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АННОТАЦИЯ

Цель исследования — изучение реакции пассажиров и клиентов на дальнейшее использование оказан-
ных услуг на объектах инфраструктуры пассажирского комплекса через основные «триггерные эффекты» 
и поведенческие реакции, а также возможные последствия их возникновения и влияния эмоциональной 
окраски на оценку качества услуг. Обоснована потребность в локальном анализе «поведенческих факто-
ров» пассажира через элемент «триггерного эффекта», когда часть исследований будет направлена на ре-
зультатоориентированность и проактивность ввода новой услуги или ее автоматизации.

Применены причинно-следственные связи, имитационное моделирование, алгоритмизация, анализ 
данных, построение блок-схем и др. Выделены основные параметры («триггерные факторы») отказа пас-
сажиров от использования услуг вокзального комплекса.

Представленные наработки позволят обосновать взаимосвязь вводимых цифровых услуг и перехода к 
отдельным автоматизированным устройствам (системам) через оценку восприятия и реакции пассажиров 
на предоставляемые и предлагаемые услуги, степень взаимодействия пассажиров с ОАО «РЖД». Предло-
жено скорректировать жизненный цикл любой услуги с учетом возможных погрешностей и влияния «триг-
геров» для более контролируемого и обоснованного мнения пассажиров. По результатам исследования 
и полученных данных возможно пересмотреть методику оценки уровня удовлетворенности пассажиров 
качеством услуг железнодорожного транспорта и лояльности, где будут учитываться дополнительные фак-
торы (поведенческие и триггерные) индивидуализации сервисных услуг.

Ключевые слова: пассажирские перевозки; поведенческие факторы; триггерный эффект; вокзальный 
комплекс; автоматизация процессов; индекс удовлетворенности; комплекс систем; каналы коммуникации; 
информационные потоки; обращения пассажиров
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ABSTRACT

The purpose of the study is to study the reaction of passengers and customers to the further use of the services 
provided at the infrastructure facilities of the passenger complex through the main “trigger eff ects” and behavioral 
reactions, as well as the possible consequences of their occurrence and the infl uence of emotional coloring on the 
assessment of the quality of services. The need for local studies of the “behavioral factors” of the passenger through 
the element of the “trigger eff ect” is substantiated, when part of the research will be aimed at resul t-oriented and 
proactive introduction of a new service or its automation.

Cause-and-eff ect relationships, simulation modeling, algorithmization, data analysis, block diagramming, etc. 
are applied. The main parameters (“trigger factors”) of passengers’ refusal to use the services of the station com-
plex are identifi ed.
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ВВЕДЕНИЕ

Действующие каналы коммуникации — одна 

из основных форм обратной связи с пассажиром, и 

как следствие, формирование удовлетворенности 

пассажиров качеством услуг железнодорожного 

транспорта. При повышении «настроения пас-

сажира» меняется совокупность метрик (индекс 

удовлетворенности, индекс лояльности и др.), ко-

торые определяют степень взаимодействия пасса-

жиров и ОАО «РЖД».

Формы организационного управления в суще-

ствующих реалиях не отражают и не учитывают в 

полном объеме поведенческие факторы пассажи-

ров и клиентов на объектах пассажирской инфра-

структуры, особенно при повторных обращениях. 

Поведение пассажира наглядно показывает вза-

имосвязь вводимых цифровых услуг и перехода 

к отдельным автоматизированным устройствам 

(системам) [1–3]. Так как проводимая работа на-

ходится в стадии формирования базы цифровой 

трансформации и становления процесса цифро-

вых услуг, то именно в этом временном промежут-

ке необходимо включить дополнительные инстру-

менты оценки и учета поведенческих факторов 

пассажиров и клиентов компании [4–7].

ИССЛЕДОВАНИЕ «ТРИГГЕРНОГО 
ЭФФЕКТА» ПАССАЖИРА

Исследования в компании ОАО «РЖД» сейчас 

проводятся в двух направлениях: оценка уровня 

удовлетворенности пассажиров1 и оценка воспри-

ятия и реакции пассажиров на предоставляемые 

и предлагаемые услуги. В настоящее время возни-

кает потребность в локальных исследованиях «по-

веденческих факторов» пассажира через элемент 

«триггерного эффекта», когда часть исследований 

будет направлена на результатоориентирован-

ность и проактивность ввода новой услуги или 

ее модернизации, тем самым пассажир, восполь-

зовавшись услугой, должен «сохранить положи-

тельную реакцию» и получить от нее максимум 

эмоций, чтобы при возврате к данной услуге на ин-

туитивном уровне запустился спусковой механизм 

высокой оценки «удобства, качества, сервиса». 

