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АНОТАЦІЯ 

 

 Дана кваліфікаційна робота включає в себе 9 слайдів презентації, 82 аркушів 

пояснювальної записки формату А4, що включає 12 рисунків, 9 таблиць, 29 

літературних джерел. 

 Ключові слова: ЗАЛІЗНИЦЯ, ЗАЛІЗНИЧНІ ПЕРЕВЕЗЕННЯ, ТРАНСПОРТНІ 

ТЕХНОЛОГІЇ, ПАСАЖИРСЬКІ ПЕРЕВЕЗЕННЯ, ЗАЛІЗНИЧНИЙ ВОКЗАЛ. 

 Об’єктом дослідження є технологія обслуговування пасажирів на залізничних 

пасажирських станціях. 

 Метою дослідження є дослідження технології сервісного обслуговування 

пасажирів задля якісного задоволення їх потреб в умовах вокзалу станції Т. 

 У кваліфікаційній роботі запропоновано  виконати аналіз роботи вокзалу, 

сервіс-центру, багажного відділення і встановлення недоліків у їх роботі; перевірка 

виконання на вокзалі правил перевезень пасажирів, багажу, вантажобагажу та пошти 

залізничним транспортом України; ознайомлення з переліком послуг, які надаються 

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

витрат, рентабельності від послуг, які надаються на вокзалі; підтвердження 

запропонованих заходів по удосконаленню послуг на вокзалі і в сервіс-центрі. 

 

ABSTRACT 

 This qualification work includes 9 presentation slides, 82 pages of an explanatory 

note in A4 format, featuring 12 figures, 9 tables, and 29 literature references. 

Keywords: RAILWAY, RAILWAY TRANSPORTATION, TRANSPORT 

TECHNOLOGIES, PASSENGER TRANSPORTATION, RAILWAY STATION. 

The object of the study is the technology of passenger service at railway passenger 

stations. 

The purpose of the study is to study the technology of passenger service in order to 

qualitatively meet their needs in the conditions of the T station. 

The qualification work proposes to analyze the operation of the station, service center, 

baggage department and identify shortcomings in their work; check the implementation of 

the rules for the transportation of passengers, baggage, cargo and mail by rail transport of 

Ukraine at the station; familiarize yourself with the list of services provided to passengers 

at the station, in the service center and other units of the station; analyze income, expenses, 

profitability from services provided at the station; confirm the proposed measures to 

improve services at the station and in the service center.  
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Вступ 

 

Залізничний транспорт є однією з важливих галузей економіки України, він 

забезпечує її внутрішні та зовнішні економічні та логістичні зв'язки, задовольняє 

потреби населення у перевезеннях. Діяльність залізничного транспорту як частини 

єдиної транспортної системи країни сприяє нормальному функціонуванню всіх 

галузей суспільного виробництва, міжнародному співробітництву України, 

соціальному і економічному розвитку та зміцненню обороноздатності держави. 

Актуальність. В сучасних умовах слід розширювати асортимент транспортних 

послуг в кооперації з іншими видами транспорту, а також у взаємодії з індустрією 

готельного, ресторанного, фінансового бізнесу, що в умовах ринку збільшує 

ефективність використання існуючих потужності і прибутків. Саме сервісне 

обслуговування пасажирів на вокзалах на сьогоднішній день є дуже актуальною 

темою. Так як, розвиток сервісу в пасажирських перевезеннях у перспективі стає 

основою для залучення користувачів залізничного транспорту і підвищення 

рентабельності за рахунок функціонування пасажирських компаній (дирекцій), 

мережі Сервіс-центрів. Послуги, які надаються впливають на кінцевий результат - 

величину доходів і рентабельність роботи транспортних компаній, організацій. 

Методи дослідження. При дослідженні сервісного обслуговування пасажирів 

на вокзалі були використані різні типи методів дослідження, які поділяються за 

метою і способом реалізації. У процесі дослідження використано комплекс 

взаємодоповнюючих загальнонаукових та спеціальних методів: аналіз, синтез, 

системний аналіз рейсу маршруту, методи емпіричного дослідження пасажирообігу, 

методи математичної статистики та комп’ютерний експеримент. Первинні методи 

були використані при: зборі інформації про вокзал його сервіс-центр і багажне 

відділення; при вивченні технологічного процесу роботи залізничного вокзалу, 

нормативної літератури та наукових праць, що стосоються питань сервісного 

обслуговування пасажирів; методи спостереження за  роботою обслуговуючого 

персоналу сервіс-центру, багажного відділення, вокзалу, касирів; опитуванні 

начальника багажника відділення, начальника сервіс-центу, старшого касира та 

інших працівників вокзалу. 
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У роботі об’єктом дослідження є: технологія обслуговування пасажирів на

залізничних пасажирських станціях.

