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Аннотация
Обоснование. В исследовании рассмотрена сложность обработки 

информационных потоков железнодорожных вокзальных комплексов 
(далее – ЖВК), ввиду непрерывности, массовости, разнородности посту-
пающей информации для клиента, а также отсутствию информационной 
логистической системы железнодорожного вокзала, как самого фактора 
управляемости. Задачей такого типа является поиск организационных 
решений по повышению эффективности функционирования системы 
управления, на основе параметров информационных потоков ЖВК. 

Отличительным решением применительно к ЖВК, в нашем слу-
чае рассматривается необходимость интеграции моделей коммуника-
ций, и их трансформация в жизненный цикл ЖВК. Предлагается, что, 
скорректировав жизненный цикл системы ЖВК, с учетом возмож-
ных погрешностей и влияния информационных потоков, позволит 
выявить закономерности, в основании которых лежат предпосылки 
к обращениям пассажиров.

Цель – повышение эффективности управления ЖВК, на основе 
учета и оптимизации параметров информационных потоков. 

Материалы и методы. В работе используется методы практиче-
ского и теоретического уровня: причинно-следственные связи, кар-
тирование и анализ данных анализ и др. 

Результаты. Определение принципов функционирования комму-
никационной среды и информационных потоков ЖВК, как отдельного 
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структурного компонента логистической системы, решит поставлен-
ную задачу. В данной статье предложена архитектура информацион-
ных технологий ЖВК и модель коммуникации Теодора Ньюкомба, на 
примере информационного поля ЖВК (модифицированная).

Ключевые слова: железнодорожный вокзальный комплекс; ин-
формационные потоки; информационные технологии; триггерный 
эффект пассажира; коммуникация 
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INFORMATION TECHNOLOGY ARCHITECTURE                 
OF THE RAILWAY STATION COMPLEX

V.I. Ulyanitskaya 

Abstract
Background. The study examines the complexity of processing infor-

mation flows of railway station complexes, due to the continuity, mass, 
heterogeneity of incoming information for the client, as well as the lack of 
a railway station transport logistics system, as the most manageable fac-
tor. The task of this type is to find organizational solutions to improve the 
efficiency of the management system, based on the parameters of infor-
mation flows of railway station complexes. 

A distinctive solution in relation to railway stations, in our case, consid-
ers the need to integrate communication models and their transformation 
in relation to railway station complexes. It is proposed that by adjusting 
the life cycle of the station system, taking into account possible errors and 
the influence of information flows, it will allow to identify patterns based 
on the prerequisites for passenger appeals.
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Purpose – the goal is to increase the efficiency of railway station manage-
ment based on accounting and optimization of information flow parameters.

Materials and methods. The work uses practical and theoretical meth-
ods: cause-effect relationships, mapping and data analysis, analysis, etc.

Results. Defining the principles of functioning of the communication 
environment and information flows of the housing and communal services, 
as a separate structural component of the logistics system, will solve the 
task. This article proposes the architecture of the information technolo-
gy of the housing and communal services and the communication model 
of Theodore Newcomb, using the example of the information field of the 
housing and communal services (modified).

Keywords: railway station complex; information flows; information 
technology; passenger trigger effect; communication
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Введение
В настоящее время особую актуальность приобретает объемы 

и учет перерабатываемой информации железнодорожных вокза-
лов, которая обусловлена масштабами деятельности транспорт-
ного хозяйства. 

Железнодорожный вокзальный комплекс – это место концен-
трации и скопления множества информационных потоков, где вхо-
дящая и исходящая информация подвергается преобразованию, 
структурированию и интерпретации. Дирекция железнодорожных 
вокзалов ОАО «РЖД» старается сделать пребывание пассажиров, 
посетителей и клиентов вокзалов максимально безопасным и ком-
фортным: исключить очереди, повысить уровень обслуживания и 
информирования, создать атмосферный интерьер, распределить 
эффективность площадей, обеспечить медицинским сопровожде-
нием, предоставить выбор услуг питания, социально-бытовых и 
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других услуг. Но именно правильная постановка справочной и ин-
формационной работы на ЖВК имеет исключительно значение. 
Технология работы вокзала должна быть построена так, чтоб про-
цесс и использование одной услуги и информации по ней, тянул 
за собой цепочку других информационных составляющих («це-
почка касаний с клиентом»), когда клиент получает информацию 
единым окном. Информирование пассажиров неотъемлемая часть 
оказания услуг в сфере любых транспортных перевозок. Именно 
информация, которую получает клиент, ложиться в основу плани-
рования поездки, ее осуществления, сопровождения. 

