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В УМОВАХ ЗАПРОВАДЖЕННЯ КЛІЄНТ-ОРІЄНТОВАНОГО ПІДХОДУ  

ДО НАДАННЯ ТРАНПОРТНИХ ПОСЛУГ1 
 
 

Найгострішою проблемою залізничного транспорту в умовах конкуренції є 
формування ефективної структури управління, яка мобільно і за короткі 
терміни реагувала б на зміни як на зовнішньому, так і на внутрішньому ринках 
збуту продукції.  

Стратегія розвитку залізничного транспорту на період до 2020 року перед-
бачає на першому етапі розмежування господарських функцій і функцій дер-
жавного управління, а на другому – оптимізацію організаційної структури 
залізничного транспорту. 

У статті обґрунтовується доцільність удосконалення організаційного за-
безпечення структурних підрозділів залізниці в рамках клієнт-орієнтованого 
підходу. Зокрема пропонується організаційна структура служби маркетингу 
дирекції залізничного транспорту. Автори узагальнюють переваги клієнт-
орієнтованого підходу до управлінської діяльності на залізничному транспорті; 
наводять принципи реформування маркетингової системи залізничного транс-
порту. Обґрунтовується акутальність удосконалення організаційної структу-
ри дирекції залізничних перевезень у рамках орієнтації на сучасну концепцію 
маркетинг-менеджменту. 

Ключові слова: клієнт-орієнтоване управління, організаційне забезпечення, 
управління конкурентоспроможністю, маркетинг транспортних послуг, залізнич-
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ОРГАНИЗАЦИОННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ЖЕЛЕЗНОЙ ДОРОГИ  
В РАМКАХ КЛИЕНТ-ОРИЕНТИРОВАННОГО ПОДХОДА  

К ПРЕДОСТАВЛЕНИЮ ТРАНСПОРТНЫХ УСЛУГ 
 
 
Острой проблемой железнодорожного транспорта в условиях конкуренции 

является формирование эффективной структуры управления, которая мо-
бильно и в короткие сроки реагировала бы на изменения как на внешнем, так и 
внутреннем рынках сбыта продукции. 

Стратегия развития железнодорожного транспорта на период до 2020 года 
предусматривает на первом этапе разграничения хозяйственных функций и 
функций государственного управления, а на втором – оптимизацию организа-
ционной структуры железнодорожного транспорта 

В статье обосновывается целесообразность усовершенствования органи-
зационного обеспечения структурных подразделений железной дороги в рам-
ках клиент-ориентированного подхода. В частности, предлагается организа-
ционная структура службы маркетинга дирекции железнодорожного транс-
порта. Авторы обобщают преимущества клиент-ориентированного подхода 
к управленческой деятельности на железнодорожном транспорте; приводят 
принципы реформирования маркетинговой системы железнодорожного 
транспорта. 

Обосновывается актуальность совершенствования организационной 
структуры дирекции железнодорожных перевозок в рамках ориентации на 
современную концепцию маркетинг-менеджмента. 

Ключевые слова: клиент-ориентированное управление, организационное обес-
печение, управление конкурентоспособностью, маркетинг транспортных услуг, 
железнодорожный транспорт, дирекция железнодорожных перевозок. 
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ORGANIZATIONAL SUPPORT OF RAILWAY WITHIN A CLIENT-
ORIENTED APPROACH TO THE TRANSPORT SERVICES 

 
 

Effective management structure formation is an acute problem of rail transport in a 
highly competitive market of transport services. The organizational structure of railway 
operators must be able to be mobile and quickly respond to changes in both the 
external and domestic markets of transport services. 

Railway transport development strategy for the period until 2020, provides for the 
first stage differentiation of economic functions and functions of government, and for 
the the second stage – the optimization of the railway organization 

The article proves the feasibility of improving organizational support of structural 
divisions of the railway as part of a client-oriented approach. In particular, the 
proposed organizational structure of the Directorate of Marketing Service of Railway 
Transport. The authors summarize the advantages of client-oriented approach to 
management activities in rail transport; lead marketing principles for reform of the 
railway system. The improving of the Railway directorate’s organizational structure is 
relevant in the framework of the orientation of the modern concept of marketing man-
agement.  

Keywords: client-oriented management, organizational support, competitiveness 
management, marketing of transport services, rail transport, management of rail trans-
portation. 

