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ФОРМУВАННЯ СИСТЕМИ ЦИФРОВОГО МЕНЕДЖМЕНТУ В 

ЗАЛІЗНИЧНИХ ПАСАЖИРСЬКИХ ПЕРЕВЕЗЕННЯХ 

 

Чаркіна Тетяна Юріївна, 

д.е.н., професор, 

завідувач кафедри економіки та менеджменту 

Григоренко Андрій Дмитрович, 

аспірант 

Український державний університет науки і технологій 

м. Дніпро, Україна 

 

Вступ. Сучасний світ характеризується стрімким розвитком цифрових 

технологій, які проникли у всі сфери життя, зокрема й управління 

підприємством. Залізничний транспорт, який є однією з найбільших галузей 

економіки і являє собою складну систему з безліччю зв’язків, не може 

залишатися осторонь цього тренду. Реформування, що відбувається на 

залізниці в даний час, також істотно змінює усталені протягом багатьох 

десятиліть процеси взаємодії між її підрозділами.  

Оскільки нові бізнес-процеси наразі лише вибудовуються, постає 

унікальна можливість удосконалити їх із застосуванням новітніх технологій. 

Особливо актуальним це є для пасажирської вертикалі залізниці з урахуванням 

щораз вищих вимог пасажирів. 

Мета роботи. Проаналізувати сучасний стан цифровізації залізничних 

пасажирських перевезень, розкрити сутність поняття «цифровий менеджмент» 

та обґрунтувати необхідність його впровадження в пасажирській вертикалі 

залізничного транспорту. 

Матеріали та методи. Для виконання дослідження використовувалися 

вітчизняні й іноземні наукові праці та Інтернет-ресурси. У роботі було 

застосовано загальнонаукові методи дослідження, як-от аналіз, синтез і 

системний підхід. 

Результати та обговорення. Останнім часом Укрзалізницею активно 

проводиться робота із цифровізації пасажирських перевезень. Серед таких 
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заходів варто виокремити оновлення та суттєве розширення функціоналу сайту 

для купівлі проїзних документів та мобільного застосунку, створення порталу 

для замовлення сервісів онлайн, покращення комунікації з пасажирами у 

соціальних мережах і месенджерах, а також через отримання зворотного зв’язку 

за допомогою QR-кодів на вокзалах і в поїздах. Водночас у деяких питаннях 

щодо організації власної діяльності гнучкості компанії все ж таки не вистачає. 

Наочно це відбивається у результатах роботи пасажирського напряму останніх 

років, які загалом є невтішними.  

Це свідчить про те, що деякі з властивих перевізнику внутрішніх проблем 

з плином часу так і не вдалося подолати. Вже не перший рік функціонують 

Пасажирська та Вокзальна компанії, створення яких мало на меті 

удосконалення обслуговування пасажирів, поліпшення умов роботи для 

працівників, підвищення ефективності операційної діяльності, проте суттєвих 

змін за цими напрямами так і не відбулося.  

Навряд чи створена цього року Приміська пасажирська компанія стане 

винятком серед філій з урахуванням того, що стан справ у сегменті приміських 

перевезень ще гірший. З огляду на це, пасажирська вертикаль АТ «Українська 

залізниця» нагально потребує застосування інноваційних підходів в управлінні. 

Одним із таких методів може стати впровадження цифрового менеджменту. 

Цифровий менеджмент – це новий підхід до управління, який полягає у 

використанні цифрових технологій для оптимізації бізнес-процесів, підвищення 

ефективності та конкурентоспроможності підприємства. Він передбачає 

автоматизацію управлінських процесів, збір та аналіз великих обсягів даних, а 

також створення нових бізнес-моделей.  

Цифровий менеджмент застосовується за багатьма напрямами діяльності, 

серед яких: управління проектами, автоматизація процесів, цифровізація 

продуктів та послуг, інтеграція систем, аналіз даних тощо. Інструменти та 

результати впровадження за наведеними вище напрямами, а також можливі 

сфери його застосування в пасажирській вертикалі залізничного транспорту 

наведені в табл. 1. 
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Таблиця 1 

Напрями застосування цифрового менеджменту 

Напрям 

застосування 

Інструменти 

впровадження 

Результати 

впровадження 

Сфера застосування 

в пасажирській 

вертикалі залізниці 

Управління 

проектами 

Використання 

спеціалізованого 

програмного забезпечення 

для планування, контролю 

та координації проектів. 

Оптимізація 

ресурсів, термінів та 

бюджетів, а також 

забезпечення 

своєчасного 

виконання завдань та 

досягнення цілей. 

Запуск швидкісного 

руху 

Будівництво 

транспортних ХАБів 

Розвиток залізничного 

туризму 

Автоматизація 

процесів 

Використання 

програмного забезпечення 

та алгоритмів для 

автоматизації рутинних 

завдань, таких як 

оброблення замовлень, 

облік товарів, розрахунок 

заробітної плати тощо. 

Скорочення часу 

виконання цих 

завдань, зниження 

ймовірності помилок 

і підвищення 

продуктивності 

співробітників. 

