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Обоснование выбора проблемы

     В настоящее время железнодорожные пассажирские перевозки по ряду причин являются убыточными. В связи с этим, одной из основных задач, стоящих перед железной дорогой, является снижение убыточности пассажирских перевозок за счет увеличения скоростей в пассажирском сообщении, повышения культуры обслуживания и модернизации подвижного состава. Это даст возможность большому числу пассажиров пользоваться железнодорожным транспортом при достойном качестве перевозок, а железным дорогам обеспечит конкурентоспособное положение на рынке транспортных услуг.

     Необходим инновационный этап, для создания системы моделирования процесса движения в режиме реального времени. В своей работе мне хотелось бы акцентировать внимание на том, что необходимо выпускать пассажирские вагоны нового поколения, вагоны нового образца, которые отвечают всем требованиям современной жизни.

    Я считаю, что одним из направлений улучшения обслуживания пассажиров на железнодорожном транспорте является именно модернизация подвижного состава. Ведь хороший вагон должен быть как хороший дом. Но крепче и комфортнее. Этот прорыв вперед, по созданию и выпуску вагонов нового поколения, а также ремонту и модернизации старых вагонов, позволит увеличить пассажиропоток, принося хорошую прибыль железной дороге. 

   Исходя из вышеперечисленной проблемы, я выбрала тему своего исследования: «Мой дом на колесах: вчера, сегодня, завтра».
      При выполнении своего проекта я преследую следующую Цель: 

►Проанализировать развитие и модернизацию вагонного хозяйства, провести исследовательскую деятельность, направленную на решение проблем в сфере обслуживания  и возможности повышения уровня удобств и комфорта в пассажирском вагоне нового поколения для  усовершенствования комфортабельности проезда пассажиров разной категории.
                                    Задачи:
►Изучить фактический материал по исследуемой проблеме;

    а) социальный опрос пассажиров;

    б) изучение теории вопроса;

    в) поиск и анализ Web-сайтов.

►Систематизировать и обобщить полученную информацию;
►Выработать предложения по совершенствованию спектра услуг комфортабельного сервиса, оказываемого на железнодорожном транспорте для пассажиров различной категории;
►Разработать кодекс чести проводника;
►Практический выход: создать презентацию.

ВВЕДЕНИЕ
Мы в жизни видим параллель,

И смысла в ней так много...

Понять не всем тебя дано,

Любимая, железная дорога.
    Транспортная система страны является неотъемлемой частью производственной и социальной инфраструктуры государства. Пассажирский железнодорожный транспорт в этой системе играет ключевую роль в жизнеобеспечении общества, так как пассажирские перевозки удовлетворяют спрос населения. Пассажиры, исходя из своих соображений, по-разному оценивают достоинства и недостатки того или иного вида транспорта. В  первую очередь это касается безопасности, регулярности и стоимости проезда, условий передвижения, удобству и комфорту, затрат времени на доставку пассажиров к месту назначения, в связи с чем в условиях жесткой конкуренции возникает необходимость в постоянном совершенствовании транспортных средств.
       Перед железной дорогой ставится задача ликвидации технического отставания в железнодорожной технике.   Новые вагоны должны включать в себя повышенную комфортность, и следовательно улучшение класса обслуживания пассажиров. Следует отметить, что необходимо налаживать выпуск отечественных пассажирских поездов. На сегодняшний день ОАО «РЖД» испытывает серьезный дефицит пассажирских вагонов, а вагоны старого образца уже не удовлетворяют современным требованиям.
    Проблема состоит в том, что с момента возникновения железной дороги в 1825 году и до сегодняшнего дня железные дороги достаточно мало изменились в области основных, базовых технических идей.
    Чтобы обеспечить свое конкурентное положение на рынке, каждое предприятие железнодорожного транспорта должно добиваться высокой рентабельности производства, участвовать в справедливой конкурентной борьбе за пассажира на рынке транспортных услуг за счёт предложения сервиса высокого уровня. В результате чего железнодорожные пассажирские перевозки ничем не будут уступать авиаперевозкам, автоперевозкам и перевозкам морским путем.
    Для выполнения данного проекта мне помогли знания, полученные при освоении общих и профессиональных компетенций по профессии «Проводник на железнодорожном транспорте».
I. Обзор литературы по исследуемой теме
1.1. История появления и развития пассажирского вагона
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     В первое время существования железных дорог не было такого понятия, как пассажирский вагон. Для перевозки пассажиров по железной дороге использовали обычные экипажи и кареты, которые ставили на железнодорожные платформы или прямо на рельсы. Первые пассажирские вагоны очертаниями очень напоминали кареты или старые почтовые дилижансы. По мере развития  вагоны совершенствовались. 
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      Для освещения использовали свечи или масло, а затем керосиновые лампы. Позднее было введено газовое освещение, затем электричество.      Постепенно улучшилась и система отопления вагонов. Сначала ввели печное отопление. Использовавшиеся для этого металлические печки накалялись так же быстро, как и остывали. 
     Значительным шагом вперед было появление парового отопления, которое сразу получило признание благодаря пожарной безопасности и легкости обслуживания. 
     В 1836 г. на Пенсильванской железной дороге в США появились прототипы спальных вагонов. В них были устроены трехъярусные полки, а пассажирам выдавались соломенные матрасы.       В 1867 г. на заводах Пульмана (США) были построены вагоны, в которых имелись мягкие сиденья. Такие вагоны курсировали в Америке, а в 1873 г. появились в Европе, но в несколько измененном виде, а именно с двух- или четырехместными купе, в которых верхнее спальное место получалось при подъеме стенки дивана. 
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   В 1872 году на заводах Пульмана начали строить вагоны – столовые и вагоны – рестораны. Некоторые салон – вагоны, предназначенные для богатых пассажиров, оборудовали роскошной мебелью, коврами, музыкальными инструментами. 
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     В 1837 году в России открылась первая Царкосельская железная дорога длиной 25 км. Желто – голубые поезда, состоящие и вагонов-карет, вначале передвигались лошадями, позже появились паровозы. В день открытия дороги был запущен пассажирский поезд из 8 вагонов. 