 
Постановка проблеми. Важливим напрямом реформування залізничного 

транспорту є впровадження нових форм управління та створення організаційної 
структури, орієнтованої на дослідження та задоволення попиту споживачів транс-
портних послуг. Зокрема концепцією реформування Укрзалізниці передбачається 
таке завдання – «утворення гнучкої і економічної системи управління, що орієнту-
валась би на споживача і сприяла технічному прогресу, була б здатною зберегти й 
закріпити конкурентні позиції залізничного транспорту на внутрішньому і 
міжнародному ринках транспортних послуг» [2]. 

Згідно із «Стратегією розвитку залізничного транспорту на період до 2020 ро-
ку», реформування галузі залізничного транспорту передбачає на першому етапі 
розмежування господарських функцій і функцій державного управління, утворення 
державного господарського об’єднання на базі Укрзалізниці, залізниць та інших 
підприємств, установ і організацій залізничного транспорту загального користу-
вання, а на другому – оптимізацію організаційної структури залізничного транс-
порту [1]. Відповідно до концепції Державної програми реформування залізнично-
го транспорту, однією з необхідних умов для ефективного реформування залізнич-
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ного транспорту є адаптація системи управління залізничним транспортом до рин-
кових умов господарювання. Найбільш прийнятною формою організації діяльності 
підприємств залізничного транспорту є корпоративна із створенням на базі 
Укрзалізниці, залізниць, підприємств, установ та організацій галузі державної ак-
ціонерної компанії, 100% акцій якої належатимуть державі [2].  

У процесі реформування транспортної системи відповідно до вимог ЄС; з 
орієнтацією на сталий розвиток в умовах посилення конкурентної боротьби на рин-
ку перевезень гострої актуальності набуває дослідження особливостей ор-
ганізаційного забезпечення залізничного транспорту. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Проблематика реформування заліз-
ничного транспорту була у фокусі уваги таких вітчизняних учених, як: Ю. С. Ба-
раш, Г. Д. Ейтутіс, Г. М. Кірпа, Н. М. Колесникова, Ю. Ф. Кулаєв, О. П. Кутах, 
М. В. Макаренко, В. І. Пасічник, О. М. Пшінько, Ю. М. Цвєтов тощо.  

Окрему увагу науковці приділили питанню організаційного забезпечення заліз-
ничного транспорту. Зокрема Бараш Ю. С. дослідив види нових організаційних 
структур з управління залізничним транспортом в України [3], Ейтутіс Г. Д. – ме-
ханізм управління підприємствами залізничного транспорту України з урахуванням 
регіональних умов [4].  

Процесно-орієнтовану структуру управління та послідовність процесу фор-
мування організаційної структури залізничних підприємств розглядає Грицен-
ко Н. В. [8]. Окландер М. А., Жарська І. О. запропонували організаційну структуру 
служби маркетингу Укрзалізниці на підставі підрозділів комерційної та пасажирсь-
кої служб за функціонально-товарним принципом [9]. Бакалінський О. В. визначив 
клієнто-орієнтовану парадигму пасажирських перевезень залізницями як основу 
створення споживчої цінності транспортних послуг [10].  

В той же час питання організаційного забезпечення залізниці в рамках клієнт-
орієнтованого управління на залізничному транспорті не було висвітлено та вима-
гає окремої уваги. 

Метою статті є обґрунтування зміни організаційної структури дирекції згідно з 
клієнт-орієнтованим підходом до управління на залізниці. 

