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АННОТАЦИЯ

Цель исследования — улучшение качества услуг, направленных на клиента железнодорожных вокзалов, 
которое является неотъемлемой частью качества предоставляемых услуг наряду с технической и функцио-
нальной составляющей. Решается задача обеспечения качественного предоставления услуг и их привле-
кательности в условиях динамичного развития транспортного бизнеса, конкурентной борьбы между пере-
возчиками.

Составлен «портрет» работника железнодорожного вокзала, что может быть использовано в качестве 
практического инструмента создания и внедрения системы мотивации персонала, повышения качества 
обучения, компетентности персонала, лояльности персонала к направлению развития ОАО «РЖД» (в связи 
с совпадением внутренней потребности персонала), улучшения качества предоставляемых услуг, развития 
новых услуг на железнодорожных вокзалах, повышения удовлетворенности клиентов железнодорожных 
вокзалов.

Используются причинно-следственные связи, имитационное моделирование, алгоритмизация, анализ 
данных, построение блок-схем и др.

Рассмотрено решение основной задачи — найден инструмент обеспечения качественного предостав-
ления услуг на железнодорожных вокзалах. Составлен «портрет» работника железнодорожного вокзала, 
учитывая характеристики и необходимый уровень предоставления качественных услуг. Учтены потреб-
ности клиентов, пользующихся услугами железнодорожных вокзалов. Определены типы личностей, ко-
торые более всего подходят для трудоустройства и дальнейшего развития в дирекции железнодорожных 
вокзалов.
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ВВЕДЕНИЕ

Рассматривается понятие качества услуг, на-
правленных на клиента железнодорожных вокза-
лов, которое является неотъемлемой частью каче-
ства предоставляемых услуг наряду с технической 
и функциональной составляющей. Подчеркива-
ется важность обеспечения качественного предо-
ставления услуг и их привлекательность в услови-
ях динамичного развития транспортного бизнеса, 
конкурентной борьбы между перевозчиками. Да-
ется определение «портрета» работника, выяв-
ляется обратно пропорциональная зависимость 
удельного веса профессиональных и личностных 
качеств персонала и уровня обслуживания на во-
кзалах. Через модель предоставления и получения 
различных услуг, в том числе цифровых, установ-
лено, что качество в большей части формируется 
профессионально личностными компетенция-
ми, уровнем культуры и поведения персонала 
[1–3].

Составлен «портрет» работника железнодорож-
ного вокзала, что может быть использовано как 
практический инструмент создания и внедрения 
системы мотивации персонала, улучшения каче-
ства и развития услуг на железнодорожных вокза-
лах. Предложены способы, имеющие практиче-
ский характер, ориентированные на достижение 

цели по каждому показателю «портрета» работни-
ка [4–7].

Показатели, способы достижения, компетенции 
и более качественный подбор персонала — все это 
нацелено на увеличение дохода и выполнение по-
ставленных целей компании по развитию желез-
нодорожных вокзальных комплексов (ЖВК).

ИССЛЕДОВАНИЯ «ПОРТРЕТА» 
СОТРУДНИКА

В период санкций и неопределенности желез-
нодорожный транспорт продолжает наращивать 
обороты по строительству Дальневосточной же-
лезной дороги, развитию внутреннего железнодо-
рожного туризма, увеличению пассажиропотока в 
южных направлениях страны, а также в сторону 
Байкала, Амура, Лены и Енисея. Протяженность 
железных дорог в России 87 тыс. км и необходимо 
уделять особое внимание состоянию и качеству 
предоставляемых услуг на железнодорожных вок-
залах России.

Стратегия развития железнодорожного тран-
спорта в РФ до 2030 года основана на реалистич-
ных положениях и предусматривает инновацион-
ный путь развития России, когда пассажирооборот 
увеличится по сравнению с 2007 г. в 1,33 раза. Это 
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требует от работников вокзальных комплексов 
предоставления пассажиру более современных и 
качественных услуг1 [8, 9].

Железнодорожный транспорт является эффек-
тивным и экономически выгодным способом тран-
спортировки большого количества пассажиров и 
грузов на дальние расстояния.

