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УДК:656.2 

 

ЗАРУБЕЖНЫЙ ОПЫТ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ ПАССАЖИРСКИХ 

ПЕРЕВОЗОК НА ЖЕЛЕЗНОДОРОЖНОМ ТРАНСПОРТЕ 

 

TEMIR YO‘L TRANSPORTIDA YO‘LOVCHI TASHISH SIFATINI BOSHQARISH 

BO‘YICHA XORIJIY TAJRIBA 

 

FOREIGN EXPERIENCE IN QUALITY MANAGEMENT OF PASSENGER 

TRANSPORTATION IN RAILWAY TRANSPORT 

 

 Давлетов Жахонгир Марксович 
Старший преподаватель кафедры экономики транспорта 

Ташкентский государственный транспортный университет 

 

Аннотация 

В последние годы железнодорожный транспорт снова набирает популярность, особенно 

в Европе и Азии. Пассажиры сегодня ждут не просто поездки — они хотят комфорта, точности 

и сервиса, сравнимого с авиа- или автотранспортом. В статье рассматривается зарубежный 

опыт управления качеством пассажирских перевозок: от высокоскоростных поездов Японии 

до цифровых сервисов Deutsche Bahn и SNCF. Примеры показывают, что инвестиции в 

качество не только повышают удовлетворённость пассажиров, но и укрепляют доверие к 

железнодорожному транспорту как к современному и устойчивому виду передвижения.  

Ключевые слова: железнодорожный транспорт, качество обслуживания, 

международный опыт, цифровизация, клиентский сервис. 

 

So‘nggi yillarda temir yo‘l transporti, ayniqsa Yevropa va Osiyoda, yana ommalashmoqda. 

Bugungi yo‘lovchilar faqat manzilga yetishni emas, balki qulaylik, aniq jadval va yuqori darajadagi 

xizmatni kutishadi — xuddi aviatsiya yoki avtomobil transportidagidek. Mazkur maqolada temir yo‘l 

yo‘lovchi tashish sifatini boshqarish bo‘yicha xorijiy tajriba — Yaponiyaning tezyurar poezdlari, 

Germaniyaning Deutsche Bahn tizimi va Fransiyaning SNCF kompaniyasi misolida tahlil qilingan. 

Tahlillar shuni ko‘rsatadiki, sifatga sarmoya kiritish nafaqat yo‘lovchilarni mamnun qiladi, balki 

temir yo‘l transportiga ishonchni mustahkamlaydi ham. 

Kalit so‘zlar: temir yo‘l transporti, xizmat sifati, xalqaro tajriba, raqamlashtirish, mijozga 

yo‘naltirilgan yondashuv. 

 

In recent years, railway transport has been regaining popularity, especially in Europe and Asia. 

Today’s passengers expect more than just transportation — they seek comfort, punctuality, and a 

level of service comparable to that of air or road travel. This article explores foreign experience in 

managing the quality of passenger railway services, ranging from Japan’s high-speed trains to the 

digital solutions of Deutsche Bahn and SNCF. The examples demonstrate that investment in quality 

not only increases passenger satisfaction but also strengthens public trust in railways as a modern and 

sustainable mode of transportation. 

Keywords: railway transport, service quality, international experience, digitalization, customer 

service. 

 

В последние годы железнодорожный пассажирский транспорт переживает «второе 

дыхание»: в Европе и Азии он вновь становится популярным среди путешественников, 

которые ценят комфорт, пунктуальность и современные цифровые сервисы. Сегодня 

пассажиры ожидают от поездки не просто перемещения из точки А в точку Б, а комплексного 

сервиса, сопоставимого с авиаперевозками или междугородним автотранспортом. Качество 

обслуживания становится главным фактором конкурентоспособности железнодорожных 
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компаний. Согласно отчёту Европейской комиссии “Rail Market Monitoring Report” (2023) [1], 

уровень удовлетворённости пассажиров зависит не только от стоимости билетов, но и от таких 

параметров, как доступность, пунктуальность, информированность и комфорт [1]. Например, 

немецкий оператор Deutsche Bahn AG в 2023 году провёл опрос около 240 000 пассажиров, и 

результаты показали, что модернизация подвижного состава и цифровизация обслуживания 

напрямую связаны с ростом доверия клиентов [2]. В то же время отрасль сталкивается с рядом 

вызовов: перегруженная инфраструктура, изношенность путей, нехватка инвестиций и слабая 

интеграция цифровых решений ограничивают возможности повышения качества [3].  