Виклад основного матеріалу дослідження. Враховуючи еволюцію наукових 
поглядів щодо управління конкурентоспроможністю підприємства [5] та останні 
тенденції розвитку залізничного транспорту, вважаємо, що управління конкуренто-
спроможністю, як і маркетингова діяльність, має відповідати «цілісній» концепції 
[6, c.43-50]. А саме, процес управління конкурентоспроможністю підприємства 
залізничного транспорту має передбачати зовнішньо-внутрішню перспективу та 
базуватися на розумінні цільового ринку та споживчих потребах, інтегрованому 
маркетингу та рентабельності виробництва. Орієнтація оператора залізничних пе-
ревезень на успіх у довгостроковій перспективі обумовлює актуальність клієнт-
орієнтованого управління на засадах сталого розвитку, основою керованості якого є 
системний підхід та інформаційні технології. Конкурентний потенціал підприєм-
ства визначається ринковими факторами успіху та ключовими компетенціями 
підприємства. Формування конкурентної переваги підприємства має передбачати 
збалансоване вирішення певних задач, це: оптимізація базових функцій підприєм-
ства; ефективна міжфункціональна координація; узгодження із зовнішніми чинни-
ками (факторами) конкурентоспроможності. Отже, організаційна структура є од-
ним з вагомих чинників конкурентоспроможності підприємства, оскільки є 
підґрунтям реалізації ключових компетенцій підприємства.  
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Організаційне забезпечення управління підприємством – сукупність структур-
них і динамічних організаційних взаємовідносин усередині та за межами ор-
ганізації, що включає сукупність конкретних субординаційних і координаційних, 
лінійних і функціональних, а також інших організаційних зв’язків, систем підпо-
рядкування, звітності, контролю тощо, методів організаційного аналізу, ор-
ганізаційного проектування, правових норм, втілених у внутрішні нормативні до-
кументи, за допомогою яких ринковоорієнтоване підприємство використовує ті 
можливості, що надає йому середовище, сприяє досягненню цілей розвитку за до-
помогою виконання обраних стратегій.  

Важливим завданням підприємства для успішного та прибуткового 
функціонування є сегментування ринку, формування ефективних взаємовідносин з 
клієнтами, налагодженні стосунків і зв’язків з ними за рахунок надання їм додатко-
вих послуг чи створення для них особливих умов і забезпечення певного набору 
споживчих цінностей кращим чином за конкурентів з метою забезпечення лояль-
ності і в подальшому.  

Клієнт-орієнтоване управління – це підхід до розвитку підприємства, який за-
безпечує підвищення його конкурентоспроможності та зростання рівня прибутко-
вості за умови мобілізації всіх ресурсів для виявлення, залучення та утримання 
найбільш прибуткових клієнтів. Поняття клієнт-орієнтованості відображає ступінь 
відповідності підприємства очікуванням споживачів і характеризується показника-
ми лояльності у вигляді повторних покупок і звернень. 

Особливості клієнт-орієнтованого підходу та продукто-орієнтованого підходу 
викладено у табл. 1. 

Використання клієнт-орієнтованого підходу дозволяє підприємству: – покра-
щувати систему управління взаємовідносинами з контрагентами; – максимально 
використовувати свої сильні сторони з метою задоволення клієнтських потреб та 
отримання прибутку; – виявляти свої «слабкі місця» по відношенню до клієнтів та 
ефективно їх нівелювати; – підвищувати свою конкурентоспроможність і розвивати 
наявний конкурентний потенціал підприємства; – налагоджувати систему інтегро-
ваних маркетингових комунікацій та забезпечувати синергічний ефект від злаго-
дженої взаємодії усіх відділів підприємства; – навчитися швидко реагувати на змі-
ни ринку, потреби клієнтів, дії конкурентів, краще взаємодіяти із зовнішнім сере-
довищем. 

Сьогодні можна виділити три рівні управління виробничо-господарською діяль-
ністю підприємств залізничного транспорту: загальнодержавний («Укрзалізниця»), 
рівень залізниці та рівень дирекції.  

У процесі впровадження клієнт-орієнтованого управління пріоритетною діяльні-
стю для підприємства на ринку транспортних послуг має бути налагодження діало-
гу зі споживачем та побудова системи інтегрованих маркетингових комунікацій.  

Ключовими проблемами управління маркетингом на залізничному транспорті є 
такі: – позиція монополіста залізничних перевезень на конкурентному ринку транс-
портних послуг; – технічна складність, багатоаспектність транспортного процесу, 
значний масштаб роботи є причинами того, що деякі маркетингові функції та опе-
рації розосереджені в непрофільних (немаркетингових) підрозділах. Розосереджен-
ня маркетингових функцій обумовлено також консервативним характером заліз-
ничної галузі, в якій надзвичайно важливими є чіткість технологічних процедур з 
метою злагодженості роботи окремих підрозділів; – не всі елементи комплексу 
маркетингу є об’єктом управління. Зокрема встановлення тарифів на перевезення 
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вантажів, пасажирів, багажу, вантажобагажу залізничним транспортом (за винят-
ком пасажирських приміських перевезень) у межах України здійснюється на 
підставі державної бюджетної, цінової та тарифної політики у порядку, що визна-
чає Кабінет Міністрів України; – застарілі підходи до просування послуг і від-
сутність злагодженої системи інтегрованих маркетингових комунікацій; – низька 
ефективність внутрішніх комунікацій чи загроза комунікаційних розривів у марке-
тинговій інформаційній системі через розосередження маркетингових функцій.  
 

