [14]. На станциях это связано с определением 

времени окончания маневровой работы на маневровых 

маршрутах, в которых используются изолированные 

секции поездных маршрутов прибывающих (отправ­

ляющихся) поездов. При оценке таких рисков дежур­

ный персонал должен учитывать влияние возможности 

опозданий пассажирских (пригородных) поездов при 

ошибочном решении на увеличение значений весовых 

коэффициентов значимости различных поездов; 

•	необходимо	рассмотреть	вопрос	о	нормировании	
уровня выполнения расписаний пассажирских и при­

городных поездов ( пасс приг
,γ γ ) и учета их выполнения не 

только по количеству проследовавших по расписанию 

поездов, но и по количеству таких поездов с учетом их 

весовых коэффициентов значимости. Такой подход 

более достоверно отражает качество выполнения рас­

писаний исходя из интересов как пассажиров, так и 

пассажирских компаний. Для опаздывающих поездов в 

весовом коэффициенте значимости прежде всего следу­

ет учитывать продолжительность опоздания, поскольку 

чем больше опоздание, тем выше неудовлетворенность 

пассажиров качеством предоставляемых услуг. Увели­

чиваются также неблагоприятные последствия для нор­

мативной работы станций и депо в пунктах оборота. 

На рисунке представлена общая схема определе­

ния и практического использования Kзнi. 

Методические положения определения численных 

значений Kзнi, а также уровня выполнения расписаний 
,

ïàññ ïðèã
γ γ . Прежде всего отметим, что опоздание лю­

бого поезда вызывает неудовлетворенность пасса­

жиров качеством предоставляемых услуг: чем боль­

ше пассажиров следует в поезде, тем выше может 

быть общий уровень неудовлетворенности выпол­

нением расписания. Соответственно, при расчете 

значения Kзнi необходимо учитывать населенность 

поезда  нiQ . 
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Аналогично влияние и продолжительности опо­

зданий tоп: чем больше величина tопi, тем больше и уро­

вень неудовлетворенности пассажиров поездкой. Ве­

личина tопi должна учитываться при определении Kзнi 

опаздывающего поезда. 

В то же время для поездок, выполняемых с не­

которыми конкретными целями, опоздания поездов 

дополнительно увеличивают уровень неудовлетво­

ренности пассажиров. Определим такие цели поез­

док как факторы влияния на численные значения 

Kзнi. Такими факторами (группа целевых факторов xj) 

являются:

•	следование	к	месту	работы	с	точным	временем	на­

чала рабочего дня (например, следование пассажиров в 

пригородных поездах в утренние часы) — фактор x1
;

•	следование	 пассажиров	 на	 деловую	 встречу	 —	
фактор x2;

•	следование	 пассажиров	 по	 мультимодальному	
маршруту [15], включающему несколько видов транс­

порта с согласованными расписаниями пересадок — 

фактор x3: поезд — автотранспорт; поезд — авиатран­

спорт; поезд — речной (морской) транспорт (часто 

туристические поездки); 

•	следование	пассажиров	к	месту	отдыха	с	согла­

сованным принимающей стороной временем прибы­

тия — фактор x4;

•	следование	 пассажиров	 в	 поездах,	 прибываю­

щих поздно вечером на станцию назначения; в этом 

случае одной из составляющих общей цели поездки 

пассажира является прибытие не позднее времени 

окончания работы местного транспорта (например, 

метрополитена) — фактор x5;

•	следование	пассажиров	в	многократно	(система­

тически) опаздывающих поездах; в этом случае цель 

поездки срывается неоднократно и с каждой такой 

поездкой нарастает неудовлетворенность работой же­

лезнодорожного транспорта — фактор x6.

При опоздании поездов имеется также ряд допол­

нительных условий (целевой фактор x7), повышаю­

щих действие каждого из факторов x1 ... x6:

•	выполнение	поездки	в	некомфортных	условиях;
•	плохие	условия	пребывания	пассажиров	на	вок­

зале в ожидании пересадки (недостаточный комфорт, 

плохое информирование и т. п.).

Фактор x7 отнесен к группе целевых факторов, по­

скольку каждый пассажир стремится к лучшим усло­

виям поездки (с учетом имеющихся возможностей).

Таким образом, всего рассматривается семь целе­

вых факторов, ϕ 7.

При определении значений Kзнi должны учиты­

ваться также факторы влияния продолжительности 

опозданий поездов на технологию работы железных 

дорог (группа технологических факторов yτ):

•	наличие	 резерва	 времени	 в	 пункте	 оборота	 —	
фактор y1. 

