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Аннотация 

Цель: развитие сервисной деятельности на объектах инфраструктуры пассажирского комплекса 
с позиции пересмотра типового комплекта сервисных услуг (обязательных, дополнительных, со-
путствующих), оказываемых пассажирам и клиентам на железнодорожных вокзалах. Пересмотрен 
и предложен набор услуг исходя из объема потребляемых услуг и фактических запросов клиентов. 
Методы: в работе используется методы эмпирического и экспериментально- теоретического уровня: 
наблюдение, анкетирование, сравнение, анализ данных и др. Результаты: даны практические при-
меры и рекомендации сервисных услуг для железнодорожных вокзалов за счет адаптивного перехода 
на разделение услуг в обслуживании клиентов (единое окно). Практическая значимость: в работе 
определен типовой набор сервисных услуг на вокзалах с последующей оценкой возможности их 
рассматривать в качестве корпоративного актива.

Ключевые слова: клиент, пассажир, сервис, набор услуг, информационные потоки, автоматизация, 
вокзальный комплекс.

Введение
Основу деятельности сервиса любой орга-

низации составляет процесс оказания услуг 
с использованием прогрессивных и проак-
тивных механизмов обеспечения качества 
обслуживания клиентов. Основная цель 
клиентоориентированности направлена на 
достижение удовлетворения потребностей 
клиентов в различного рода услугах (сер-
виса) и предоставления обратной связи как 
в режиме реального времени (по факту воз-
никновения), так и в отложенном режиме 
(по факту потребности). В свою очередь, 

выбор и использование оптимальных спосо-
бов оказания услуг должен быть обеспечен 
за счет равного доступа к инфраструктуре, 
сервису, коммуникациям и информационным 
ресурсам пассажиров на объектах железно-
дорожного транспорта [1–3].

В случае организации и оказания ус-
луг (в т.  ч. информационно- справочных) 
на железнодорожных вокзалах компанией 
«РЖД» рассматривается совокупность ад-
министративных и технических процессов, 
соответствующих ряду регламентируемых 
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параметров, при котором процесс находится 
в управляемом и рабочем состоянии. Как по-
казывает практика, организация логических 
и технологических согласованных взаимо-
действий всеми участниками процесса ока-
зания услуг позволяет на всем пути клиента 
отследить эффективность предпринимаемых 
действий и избежать разночтения требова-
ний пользователями к одной и той же услуге 
на разных объектах пассажирской инфра-
структуры [4, 5]. Информационные и теле-
коммуникационные технологии занимают 
существенную долю оказываемых услуг на 
железнодорожных вокзалах. Информация 
становится предметом массового потребле-
ния. Сейчас огромное количество наличия 
легальных и свободных каналов коммуника-
ций, где пассажир может получить необходи-
мую ему информацию или услугу не только 
в печатном виде, но и в электронном форма-
те. Отсюда следует, что доступ и требования 
к порядку ее предоставления должны обеспе-
чиваться регламентирующими документами 
и техническими возможностями на объектах, 
где она оказывается [6–8].

Рассмотрим в статье общую тенденцию 
перехода сервисных услуг на вокзальных 
комплексах на новый уровень, а именно ав-
томатизацию части услуг, задействованных 
в обслуживании клиентов.

Сервисная деятельность вокзальных 
комплексов

Железнодорожные вокзалы ежедневно 
обслуживают огромные потоки пассажиров 
и клиентов, являясь не только пунктами от-
правления, прибытия или пунктами массо-
вой пересадки (межвидового трансфера), 
но и объектами оказания массовых услуг. 
Вокзальный комплекс рассматривается уже 
как обобщенный комплекс архитектурно- 

планировочных решений с учетом прогрес-
сивных технологий и спроса на услуги от 
пассажиров. Развитие и совершенствова-
ние технологий вокзальной работы в увязке 
с новыми проектами (ОАО «РЖД», города, 
инвесторов) по улучшению обслуживания 
пассажиров становится центральным к фор-
мированию изменений набора предлагаемых 
услуг.