Таблиця 1 
Особливості продукто- та клієнт-орієнтованих підходів 

 
 Продукто-орієнтований 

підхід 
Клієнт-орієнтований підхід 

Актуальні умови Попит > Пропозиції Попит << Пропозиції 
Мета Оптимальна різниця «Якість 

– Ціна» 
Споживча цінність як опти-
мальна різниця «Перевага – 
Жертва» 

Комплекс мар-
кетингу 

4P: товар; ціна; місце; про-
сування 

4C: клієнт; вартість; зручність; 
інтегровані маркетингові кому-
нікації 

Фокус зусиль 
маркетингової 
діяльності 

Маркетинг відгуку діє на 
границях зони толерантності 
ставлення до якості 

Еволюція маркетингу відгуку 
до маркетингу пропозиції обу-
мовлює дію в зоні перевищення 
очікувань. Простого задовіль-
нення сформульованих потреб 
недостатньо для забезпечення 
лояльності 

Підхід до товар-
ної політики 

Поступове удосконалення 
існуючого асортименту; ви-
робництво товару згідно 
стандартів, усталених тра-
дицій. Орієнтація зусиль на 
забезпечення основної та 
додаткової послуги 

Виробництво товару після 
встановлення зв’язку з 
клієнтом, виявлення вимог та 
розуміння способу життя, 
створення продукту з певною 
споживчою цінністю. Орієнта-
ція зусиль на забезпечення ос-
новної, додаткової та послуги 
підсилювача 

Побудова марке-
тингових ко-
мунікацій 

Сповіщаємо клієнта Орієнтуємось на ціннісні кому-
нікації; постійний діалог та 
довгострокові відносини з клі-
єнтом 

Відношення до 
скарги 

Скарги та зауваження 
клієнта щодо удосконалення 
продукту розглядається як 
негативний показник 

Скарги, зауваження клієнтів – 
це важливе джерело інформації 

Джерело: складено авторами  
 
На сьогодні структурними підрозділами залізниці є такі: пасажирська служба; 

служба будівельно-монтажних робіт і цивільних споруд; служба вагонного господар-
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ства; служба електропостачання; служба колії; служба комерційної роботи та марке-
тингу; служба локомотивного господарства; служба перевезень; служба сигналізації 
та зв’язку; служба матеріально-технічного постачання; служба приміських пасажир-
ських перевезень; служба відомчої воєнізованої охорони; служба контролю та внут-
рішнього аудиту; фінансово-економічна служба; служба енергоменеджменту [12]. 

На разі основні задачі, які вирішує служба комерційної роботи та маркетингу, на 
прикладі Одеської залізниці: – створення умов для високої якості обслуговування 
користувачів залізничного транспорту, заснованої на наданні комплексних транс-
портно-експедиційних послуг від оформлення замовлень відправників до видачі 
вантажів одержувачам; – вивчення наявного і перспективного ринку в регіонах 
обслуговування залізниці, з обліком усіх кон’юнктурних фактів, що впливають на 
динаміку перевезень вантажів залізничним транспортом; – організація транспорт-
но-експедиційного обслуговування вантажовласників; – впровадження тарифної 
політики на перевезення залізничним транспортом у всіх видах сполучень, згідно із 
загальною стратегією тарифної політики Укрзалізниці та внесення пропозицій що-
до її вдосконалення; – визначення основних напрямків технології з механізації і 
автоматизації вантажних робіт, прогресивних методів визначення маси та кількості 
перевезених вантажів; – укладання договорів при перевезенні вантажів [12]. 

Служби комерційної роботи та маркетингу (вантажні перевезення) та пасажир-
ської служби виконують функції маркетингу частково; розосередження маркетин-
гових функцій може стати негативним фактором у впровадженні клієнт-
орієнтованого підходу та бути причиною комунікаційних розривів (перешкод у 
процесі комунікацій).  