Если

об

рез оп
,t t  (2)

где t оп — величина опоздания поезда по прибытию в 

пункт оборота; об

рез
t  — время от прибытия поезда до от­

правления по обороту с исключением из него времени 

на выполнение технологических операций с составами, 

то при соблюдении данного неравенства поезда, следу­

ющие с составами по обороту, будут отправлены с опо­

зданием, что отразится на увеличении значений их Kзнi;

•	 возникновение	дополнительных	затруднений	в	
работе загруженных участков и станций при посту­

плении на них опаздывающих пассажирских (и/или 

пригородных) поездов, что может вызвать дополни­

тельные опоздания и рост значений Kзнi
, — фактор y2.

Следование точно по расписанию некоторых 

категорий пассажирских и пригородных поездов 

Общие условия определения и практического использования 
весового коэффициента значимости Kзнi ( пасс приг

,γ γ  — уровни 
выполнения расписаний пассажирских и пригородных поездов)

General conditions for the determination and practical use 
of the Kзнi

 weighting coefficient of significance Kзнi ( пасс приг
,γ γ  — rates of 

the passenger and suburban train traffic implementation)

Подготовка исходных данных для расчета численных значений К
зн

 
(по обеспечению удовлетворенности пассажиров качеством 

предоставляемых услуг и выполнению технологии 

обслуживания составов, локомотивов в пунктах оборота)

Расчет численных значений К
знi

 

для каждого пассажирского и пригородного поезда

Определение очередности 

следования с учетом нагона

 пассажирских и пригородных 

поездов в затрудненных условиях 

эксплуатационной работы.

Оценка дежурным персоналом 

риска возникновения опозданий 

пассажирских и пригородных 

поездов

Определение 

показателей

γ
пасс

 = f (К
знi 

)

γ
приг

 = f (К
знi 

)

Условия определения весового коэффициента значимости

выполнения расписаний пассажирских и пригородных поездов К
зн

Оценка неудовлетворенности 

пассажиров качеством 

предоставляемых услуг

(по составляющей – точность 

выполнения расписаний 

пассажирских и пригородных

поездов)

Оценка по влиянию на выполнение 

технологии железных дорог: 

    обслуживание составов 

    и локомотивов прибывающих 

    поездов в пунктах оборота;

    влияние опозданий на порядок 

    следования поездов по участкам

Практическое использование значений К
знi

�

�
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имеет особое значение для сохранения имиджа пас­

сажирской компании и ОАО «РЖД» в целом. Для 

таких поездов требуется особое отношение к расчету 

значения Kзнi. Это поезда [16]:

•	высокоскоростные	пассажирские	(с	допустимой	
скоростью более 200 км/ч);

•	скоростные	и	скорые,	в	том	числе	фирменные;
•	скорые	пригородные.
Целесообразно при сбое в движении для решения 

вопроса очередности следования выделять такие по­

езда как внеочередные — фактор z.

Таким образом, функционал определения числен­

ного значения Kзнi для опаздывающих поездов имеет вид

зн н оп
, , ... , , , ,i i iK f Q t x x y y z1 7 1 2

 (3)

где Qнi — населенность i­го поезда; tопi — продолжитель­

ность опоздания i­го поезда; x1 — фактор следования 

пассажиров к месту работы с точным началом рабоче­

го дня; x2 — фактор следования пассажиров на деловую 

встречу; x3 — фактор следования пассажиров в поездах 

с согласованным временем пересадки при мультимо­

дальной поездке; x4 — фактор следования пассажиров 

к месту отдыха с согласованным принимающей сторо­

ной временем прибытия; x5 — фактор следования пасса­

жиров в поездах, прибывающих на конечную станцию 

поздно вечером; x6 — фактор следования пассажиров в 

неоднократно опаздывающих поездах; x7 — фактор уче­

та дополнительных условий, повышающих действие 

факторов x1 ... x6; y1 — фактор наличия резерва времени 

в пункте оборота составов;  y2 — фактор влияния опаз­

дывающего поезда на пропуск поездов по участкам и 

станциям; z — фактор особой значимости для имиджа 

ОАО «РЖД» выполнения расписаний некоторых кате­

горий пассажирских и пригородных поездов.

Размерность величины Kзнi принципиально не 

имеет значения. Важно только, чтобы численные 

значения Kзнi разных поездов соответствовали обще­

му уровню неудовлетворенности пассажиров каждого 

поезда. Это позволит ранжировать поезда по данному 

показателю, выполнять логические действия и про­

изводить вычисления, например, по формуле (1) для 

решения задач определения очередности следования 

и выполнения нагона расписаний пассажирскими 

(пригородными) поездами при возникновении за­

труднений в эксплуатационной работе.