    Начало русского паровозостроения относится к 1869 году. С 1869 по 1884 год создается отечественный тип пассажирского вагона. Эти вагоны уже имели закрытые тамбуры, окна, туалеты с умывальником, а т.ж. печи отопления. В 1887 году появляется водяное отопление, вентиляция и освещение.  В 1915 году построен вагон-ресторан, а так же небольшое количество двухэтажных вагонов оригинальной конструкции.
     Со времени появления в России первых железных дорог до наших дней отечественное вагоностроение прошло долгий, интересный и сложный путь — от простейших вагонных конструкций до современных большегрузных восьмиосных вагонов и комфортабельных пассажирских, построенных с учетом новейших достижений науки и техники.
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     Царскосельская железная дорога оставалась единственной в России рельсовой дорогой для общего пользования на протяжении почти 15 лет.      Начало русского заводского паровозостроения относится к 1869 году, в течение которого состоялся выпуск первых паровозов старейшими русскими паровозостроительными заводами: Коломенским, Невским и Воткинским.
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Для первой магистральной железной дороги России – Петербурго – Московской – пассажирские вагоны строились начиная с 1846г. На Александровском заводе в Петербурге. Первые пассажирские вагоны строились I,II,III классов, они отличались друга от друга внутренним оборудованием и отделкой. С 1863 года пассажирские вагоны стали оборудовать туалетами и умывальниками,  а также печами сухого отопления. Совершенствовались водяное отопление и вентиляционные устройства. С 1887 года появилось электрическое освещением. В 1902 году на Среднеазиатской дороге служебный вагон был оборудован устройством для охлаждения воздуха, а в 1915 году на Юго – Западной дороге построен вагон – ресторан с системой вентиляции, отопления и охлаждения воздуха. В 1906 году были построены двухэтажные пассажирские вагоны.
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     Конструкции и оборудование современных пассажирских вагонов создают комфорт и удобства для проезда пассажиров при надежном обеспечении безопасности движения.   Современные поезда даже на больших расстояниях могут развивать скорость свыше 200 км/ч.    Поезд без машиниста? Неужели это фантазия, осуществимая в далеком будущем? Конечно, нет! Поезда, способные двигаться, останавливаться, впускать и выпускать пассажиров без прямого вмешательства со стороны человека, уже существуют. Их контролируют на расстоянии с помощью компьютера.   Пассажирские вагоны должны удовлетворять самые взыскательные требования пассажиров XXI века.   Хороший вагон должен быть как хороший дом. Но крепче и комфортнее. Современный  вагон снабжен более безопасным высоковольтным оборудованием. Каждый дом на колесах комплектуется необходимым оборудованием для комфорта пассажиров.
Современные пассажирские вагоны должны быть не только комфортабельными, но и красивыми.
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      В связи с тем, что железные дороги постоянно пополняются современными пассажирскими вагонами, проводники обязаны знать устройство вагонов, правила  эксплуатации их оборудования, а также правила техники безопасности при обслуживании пассажиров в поездах.
II. Практическая деятельность по реализации проекта

2.1. Социальный опрос населения: «Я вышел из поезда …. Мои впечатления от поездки»

