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инновациях остается актуальной и важной для будущего авиационной безопасности и развития 
авиационной отрасли в целом. 
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Аннотация. В статье проведен анализ факторов, влияющих на качество информационных услуг 
аэропорта, и ключевых характеристик для оценки уровня их качества. Исследована роль информаци-
онных технологий в обеспечении качества информационных услуг аэропорта. По результатам оцен-
ки качества информационных услуг аэропорта, выполненной на базе АО «Международный аэропорт 
Владивосток», предложены рекомендации по повышению эффективности информационного обслу-
живания пассажиров. 

Ключевые слова: аэропорт, информационное обслуживание, информационные услуги, каче-
ство информационных услуг, оценка качества. 

FACTORS OF INFLUENCE AND EVALUATION CHARACTERISTICS  
OF THE QUALITY OF AIRPORT INFORMATION SERVICES 

Abstract. The article analyzes the factors affecting the quality of airport information services and key 
characteristics for assessing the level of this quality. The role of information technologies in ensuring the 
quality of airport information services is investigated. Based on the results of the assessment of the qual-
ity of airport information services performed on the basis of JSC Vladivostok International Airport, rec-
ommendations are proposed to improve the efficiency of passenger information services. 

Keywords: airport, information services, information services, quality of information services, quality as-
sessment. 

Актуальность исследования. Информационное обслуживания является важной составляю-
щей сервисной деятельности аэропорта. Перечень информационных услуг, предоставляемых пас-
сажирам в аэропорту, включает в себя обязательные и рекомендованные услуги, при этом пере-
чень обязательных услуг строго регламентирован. Ассортимент рекомендованных услуг может 
варьироваться в разных аэропортах и зависит от различных факторов, например, от класса аэро-
порта, информационных потребностей пассажиров, транспортной доступности аэропорта и т.п.  

От качества и доступности предоставляемой аэропортом информации во многом зависит 
удобство и комфорт пассажиров, их способность быстро сориентироваться в терминале и сплани-
ровать свои действия.  

Сегодня подавляющее большинство аэропортов активно внедряет передовые информацион-
ные технологии и развивает каналы коммуникации с пассажирами. Однако для дальнейшего  
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повышения качества информационного обслуживания в аэропорту необходимо четкое понимание 
ключевых факторов влияния и формирование объективных критериев оценки качества информа-
ционных услуг. Все это и определяет актуальность темы настоящего исследования. 

Объект исследования – информационное услуги аэропорта, а его предмет – факторы влия-
ния и оценочные характеристики качества информационных услуг аэропорта.  

Цель данной статьи – проанализировать структуру и содержание основных факторов, 
влияющих на качество информационных услуг в аэропорту, и сформировать перечень оценочных 
критериев, обеспечивающих проведение его объективной оценки.  

Научная новизна исследования состоит в структурировании и адаптации общепринятых 
представлений о качестве информационных услуг сервисного предприятия, в том числе аэропор-
та, к цели настоящего исследования. 

Исследование опирается на общие требования к качеству информационного обслуживания, 
отраженные в общепринятых в гражданской авиации стандартах качества, практический опыт 
аэропортов, результаты маркетинговых исследований. 

Методология исследования. При проведении исследования использовались библиографиче-
ский и социологический методы, в том числе анализ специальной литературы и нормативно-пра-
вовых документов, бенчмаркинг практик информационного обслуживания ведущих азиатских и 
европейских аэропортов, онлайн-опрос пассажиров по оценке различных параметров качества 
информационного сервиса, личные структурированные наблюдения автора за организацией ин-
формационных услуг в пассажирских терминалах аэропорта. Комбинация данных методов позво-
лила получить разностороннюю и объективную картину по исследуемой проблематике и сформу-
лировать релевантные выводы и рекомендации. 

Результаты и обсуждение. Информационное обслуживание играет значимую роль в совре-
менном мире. Оно помогает людям получать необходимые им знания, дает способность быстро и 
эффективно искать информацию и использовать ее для решения разнообразных задач. Благодаря 
информационному обслуживанию, люди могут оставаться в курсе последних новостей, находить 
актуальные данные, анализировать информацию и принимать взвешенные решения [1]. 

Информационное обслуживание в аэропорту представляет собой неотъемлемый элемент сер-
висной деятельности, направленный на обеспечение пассажиров актуальной и полезной инфор-
мацией на всех этапах их воздушного переезда. От качества информационного обслуживания за-
висит уровень удовлетворенности клиентов, их безопасность, а также общая эффективность аэро-
портовой инфраструктуры. 