В функционале (3) на основе использования со­

ставляющих Qнi и tопi может быть определена некото­

рая исходная величина, используемая для дальней­

ших расчетов, — исх

знiK :

исх

зн н оп
, .i i iK f Q t  (4)

При линейной зависимости от продолжительности 

опоздания t опi величина исх

знiK  может определяться как

исх

зн н оп
.i i iK Q t  (5)

Однако если при выполнении дополнительных ис­

следований функции (4) будет установлена ее нели­

нейность, для определения значения исх

знiK  потребуется 

установить ее вид. 

В i­м поезде (всего  пассажиров) могут следовать 

пассажиры с одной или несколькими целями (факто­

ры xj). Влияние этих факторов следует учитывать при 

оценке уровня неудовлетворенности пассажиров в 

случае опоздании поезда.

Переход от значений исх

знiK  к значениям Kзнi с учетом 

факторов xj выполняется на основании следующего 

функционала:

исх

зн зн
, , ,i i ij iK f K d e τ  (6)

где dij — коэффициент увеличения уровня неудовлет­

воренности пассажиров, следующих в i­м поезде, 

за счет воздействия целевых факторов xj, т. е. x1 ... x7 

(всего семь факторов); , , ...,j ϕ1 2 ; ϕ 7; ie τ  — ко­

эффициент увеличения уровня неудовлетворенности 

пассажиров, следующих в i­м поезде, за счет воздей­

ствия технологических факторов yτ, т. е. y1, y2 (всего 

2 фактора).

Фактор z в функционале (6) не используется, по­

скольку этот фактор относится к категориям внеоче­

редных поездов, при которых в данных расчетах вели­

чина Kзнi не учитывается. 

Значение исх

знiK  используется для определения зна­

чения Kзнi для всех поездов, кроме поездов, отнесен­

ных к категории особой значимости (фактор z). Осталь­

ные составляющие функционала (6) индивидуальны 

для каждого поезда.

Порядок определения коэффициента dij. Прежде 

всего на основе изучения влияния факторов xj на из­

менение психологического состояния пассажиров не­

обходимо определить их численные относительные 

(весовые) значения по отношению друг к другу, т. е. 

насколько при опоздании поездов возрастает уровень 

неудовлетворенности пассажиров, следующих с целя­

ми согласно факторам x1 ... x7. 

Предположим, например, что для пассажиров, 

следующих с целью, отражаемой фактором x3 (со­

гласованное время пересадки), на основании иссле­

дования установлено ухудшение их психологическо­

го состояния при опоздании поезда на 30 % (или в 

1,3 раза) по сравнению с пассажирами, следующими 

без цели, отражаемой фактором x3. Тогда относи­

тельное значение влияния фактора x3 на увеличение 

уровня неудовлетворенности пассажиров (обозна­

чим его β3) равно 1,3, т. е. ,β3 1 3. Для xj­й цели по­

ездки это 
jβ . Величина 

jβ  учитывается для доли пас­

сажиров в i­м поезде, следующих в примере с целью 

x3. Обозначим такую долю iα 3. 
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н

н

,i
i

i

Q

Q
α 3

3

где Qнi3 — количество пассажиров, следующих в i­м 

поезде с целью x3.

В общем виде доля пассажиров при поездке в i­м 

поезде с xj­й целью определяется по формуле

н

н

,
ij

ij

i

Q

Q
α  (7)

где Qнij – количество пассажиров, следующих в i­м по­

езде с xj­й целью.

Коэффициент увеличения неудовлетворенности 

пассажиров, следующих в i­м поезде с xj­й целью, со­

ставит (при общем количестве целевых факторов ϕ)

,ij ij jd α β  (8)

где 
jβ  — относительное значение влияния фактора j на 

увеличение уровня неудовлетворенности пассажиров.

В одном пассажирском (пригородном) поезде 

могут следовать пассажиры с различными целями xj. 

Например, для части пассажиров из общего их числа 

Qнi станция прибытия может быть станцией пересад­

ки на другой вид транспорта, еще для одной части — 

конечным пунктом прибытия к месту отдыха, часть 

пассажиров может следовать на деловую встречу 

и т. д. С учетом всех целей формула определения ко­

эффициента увеличения неудовлетворенности пас­

сажиров имеет следующий вид:

( ) .ij ij j

j

d
ϕ

ϕ α βå
1

 (9)

Если в поезде отсутствуют пассажиры, следующие 

с одной из ϕ  целей, то для такой категории пассажи­

ров ijα  и, соответственно, 
ijd  равны нулю, т. е. имеет 

место нулевое влияние такого фактора на увеличение 

общей неудовлетворенности пассажиров поезда.