Существенное преимущество железнодорож-
ного транспорта — пунктуальность. Поезд гора-
здо более экологичный, чем автомобиль; во вре-
мя длительного путешествия пассажиры имеют 
возможность размять ноги или использовать са-
нузел; цены на билеты относительно дешевые по 
сравнению с другими транспортными средствами, 
например, самолетом и автобусом; перевозчики 
предлагают пассажирам напитки, часто в поездах 
есть вагон-ресторан, где можно заказать горячую 
еду; сон в поезде — значительное преимущество, 
особенно когда поездка на длительное расстояние; 
перевозчики ведут очень привлекательные мар-
кетинговые кампании и предлагают специальные 
цены и множество скидок на билеты, в том числе 
для детей, студентов и пожилых людей. Во время 
остановок пассажиры имеют возможность полю-
боваться красотами населенных пунктов через 
посещение вокзальных комплексов. И этот аспект 
для развития сервиса и услуг на железнодорожных 
вокзальных комплексах является очень важным, 
так как вокзал — это «лицо» железнодорожного 
комплекса [10–12].

Структура предоставления и получения услуги 
на железнодорожном вокзале демонстрирует ее 
неоднородность, которая характеризуется наличи-
ем трех основных направлений (рис. 1), а именно:

•  соответствие правилам оказания услуг на же-
лезнодорожном транспорте и потребностям 
клиента;

•  дифференциация услуг;

•  персонализация или индивидуальный подход к 
каждому клиенту.
Каждое направление услуги требует от пер-

сонала наличия определенных компетенций. 
Направление «услуги» предусматривает, что пер-
сонал должен знать нормативные документы, 
действующие на железнодорожном транспорте, 
правила обслуживания и строго им соответство-
вать. Направление «персонал» предполагает нали-
чие опыта у работников вокзальных комплексов, 
соответствующего профессионального образова-
ния и компетенций, знания структуры вокзала, а 
также владение информации о предоставляемых 
услугах в расположенных рядом торговых ком-
плексах, магазинах, отелях и т.д. Направление 
«клиент» сопряжено с особой избирательностью 
и требовательностью клиента вокзала к предо-
ставляемым услугам, поэтому персоналу следует 
приложить максимум усилий для удовлетворения 
потребностей взыскательного клиента, применив 
персонализированный подход к каждому тако-
му клиенту, проявив личностные качества, такие 

1 Распоряжение Правительства РФ от 17.06.2008 № 877-р «О стратегии развития железнодорожного транспорта в Рос-
сийской Федерации до 2030 года».

Рис. 1. Структура предоставления и получения услуги
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как дружелюбие, заинтересованность в клиенте, 
внимание, эмпатия, отзывчивость. Таким обра-
зом, участие всех работников вокзала является 
необходимым условием для достижения соответ-
ствующего уровня качества оказываемых услуг на 
ЖВК и обеспечения коммуникативного компонен-
та. Коммуникативные компетенции работников 
ЖВК — это качество культуры персонала вокза-
ла, которое обуславливается уровнем профессио-
нально-личностных компетенций и поведением 
работников, а также их позицией по отношению 
к клиентам и может быть оценено потребителем 
перед покупкой услуги. Основными критериями, 
определяющими уровень коммуникативного ка-
чества, являются профессиональная компетенция, 
надежность, предупредительность, отзывчивость, 
понимание, обходительность, дружелюбие персо-
нала [13, 14].

Для более точного понимания качества услуги 
ее можно разложить на показатели (табл.).

Рассмотрев показатели качества услуг и их ха-
рактеристики, можно сделать вывод, что показате-
ли профессиональных и личностных компетенций 
персонала являются обязательной составляющей 
качества предоставляемых услуг на железнодо-
рожных вокзалах.

«Портрет» работника железнодорожного вокза-
ла, учитывая характеристики и качество услуг, — 
это специалист, который имеет знания в области 
железнодорожного транспорта и опыт работы в 
данной сфере; обладает умениями: критически 
оценивать окружающую действительность и при-
нимать решения, строить свое поведение в зави-
симости от обстоятельств; адаптироваться к из-
менениям; быть коммуникабельным в общении 
и сопереживательным по отношению к клиентам 

Таблица
Качество услуги

Качество услуги Показатели качества Характеристика показателя качества

Назначение Применяемость Быстрое и удобное обслуживание пассажиров, удовлетворение 
потребностей пассажиров

Совместимость Возможность размещения услуги на вокзальном комплексе в 
соответствии с установленными нормами и требованиями