    Пытаясь достичь цели  своего проекта, я решила провести небольшой социологический опрос с целью определения наиболее актуальных проблем, возникающих на железнодорожном транспорте. Участниками опроса стали проводники вагона и пассажиры, совершающие поездку. Примерный перечень вопросов интервью см. Приложение 1. 
    Главная цель интервью – получение достоверной оценки пассажирами уровня и качества обслуживания в поездах и выработке эффективных мер по улучшению сервисного обслуживания. Опрос проводился с целью выявления недостатков в обслуживании и предоставлении услуг. Пассажиры опрашивались в поездах местного сообщения пригородных и пассажирских поездов. Наибольшее число опрашиваемых – люди мобильного и социально-активного возраста: от 35 до 50 лет.     На опрос по обслуживанию пассажиров более отзывчивыми оказались женщины со средним уровнем дохода.
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    Ответы на вопросы показали, что около 45% интервьюеров пользуются железнодорожным транспортом один – два раза в год. Основной причиной абсолютного большинства поездок являются посещение родственников и друзей, а так же отпуск и поездка к месту отдыха. Плацкартный вагон популярен у более половины опрошенных пассажиров, чуть меньше – купе.  На вопрос о предпочтении вида поезда, «пальма первенства» была отдана «скорому», немного меньше поклонников – у пассажирского. Опрос пассажиров показал, что при выборе способа проезда основными приоритетами для них является стоимость проезда, время в пути и качества предоставляемых услуг. Что касается вопроса о стоимости транспорта, сточки зрения критерия «цена – качество» большинство опрошенных ответили, что несмотря на высокие тарифы они терпят значительные неудобства, связанные в основном с комфортом в поездах.
    Уровень сервиса на железнодорожном транспорте большинство людей оценили «скорее положительно». Отношение работников железнодорожного транспорта к пассажирам также большинство определили как «внимательное».     С грубостью встретились лишь пять человек из всех опрошенных.
   На вопрос: «С какими проблемами Вы столкнулись во время поездки?» чаще всего (более 55%) называли комфортабельность вагонов, на вопрос: «Достаточен ли перечень услуг в поездах?», ответы «да» и «нет» разделились поровну и практически столько же тех, кто затруднились ответить.
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   Что касается вопросов удобства спальных мест и другого внутреннего оборудования вагона то практически все пассажиры выразили недовольство и высказали свое пожелание по улучшению организации железнодорожных пассажирских перевозок. Пассажиры назвали следующие проблемы: недостаточное принятие мер по улучшению санитарного состояния в поезде, нет возможности пользоваться современными средствами развлечения, бытовым купе, душем, современным санитарно – бытовым оборудованием, недостаток кондиционеров в вагонах и т.д. Одной из необходимой сервисной опцией железнодорожного пассажирского сообщения потенциальные клиенты считают «свежее, сухое, приятно пахнущее постельное белье».  Пассажиры предложили ряд новых услуг, которыми хотели бы воспользоваться в  поезде: душ, телевидение,  розетки 220V в каждом купе,  холодильник в вагоне, доставка свежей прессы,  возможность выбора питания в вагонах повышенной комфортности.
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    Обмениваясь мнениями с пассажирами, я пришла к выводу, что поездка будет гораздо интереснее, если учитывать этот ряд требований.
     В социологическом опросе принимали участие не только пассажиры, но и проводники поездов. На вопрос: « Получаете ли вы удовлетворение от своей работы?»  один из проводников ответил: «Мне нравится моя работа, хотя кем только ни приходится быть проводнику. И официантом с навыками бухгалтера, и разнорабочим, таскающим мешки с бельем и ведра с углем для подогрева кипятка... И при этом “вагонной няне” надо быть еще и хорошим психологом, ведь общаешься с людьми разных характеров. Наша работа заключает в себе и массу обязанностей, которые, может быть, не заметны постороннему глазу. Пассажиры входят в сверкающее чистотой купе, готовятся приятно провести многочасовую поездку. И, пожалуй, даже не догадываются, что за многие часы гостеприимный хозяин вагона так ни разу и не присядет. Надо приветливо встретить пассажиров, собрать билеты, ответить на интересующие их вопросы, разнести чай, затем собрать и вымыть посуду. Все эти «надо» соответственно множатся на число людей».
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    На  вопрос, касающейся культуры общения проводника с пассажиром был получен следующий ответ: «   Вагон – маленький дом, ты в нем хозяин, а пассажиры – гости. Так вот, несмотря ни на что, необходимо быть гостеприимным хозяином, иначе станешь изгоем вагона. Много разных по характеру людей путешествует по железной дороге. И необходимо наладить добрые отношения с пассажирами, сделать их поездку приятной и запоминающейся. Это еще  говорит о  высоких человеческих качествах и профессионализме». Другой проводник ответил следующее: «Умение работать с пассажирами – это черта, я бы сказала, психологического характера. В жизни ведь как, одни страдают сердечной недостаточностью потому, что другие страдают недостатком сердечности. В моем купейном вагоне 36 спальных мест. Пассажиры разные бывают: один сел в поезд чем-то расстроенный, другой на кого-то сердитый, третьему, наоборот, очень хорошо и ему поговорить хочется. А мне нужно каждого понять, быть со всеми ровной и доброжелательной. И ни в коем случае не вспылить, даже если пассажир и неправ. Впрочем, пассажир всегда прав. Не он для нас, а мы для него». Молоденький проводник пассажирского поезда «Гомель – Адлер» дал на этот вопрос очень хороший  ответ: «Проводник должен быть тонким психологом, уметь сглаживать острые углы во взаимоотношениях с пассажирами, быть корректным и даже услужливым. Мы не должны в услужливости видеть что-то унизительное, ибо сегодня я обслуживаю пассажира-врача, завтра – он меня в своей поликлинике».
   На вопрос: «Приемлемы ли для вас нынешние условия труда?» подавляющее большинство проводников ответили, что трудиться очень тяжело, на недостаточном уровне модернизировано оборудование, что очень заметно сказывается на качество обслуживания как пассажиров, так и оборудования вагона. Приведу примеры некоторых ответов: « Очень тяжело топить котел отопления, вечная возня с углем, руки на морозе замерзают. А еще необходимо следить за температурой в вагоне, ненароком пассажиров застудишь. Да и оборудование в вагоне практически все старого образца, а так хотелось бы облегчить свой труд, работая на современном оборудовании,  освободясь от грязной работы».
   Опрашивая работников железнодорожного транспорта, я не могла не поинтересоваться мнением проводников о качественных преобразованиях, необходимых в их нелегком труде. И я получила следующие ответы: «Хотелось бы работать на новых вагонах с комбинированным электроугольным отоплением. Они очень облегчают результаты наших стараний: пройдешься по купе с пылесосом, протрешь все влажной тряпкой – и заблестел вагон чистотой. А главное, электронагреватели в котле отопления и кипятильнике освободили проводников от самой грязной работы – возни с углем. Теперь достаточно повернуть выключатель в нужное положение, а дальше за тебя будет работать электричество и автоматика. Мы могли бы работать буквально в белых перчатках и модный маникюр иметь. Молодежь новые вагоны привлекают не столько облегченными условиями труда, сколько совершенством и сложностью конструкции. Все новшества только старичков отпугивают, а для молодых да любознательных здесь была бы возможность ощутить власть над умной техникой».
    Много еще было сказано пассажирами и проводниками вагонов, но анализируя результаты опроса можно с уверенностью сделать вывод, что необходимо вырабатывать эффективные меры по улучшению сервисного обслуживания пассажиров и модернизации пассажирского вагона. Кроме того, все замечания и предложения пассажиров и проводников помогли создать тот образ вагона нового поколения, который будет отвечать всем требованиям самых притязательных пассажиров. Анализ социального опроса показал, что большое количество пассажиров готовы  платить за комфорт и за меньшее время, затраченное на поездку. Поэтому одной из приоритетных задач, стоящих перед ОАО «РЖД» является расширение сферы услуг предоставляемых пассажирам в поездах и повышение качества. Повышение качества обслуживания – это одна из приоритетных задач и необходимо постоянно работать в этом направлении.
    Нынешний пассажир уже привык к комфорту, он стал более взыскательным. Мы должны прислушиваться к пассажирам, потому – что нам понятна их позиция. Сейчас, в современном мире техники, ему есть из чего выбирать, и если мы, железнодорожники, перестанем соответствовать требованиям пассажиров, он обратится к нашим конкурентам. Над этой очень важной проблемой стоит очень серьезно задуматься.