Тогда величина Kзнi с учетом всех ϕ  целей поездок 

пассажиров может определяться по формуле

исх

зн зн

( ) .i i ijK K d ϕ1  (10)

Коэффициент ie τ ( , )i ie e1 2  в функционале (6) ис­

пользуется для определения количества i­х пассажир­

ских и пригородных поездов, для которых рассчиты­

ваются  значения Kзнi.

При этом коэффициент ei1 относится к поездам, 

опаздывающим при отправлении по обороту (фактор 

y1), а коэффициент ei2 — к поездам, задерживаемым 

при затруднениях в эксплуатационной работе (фак­

тор y2).

В результате в функционале (3) величина Kзнi пред­

ставляет собой некоторое число, индивидуальное для 

каждого пассажирского или пригородного поезда, от­

ражающее общий уровень неудовлетворенности пас­

сажиров, следующих в i­м опаздывающем пассажир­

ском (пригородном) поезде.

Уровень неудовлетворенности пассажиров, следу­

ющих в опаздывающих пассажирских (пригородных) 

поездах, рассчитывается по формуле

зн зн
,

m
m

i i

i

K Kå
1

 (11)

где m — число опаздывающих пассажирских (приго­

родных) поездов.

Разработка методики определения значения Kзнi и 

зн

m

iK  требует выполнения дополнительных самостоя­

тельных исследований, связанных с решением сле­

дующих вопросов:

•	 оценка	 психологической	 чувствительности	 пас­

сажиров к опозданиям поездов (в том числе при отме­

не рейсов) по рассмотренным факторам (т. е. опреде­

ление численных значений коэффициента dij);

•	 определение	 значений	 Qнi, учитываемых при 

расчете Kзнi; значений Qнij, учитываемых при расчете 

ijα ; значений ei1, ei2, используемых для определения 

количества поездов, задерживаемых по обороту, а 

также вследствие возможных эксплуатационных за­

труднений; 

•	 разработка	порядка	использования	имеющейся	
информации о продаже билетов, а также условий про­

ведения натурных статистических наблюдений для 

определения значений Qнi и Qнij;

•	 разработка	 порядка	 выполнения	 экспертных	
оценок для определения исходных данных расчета;

•	 методическое	 обеспечение	 условий	 использова­

ния значений Kзнi и зн

m

iK  применительно к практической 

организации пропуска пассажирских и пригородных 

поездов при затруднениях в эксплуатационной работе;

•	 определение	порядка	расчета	численных	значе­

ний Kзнi и зн

m

iK   при оценке рисков опозданий поездов 

дежурным персоналом и нормировании показателей 

уровня выполнения расписаний. 

Следует отметить, что поскольку при решении 

поставленных вопросов необходимо оценивать воз­

действие отклонений от расписаний на психологи­

ческое состояние пассажиров в разных условиях, то 

к таким исследованиям должны привлекаться про­

фессиональные психологи.

Обсуждение и заключение. Существующая система 

учета выполнения расписаний пассажирских и при­

городных поездов в недостаточной степени учитыва­

ет условия удовлетворенности пассажиров качеством 

предоставляемых услуг. Выполнение таких условий 

имеет важное значение для поддержания имиджа пас­

сажирских компаний и железнодорожного транспорта в 

целом, а соответственно, и их конкурентоспособности. 

Разработана постановка задачи развития системы 

оценки качества выполнения расписаний.
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Для пассажирских и пригородных поездов предла­

гается ввести показатель «уровень неудовлетворенно­

сти пассажиров качеством выполнения расписаний», 

численное значение которого определяется индексом 

«весовой коэффициент значимости выполнения рас­

писаний пассажирских и пригородных поездов» — Kзнi.

Величина Kзнi зависит от ряда факторов: населен­

ности поезда, продолжительности опоздания, целей 

поездок пассажиров — следование к месту работы с 

точным временем начала рабочего дня, следование 

по мультимодальному маршруту, поездка на деловую 

встречу и др. Изложены методы учета предложенных 

факторов в расчете Kзнi.

Определены требования к выполнению допол­

нительных исследований, связанных с решением 

следующих вопросов: оценка психологической чув­

ствительности пассажиров к опозданиям поездов, 

определение учитываемого количества пассажиров 

в опаздывающих поездах, методическое обеспечение 

условий использований значений Kзнi к практиче­

ской организации работы по пропуску пассажирских 

и пригородных поездов.

Решение рассмотренной задачи позволит более 

правильно организовать управление продвижением 

пассажирских и пригородных поездов при затрудне­

ниях в эксплуатационной работе. Это важно как для 

более полного, чем это имеет место сегодня, соблюде­

ния интересов пассажиров при поездках в пассажир­

ских (пригородных) поездах, так и для поддержания и 

дальнейшего повышения имиджа железнодорожного 

транспорта и, соответственно, его конкурентоспособ­

ности на рынке транспортных услуг.  
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