Информационное обслуживание охватывает разнообразные аспекты, начиная от предостав-
ления точной информации о рейсах и статусах до организации навигации внутри аэропорта и ре-
комендаций по путешествию. При этом используются современные информационные технологии, 
такие как мобильные приложения, электронные табло, системы извещений и интерактивные ин-
формационные стойки.  

Информационные услуги в контексте деятельности аэропорта представляют собой совокуп-
ность сервисов и технологий, направленных на обеспечение пассажиров и других участников 
авиационного процесса актуальной, точной и полезной информацией. Эти услуги играют ключе-
вую роль в повышении уровня обслуживания, оптимизации процессов и обеспечении безопасно-
сти в аэропортовой среде. Информационные услуги в аэропорту направлены на то, чтобы сделать 
опыт путешествия для пассажиров максимально удобным, информативным и безопасным. 

Информационные услуги включают в себя широкий спектр предложений, начиная от онлайн-сис-
тем регистрации и отслеживания статуса рейсов до автоматизированных информационных стоек в тер-
миналах. Электронные посадочные талоны, мобильные приложения, системы уведомлений, электрон-
ные табло, и другие технологические решения создают удобное и эффективное взаимодействие между 
аэропортом и пассажирами. Информационные услуги в аэропорту делятся на обязательные и рекомен-
дуемые. Перечень обязательных услуг строго регламентирован Федеральными авиационными правила-
ми «Общие правила воздушных перевозок пассажиров, багажа, грузов и требования к обслуживанию 
пассажиров, грузоотправителей, грузополучателей», введенными в действие Приказом Минтранса Рос-
сии № 82 от 28.06.2007. Перечень рекомендуемых информационных услуг может варьироваться в зави-
симости от возможностей и предпочтений аэропорта.  

Качество информационных услуг тесно связано с общим уровнем обслуживания в аэропорту. 
Объектами контроля качества авиационного предприятия являются задаваемые стандарты качест-
ва на данном предприятии. Стандарты качества закладываются в процессы наземного обслужива-
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ния воздушных судов авиакомпаний, обслуживания пассажиров на всех этапах, обеспечения 
безопасности. 

Факторы влияния на качество информационных услуг аэропорта представляют собой разно-
образные аспекты, оказывающие воздействие на эффективность деятельности предприятия и 
удовлетворение потребностей пользователей в области информационного обслуживания. В соот-
ветствии общепринятой классификацией указанные факторы подразделяются на факторы внеш-
ние и внутренние.  

Внешние факторы, влияющие на качество информационных услуг аэропорта, включают тре-
бования к качеству информационных услуг со стороны потребителей, конкурентов и научно-тех-
нического прогресса; деятельность поставщиков (провайдеров, энергетиков, образовательных уч-
реждений, осуществляющих подготовку кадров для информационных служб аэропорта и т.п.); 
требования законодательства в области информационных услуг, в том числе и в аэропорту, и ин-
формационной безопасности и др. Аэропорт не имеет возможности управлять данными фактора-
ми, но должен обязательно учитывать при организации информационного обслуживания и фор-
мировании структуры и ассортимента информационных услуг. 

Внутренними факторами, влияющими на качество информационных услуг аэропорта, можно 
и нужно управлять. Внутренние факторы включают в себя 4 группы факторов: технические и тех-
нологические (современная материальная база для информационного обслуживания пассажиров, 
обеспечивающая возможность и удобство пользования информацией и средствами ее предостав-
ления всеми категориями пассажиров; применение передовых технологий информационного об-
служивания, прежде всего, информационных технологий, позволяющих обеспечить доступ к ог-
ромному объему информации, в том числе в не времени и пространства); организационные (эф-
фективный менеджмент в сфере информационного обслуживания); экономические (готовность и 
возможность у аэропорта вкладывать средства в реализацию мероприятий по улучшению качест-
ва информационного обслуживания пассажиров; наличие эффективной системы стимулирования 
персонала информационной службы аэропорта); социально-психологические (управление персо-
налом, в том числе набор и обучение персонала информационной службы аэропорта; квалифика-
ция персонала; условия труда). 

На основания анализа факторов влияния и, базируясь на общепринятой структуре характери-
стик качества услуг (доступность, надежность, своевременность, полнота, безопасность, персонал), 
представляется возможным сформировать перечень критериев и оценочных характеристик для оценки 
качества информационных услуг аэропорта. 