     Таким образом, подводя итог своего исследования и проанализировав ответы респондентов, я задумалась над возникшей проблемой пассажирских перевозок и пришла к выводу, что необходимо создать вагон будущего, учитывая  интересы и пожелания населения. Чтобы данный пассажирский вагон удовлетворял требованиям, как пассажиров, так и обслуживающего персонала. И я считаю, что если такой вагон будет пущен по рельсам, то железнодорожный транспорт, а вместе с ним и экономика России, сделают большой шаг вперед в своем развитии. Пора создавать новые шаги вперед в развитие железнодорожных технологий! Жизнь не стоит на месте и я, как будущий работник железной дороги собираюсь посвятить себя движению вперед по стальным магистралям, с каждым днем усовершенствуя свою сферу обслуживания.
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2.2. Вагон будущего!
   Пассажирский вагон – это временный дом путешественника, а проводник – хозяин этого дома. Чтобы в доме было комфортно и уютно необходимо создать все условия. И тогда в таком доме будет хорошо и хозяину и гостю. Именно такой дом на колесах я и хочу описать в своем проекте.
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Конструкция современного пассажирского вагона должна отражать стремление создать максимум удобств человеку во время поездки. При строительстве таких вагонов будут применяться коррозионностойкие стали и новые изоляционные материалы, которые надежно защитят пассажиров от холода и постороннего шума. Несмотря на то, что все внутреннее оборудование и отделочные материалы будут негорючими, каждый вагон обязательно снабдят системой новейшей пожарной сигнализации, реагирующей на появление не только огня, но и малейшего дыма – предвестника пожара. Эта дополнительная мера оградит пассажиров от каких-либо случайностей.

     Действие электрического оборудования новых вагонов благодаря широкому применению полупроводниковой электроники будет полностью автоматизировано. Поэтому потребуется особая грамотность вагонников, которым предстоит ремонтировать и обслуживать такие вагоны. Работать с этой техникой будет, безусловно, интересно и престижно. Конструкция современного пассажирского вагона отражает стремление создать максимум удобств человеку во время поездки.
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    Если говорить об оборудовании новых вагонов, хочется отметить, что не менее важной для пассажиров системой жизнеобеспечения являются кондиционирование и водоснабжение. Современные вагоны будут оборудованы установкой кондиционирования воздуха, которая обеспечивает благоприятный микроклимат в пассажирских помещениях. Летом при температуре окружающего воздуха +35° С в купе можно будет создать прохладу на уровне 23-25° С. Зимой же воздух в вагоне будет подогревается с помощью современной системы отопления. Проводник может переключать кондиционирование воздуха, которое обеспечивает благоприятный микроклимат в пассажирских помещениях. 