Аналогичные проблемы наблюдаются и в азиатских странах, однако опыт Японии, 

Южной Кореи и Китая показывает, что системное управление качеством, основанное на 

стандартах ISO 9001 и постоянном мониторинге обратной связи, позволяет достичь высокого 

уровня удовлетворённости пассажиров[4]. В Узбекистане пассажирские железнодорожные 

перевозки переживают этап активной модернизации. За последние десять лет государственное 

предприятие АО “O‘zbekiston temir yo‘llari” (УТЙ) инвестировало значительные средства в 

обновление инфраструктуры, электрификацию линий и запуск скоростных поездов Afrosiyob, 

которые сократили время в пути между Ташкентом и Самаркандом более чем вдвое [5]. 

Согласно официальным данным УТЙ, в 2024 году железнодорожным транспортом перевезено 

свыше 11,2 млн пассажиров, что на 6,3 % больше по сравнению с предыдущим годом [6]. 

Однако наряду с ростом объёмов перевозок сохраняются проблемы, связанные с качеством 

обслуживания — жалобы на санитарное состояние вагонов, уровень сервиса и цифровую 

доступность билетов [7]. В стратегическом документе “Темир йўл транспортини 

ривожлантириш концепцияси 2020–2030” отмечено, что приоритетом компании является 

внедрение международных стандартов управления качеством и развитие “умного 

железнодорожного сервиса” на основе цифровых решений [8]. 

Методологической основой исследования послужил сравнительно-аналитический 

подход, основанный на обобщении результатов эмпирических исследований, проведённых в 

различных странах Азии и Европы в сфере управления качеством пассажирских 

железнодорожных перевозок. Учитывая стратегические цели «O‘zbekiston temir yo‘llari» по 

цифровизации и повышению клиенториентированности, анализ зарубежных методик 

позволяет теоретически обосновать направления их внедрения. Методологическая схема 

соответствует принципам системного и институционального анализа, что делает возможным 

выявление адаптируемых элементов международного опыта.  

1) В исследовании European Commission по ценам и качеству услуг пассажирского 

железнодорожного транспорта за 2012–2013 годы выяснилось, что лишь около 51 % 

европейских пользователей оценивают качество обслуживания на станциях как «высокое» или 

«хорошее»[9]. Например, по данным опроса Flash Eurobarometer 463 (январь-февраль 2018) — 

64 % опрошенных заявили, что они довольны услугами железной дороги [10]. 

2) Пунктуальность, информирование и цифровые сервисы — важнейшие факторы 

качества. Систематический обзор выявил, что такие характеристики как надёжность движения 

поездов, качество информации для пассажиров в пути и в станциях, а также наличие цифровых 

сервисов — прямо коррелируют с удовлетворённостью пассажиров. В отчёте International 

Union of Railways (UIC) и McKinsey & Company отмечено, что внедрение мобильных 

приложений и автоматизированных систем бронирования способствует росту лояльности и 

готовности выбирать поезд как вид транспорта [11]. 

3) Связь между инвестициями в инфраструктуру и качеством сервиса. Отчёт Boston 

Consulting Group (2017) показывает, что системы железной дороги, получившие значительные 

государственные инвестиции, чаще занимают более высокие позиции в рейтингах качества и 

безопасности. Это подтверждает идею о том, что ресурсная база — инфраструктура, 

подвижной состав, технологии — является фундаментом качества. 

4) Регулярное измерение удовлетворённости пассажиров важно для управления. В 

Великобритании ежегодное исследование National Rail Passenger Survey (NRPS) показывает, 

что существует высокая корреляция между уровнем удовлетворённости пользователей и их 



“YANGI O‘ZBEKISTON IQTISODIYOTI” jurnali 11-son 2025 yil 

246 

доверием к железнодорожной компании (до 85 %) — исследование отмечает, что технические 

показатели (пунктуальность, надёжность) важны, но эмоциональные составляющие 

(взаимодействие, качество сервиса) также существенны[12]. 

