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УДК 656.025.2 

ОЦЕНКА КАЧЕСТВА АВИАЦИОННЫХ УСЛУГ, 
ОКАЗЫВАЕМЫХ ПАССАЖИРАМ В АЭРОПОРТУ  

Я.Г. Киселёва, бакалавр  
И.А. Шеромова, д-р техн. наук, профессор 

Владивостокский государственный университет  
Владивосток. Россия 

Аннотация. В статье проведен анализ авиационных услуг, оказываемых пассажи-
рам на этапах обслуживания в аэропорту. На основе результатов исследования процес-
са обслуживания с использованием современных мето-дов анализа процессов сервиса 
сформирована структура показателей, позволяющих эффективно оценивать авиацион-
ные услуги, предоставляемые пассажирам в аэропорту. Базируясь на предложенной 
структуре оце-ночных характеристик, выполнена оценка авиационных услуг в Между-
народном аэропорту «Владивосток» и выявлены ключевые проблемы, влияющие на каче-
ство обслуживания пассажиров. На основе выявленных про-блем разработаны предло-
жения и рекомендации, которые направлены на улучшение навигации в аэропорту, по-
вышение уровня информирования пассажиров, оптимизацию процессов регистрации и 
паспортного контро-ля, а также создание более комфортных условий для всех катего-
рий пассажиров. 

Ключевые слова: аэропорт, услуги, авиационные услуги, структура оценочных пока-
зателей, направления совершенствования авиационных услуг. 

ASSESSMENT OF AVIATION SERVICES PROVIDED  
TO PASSENGERS AT THE AIRPORT  

Abstract. The article analyzes the aviation services provided to passengers at the stages of 
service at the airport. Based on the results of the study of the service process using modern 
methods of service process analysis, a structure of indicators has been formed that allows for 
the effective assessment of aviation services provided to passengers at the air-port. Based on the 
proposed structure of evaluation characteristics, an assessment of aviation services at Vladi-
vostok International Airport has been made and key problems affecting the quality of passenger 
service have been identified. Based on the identified problems, proposals and recommendations 
have been developed that are aimed at improving navigation at the airport, increasing the level 
of passenger information, optimizing check-in and passport control proc-esses, and creating 
more comfortable conditions for all categories of passengers. 

Keywords: airport, services, aviation services, improvement of aviation services, indica-
tors. 

Актуальность исследования. Авиационный транспорт играет значимую роль в 
решении социально-экономических задач, является не только средством обеспечения 
транспортной доступности перевозок для населения, но и приоритетной государст-
венной задачей в сфере регулирования и реализации инновационного сценария разви-
тия страны.  

Роль воздушного транспорта особенно значима для Российской Федерации в связи с 
особенностями ее географических масштабов. В отдаленных и слабо обеспеченных в 
транспортном отношении районах Севера, Сибири и Дальнего Востока воздушный 
транспорт является практически единственным связующим звеном далеко расположен-
ных областей с мегаполисами. 

Международный аэропорт «Владивосток», расположенный в стратегически важном 
регионе Дальнего Востока России, представляет собой важный узел воздушного сообще- 
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ния, как внутри страны, так и за её пределами. С ростом пассажиропотока и увеличением 
числа международных рейсов возникает необходимость в постоянном анализе авиацион-
ных услуг, оказываемых пассажирам в аэропорту. Перечень таких услуг строго регламен-
тирован и обязателен к исполнению, однако направления их совершенствования могут 
быть разнообразными. 

Объект исследования – авиационные услуги, предоставляемые пассажирам в аэро-
порту, а его предмет – методические и практические аспекты оценки авиационных услуг, 
предоставляемых пассажирам в аэропорту. 

Цель данной статьи сформировать перечень оценочных критериев, обеспечиваю-
щих проведение объективной оценки авиационных услуг, и проанализировать авиацион-
ные услуги, предоставляемые пассажирам в Международном аэропорту «Владивосток», в 
аспекте их совершенствования. 

Научная новизна исследования состоит в формировании структуры характеристик 
для оценки авиационных услуг, оказываемых пассажирам в аэропорту, использование 
которой может способствовать повышению уровня объективности исходной информации 
для разработки предложений по их совершенствованию. 

Методология исследования. При проведении исследования использовались библио-
графический и социологический методы, в том числе анализ специальной литературы и 
нормативно-правовых документов, опрос в форме анкетирования, анализ жалоб и пред-
ложений, а также методы исследования процессов сервиса: метод «точек соприкоснове-
ния» и «Swimlane» – диаграмма. Использование совокупности этих методов позволило 
сформировать всестороннее и объективное представление об исследуемой проблематике, 
а также разработать актуальные выводы и рекомендации.  

Результаты и обсуждение.  
Аэропорт как сложный транспортный узел предоставляет широкий спектр услуг, на-

правленных на обеспечение комфорта пассажиров, безопасности полетов и эффективно-
сти работы всех систем. Классификация услуг в аэропорту представляет собой много-
гранную и многоуровневую систему, которая позволяет эффективно организовывать ра-
боту аэропорта и улучшать качество обслуживания 

Авиационные услуги – это услуги, которые обеспечивают выполнение главной зада-
чи аэропорта – осуществление процесса авиаперевозок. Перечень этих услуг строго рег-
ламентирован Воздушным кодексом РФ и должен надлежаще исполнятся любым аэро-
портом [1]. 