     Не менее важной для пассажиров системой  является также и водоснабжение. Вода нужна и для питья, и для гигиенических целей, и для пополнения системы отопления. Туалет будет оснащен баком-накопителем, что позволит  пассажирам пользоваться, что позволит  пассажирам пользоваться им на станциях и в санитарных зонах.
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     Современные вагоны должны быть оснащены техническими новинками: тренажерным залом, душевой комнатой в купе, буфетными отделениями, прекрасным постельным бельем и др. Все купе вагона будущего должны быть  оборудованы душевыми кабинами и феном, экологическими туалетами, умывальником, в купе установлены телевизор и DVD-плеер.  В таких вагонах пассажиры имеют доступ к самым современным удобствам.   Новые виды пассажирских вагонов будут оснащены комфортабельными мягкими креслами для сидения; микроволновой печью; системой обеззараживания воды; системами кондиционирования воздуха и автоматического пожаротушения; телевизорами и стереосистемами с индивидуальными наушниками в каждом купе. Двери вагонов будут оснащены блокираторами, что повышает безопасность пассажиров в дороге. В коридорах будут вмонтированы информационные табло, на которые должны выводиться сведения о скорости движения, температуре в салонах и «за бортом», о занятости туалетов. Благодаря видеокамерам проводник всегда будет находиться в курсе событий, происходящих в вагоне.  

    В вагоне будет находиться  бортовой компьютер, позволяющий проводнику следить за параметрами всех систем, контролировать количество свободных мест, а также напоминает ему о приближающейся станции. Со специального пульта в купе можно вызывать проводника, включать и выключать свет, открывать и закрывать шторы, управлять микроклиматом.
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     Хочется особо подчеркнуть значимость внедрения в новые пассажирские вагоны приспособлений для проезда пассажиров – инвалидов. Инженерные решения в этом направлении позволяют изменять планировку салона, шаг оконных проемов, использовать гидравлические подъемники для заезда инвалидных колясок и т. д.  
В ж.д. поездах с купе для проезда инвалидов должно быть предусмотрено всё, чтобы облегчить путешествие для людей, имеющих проблемы со здоровьем.  Вход в вагон должен быть  оборудован специальным подъемником, с помощью которого пассажир, не покидая инвалидной коляски, может попасть внутрь как с высокой, так и с низкой железнодорожной платформы. 
        Двухместное купе, предназначенное для проезда пассажира-инвалида и сопровождающего должно быть шире стандартного. Чтобы инвалид мог без посторонней помощи пересесть в кресло, здесь имеются специальные вспомогательные ремни. Спальная полка трансформируются в любое удобное больному пассажиру положение. 

     Для слепых и слабовидящих низко расположенные выключатели, розетки и кнопки вызова проводника. Они должны быть снабжены табличками с рельефным текстом — для чтения «пальцами», и специальным звуковым устройством, сообщающим необходимую информацию.    Туалет в ж.д. поездах с вагонами для инвалидов также шире и больше по размерам, чем в обычных  поездах, в нем установлены дополнительные поручни. Туалет снабжен звуковым и световым табло — для пассажиров, имеющих проблемы со зрением или слухом. 
    Рассматривая вагон будущего, мне хотелось бы внедрить идею необходимости создания в пассажирском поезде вагона для перевозки пассажиров с детьми.  Внедрить пассажирский вагон «Мать и дитя», который позволит повысить престиж ОАО РЖД и улучшит комфорт проезда пассажиров с детьми. Это будет пассажирский вагон для перевозки пассажиров с детьми в возрасте от 1 года до 12 лет.   Проект рассматривает модернизацию внешнего вида вагона, внутреннего интерьера, оборудования и комплекса услуг для обеспечения комфорта и безопасности.
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В таком вагоне необходимо установить закрытые розетки в купе,  небольшой мусоропровод в каждом купе, поставить маленькие холодильники под спальными нижними полками. В каждом купе должна быть одна кровать с высокими бортиками, где будет спать ребенок, кроме купе повышенного комфорта. В каждом купе будут мягкие раскладные полки-диваны. Необходимо сделать в этом вагоне безопасные открывающиеся форточки, установить душ в конце вагона. Выдавать пассажирам бесплатно гигиенические наборы: щетку, зубную пасту, мыло, тапочки, халаты и др. Там же будет производиться продажа средств детской гигиены: памперсы, влажные салфетки и др.  Выдавать клеёнки на полку и одноразовые горшки, в данном вагоне необходимо установить биотуалеты  с освежителями воздуха. 
   В купе проводника будет установлена кнопка вызова для необходимости, также в каждом купе будут установлены телевизоры с DVD-плеером. Сформировать детскую поездную библиотеку книг и журналов также необходимо в таком детском вагоне.
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      Выдача складного детского кресла для кормления детей возрастом до 3-х лет,  выдача каждому пассажиру листовки с подробным описанием маршрута этого поезда, выдача термосов или чайников – все это нововведения в сервисе, касающиеся обслуживания пассажиров данной категории.
    В таком вагоне можно установить беспроводные Wi-Fi технологии в купе. 