Растущий объем количества каналов коммуникаций и инфор-
мационных потоков ЖВК, должен позволять клиенту обрабаты-
вать запрос таким образом, чтоб система организации технологи-
ческих и технических процессов ЖВК, сама уже учитывала все 
условия запроса, выбрав и предложив либо итоговый вариант, 
либо альтернативный. Механизм такой работы возможен благо-
даря вводимым цифровыми услугам и системам информирования 
пассажиров. Когда работа системы строиться на цикличности за-
проса и обработки информации путем ее обработки и извлечении 
прецедентов схожих тематик и обращений (запросов). Следует 
отметить, что при учете всех данных и факторов, требуется обра-
ботка множества вводных, часть из которых содержат несколько 
условий (вариантов) от пассажиров, а также неточности и размы-
тости информации. Примерами таких запросов могут быть такие 
данные как: время отправления, номер поезда, вагон и место, в то 
время, когда дата и маршрут (станция отправления и прибытия) 
более устойчивые в запросе, так как именно они служат фиксиро-
ванной информацией по потребностям пассажира. 

Развитие систем обработки и предоставления информации ка-
налов обратной коммуникации, позволяет клиенту право выбора 
на единоличном принятии решения не зависимо от оказания ус-
луги онлайн или офлайн, с множеством конечных элементов за-
проса. Так вводные данные по наличию информации, могут ока-
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заться наиболее значимые для одного клиента и не представлять 
интерес для другого, однако учет требований и границ процесса 
запроса (обращения) должен быть многообразен, чтоб исключить 
отсутствие необходимых условий, предоставленных для выбора. 

 Именно современные методы автоматизации работы с данны-
ми и информацией позволяют персонализировать каждого клиен-
та и каждый запрос, а в последующем скорректировать систему 
накопленной базы данных, в том числе за счет пополнения суще-
ствующих классифицированных параметров, а также формирова-
ния новых прецедентов (Рис. 1). 

Рис. 1. Цикл поиска и обработки информации 

Так компания ОАО «РЖД» в лице Дирекции железнодорожных 
вокзалов, сделала огромный шаг в сторону опережения принятия 
решений, основанных на фактах по типовым запросам клиентов 
(пассажиров). Вводятся, и постоянно обновляется, пласт новых 
услуг на вокзальных комплексах, через интерактивные системы, 
такие как стойки информации, справочные видеотерминалы, он-
лайн карты вокзалов, интерактивная навигация, электронные путе-
водители, сервисные услуги, автоматизированные камеры хране-
ния, системы электронной очереди и другие. Создание цифрового 
двойника вокзального комплекса, уже не новинка, а обыденная ре-
альность, когда геоинформационная система, посредством прило-
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жений на мобильном устройстве, позволяет построить маршрут к 
нужной кассе, вагону поезда, комнатам отдыха и прочее, просто 
использовав технологию привязки виртуальных меток. 

Основополагающим трендами развития систем и элементов 
информирования в структуре взаимоотношений с клиентом (пас-
сажиром) рассматривается, через: 

1. внедрение виртуальной среды – здесь работы ведутся в сфере 
оцифровки реального окружения вокзального комплекса и приле-
гающих территорий. Клиент в режиме реального времени может 
проложить маршрут, увидеть внешний вид объектов, ознакомиться 
с услугами, тем самым упрощая ориентирование на месте;

2. создание и внедрение голосовых и неголосовых роботов, по 
различным группам запросов; 

3. работа с данными клиентами – формирование данных о кли-
енте «цифровой след клиента»;

4. внедрение геоинформационных систем в контексте общей 
структуры вокзального комплекса и городской территории. Об-
щими словами – для клиента формируется «единое окно» инфор-
мационной базы транспортно-пересадочных узлов (кластеров), 
когда координация, актуализация и мониторинг информационных 
потоков едина для всех участников транспортных процессов и 
осуществляется посредством одной (или увязки нескольких) про-
грамм (приложений), когда изменения в одной системе (владель-
ца), сказываются и вносят изменения в другую.

5. автоматизированные системы удаленного управления - до-
ступ к техническим и технологическим сетям, к информационной 
безопасности и др., с удаленным управлением и администрирова-
нием внешних и внутренних процессов. Больше ориентированно 
для внутреннего использования компании.