Набор услуг, предоставляемых для пасса-
жиров и клиентов на территории железнодо-
рожного вокзала, зависит от класса вокзала, 
который определяется его пропускной спо-
собностью и единовременной вмести мостью. 
Развитие городских транспортных систем, ло-
гистики требует пересмотра подхода к класс-
ности и технических, и общественно соци-
альных, и деловых функций вокзалов. Вопрос 
необходимо рассматривать шире, отталкива-
ясь не только от объемов пассажиропотока, 
а также от социально ориентированного про-
изводственного комплекса, связанного своим 
функционалом с жизнью транспортной систе-
мы города, прилегающими территориями, ра-
ботой городского транспорта.

Основные опции услуг подразделены на 
следующие виды деятельности:

1) организация обслуживания пассажиров 
и клиентов вокзалов;

2) предоставление услуг инфраструктуры 
перевозчикам пассажиров;

3) предоставление на правах аренды пере-
возчикам и арендаторам площадей на 
территории вокзалов;

4) эксплуатация и содержание пассажир-
ской инфраструктуры в исправном тех-
ническом состоянии.

В работе рассмотрим основной вид дея-
тельности (операции, видимые для пассажи-
ра), а именно требования к обслуживанию 
пассажиров и клиентов на железнодорожном 
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вокзале. Унифицированные требования под-
разделяются на обязательные и дополнитель-
ные, являясь классическими, однако с учетом 
влияния дополнительных факторов развития 
и условий повышения требований к сервису 
со стороны пассажиров и клиентов можно 
выделить третью группу — сопутствующих 
услуг [9, 10]. Рассмотрим установленный ми-
нимальный состав обязательных и дополни-
тельных услуг, оказываемых на железнодо-
рожных вокзалах (рис. 1).

Фактически классность вокзального ком-
плекса (вокзала) является основополагающей 
к минимальному перечню услуг, необходимых 
для обеспечения надлежащего качества для 
получения пассажиром и посетителем в пе-
риод нахождения на вокзале. Отметим, что 
услуги по поддержанию общественного по-
рядка и обеспечению транспортной безопас-
ности пассажиров и посетителей на объектах 
пассажирской инфраструктуры регламенти-
руются требованиями Федерального закона  
«О транспортной безопасности» [11] и долж-
ны обеспечиваться независимо от категорий-
ности и классности вокзального комплекса.

Таблица 1 представляет собой фрагмент 
исследований по типовому набору основных 
видов сервисных услуг, применимых на вок-
залах, которые можно рассматривать в каче-
стве корпоративного актива с дальнейшей 
реализацией, на основе данных о существу-
ющих объектах пассажирской инфраструкту-
ры, их мощностях, оснащенности и характе-
ристиках (табл. 1).

Четко прослеживается тенденция к тому, 
что скоро классность вокзала не будет дик-
товать наличие той или иной дополнитель-
ной и сопутствующей услуги. Очевидно, что 
многообразие сервисных услуг, с одной сто-
роны, учитывает спрос и базовые потребно-
сти населения, с другой — требует тщатель-
ной экономической и технической оценки 
целесообразности внедрения новых решений 
[12–15]. Так, объективно организация мно-
гих сфер услуг не востребована на некото-
рых объектах пассажирской инфраструкту-
ры, но при этом есть условия запроса, когда 
определенный вид сервиса необходим по 
ряду причин. Объективно, например, услуги 
правового характера зачастую востребованы 

Рис. 1. Состав обязательных и дополнительных услуг на железнодорожных вокзалах
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на крупных транспортно- пересадочных уз-
лах, но если проанализировать локальный 
вокзал, условия и запросы клиентов, то мо-
жет оказаться, что данные услуги и их со-
ставляющие необходимы на вокзале более 
низкого класса, так как географически он 
находится на стыке транспортного узла или 
в составе города с внутренней трудовой ми-
грацией. Другой пример — железнодорож-
ная станция Сортавала, когда вокзал уже 
рассматривается как центр туристической 
агломерации, что требует высокого сервиса 
услуг и клиентского обслуживания с уче-
том возможных потребностей пассажиров 
(культурно- досуговые услуги; услуги риел-
торов, трансфера; услуги фото-, видеосопро-
вождения; услуги перевода и пр.).