Продажа детского питания необходима в вагоне, а также должна действовать 
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система скидок и подарков. (каждая 2-я поездка со скидкой 10%, для детей с бабушками и/или дедушками скидка 10%;)

     В связи с установкой наибольшего количества розеток, повысить систему пожарной безопасности, установить дополнительные обрезиненные поручни в вагоне, предусмотреть медицинское купе с квалифицированным специалистом, установить камеры видеонаблюдения в детской игровой комнате, предусмотреть усиленную охрану в вагоне. Такой вагон должен находиться в начале состава во избежание попадания посторонних лиц. Вагон должен закрываться в 22:00, необходимо использовать карточки для открытия/закрытия купе, что создаст дополнительную безопасность от проникновения посторонних лиц в купе. 

    Конструкция современного пассажирского вагона должна отражать стремление создать максимум удобств человеку во время поездки. Одним из условий является наличие в поезде вагона – ресторана и уютного буфетного отделения
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   Коренные изменения намечается провести и в планировке традиционного вагона-ресторана. Пассажирам такого поезда будет предложен принципиально новый уровень комфорта.  Современные вагоны-рестораны будут представлены с новым интерьером, улучшенной планировкой, эксклюзивным дизайнерским оформлением, дополнительным оборудованием для кухни. Также в этих вагонах будут установлены барная стойка, современные электроплиты и большие духовые шкафы. Для комфорта пассажиров  телевизоры, оборудование для DVD-трансляции и музыкальные центры. Каждый вагон-ресторан и вагон-бар имеет свой неповторимый облик. В оформлении одних использованы национальные мотивы народов России, другие – классически изысканны, третьи воплощают современные дизайнерские идеи. 
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       В купе повышенного класса  будет установлен диван-кровать, трансформируемый в предварительно застеленную кровать, стол-трансформер, аудио-видеоаппаратура, в каждом купе установлен плоский экран ЖК-монитора, система индивидуального кондиционирования, позволяющая пассажиру устанавливать и регулировать температуру воздуха в купе. Просторное купе, индивидуальная туалетная комната с душевой кабиной и подогретым полом, тщательно продуманные детали интерьера создадут ощущение домашнего комфорта и уюта. Каждое купе также необходимо оборудовать шкафом для одежды, антресолями для багажа, угловым креслом. Хочется отметить еще и наличие в вагонах персональных розеток для пользования феном, электробритвами и зарядкой для телефона.
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   Данная модификация вагона повышенной комфортности прекрасно подойдет как для деловых людей, так и для отдыхающих туристов, так как его возможности позволяют совмещать и работу, и отдых. В таких комфортабельных вагонах работать проводнику и совершать поездку пассажиру  одно удовольствие. Естественно, что  на внедрение таких вагонов в жизнь предусматривается выделение значительных средств. Но это того стоит. Ведь пассажиры, как пользователи железных дорог вправе выбирать вариант поездки, включая ее маршрут, стоимость и уровень комфорта. Если пассажиров устраивают условия, они чаще прибегают к услугам именно этого вида транспорта и готовы платить дороже за поездку в более удобном вагоне. В определенных ситуациях рост - спроса на более высокий уровень обслуживания и комфорта стимулирует разработки нового современного подвижного состава.

2.3. Культура обслуживание пассажира… Разработка кодекса чести проводника.
    Проводник  поезда сегодня нередко напоминает безликое "форменное" привидение: возник у входа в вагон, проверил документы, выдал комплект белья - и след его простыл: где-то бродит, закрыв служебную "сторожку". Хотя по инструкции у проводника немало обязанностей. Но от слова "инструкция" за версту веет  принудиловкой. Возможно, поэтому и необходимо впервые за много лет пойти другим путем: издать для всех проводников Кодекс чести под многообещающим названием "Служебный этикет и культура обслуживания пассажиров". 
    Хотелось бы, чтобы проводники "Российских железных дорог" держались, как бортпроводники в самолетах: выглядели так же достойно и красиво. И чтобы  пассажиры высоко оценивали качество работы проводников в  поездах дальнего следования.
   По  имиджу проводника пассажиры точно так же судят обо всей компании, как и по чистоте вагонов или, скажем, стаканов с чаем. Поэтому мы предъявляем к вашему имиджу  достаточно серьезные требования. Ведь именно вы становитесь для большинства людей лицом ОАО «РЖД».
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     Если вы приняты на работу в компанию в должности проводника, это означает, что ваши природные данные вполне соответствуют стандартной профессии. А над всем остальным в имидже можно работать: над внешним обликом, манерами, стараясь подчеркивать положительные черты и сглаживая отрицательные, приобретая необходимый опыт, навыки, качества. Это интересный процесс. Ведь, по сути вы становитесь собственным имиджмейкером.