Погоджуємося з Окландером М. А., Жарською І. О. [9], маркетингова система є 
підсистемою загальної системи управління і має бути в неї органічно вписана. Тому 
маркетингова вертикаль має включити підрозділи, діяльність яких в основному 
спрямована на роботу з клієнтами. Підрозділи, для яких основними є експлуата-
ційні функції, а функції маркетингу – другорядними, мають співпрацювати з 
підрозділами маркетингової вертикалі у вигляді подання відповідних звітів. Такий 
підхід є необхідним для запобігання порушення безперервності транспортного 
процесу та забезпечення необхідного рівня безпеки.  

Реформування маркетингової системи залізничного транспорту слід здійснюва-
ти на основі таких принципів, як: – раціональність, – ієрархічність, – централізація, 
– пріоритетність.  

Проте зважаючи на те, що система інтегрованих маркетингових комунікацій має 
пронизувати всі ланки управління залізничного транспорту, задля уникнення мож-
ливих комунікаційних розривів маркетингова вертикаль у системі управління 
залізничним транспортом має включати: – головне управління стратегічного марке-
тингу в складі «Укрзалізниці»; – службу маркетингу в складі залізниці; – відділ 
маркетингу в складі дирекції (рис. 1.).  

Зважаючи на специфіку та актуальність клієнт-орієнтованого підходу в умовах 
зростання конкуренції ринку транспортних послуг, гострої актуальності набуває 

формування маркетингової інформаційної системи та уникнення комунікаційних 
розривів. 

Ключовим підрозділом служби маркетингу має бути департамент інтегрованих 
маркетингових комунікацій. Рекомендована структура служби маркетингу заліз-
ниці подана на рис. 2. 
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Рис 1. Маркетингова вертикаль у рамках клієнт-орієнтованого підходу. 
 
 
 

 
 

Рис. 2. Організаційна структура служби маркетингу залізниці  
в рамках клієнт-орієнтованого підходу 

 
Дирекція – це відокремлений підрозділ залізниці, що забезпечує перевезення па-

сажирів, вантажу, вантажобагажу та пошти у визначеному реґіоні. Завдання дирек-
ції полягає у виконанні планів, розроблених залізницею за рахунок координації 
діяльності відособлених структурних підрозділів.  

Дирекція є однією з організаційних ланок на залізничному транспорті, госпо-
дарська та підсобно-допоміжна діяльність якої має бути напрямлена на мак-
симізацію прибутку та забезпечення конкурентоспроможності залізниці. Зокрема 
дирекція досліджує ринок транспортних послуг, розробляє та погоджує з 
відповідними службами залізниці перспективні плани розвитку та розширення сфе-
ри транспортного обслуговування, інфраструктури та рухомого складу, здійснює 

Інформаційні потоки 

Можливі комунікаційні розриви
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оперативне керівництво рухом поїздів на дільницях (у межах дирекції), здійснює 
згідно із затвердженими залізницею обсягами, планування перевезень, визначає 
обсяги перевезень вантажів для структурних підрозділів дирекції, здійснює згідно 
із галузевими завданнями виконання плану перевезень вантажів і пасажирів та ін.  

Рекомендована структура відділу маркетингу дирекції представлена на рис. 3. 
 

 
Рис. 3. Організаційна структура відділу маркетингу Дирекції  

в рамках клієнт-орієнтованого підходу 
 

Висновки та пропозиції. Вдосконалення організаційного забезпечення залізни-
ці та орієнтація на сучасну концепцію маркетинг-менеджменту, побудова системи 
інтегрованих маркетингових комунікацій, що пронизують усі рівні структури 
управління, дозволять скоротити ризик прийняття важливих рішень, строки підго-
товки й реалізації управлінських впливів, забезпечити контроль виконання, підви-
щити загальну якість виконання бізнес-процесів і, тим самим, збільшити конкурен-
тоспроможність підприємства.  

У статті надано рекомендації щодо удосконалення організаційної структури 
служби маркетингу залізниці в рамках клієнт-орієнтованого підходу до управління. 
Задля уникнення можливих комунікаційних розривів передбачається удосконален-
ня маркетингової вертикалі та впровадження відділів маркетингу Дирекцій з фоку-
сом уваги на створення ефективної системи інтегрованих маркетингових ко-
мунікацій. Розробка системи показників ефективності маркетингової діяльності 
потребує подальших досліджень. 
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