
 

 

 

 

 



АНОТАЦІЯ 

Дана кваліфікаційна робота включає в себе 16 слайдів презентації, 115 

аркуш пояснювальної записки формату А4, що включає 24 рисунків, 5 таблиць, 

42 літературних джерела. 

Ключові слова: ЗАЛІЗНИЧНА ІНФРАСТРУКТУРА, СЕРВІСНЕ 
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ПАСАЖИРСЬКИЙ ТЕРМІНАЛ, ШВИДКІСНІ ПАСАЖИРСЬКІ 

ПЕРЕВЕЗЕННЯ. 

Об’єктом дослідження є технологія роботи пасажирської станції в умовах 

швидкісного пасажирського руху. 

Предметом дослідження є: сервісне обслуговування пасажирів на 

пасажирській станції в умовах швидкісного руху на дослідному напрямку. 

У кваліфікаційній роботі виявлено що  потреби пасажирів із року в рік 

збільшуються. Вони вимагають більш якісного сервісного обслуговування, 

комфортних умов при перебуванні на вокзалі, сучасних послуг, які б надавалися 

на належному високому рівні.  

Проведений аналіз роботи основних структурних підрозділів вокзалу при 

наданні сервісного обслуговування пасажирам показав, що наряду з перевагами 

в їх роботі існують і недоліки. Для усунення недоліків, виявлених в роботі 

запропоновано: 

- розмістити рекламні оголошення в вестибюлі і на платформах вокзалу з 

переліком послуг, які надаються основними структурними підрозділами; 

- визначити раціональну кількість квиткових кас в громадських 

місцях, торгових центрах, тобто у місцях зосередження великої кількості 

людей або встановити комп’ютерні автомати для продажу квитків; 

- впровадити знижки при купівлі проїзних документів почесним 

пасажирам, постійним користувачам послугами на вокзалі; 

- збільшити кількість спеціальних машин, за допомогою яких 

можна було б постійно  слідкували  за чистотою привокзальної площі та у 

самому вокзалі; 



- на другому поверсі вокзалу організувати ігрову кімнату з 

іграшками і мультфільмами для дітей; 

- проводити анкетування пасажирів для визначення якості 

послуг, які були їм надан; 

- впровадити в СЦ вокзалу основні підвищення рівня якості 

обслуговування, якими повинні керуватися робітники СЦ; 

 Визначено що для встановлення обсягів продажу послуг та 

конкурентоспроможні ціни, що забезпечують беззбиткову роботу СЦ здійснює 

83 пасажирам на добу, коли  витрати СЦ становлять рівними доходності. 

Оскільки прибутковість сервісного центру зберігається, тобто сервісний центр 

працює з прибутком, з фінансової точки зору немає необхідності для підвищення 

вартості обслуговування. 

 

ABSTRACT 

 This qualification work includes 16 presentation slides, 114 sheets of explanatory 

notes in A4 format, including 25 figures, 8 tables, 42 literary sources. 

Keywords: RAILWAY INFRASTRUCTURE, SERVICE, TRANSPORT AND 

INTERCHANGE HUB, PASSENGER TERMINAL, HIGH-SPEED PASSENGER 

TRANSPORTATION. 

 The object of the study is the technology of operation of a passenger station in 

conditions of high-speed passenger traffic. 

 The subject of the study is: passenger service at a passenger station in conditions 

of high-speed traffic on the research route. 

 The qualification work revealed that the needs of passengers are increasing from 

year to year. They require better service, comfortable conditions during their stay at 

the station, modern services that would be provided at the proper high level. 

 The analysis of the work of the main structural units of the station in providing 

service to passengers showed that along with the advantages in their work there are 

also disadvantages. To eliminate the shortcomings identified in the work, it was 

proposed: 

- to place advertisements in the lobby and on the platforms of the station with a list of 

services provided by the main structural units; 



- to determine the rational number of ticket offices in public places, shopping centers, 

that is, in places where a large number of people gather or to install computerized ticket 

vending machines; 

- to introduce discounts when purchasing travel documents for honorary passengers, 

regular users of services at the station; 

- to increase the number of special machines with which it would be possible to 

constantly monitor the cleanliness of the station area and in the station itself; 

- on the second floor of the station to organize a playroom with toys and cartoons for 

children; 

- to conduct a survey of passengers to determine the quality of services provided to 

them; 

- to implement in the SC of the station basic improvements in the level of service 

quality, which should be guided by the SC workers; 

 It was determined that to establish the volume of sales of services and competitive 

prices that ensure break-even work, the SC carries out 83 passengers per day, when the 

SC costs are equal to profitability. Since the profitability of the service center is 

maintained, that is, the service center operates at a profit, from a financial point of view 

there is no need to increase the cost of service. 
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Вступ 

 

Процес реформування залізничного транспорту в сучасних умовах 

становить  цикл необхідних операцій в основі яких є технологічність, сучасна 

сервісна складова, інформаційно – керуючі системи. Національна транспортна 

стратегія України на період до 2030 року [1] підкреслює одним з своїх основних 

напрямків забезпечення підвищення швидкості доставки пасажирів в умовах  

забезпечення високого рівня транспортного сервісу.  