Предметом роботи є: сервісне обслуговування пасажирів на пасажирської

станції в умовах вокзалу станції Т.

Мета робота: дослідження технології сервісного обслуговування пасажирів

задля якісного задоволення їх потреб в умовах вокзалу станції Т.

До основних задач роботи відносяться: аналіз роботи вокзалу, сервіс-центру,

багажного відділення і встановлення недоліків у їх роботі; перевірка виконання на

вокзалі правил перевезень пасажирів, багажу, вантажобагажу та пошти залізничним

транспортом України; ознайомлення з переліком послуг, які надаються пасажирам

на вокзалі, в сервіс-центрі та інших підрозділах вокзалу; аналіз доходів, витрат,

рентабельності від послуг, які надаються на вокзалі; підтвердження запропонованих

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

Практичне значення одержаних результатів.  Розвиток індустрії послуг у

країнах з високорозвиненою промисловістю й транспортом є одним із

найважливіших трендів сучасного життя. Світова статистика показує, що частка

послуг за минулі 25 років збільшилася у валовому національному продукті

розвинених країн з 54 до 65 %, країн що розвиваються - з 40 до 50 %. По

закордонним даним, кожний вкладений у сервіс долар дає вдвічі більше прибутку, 

ніж вкладений у виробництво техніки. Сервісне обслуговування вносить істотний

вклад у місцеві бюджети міст, областей, країв. Важливе значення при цьому має

створення робочих місць сервісними структурами. Для надання сервісного

обслуговування населення може бути задіяне до 25 % від основного персоналу, яке

забезпечує перевезення. Основні результати може бути апробовано в умовах

станцій Київського залізничного вузла.

Публікації. Тези доповідей з тематики даної випускної, що відповідає

нормативним вимогам щодо присудження кваліфікації бакалавра (НУБіП). 

denis
Маркер
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Висновки 

 

У ході дослідження встановлено, що у роботі розглядається станція Т – крупна 

позакласна пасажирська станція тупиково-наскрізного типу з підвищеною 

інтенсивністю руху поїздів. Для приймання і відправлення поїздів на станції є 12 

платформ і 23 колії. Для обслуговування пасажирів є 3 вокзали: Центральний, 

Південний та Приміський з необхідною кількістю технічного оснащення. В своєму 

складі має пасажирську технічну станцію для оснащення та ремонту пасажирських 

поїздів та основне локомотивне депо для ремонту та оснащення локомотивів 

пасажирських поїздів. 

Аналіз стану та розвитку залізничних пасажирських перевезень у країні 

показав, що зміни в пасажиропотоці та рівні населеності пасажирських поїздів були, 

але АТ Укрзалізниця зуміла адаптуватися та відновити певну стабільність до кінця 

звітного періоду. Це свідчить про високий рівень організаційної та технічної 

підготовленості залізничного транспорту України навіть у надзвичайних умовах.  

Середня кількість перевезених пасажирів в Україні залізницями за період 

склала 1841 тис. пас./міс (62 тис. пас/добу), з мінімумом 416,5 тис. пас./міс. та 

максимумом 3451 тис. пас./міс. 

Проведено статистичний аналіз динаміки пасажиропотоку на вокзалі станції Т. 

Встановлено, що у середньому за дослідний період на вокзалі обслуговується 44 тис. 

пас./добу у приміському сполученні та 42 тис. пас./добу у далекому. 

Пасажиропотоку притаманна внутрішньорічна нерівномірність, на яку накладено 

вплив введення воєнного стану у країні. Виявлено, що у максимальний місяць 

(липень 2024 року) на вокзалі було у середньому 84,1 тис. пас/добу у приміському 

сполученні та  86,6 тис. пас/добу у далекому, що сумарно склало 170,7 тис. пас/добу. 

З метою забезпечення високого рівня сервісу здійснено розрахунок потрібної 

кількості пристроїв для забезпечення пасажирських перевезень на станції Т й 

вокзалі. Колійний розвиток перонного парку пасажирської станції повинен 

забезпечувати безперешкодний прийом пасажирських поїздів при найкращих 

умовах обслуговування пасажирів. Всього для прийому, пропуску й відправлення 
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пасажирських поїздів необхідно мати 11 приймально-відправних колій і два ходових 

для подачі, забирання поїзних локомотивів й причеплення, відчеплення поштових й 

багажних вагонів.  Станція Т згідно з ТРА для операцій з поїздами, які прямують по 

обороту та для поїздів свого формування має 12 колій, а також дві ходові колії для 

подачі, забирання поїзних локомотивів. Таким чином, наявне колійний розвиток є 

достатнім та забезпечує необхідний рівень сервісу для пасажирів далекого 

сполучення. 