     Однако здесь важно помнить о том, что  профессиональный имидж всегда должен быть ориентирован на восприятие и ожидания пассажиров. У каждого из них уже есть некий идеальный образ проводника. Задача проводника – оказаться как можно ближе к этому образу. Но, стремясь как можно больше раскрыть или подчеркнуть свои собственные позитивные качества, они должны всегда оставаться в рамках этого образа. Никогда не забывай об этом проводник!    
      И еще один важный (а возможно, важнейший) момент, прежде чем мы перейдем к конкретным вещам. Вежливость, предупредительность, уважение, доброжелательность – безусловно ценнейшие составляющие  имиджа проводника. Следование этим нормам поведения в отношении пассажиров и коллег совершенно обязательно для каждого проводника ОАО «РЖД». Но соблюдать это правило можно двояко: либо просто подчинять профессиональному кодексу, либо разделяя и в душе такое отношение к людям. И последнее – гораздо ценнее. Как для тех, с кем мы обращаемся в пути – да и в жизни, так и для нас самих.
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  Все мировые религии, все философские системы однозначно соглашаются с одним универсальным принципом: «Относитесь к другому так, как ты хочешь, чтобы он относился к тебе». Если  доброе и терпимое отношение к пассажирам будет происходить из внутреннего согласия с этим принципом, то  работа проводнику будет  приносить только радость.  Даже в том случае, когда мы сталкиваемся с раздраженным, вспыльчивым человеком, мы всегда сможем подействовать на него благотворно. Безусловно, иногда это будет непросто отвечать вежливостью на грубость. Но нужно помнить: это все равно лучшее, что  по универсальному закону бытия один человек может сделать для другого. И, кроме того, на нас, как на хозяина вагона в пути, лежит, в некотором смысле, долг гостеприимства, который также требует максимальной терпимости в отношении гостя.
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2.3. Кодекс чести проводника!

   Эти рекомендации дают возможность проводникам эффективнее общаться с пассажирами, рациональнее вести себя в различных конфликтных ситуациях. 
Материалы дают проводнику психологические знания, без которых в его профессии сложно быстро и адекватно выбрать тот или иной способ поведения в разных ситуациях с различными людьми.

      Правила служебного этикета адресованы всем, кто работает в сфере обслуживания  на железных дорогах.[image: image54.jpg]




Некоторые важные правила:
· во время посадки, высадки и дежурства на проводнике обязательно должен быть фирменный костюм, белая или светло- голубая сорочка или блузка и галстук.

· если во времени посадки проводник находитесь снаружи вагона, обязательно наденьте форменный головной убор, при этом ваша обувь тоже должна соответствовать форменной одежде.

· во время уборки в вагоне, работы с котлом отопления и т.п. используйте только рабочую одежду (и следите за ее чистотой);

· даже разнося чай, не позволяйте себе небрежности в одежде.

   Доказано - есть прямая связь между тем, как выглядит человек, и тем, как он исполняет свои профессиональные обязанности.
Проводникам не рекомендуетcя:

- уделять кому- либо из пассажиров особое внимание в ущерб другим; 

- оставлять без внимания пассажира, нуждающегося в помощи, или навязывать своё общество;

- проявлять недовольство чем- либо, остро реагировать на что- то, громко говорить или смеяться;

- ходить по салону одетым неподобающим образом, даже если вы не заняты в обслуживании;

- расчесываться, переодеваться, делать маникюр, макияж, если или жевать жевательную резинку на виду у пассажиров;

- держать руки в карманах, на талии или на бедрах.
"Сегодня" проводнику запрещено:

- требовать чаевые;

- провозить свою почту и брать ее у пассажиров;

- оказывать предпочтение одним пассажирам перед другими;

- курить в присутствии пассажиров;

- употреблять спиртные напитки во время поездки. 
  Аксессуары, которыми пользуется в дороге проводник, также являются важнейшим элементом вашего имиджа, и они  должны производить на пассажиров благоприятное впечатление. Бумажник не должен быть потертым, старым и рваным. Может быть, его пора заменить? И заранее, до посадки позаботитесь о мелких купюрах для того, чтобы давать сдачу. Пусть ваша ручка или карандаш так же всегда будут красивыми и в хорошем состоянии. Еще хуже - просить их у пассажира. Казалось бы, пустяк, но он очень негативно отражается на восприятии вас как проводника.
Внутренний настрой   

1) Во-первых, во всех  действиях должна всегда проявляется уверенность и профессиональная  компетентность.  Пассажиры должны чувствовать, что в любой ситуации вы знаете, что делать. 
2) Во-вторых, профессионализм проводника проявляется и в умении общаться с самыми  разными людьми. Ваша первая задача при контакте с пассажирами – вызвать у них доверие. Пассажирам необходимо сразу же почувствовать ваше внимание. 
3) И, в-третьих, проводник обязан проявлять в пути такие качества, как доброжелательность, внимание, уважение к другим, внимание, человечность, отзывчивость, деликатность, такт. И, естественно, честность и порядочность. 
В служебный этикет входит ряд формальных правил, которые  необходимо соблюдать проводнику:

· Проводник первым приветствуете пассажира, который пришел на посадку, и вы обязательно должны взглянуть ему в глаза;