Розвиток доступних сучасних технологій стверджує що надання якісної 

основної послуги з перевезення залізничними швидкісними та 

високошвидкісних магістралей (ВШМ) неможливо без створення відповідного 

сервісу. Передумовою цього в першу чергу постає створення або модернізація 

залізничних транспортних мереж шляхом формування транспортно-

пересадочних вузлів (ТПВ). Саме вони забезпечують ефективну взаємодію 

різних елементів ВШМ та інших учасників перевезення пасажирів. 

Актуальність. Конкурентне середовище  змушує залізниці розширювати 

перелік сервісних транспортних послуг в кооперації з індустріями туристичного, 

екскурсійного, готельного, ресторанного бізнесу, автомобільного та інших видів 

транспорту. Це збільшує ефективність використання існуючих потужності та 

площ ТПВ, тому за рахунок системного ефекту можливо очікувати на 

збільшення прибутків. Саме тому організація сервісного обслуговування 

пасажирів на вокзалах та на шляху прямування є дуже актуальною темою. 

Сервісні послуги надані перевізником сьогодні це не про оцінку якості, не про 

порівняльний аналіз, а про те чи вибере пасажир таку послугу наступного разу.   

Методи дослідження. При дослідженні технології сервісного 

обслуговування пасажирів на ТПВ були використано комплекс 

загальнонаукових та спеціальних методів: аналіз, синтез, системний аналіз рейсу 

та маршруту, методи емпіричного дослідження, методи математичної 

статистики, математичне моделювання, імітаційне моделювання та 

комп’ютерний експеримент, а також методи математичної статистики. 

Об’єктом дослідження є: технологія роботи пасажирської станції в 

умовах швидкісного пасажирського руху. 



Предметом дослідження є: сервісне обслуговування пасажирів на 

пасажирській станції в умовах швидкісного руху на дослідному напрямку. 

 Мета робота: удосконалення технології задоволення транспортних 

потреб пасажирів на напрямку О-Б шляхом надання сервісних послуг під час 

швидкісних пасажирських перевезень. До основних задач роботи відносяться:  

- аналіз роботи вокзалу, сервіс-центру, багажного відділення і 

встановлення недоліків у їх роботі; 

-  аналіз досвіду виконання швидкісних залізничних перевезень та типів 

рухомого складу, що забезпечує їх;  

- встановлення необхідної кількості складових транспортного сервісу для 

забезпечення комфортного прямування пасажиру на дослідному напрямку;  

- ознайомлення та удосконалення переліку послуг, які надаються 

пасажирам на вокзалі, в сервіс-центрі та інших підрозділах вокзалу;  

- аналіз переліку, доходів, витрат, рентабельності від послуг, які 

надаються на вокзалі; аналіз можливості застосування технології єдиного 

квитка;  

- підтвердження техніко-економічними розрахунками запропонованих 

заходів по удосконаленню послуг на вокзалі і в сервіс-центрі на дослідному 

напрямку. 

Практичне значення одержаних результатів. Швидкий розвиток сфери 

надання послуг у більшості країн є одним із найважливіших явищ сучасного 

життя. Споживання послуг помітно переважає над споживанням звичайних 

матеріальних благ. Світова статистика доводить, що частка послуг за останні 

роки  збільшилася у валовому національному продукті розвинених країн з 51 

до 63 %, країн що розвиваються - з 38 до 50 %. Важливе соціальне значення 

при цьому має створення робочих місць сервісними структурами. Для надання 

сервісного обслуговування населення може бути задіяне до чверті від основного 

персоналу, яке забезпечує перевезення. Основні результати роботи апробовано 

в умовах станцій Відокремленого структурного підрозділу Одеської залізниці 

«Одеська дирекція залізничних  перевезень ».  



Публікації. Опубліковано тези доповідей на тему  «Шляхи оптимізації 

пасажирських перевезень в сучасних умовах»  на  5-й міжнародній науково-

технічній конференції «Інтелектуальні транспортні технології», Харків, 25–27 

листопада 2024 р.: Тези доповідей. – Харків: УкрДУЗТ, 2024. – 139-142 с.    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Висновки 

 

З кожним роком потреби пасажирів збільшуються. Вони вимагають більш 

якісного сервісного обслуговування, комфортних умов при перебуванні на 

вокзалі, сучасних послуг, які б надавалися на належному високому рівні. Тому, 

на сьогоднішній день, сервісне обслуговування пасажирів на вокзалі є дуже 

актуальною проблемою для всіх її структурних підрозділів. Актуальність 

проблеми полягає також в тому, що, по-перше, розвиток сервісу в пасажирських 

перевезеннях стає основою для залучення користувачів залізничного транспорту 

і підвищення рентабельності перевезень; по-друге, робота залізничного 

транспорту в умовах дефіциту вагонного парку і прискореного його старіння 

вимагає розвитку ремонтної бази, залучення додаткових інвестицій і 

контингенту працівників на залізничний транспорт за рахунок надання 

додаткових сервісних послуг і кардинальної зміни форм обслуговування. 