Главная проблема заключается в том, что система 

очень быстро сейчас переходит в новое состояние 

под воздействием развертывающихся факторов, 

и компания не всегда готова вовремя отследить 

реакцию пассажира на услугу от этапа опытной 

эксплуатации, штатного режима (промышленная 

эксплуатация) и тиражирования (масштабирова-

ния) [8–10].

Сформируем новое понимание компанией 

ОАО «РЖД» о пассажире и о том, как реакция на 

услугу повлияет на дальнейшее использование 

через основные «триггерные эффекты» и возмож-

ные последствия их возникновения (рис. 1). На 

рис. 1 проиллюстрирован вариант возможного 

сочетания реакций при использовании услуг или 

комплекса услуг. При первом обращении, будем 

считать, что пассажир испытывает положитель-

ные эмоции и настроен дружелюбно. После того, 

как услуга была выбрана и оказана, отдельным 

порядком или в комплексе услуг, пассажир неза-

висимо от обстоятельств процесса даст оценку: 

положительную, нейтральную и отрицательную, в 

последнем случае (комплекс услуг) отрицательная 

оценка может превалировать над нейтральной и 

положительной над рядом других [11–13].

В одном случае оценка может быть озвучена и 

зафиксирована, если каналы коммуникации по-

зволяют это сделать в реальном режиме времени 

сразу на месте оказания услуги или по истечении 

времени, если пассажир остался настроен на обра-

щение и обратную связь по оказанной услуге. В дру-

The presented developments will allow to substantiate the relationship between the introduced digital services 
and the transition to individual automated devices (systems) through an assessment of the perception and reaction 
of passengers to the services provided and off ered, the degree of interaction between passengers and Russian 
Railways. It is proposed to adjust the life cycle of any service, taking into account possible errors and the infl uence 
of “triggers” for a more controlled and reasonable opinion of passengers. Based on the results of the study and 
the data obtained, it is possible to revise the methodology for assessing the level of passenger satisfaction with 
the quality of railway transport services and loyalty, which will take into account additional factors (behavioral and 
trigger) of individualization of services.

Keywords: passenger transportation; behavioral factors; trigger eff ect; station complex; process automation; 
satisfaction index; complex of systems; communication channels; information fl ows; passenger appeals

For citation: Ulyanitskaya V.I., Pokrovskaya O.D. “Trigger eff ect” of the passenger. Transport technician: educa-
tion and practice. 2022;3(4):429-434. (In Russ.). https://doi.org/10.46684/2687-1033.2022.4.429-434.

1 Распоряжение ОАО «РЖД» от 29.12.2021 № 3041/р «Об утверждении Единой методики оценки уровня удовлетворенно-

сти пассажиров качеством услуг железнодорожного транспорта».



T R A N S P O RT  T E C H N I C I A N: E D U C AT I O N  A N D P R A CT I C E.  2022;3(4):429-434. 431

«Триггерный эффект» пассажира
TRAN

SPO
RT IN

FRASTRUCTURE: ESTABLISH
M

EN
T, O

PERATIO
N

 AN
D DEVELO

PM
EN

T

гом случае, обратной реакции по услуге не будет, 

так как связь между потребителем и исполнителем 

услуги не устанавливается или отсутствуют меха-

низмы взаимодействия и каналы коммуникации.

Вернемся к рис. 1. В нашем варианте при со-

блюдении всех условий оказания услуги (напри-

мер, объект A) пассажир получает отрицательную 

реакцию, при этом по другим услугам (объект B, C 

и проч.) она нейтральная или положительная. Но 

при повторном обращении к услуге ожидаем, что 

отрицательная оценка или воспоминания о ней 

при первом использовании могут сказаться на со-

вокупности услуг, куда она включена в последую-

щем. И тогда при оказании всех условий процесса 

(правая часть рис. 1) получаем отрицательную ре-

акцию пассажира на большее количество состав-

ляющих. И так по нарастающей [14, 15].

Выходит, что задача исполнителя услуги сво-

евременно установить обратную связь, а по не-

которым услугам (особенно новым) быть самому 

инициатором. В качестве отправной точки пред-

лагается минимизировать отложенные эмоции 

и реакции у пассажира, исключив эффект отри-

цательного накопления при использовании той 

или иной услуги. Как пример рассмотрим работу 

действующих стоек информационно-справочного 

сопровождения (рис. 2, а) в части интерфейса ви-

деотерминала и его функционала. Пассажир об-

ращается с запросом к стойке терминала. Первое, 

что он видит, внешнее окно, оно в текущей вер-

сии невзрачное и блеклое (рис. 2, а). Второй шаг 

(смоделируем) — пассажир выбирает обращение 

к оператору, здесь мы сталкиваемся с фактором, 

влияющим на реакцию пассажира. Система перед 

переключением на оператора еще раз спрашивает 

о производимом действии пассажиром, при этом 

вопрос «Подтвердите видеозвонок оператору» ско-

рее является отталкивающим, чем побуждающим 

к действию и продолжению запроса (рис. 2, б).