Розрахунком встановлено, що необхідним є 9  приймально-відправних колій 

для приміських поїздів та одна ходова. Станція Т згідно з ТРА для операцій з 

приміськими поїздами має 10 колій, у тому числі - одну ходову колії для подачі, 

забирання електро- та дизель-поїздів. Таким чином, наявна кількість колій є 

достатнім та забезпечує необхідний рівень сервісу для пасажирів приміського 

сполучення. 

Для перевірки достатності місткості вокзалу з метою забезпечення належного 

рівня сервісу виконано розрахунок кількості пасажирів, що вміщує вокзал Т. 

Встановлено, що загальний пасажиротпотік не повинен перевищувати 129 тис. 

пас./добу або 3,87 млн. пас/міс. Протягом дослідного періоду виявлено, що у трьох 

місяцях (у літку 2024 року) пасажиропотік (без евакуаційних поїздів) перевищував 

максимальний за місткістю вокзалу, що не забезпечує належний рівень сервісу. У 

зв’язку з чим запропоновано розглянути перенесення частки пасажиро- та 

поїздпотоку на ТПВ станції Д, який потребує добудови. 

В якості шляху поліпшення рівня обслуговування пасажирів запропоновано 

запровадити необхідну кількість ТVM – автомати для продажу проїзних документів 

пасажирам, щоб середній час очікування пасажира в черзі біля автомату був 

найменший. Встановлено, що для забезпечення належного рівня сервісу на вокзалі 

станції Т необхідно встановити 32 ТVM – автомати. Для розвантаження черги 

пасажирів у часи «пік» розглянуто впровадження такої послуги як інтернет продаж 

квитків та міські комп’ютерні ТVM – автомати для продажу проїзних документів в 

будь-який час, в будь-якому місці. 
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 Аналіз показав, що протягом останніх років працівниками філії Пасажирська 

компанія АТ Укрзалізниця було докладено максимальних зусиль для підвищення 

рівня якості обслуговування пасажирів на вокзалах станцій, зокрема розширено 

вокзальні площі для очікування пасажирів, створено умови для безбар’єрного 

пересування осіб із обмеженими фізичними можливостями, розширяється перелік 

додаткових послуг у сервіс-центрах вокзалів. 

Дослідження результатів фінансово-економічних показників роботи від 

надання послуг працівниками вокзалу станції Т показали, що надання додаткових 

сервісних послуг має стабільну позитивну динаміку, а саме: темп росту прибутку 

склав 224,71% у 2023 році та 169,44 % у 2024 році у порівнянні з попередніми 

роками. Зменшення бажаючих скористуватись послугами носія та залами 

очікування пояснюється тим, скоротились туристичні подорожі. В той же час 

спостерігається дуже високий темп росту послуги паркування – 332,04 % у 2024 році 

у порівнянні з 2023 роком. 

 Для підвищення рівня обслуговування пасажирів на вокзалі станції Т 

організовано Сервіс-центр. Для подальшого покращення сервісного обслуговування 

пасажирів на вокзалі станції Т проведено аналіз технології роботи всіх структурних 

підрозділів, який показав, що на ряду з суттєвим покращенням культури сервісного 

обслуговування пасажирів і збільшення кількості послуг, в роботі вокзалу є певні 

недоліки. До основних з них відносяться: 

• черги біля кас у часи “пік”; 

• нераціональне використання комерційних площ вокзалу; 

• недостатня кількість рекламних оголошень про послуги; 

• застарілі засоби механізації та обладнання складів у багажному відділенні ; 

• обмежена кількість послуг для дітей; 

• в Сервіс-центрі надається частина застарілих послуг; 

• не проводяться маркетингові дослідження (опитування, анкетування) з метою 

визначення думки пасажира про якість послуг на вокзалі; 

• на вокзалі для пасажирів відсутні знижки, акції, які повинні проводитися з метою 

заохочення і залучення більшої кількості людей. 
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 Важливим моментом у формуванні раціональної планувальної структури ТПВ 

є вирішення питання зонування комерційних площ вокзалу за видами послуг, що 

надаються пасажирам та відвідувачам. Аналіз показав, що з усього різноманіття 

критеріїв можна виділити три основних критерії ефективності зонування площ ТПВ: 

задоволеність користувачів, рентабельність додаткових видів послуг, що надаються в 

ТПВ та дохід на 1 м2. Запропоновано комплексно оцінити рівень сервісу 

обслуговування з точки зору використання ТПВ показником, що враховує перелічені 

вище критерії.  З урахуванням комплексного показника рівня сервісу обслуговування 

сформовано рекомендації щодо використання основних комерційних зон на вокзалі 

станції Т. 
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