Питанням сервісного обслуговування і якістю надання послуг на вокзалах 

і в поїздах займалося багато вчених. Для вирішення проблеми подальшого 

покращення сервісного обслуговування пасажирів в роботі розглядається один з 

найбільших вокзалів України – вокзал.  

Проведений аналіз роботи основних структурних підрозділів вокзалу при 

наданні сервісного обслуговування пасажирам показав, що наряду з перевагами 

в їх роботі існують і недоліки. Для усунення недоліків, виявлених в роботі 

запропоновано: 

- розмістити рекламні оголошення в вестибюлі і на платформах вокзалу з 

переліком послуг, які надаються основними структурними підрозділами; 

- Визначити раціональну кількість квиткових кас в громадських місцях, 

торгових центрах, тобто у місцях зосередження великої кількості людей або 

встановити комп’ютерні автомати для продажу квитків; 

- впровадити знижки при купівлі проїзних документів почесним 

пасажирам, постійним користувачам послугами на вокзалі; 

- збільшити кількість спеціальних машин, за допомогою яких можна було 

б постійно  слідкували  за чистотою привокзальної площі та у самому вокзалі; 



- на другому поверсі вокзалу організувати ігрову кімнату з іграшками і 

мультфільмами для дітей; 

- проводити анкетування пасажирів для визначення якості послуг, які були 

їм надан; 

- впровадити в СЦ вокзалу основні підвищення рівня якості обслуговування, 

якими повинні керуватися робітники СЦ; 

- удосконалити таку послугу, як організація туристичних перевезень і 

впровадити послуги: продаж квитків в театри, кіно, спортивні заходи, клуби та інше. 

За допомогою співпраці Сервіс-центрів різних міст організувати туристичну послугу 

за схемою “поїзд плюс...”. Наприклад: “поїзд плюс готель”, “поїзд плюс екскурсія”, 

“поїзд плюс футбольний матч”, “поїзд плюс виставка” та інше 

Вокзал станції, який як великий ТПВ характеризується значною 

нерівномірністю пасажиропотоків за періодами доби. Найбільший потік 

спостерігається в ранкові та вечірні години пік. Пояснюється це тим, що обсяги 

максимальних добових пасажиропотоків утворюються саме в цей період і 

зазвичай їх частка складає до 50% добового потоку пасажирів ТПВ.  

Результати прогнозування показали тенденцію до збільшення кількості 

пасажирів місцевого сполучення та характерні максимуми під час перевезень у 

літку. Аналіз показує, що при вартості квитка у місцевому залізничному 

сполученні на маршруті Б-Х 19 грн. аналогічна подорож автобусом має вартість 

60…75 грн., що на наш погляд є вирішальним фактором збільшення обсягів саме 

місцевих залізничних перевезень. Оціночний розрахунок обсягів перевезень 

пасажирів на напрямку Х-Б із залученням швидкісних поїздів показує, що це в 

середньому 47,4 пасажира на добу, причому половина (24 пасажира) з них 

прямує саме на ранковий потяг 725 сполученням до м. Київ відправленням о 7:15 

ранку. 

Для усунення основних недоліків запропоновано удосконалення технології 

роботи по автоматизованому узгодженню графіку руху пасажирських та 

приміських поїздів на швидкісних залізничних магістралях шляхом 

автоматизації цієї роботи. Зокрема запропонована програма автоматизації на 



основі диспетчеризації обробки замовлень та аналізу графіку руху пасажирських 

і приміських  поїздів у вигляді АРМ АГВР. 

Рівень сервісного обслуговування в умовах ВШМ залежить від рівня 

автоматизації при наданні сервісних послуг пасажирам. Основні тенденції в 

розвитку сервісного обслуговування пов'язані з формуванням комплексних ТПВ, 

в яких взаємодіють швидкісний залізничний, автомобільний і внутрішні 

(міський) види транспорту із координацією та обробкою замовлень на 

перевезення в АРМ СЦ Call-центру. 

Таким чином, аналіз зарубіжного досвіду формування та розвитку ТПВ 

дозволив основні тенденції, пов'язані з формуванням комплексних ТПВ, в яких 

взаємодіють швидкісний залізничний, автомобільний і внутрішні види 

транспорту. Крім того встановлено необхідність концентрації та оптимізації 

числа ТПВ в містах з метою раціоналізації використовуваних міських територій 

та зменшення кількості пересадок пасажирів. 

 Для встановлення обсягів продажу послуг та конкурентоспроможні ціни, 

що забезпечують беззбиткову роботу СЦ здійснює 83 пасажирам на добу, коли  

витрати СЦ становлять рівними доходності. Оскільки прибутковість сервісного 

центру зберігається, тобто сервісний центр працює з прибутком, з фінансової 

точки зору немає необхідності для підвищення вартості обслуговування. 
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