В таблице представлены критерии и оценочные характеристики, которые определяют, насколько 
эффективно аэропорт предоставляет и управляет информацией, необходимой для комфортного и безо-
пасного путешествия пассажиров. При этом доступность информационных услуг предложено оцени-
вать таким критерием как «Возможность и удобство пользования предоставляемой аэропортом инфор-
мацией всеми категориями пассажиров». Для оценки надежности и полноты услуги может быть исполь-
зован критерий «Точность и полнота предоставляемой информации». Своевременность оказания услуг 
предложено оценивать двумя критериями: «Использование и эффективность работы информационных 
систем» и «Оперативность реагирования на запросы и обработки информационных потоков». О безо-
пасности предоставления услуг возможно судить по критерию «Безопасность информационных сис-
тем», а критерий «Персонал» целесообразно оценивать по квалификации и клиентоориентированность 
персонала аэропорта при оказании информационных услуг. 

Таблица  

Критерии и оценочные характеристики качества информационных услуг аэропорта 

Критерии качества ин-
формационных услуг 

Комплексные показатели качества 
информационных услуг 

Оценочные характеристики 

Использование и эффек-
тивность работы инфор-
мационных систем 

Использование современных техно-
логий связи и информационных сис-
тем. 

Надежность и стабильность систем. 

Скорость обработки и передачи ин-
формации.  

Интеграция с другими транспортны-
ми и информационными сервисами. 

Уровень автоматизации информационных про-
цессов. 

Процент сбоев в работе информационных сис-
тем. 

Скорость реакции на запросы. 

Возможность перехода из информационной 
системы аэропорта в обще доступные инфор-
мационные сервисы по гиперссылке 
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Окончание табл. 

Критерии качества инфор-
мационных услуг 

Комплексные показатели качества 
информационных услуг 

Оценочные характеристики 

Точность и полнота пре-
доставляемой информации 

Актуальность предоставляемой ин-
формации  

Достоверность предоставляемой 
информации 

Достаточность объема предостав-
ляемой информации 

 

Регулярность и частота обновления информа-
ции. 

Частота встречаемости неточностей в предос-
тавляемой информации.  

Наличие системы мониторинга достоверности 
информации, предоставляемой пассажирам 

Соответствие объема предоставляемой ин-
формации требованиям законодательства и 
нормативно-правовых документов 

Возможность получения информации в пол-
ном объеме в соответствии с потребностями 
пассажира 

Возможность и удобство 
пользования предостав-
ляемой аэропортом ин-
формацией всеми катего-
риями пассажиров 

Доступность размещения и простота 
восприятия информации 

Доступность информационных услуг 
для людей с ограниченными воз-
можностями здоровья. 

Удобство пользования информаци-
онными системами. 

Доступность мест размещения или предостав-
ления информации 

Предоставление информации в удобной для 
восприятия форме 

Наличие специализированных услуг и/или 
условий предоставления услуг для инвалидов. 

Удобство навигации при использовании ин-
формационных систем  

Оперативность реагирова-
ния на запросы и обработ-
ки информационных пото-
ков 

Эффективность работы персонала и 
систем обработки данных. 

Использование современных техно-
логий для обработки запросов. 

Время ожидания ответа на запрос. 

Процент успешно обработанных запросов. 

Уровень автоматизации процессов обработки 
запросов 

Квалификация персонала и 
клиентоориентированность 
аэропорта при оказании 
информационных услуг  

Подготовленность персонала к рабо-
те с клиентами при оказании инфор-
мационных услуг. 

Наличие системы поддержки и по-
мощи для пассажиров. 

Наличие программ обучения персонала, в том 
числе в области клиентского сервиса. 

Уровень удовлетворенности пассажиров рабо-
той персонала. 

Наличие в ассортименте дополнительных инф 
услуг консультационной помощи в получении 
информации. 

Безопасность информаци-
онных систем 

Использование средств шифрования 
и защиты данных. 

Проактивные меры по предотвраще-
нию кибератак и утечек информации 

Уровень защиты от киберугроз. 

Частота проверок на безопасность информа-
ционных систем. 

 
Апробация результатов исследований была выполнена на базе Международного аэропорта 

«Владивосток» путем проведения опроса с использованием специально разработанной на основе 
этой системы критериев анкеты. Апробация показала эффективность использования предложен-
ной системы оценочных характеристик для оценки качества информационных услуг аэропорта. 
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