При этом поведенческая реакция начинает фор-

мироваться в цикле процесса. После подтвержде-

ния пассажиром идет переключение на оператора, 

но в случае появления очереди, пассажир остается 

на этапе ожидания, без опознавательных знаков 

(рис. 2, в). В этот момент формируется окончатель-

ная реакция на систему [16, 17]. И ответ диспетчера 

станет пусковым механизмом в итоговой оценке 

по системе. Если ответ на запрос неполный или не 

соответствует ожиданиям, то мы сталкиваемся с 

отрицательной эмоцией и оценкой.

Такая же последовательность накопления пове-

денческих реакций и формирование «триггеров» 

Рис. 1. Имитационная модель изменения поведенческих реакций пассажира

Рис. 2. Фотографии интерфейса видеотерминала и его 
функционала на вокзальных комплексах ОАО «РЖД» 

(Ладожский вокзал): а — общий вид терминала 
(стойки информационно-справочного сопровождения); 

б — промежуточное подтверждение действия; 
в — вид при ожидании ответа диспетчера; 

г — ответ диспетчера (фото авторов)



Т Е Х Н И К Т РА Н С П О Р ТА: О Б РА З О В А Н И Е И П РА К Т И К А. 2022. Т. 3. Вып. 4. С. 429–434.432

В.И. Ульяницкая, О.Д. Покровская
И

Н
Ф

РА
С

ТР
УК

ТУ
РА

 Т
РА

Н
С

П
О

Р
ТА

: С
О

ЗД
А

Н
И

Е,
 Э

КС
П

Л
УА

ТА
Ц

И
Я 

И
 Р

А
ЗВ

И
ТИ

Е

может наблюдаться и по ряду других процессов по 

предоставлению услуг сервиса (билетно-кассовые, 

информационно-справочные, навигационные, 

услуг ожидания и др.). Дополнительные действия, 

наводящие вопросы, ошибочная или противореча-

щая информация и прочее имеют отрицательный 

эффект во времени [18, 19].

Исходя из поставленных задач, выделим основ-

ные параметры («триггерные факторы») отказа 

пассажиров от использования услуг или исполь-

зование в последующем альтернативных способов 

услуг на вокзальном комплексе:

•  лишние этапы и выбор подтверждающих дей-

ствий без необходимости;

•  несоответствие полученной информации за-

просу пассажира или перераспределение пас-

сажира к последующему (повторному) запросу 

из другого источника;

•  отсутствие личностных границ (нет объектив-

ной оценки времени (длительности ожидания), 

нет возможности и доступа к более «контак-

тной зоне», отсутствие понятия «спецификации 

услуг» и др.).

Логика триггерных коммуникаций основана на 

анализе действий пользователя и исключать их из 

учета некорректно. Таким образом, мы предпола-

гаем, что, если скорректировать жизненный цикл 

любой услуги с учетом возможных погрешностей 

и влияния «триггеров», т.е. основания для более 

контролируемого и обоснованного мнения пасса-

жира, от которого зависит насколько услуга будет 

пользоваться спросом и предложением, это будет 

полезным методом для повышения эффективно-

сти [20].

ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Ситуация неизбежной тенденции к автома-

тизации привела к тому, что новая высокоэффек-

тивная и цифровая модель развития компании 

ОАО «РЖД» стала еще одной возможностью «сыг-

рать» на оправдании собственных ожиданий или 

ожиданий пользователей услуг, но только с тем 

условием, что механизм будет устойчив и внедрен 

на постоянной основе [21].

Дальнейшие исследования должны быть на-

правлены на конкретизацию и формализацию 

поведенческих факторов и триггеров к конкретно-

му проекту или системе. При этом по результатам 

исследования и полученных данных возможно 

пересмотреть методику оценки уровня удовлет-

воренности пассажиров качеством услуг желез-

нодорожного транспорта и лояльности, где будут 

учитываться дополнительные факторы (поведен-

ческие и триггерные) индивидуализации серви-

сных услуг.

Отметим, что компания ОАО РЖД в лице Цен-

тральной дирекции железнодорожных вокзалов 

постоянно «прислушивается» к мнению пассажи-

ра (пользователя услуги) и работает на обновление 

системы справочного сопровождения клиентов, и, 

в частности, работы видеотерминалов. Прораба-

тывается новый пользовательский интерфейс сто-

ек, добавляются и предлагаются новые функции, 

исключаются путаница и излишняя перезагружен-

ность при выборе того или иного шага пользовате-

лем для необходимых ему запросов. Это говорит об 

открытом диалоге с пассажиром и обратной связи 

на уровне конструктивного диалога «пассажир — 

компания».
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