Развитие непрофильной деятельности на 
вокзалах может повысить лояльность к ком-
пании, а мнение пассажиров и клиентов 
об услугах, предоставляемых на объектах 
пассажирской инфраструктуры, определит 
отдельный механизм формирования обще-
ственного настроения и комплексной оцен-
ки удовлетворенности пассажиром услугами 
железнодорожного транспорта [16–18]. Об-
ратная связь станет именно тем звеном вы-
явления резервов развития (совершенство-
вания) деятельности вокзальных комплексов 
с целью повышения качества обязательных, 
дополнительных, сопутствующих услуг, пре-
доставляемых пассажирам (или клиентам) на 
всем этапе жизненного цикла пассажирских 
перевозок.

ТАБЛИЦА 1. Предлагаемый типовой набор сервисных услуг, оказываемых пассажирам и посетителям 
в зависимости от класса вокзала

№ Вид услуги
Классность вокзала

внеклассный I класс II класс III класс IV класс

1 Транспортно-экспедиторские 
услуги о о о о о

2 Услуги безопасности о о о о о

3 Социально-бытовые о о о о о

4 Социально-медицинские о о о о о

5 Услуги связи и информации о о о о о

6 Услуги торговли и общественного 
питания, услуги рынков о о о о о

7
Социально-культурные 
(развлекательные, туристические, 
экскурсионные услуги)

о о о р р

8 Услуги правового характера 
(юридические) о р р н н

9 Социально-трудовые р р р н н

10 Услуги банков (финансовые) о о р р р

11 Посреднические (недвижимость, 
курьерские) о о р н н

…n Прочие услуги населению р р р – –

Условные обозначения: о — обязательны, р — рекомендованы (дополнительные, сопутствующие), 
н — не востребованы, «–» — оценка не производилась.
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Заключение
Сейчас в крупных агломерациях вокзалы 

выполняют функцию не только держателя 
инфраструктуры с базовыми требования-
ми, но и зачастую имеют направленность 
транспортно- логистических комплексов 
и торгово- развлекательных центров круп-
ного формата. Прослеживается тренд, когда 
основные задачи организации обслужива-
ния пассажиров и содействия им не огра-
ничиваются набором обязательных услуг, 
предоставляемых пассажирам и клиентам 
на территории железнодорожных вокзалов 
и вокзальных комплексов различных классов, 
а рассмат ривается шире, а именно в удовлет-
ворении и обеспечении потребностей насе-
ления в информационно- консультативных, 
социально- культурных услугах (рис. 2), бы-
товых, юридических и пр.

Конечно, формирование дополнительных 
и сопутствующих услуг не происходит по-
всеместно и хаотично. Центром внедрения 
чаще всего выступают вокзальные ком-

плексы в крупных агломерациях, имеющие 
большой пассажиропоток. Именно крупные 
города чаще всего быстрее адаптируются 
к изменениям и модернизациям (переход на 
автоматизацию и цифровые услуги) и готовы 
учиться чему-то новому. Реакция пассажи-
ра на месте (анкетирование, опросы) или по 
истечении определенного времени (методи-
ка расчета индекса удовлетворенности [12]) 
и дает курс на стратегическое развитие тех 
или иных проектов.

Первоочередная задача Дирекции же-
лезнодорожных вокзалов как исполнителя 
услуги — определить, с какого процесса 
начать изменения. Если взглянуть на весь 
спектр предлагаемых услуг, станет очевид-
ным, что основным источником получения 
информации о потребностях услуг населе-
нием всегда будет обратная связь в любом 
ее проявлении. Потребность пассажира 
складывается из трех критериев по отноше-
нию к услуге: время + цена + информация  
(о чем-то, от кого-то, для кого-то). И все три 

Рис. 2. Культурно-историческая выставка на Ладожском и Московском вокзалах 
Октябрьской железной дороги в июне – июле 2022 года
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критерия процесса должны контролировать-
ся и нивелироваться исходя из потребности 
клиента за счет повышения качества сервис-
ного обслуживания и ориентации на запрос 
клиента.
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