6. переход на электронный (цифровые) документооборот. Уход 
от бумажных документов и ручной обработки данных. Клиент мо-
жет получить услугу удаленно (билет, справку, чек и др.), без фи-
зического присутствия. 
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Учитывая особенности клиентского сектора и групп, относя-
щихся к разным комплектам услуг ЖВК, необходимо рассматри-
вать архитектуру информационных технологий ЖВК, как само-
регулирующуюся систему, в которой при изменении отношения 
одного параметра (объекта ЖВК (Х), потребителя (А) и исполни-
теля (В)) к другому изменяются все остальные. Неоднозначность и 
неопределенность отношения коммуникантов, должна быть мини-
мизирована и стремиться к балансу потребностей, возможностей, 
спроса и предложения, и равновесной цены. 

Опираясь на модель коммуникаций Теодора Ньюкомба, где 
главная идея заключается в поиске единого направления, позво-
ляющего рассматривать отношение А и В к объекту Х в одном 
ключе. Сходство отношений к объекту ЖВК будет порождать при-
вязанность между воспринимающим субъектом, клиентом (А) и 
источником коммуникации (В) и, напротив, расхождение этих от-
ношений будет порождать негативное отношение между А и В. 

Рис. 2. Адаптированная модель коммуникаций Теодора Ньюкомба,                               
на примере информационного поля ЖВК

Выполнения условий развития коммуникаций между А и В, 
должно быть сосредоточено на балансе позиций клиента и источ-
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ника коммуникаций по отношению к объекту Х. Будем исходить 
из позиции, что источник коммуникации имеет исходное отно-
шение к Х, отличному от отношения А, когда «негативное отно-
шение» рассматривается как несоответствие ожиданиям, уста-
новкам и возможностям В к объекту Х, через призму отношения 
объекта А: нереалистичные ожидания, необоснованные требо-
вания и пр. 

Чтобы восполнить эти пробелы, субъекты коммуникации в этой 
модели должны быть равноправными и связанными как взаимны-
ми ожиданиями и установками, так и общим интересом к пред-
мету запроса. 

С целью изучения потребительского спроса услуги, потреб-
ность в конкретной информации, предоставляемой на железно-
дорожных вокзалах и мониторинга настроения клиентов, была 
поставлена задача, сформулировать и учесть системный интерес 
клиента к информационным технологиям ЖВК, что позволит ис-
полнителю объективно реагировать на мнения и потребности кли-
ентов (потребителя) на вновь вводимые цифровые услуги, или мо-
дернизацию существующих.

Автором предлагается рассматривать архитектуру информаци-
онных технологий ЖВК по пятислойной архитектуре, состоящий 
из трех типовых слоев «клиента», «логики» и «базы данных» и 
вводимых слоев – «представления», «ТЭП». 

Очевидно, что «слой представления», уже не является чем-
то исключительным для крупных цифровых проектов ОАО 
«РЖД», и учитывается частично в архитектуре информацион-
ных систем ЖВК, реализуя контекст понятийной модели пред-
метной области услуги, близкого к пониманию пользователей 
и разработчиков информационных систем, внедряемых на объ-
ектах ЖВК. 

При этом автором предлагается в клиентской части учитывать 
системный интерес клиента, через «слой ТЭП», где под ТЭП ав-
тор понимает «триггерный эффект пассажира». 
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Исследования «триггерного эффекта пассажира» направлены 
на результатоориентированность и проактивность ввода новой 
услуги / модернизации или уже имеющийся. Особенность учета 
ТЭП, в архитектуре информационных технологий, позволит по-
влиять на коэффициент сопряжённости барьерных метрик и клас-
сификации состояний (настроя), который указывает на степень 
связи между впечатлением и повторным использованием цифро-
вого продукта. 

Рис. 3. Архитектура информационных технологий ЖВК
Источник: разработано автором

Сформировав новое понимание о пассажире, через систему 
ТЭП и возможные последствия их возникновения на объектах 
ЖВК, позволит всей клиентской деятельности выйти на новый 
уровень прогнозирования, планирования работы ЖВК, и воздей-
ствовать не только на главные возмущающие факторы (внутрен-
ние и внешние), но и локальные и частные механизмы жизненного 
цикла железнодорожного вокзала.

Заключение
Ключевым фактором успешного взаимодействия с клиентом 

является концентрация всех видов информации. На протяжении 
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последних лет, наблюдается динамика устойчивого перехода на 
цифровые платформы, за счет автоматизации и сбора обработки 
информации. Основная задача таких систем – ввод и сохранение 
(эффект накопления) больших массивов информации, организа-
ция их хранения, поиск в них нужных сведений, накопление пре-
цедентов и извлечение фактов и данных на каждый конкретный 
запрос от клиента. При выборе способа предоставления информа-
ции, владелец услуги всегда должен ориентироваться на законо-
мерность изменений спроса и предложений со стороны клиента, с 
дальнейшей оценкой удовлетворенности качеством ее предостав-
ления по итогам оказанной услуги.
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