№ Страна / 

Регион 

Уровень 

удовлетворённости 

пассажиров, % 

Основные факторы 

высокого качества 

Источник 

1 Германия 

(Deutsche Bahn) 

72 % Цифровизация сервиса, 

пунктуальность, Wi-Fi в 

поездах 

UIC & 

McKinsey, 

2022 [10] 

2 Франция 

(SNCF) 

68 % Высокоскоростные линии 

TGV, клиентский сервис 

BCG, 2017 

[11] 

3 Япония (JR 

Group) 

92 % Абсолютная пунктуальность, 

культура обслуживания 

European 

Commission, 

2023 [9] 

4 Великобритания 81 % Информирование в реальном 

времени, обратная связь с 

клиентом 

NRPS, 2023 

[12] 

5 Южная Корея 

(KORAIL) 

85 % Интеграция цифровых 

платформ, комфортабельность 

поездов 

Mail 

EJBMR, 

2024 [13] 

6 Узбекистан 

(UTY — 

Afrosiyob) 

74 % Скоростное сообщение, 

обновлённый подвижной 

состав, онлайн-продажа 

билетов 

O‘zbekiston 

temir 

yo‘llari, 

2024 [5] 

Таблица 1. Уровень удовлетворённости пассажиров железнодорожным транспортом в 

отдельных странах (2023–2024 гг.) 

 

Анализ данных таблицы показывает, что страны с развитой цифровой инфраструктурой 

и регулярной оценкой удовлетворённости пассажиров (Япония, Южная Корея, 

Великобритания) демонстрируют стабильно высокий уровень качества — свыше 80 %. В то 

же время, Германия и Франция при высоких показателях скорости и технологичности 

сталкиваются с периодическими жалобами на пунктуальность и ценообразование. Для 

Узбекистана показатель 74 % (на основе внутренних опросов УТЙ 2024 года) свидетельствует 

о заметном прогрессе после внедрения скоростных поездов Afrosiyob и цифровых платформ 

продажи билетов. Однако сохраняется потенциал для повышения уровня сервиса на 

региональных маршрутах и совершенствования обратной связи с пассажирами. 

Полученные результаты показывают, что качество пассажирских перевозок на 

железнодорожном транспорте зависит не только от технической оснащённости, но и от уровня 

клиенториентированности компаний. В странах с развитой железнодорожной сетью (Япония, 

Германия, Франция) система управления качеством давно перешла от формальных стандартов 

ISO к комплексным моделям «управления впечатлением пассажира» (Passenger Experience 

Management) [13]. Одним из ключевых факторов успеха стало использование цифровых 

инструментов — мобильных приложений, чат-ботов, систем онлайн-обратной связи и 

предиктивной аналитики. Например, JR East внедрила систему анализа пассажиропотоков в 

реальном времени, которая позволяет корректировать расписание и загруженность вагонов 

[14]. В Узбекистане процесс цифровой трансформации начался относительно недавно, но уже 

демонстрирует ощутимые результаты. В частности, внедрение мобильного приложения «UTY 

Tickets» и платёжной интеграции с Payme, Click и Uzum Pay значительно упростило процесс 

покупки билетов. При этом сохраняются проблемы с сервисом в поездах дальнего следования 

и низкий уровень удовлетворённости санитарными условиями, особенно на региональных 

направлениях [15]. 
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Проведённое исследование показало, что зарубежный опыт управления качеством 

пассажирских перевозок на железнодорожном транспорте может служить ценным ориентиром 

для дальнейшего развития системы железнодорожных услуг в Узбекистане. Главный вывод 

заключается в том, что качество перевозок — это результат не только технологического 

обновления, но и системного подхода к управлению клиентским опытом. В странах с развитой 

железнодорожной культурой (Япония, Германия, Франция) акцент смещается от «скорости и 

безопасности» к «комфорту и персонализации сервиса». Например, программы лояльности и 

индивидуальные цифровые предложения способствуют увеличению доверия пассажиров и 

повышению частоты поездок. Кроме того, сотрудничество с международными 

организациями, такими как UIC и ADB, позволит ускорить модернизацию инфраструктуры и 

стандартизацию процедур обслуживания. 

Таким образом, международный опыт показывает, что успех железнодорожного 

транспорта в XXI веке определяется не только скоростью передвижения, но и качеством 

человеческого взаимодействия. Узбекистан, обладая выгодным географическим положением 

и активной цифровизацией, имеет все предпосылки для того, чтобы войти в число лидеров 

Евразийского транспортного пространства 
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