· Если в вагон садятся одновременно несколько человек, ненавязчиво установить для них очередь: Первыми в вагон входят женщины, затем дети, потом пожилые люди и последними  мужчины;

· Прежде чем войти в купе к пассажирам, обязательно необходимо постучать и спросить разрешения;

· Необходимо оповещать пассажиров о приближении поезда к станции назначения;

· Нельзя  стучать в двери купе слишком громко;

· После отправления поезда необходимо узнать пожелания пассажиров, причем сначала тех, кто едет с детьми, пожилых и инвалидов; потом выяснить, кто из пассажиров и когда будет пить чай и будут ли заказы на обеды из вагона-ресторана;

· Проводник должен сообщать пассажирам информацию о расписании, о времени прибытия на крупные станции, о часах работы вагона и др.;

· Обязанность проводника в пути – создавать все условия для того, чтобы покой пассажиров ничем не нарушался;

· Проводник должен чутко реагировать на все замечания пассажиров по поводу тех или иных неудобств и прилагать все усилия, чтобы выполнить все пожелания;
· Быть всегда готовым  прийти на помощь пассажирам;

· Быть очень внимательным,  обязательно предлагать помощь;

· Всегда поддерживайте чистоту и порядок на рабочем месте;

· Во время высадки прощайтесь с каждым пассажиром и благодарите его за то, что он воспользовался услугами ОАО «Российские железные дороги»
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Если вы говорите, то:
· Начинать разговор необходимо с улыбки - это расположит к вам собеседника;

· Будьте вежливы и доброжелательны, всегда помните о том, что «тон определяет содержание»;

· Особенно следите за своими интонациями в тех случаях, когда ваш собеседник позволяет себе неуважительный тон,- вы в любом случае обязаны сохранить к нему внешнее уважение;

· Ни в коем  случае не позволяйте себе негативно оценивать личность пассажира;

· Обращаться пассажиру  следует только на «вы»;

· Следите за тем, чтобы в вашей речи не было слов, которые могут быть восприняты собеседником как оскорбление или пренебрежением;

· Выбирайте уместные темы для разговора, внимательно следите за тем, чтобы не задеть национальные чувства собеседника;

· Не высказывайте недовольства или нетерпения;
· Не упорствуйте и не будьте категоричны, не навязывайте собеседнику собственных мнений и оценок, всегда  ставьте себя на его место и смотрите на ситуацию «его глазами»;

· Избегайте профессиональных и технических терминов;

· Если вы задаете вопрос, начните его словами «извините», «простите за беспокойство»;

· И не забывайте о словах «пожалуйста», «спасибо», «будьте любезны»  и т.п.
    Когда вы выступаете в роли слушателя, то: 
· Всегда имейте терпение дослушать пассажира до конца, особенно если это пожилой человек;

· Никогда не перебивайте говорящего, даже если его слова вызывают у вас негодование;

· Не делайте неуместных замечаний;

· Взглядами в глаза, мимикой, кивками головой подтверждайте, что вы внимательны к словам  говорящего и понимаете его;

· Всегда оценивайте ситуацию исходя из интересов пассажира;
   Всегда необходимо помнить, что ни  сложная работа, ни неприятности, ни плохое самочувствие не дает права разговаривать с пассажиром в неуважительном тоне. В любых ситуациях проводник обязан сохранять самоконтроль и доброжелательность. 

   С пассажиром необходимо разговаривать естественно, легко и просто. Пусть в  голосе всегда звучат нотки интереса, понимания и самочувствия. Нужно стараться пробудить в себе искренний интерес к любому человеку. Ведь каждый человек по-своему неповторим. И кем-то любим….
   Не бойтесь лишний раз извиниться перед  пассажирами, если вы не уверены в правомочности просьбы или требования, вежливо выскажите  сомнение. Всегда старайтесь смягчать отказ, несогласие или неодобрение, в некоторых ситуациях вы можете уходить от прямого ответа.
Как действовать в конфликтной ситуации:

   Конфликты в поезде - явление неизбежное, и проводник должен уметь найти конструктивный выход из любой сложной ситуации.   В любых человеческих отношениях приветствует  зерно конфликта. Любой конфликт- это претензия на чужое внимание, время, усилия.

   Это относятся к конфликтам сугубо негативно, считая любой из них злом, и  стремятся как можно быстрее его «замять». Но это не всегда лучший  выход. В идеале нужно понять, почему, собственно возник конфликт, в чем его глубинные причины и какая из сторон права. Это может дать толчок позитивным сдвигом в отношениях, в какой-то деятельности, во взглядах.

- если просьбу нельзя удовлетворить, используйте приём “заигранной пластинки”: повторяйте вашу мысль спокойно, доброжелательно, настойчиво, невозмутимо;

- никогда не говорите “нет”;

- не бойтесь в нужные момент принести искренние извинения от лица компании.
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   Если выполнять ряд этих требований то поездка будет приятной как для пассажира, так для проводника. И по окончании рейса проводнику обязательно скажут: «Спасибо за приятную поездку! Счастливого Вам пути!»
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