Перехід до 

безпілотних поїздів 

Встановлення 

терміналів 

самообслуговування 

Покращення умов 

роботи персоналу 

Цифровізація 

продуктів та 

послуг 

Розроблення та 

впровадження цифрових 

продуктів та сервісів для 

роботи з клієнтами: 

мобільних програм, веб-

сайтів, чат-ботів, онлайн-

платформ для замовлення 

та оплати товарів і послуг. 

Спрощення взаємодії 

з клієнтами, 

підвищення їхньої 

задоволеності та 

лояльності. 

Впровадження 

«розумних» поїздів та 

вокзалів 

Запуск єдиного 

інтернет-порталу для 

пасажирів 

Клієнтоорієнтовані 

послуги 

Створення цифрових 

платформ 

Інтеграція 

систем 

Об’єднання різних 

інформаційних систем та 

платформ у єдину систему 

управління підприємством 

(ERP, CRM, SCM та ін.). 

Забезпечення 

узгодженості даних, 

процесів та рішень, а 

також підвищення 

ефективності роботи 

всієї організації. 

Організація 

мультимодальних 

перевезень 

Розвиток 

транскордонного 

співробітництва 

Аналіз даних 

Збір, оброблення та аналіз 

великих обсягів даних про 

клієнтів, продажі, запаси, 

виробництво та інші 

аспекти діяльності 

компанії. 

Допомагає виявити 

тенденції, 

закономірності та 

проблеми, а також 

ухвалювати 

обґрунтовані 

рішення на основі 

фактів. 

Удосконалення 

маршрутної мережі 

Розширення лінійки 

послуг на вокзалах та 

в поїздах 

Оптимізація бізнес-

процесів 
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Дуже важливо, щоб цифровізація була злагодженою та поширювалася на 

всі сфери діяльності підприємства. Не повинні виникати ситуації, коли один 

напрям роботи компанії розвивається бурхливими темпами, тоді як інші 

перебувають у забутті. Досвід вітчизняного залізничного транспорту в цьому 

плані є показовим. Як було зазначено вище, в організації перевезень та 

розвитку сервісів для пасажирів останнім часом хоч і помітний прогрес, однак 

він не позбавлений проблем та недороблень. Так, деякі з послуг досі 

залишаються цифровізованими частково. До таких, наприклад, належить 

оформлення проїзних документів організованим групам пасажирів та 

військовослужбовцям. Водночас придбання квитків на окремі міжнародні 

потяги у межах боротьби з перекупниками було повністю переведене в онлайн, 

що, навпаки, створює проблеми для людей, які мають складнощі з 

використанням інформаційних технологій. 

Оскільки запити споживачів постійно змінюються, при плануванні 

пасажирських перевезень дуже важливо враховувати актуальні побажання 

клієнтів. Чимала кількість даних збирається перевізником під час продажу 

проїзних документів, а також у зверненнях, що надходять через чат-бот, гарячу 

лінію та інші канали зв’язку. Для аналізу та оброблення останніх Укрзалізниця 

вже почала використовувати штучний інтелект. Все це утворює величезні 

обсяги інформації, які мають враховуватись для вдосконалення операційної 

діяльності. Втім, як свідчить практика, не всі з цих даних використовуються під 

час планування перевезень на практиці. Так, призначення деяких поїздів іноді 

здійснюється за методом спроб та помилок. До прикладу, у березні цього року 

було призначено поїзд між Ужгородом та Чернівцями, однак вже у червні, 

менш ніж за три місяці, він був скасований. 

Використання цифрових технологій для вирішення питань мотивації 

може бути спрямоване як на споживачів, так і на персонал залізниці. Для 

пасажирів це можливо через створення більш привабливих умов для 

подорожування залізницею порівняно з іншими видами транспорту. Нині 

програма лояльності діє лише для пасажирів швидкісних поїздів категорії 
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Інтерсіті+ та Інтерсіті. Для решти клієнтів доступна програма «Залізні друзі», за 

якою вони можуть накопичувати «обіймашки» за подорожі залізницею, проте 

обміняти їх можна лише на подарунки у вигляді сувенірів або послуг від 

Укрзалізниці та партнерів. Для посилення мотивації та почуття залученості у 

працівників залізничного транспорту вкрай необхідна побудова ефективних 

каналів комунікації. Цілком очевидно, що наявні способи взаємодії з 

персоналом мають формальний характер та не виконують повною мірою своїх 

функцій. 

Контроль, який передбачає оцінку та аналіз досягнутих результатів 

роботи, також має здійснюватися із застосуванням інформаційних технологій. 

Нині для цього вже використовується низка програмного забезпечення, що 

дозволило частково автоматизувати процеси. Однак, з урахуванням значної 

кількості показників та факторів, які необхідно враховувати в пасажирських 

перевезеннях, на сьогодні цього вже недостатньо. Обробити без помилок такі 

величезні масиви даних людині дуже складно, тоді як використання цифрових 

технологій унеможливлює вплив людського фактору. 

Висновки. Впровадження цифрового менеджменту в пасажирській 

вертикалі АТ «Українська залізниця» необхідне для автоматизації та 

оптимізації бізнес-процесів, що сприятиме суттєвому покращенню якості 

надання послуг пасажирам, посиленню привабливості залізничного транспорту 

серед клієнтів та підвищенню ефективності роботи перевізника. 
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