Спрос со стороны клиента Альтернативное предложение услуги в связи со сложившейся ситу-
ацией в стране, способы удовлетворять определенные потребности 
потребителей в соответствии с ее назначением

Безопасность Для жизни и здоровья Характер ограничения жизнедеятельности, оказание услуг в медпун-
ктах, комнатах матери и ребенка, помещениях отдыха пассажиров 
и т.п., предоставление санитарно-гигиенических услуг

Информационная Размещение на стендах, корпоративных сайтах

Окружающая среда Потребность в услуге сопровождения и помощи на вокзале, приятная 
атмосфера на вокзальном комплексе

Надежность Постоянство Помощь пассажирам в ориентированности на вокзальном комплексе

Противостояние к воздействию 
внешних факторов

Обеспечение преемственности уровня качества предоставляемых 
услуг, постоянное обучение и развитие персонала

Уровень про-
фессиональных 
и личностных 
компетенций 
персонала

Способность к развитию Готовность обучаться, прохождение курсов, переподготовка, карьер-
ный рост

Креативность Готовность в выражении новых идей для улучшения вокзального 
комплекса, поднятие качества услуг и дохода

Эмпатия Сопереживание текущему эмоциональному состоянию пассажиров

Знание нормативных документов Структуры вокзального комплекса, норм, правил требований на 
ОАО «РЖД», правил охраны труда, ПТЭ

Уровень профессиональной 
подготовки и квалификации

Необходимый уровень знаний и умений работников, достигнутых по-
средством прохождения обучения в организациях, осуществляющих 
образовательную деятельность по соответствующим образователь-
ным программам
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железнодорожного вокзала; готов к профессио-
нальному развитию и росту [15, 16].

При этом стоит учитывать при подборе персо-
нала и его развитии компетенции, приведенные 
на рис. 2.

К такому «портрету» работника можно отнести 
следующие типы личности:

1. Активисты — сотрудники, которым важно 
знать, что их работа помогает и способствует лич-
ностному развитию других.

2. Медиаторы — сотрудники, которым важно 
видеть цель своей работы, они жаждут быть полез-
ными другим людям, это лояльные, оптимистич-
ные и внимательные сотрудники, их мотивирует 
возможность помогать людям.

Для реализации поставленных задач необходи-
мо учесть цели и способы их достижения.

Цели: увеличение дохода предприятия и работ-
ника, привлечение новых клиентов, повышение 
удовлетворенности клиентов, улучшение процес-
сов организации труда, повышение уровня разви-
тия персонала.

Способы достижения: проведение социальных 
опросов о потребности клиентов в новых услу-
гах и качестве существующих; для разработки и 

реализации новых услуг привлечение молодых 
сотрудников; привязать к количеству реализо-
ванных услуг систему оплаты труда в мотиваци-
онной составляющей; поздравления постоянных 
клиентов со знаменательными событиями, празд-
никами, приглашения на тематические завтраки, 
обеды и т.д.; применение новых форм предоставле-
ния услуг; применение новых форм нематериаль-
ной мотивации персонала с учетом потребности 
того или иного работника вне зависимости от дол-
жности [17, 18].

Исходя из поставленных задач, выделим необ-
ходимость разработать систему тестирования для 
возможности при подборе персонала получать бо-
лее полную картину о кандидате с обязательным 
акцентом на выявление требуемых компетенций 
и мотивационных факторов [2, 19].

ЗАКЛЮЧЕНИЕ

В статье рассмотрено решение основной зада-
чи — найден инструмент обеспечения качествен-
ного предоставления услуг на железнодорожных 
вокзалах. Составлен «портрет» работника желез-
нодорожного вокзала, учитывая характеристики 
и необходимый уровень предоставления каче-
ственных услуг. Учтены потребности клиентов, 
пользующихся услугами железнодорожных вок-
залов. Определены типы личностей, которые бо-
лее всего подходят для трудоустройства и даль-
нейшего развития в дирекции железнодорожных 
вокзалов.

Рассмотренные показатели, способы дости-
жения, компетенции и более качественный под-
бор персонала позволят использовать мотива-
цию персонала, исходя из ожиданий работника 
и его потребностей, увеличить доход и выпол-
нять поставленные цели компании по развитию 
ЖВК, а также повысить лояльность персонала и 
клиентов.
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