Перечень услуг, предоставляемых пассажирам на территории международных аэро-
портов, должен соответствовать отраслевому стандарту (ОСТ 54–1–283.02–94 «Система 
качества перевозок и обслуживания пассажиров воздушным транспортом. Услуги, пре-
доставляемые пассажирам в аэропортах», а также рекомендациям Международной орга-
низации гражданской авиации (ИКАО) [2]. 

Настоящий стандарт и рекомендации устанавливают основные требования, опреде-
ляющие условия предоставления услуг пассажирам в аэропортах [3].  

Предоставление авиационных услуг осуществляется на каждом этапе облуживания 
пассажиров международных и внутренних рейсов. 

Для формирования основных критериев оценки авиационных услуг был выполнен 
анализ процесса обслуживания пассажиров в аэропорту с использованием современных 
методов анализа процессов сервиса. В качестве методов исследования выбраны метод 
точек соприкосновения и «Swimlane» – диаграмма. Такой подход к исследованию обес-
печивает глубокое понимание взаимодействия между различными этапами обслуживания 
и участниками процесса.  

Применение данных методов позволяет не только визуализировать ключевые момен-
ты взаимодействия, но и выявить основные критерии для оценки качества авиационных 
услуг, предоставляемых пассажирам. 
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Первоначально был использован метод «точек соприкосновения», который помогает 
выявить ключевые моменты взаимодействия пассажиров с персоналом и инфраструкту-
рой аэропорта, что является основой для повышения качества обслуживания. В таблице 1 
представлены результаты анализ процесса обслуживания пассажиров сотрудниками  
аэропорта с учетом всех его этапов методом «точек соприкосновения». 

Таблица 1 

Анализ процесса обслуживания пассажиров на предприятии методом  
«точек соприкосновения» 

Контактная точка Ответствен-
ный 

Требования к качеству рабо-
ты персонала 

Требования к качеству организа-
ции процессов 

Официальный сайт 
в Интернете 

IT-персонал Глубокое знание технологий 
и умение быстро и точно 
оценивать сложность задач. 
Способность работать с 
большим объемом информа-
ции  

Четкость изображения, простота 
навигации, достоверность инфор-
мации, постоянное обновление 
информации, доступность для 
людей с ОВЗ 

Входной досмотр Сотрудник 
САБ 

Уверенность в своих дейст-
виях, не конфликтность, так-
тичность, вежливость, быст-
рота, профессионализм. 

Современное оборудование (рент-
генотелевизионные, стационарные 
и переносные интроскопы) для 
досмотра багажа и индикации не-
опознанных предметов;  

отсутствие очередей. 

Аэровокзал (стойка 
информации, стой-
ки регистрации) 

Агент СОАП Знания требований и норм, 
предъявляемых авиакомпа-
ниями, к провозу бага-
жа\ручной клади; способность 
быстро принимать решения, 
умение ориентировать на тер-
ритории аэропорта. 

Современное оборудование и вне-
дрение новых технологий (стойки 
саморегистрации и сдачи багажа, 
электронное табло с информацией 
о вылете/прибытии рейса); ско-
рость предоставления услуги. 

Аэровокзал (комна-
та матери и ребенка 
и медицинский 
пункт, комната для 
маломобильных 
пассажиров) 

Медицин-
ский персо-
нал 

Агент СОАП 

Способность быстро прини-
мать решения;  

профессионализм (наличие 
профессиональных умений, 
навыков и компетенций); 
незамедлительное предостав-
ление услуги. 

Наличие медицинских изделий, 
зарегистрированных в установ-
ленном порядке, и наличие слу-
жебно-бытового инвентаря со-
гласно минимальным нормам обо-
рудования здравпункта аэровокза-
ла; предоставление стерильных и 
комфортных бытовых удобств для 
маломобильных пассажиров и 
пассажиров с детьми; 

удобный доступ с любого этажа, 
рядом с помещениями (зонами) 
ожидания. 

Предполётный дос-
мотр 

Сотрудник 
САБ 

Уверенность в своих дейст-
виях, не конфликтность, так-
тичность, вежливость; свое-
временное выявление, пре-
дупреждение и пресечение 
попыток проникновения на 
борт воздушных судов лиц с 
опасными предметами. 

Наличие высокотехнологичного 
оборудования: стационарные 
рентгенотелевизионные интроско-
пы и металлоискатели, портатив-
ные (ручные) металлоискатели, 
рентгенографические сканеры, 
системы интровидения;  

отсутствие очередей. 

Стерильная зона 
(посадка на борт 
воздушного судна)  

 

Агенты 
СОАП 

Не конфликтность, надеж-
ность, вежливость, тактич-
ность, быстрота; 

вежливость и коммуникабель-
ность; знание законодательных 
актов и др. нормативных до-
кументов организации. 

Использование автоматизирован-
ного контроля посадки; отсутствие 
очередей. 
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Далее, для анализа процесса обслуживания пассажиров в аэропорту использована 
«Swimlane». Результаты исследования процессов, находящихся в зоне обслуживания пас-
сажиров, с использованием данного метода представлены на рис. 1. 

 

Рис. 1. Swim-Lane процессов, находящихся в зоне видимости процесса обслуживания пассажиров 
в аэропорту 

Таким образом, результаты анализа процесса обслуживания пассажиров в аэропорту 
свидетельствуют о том, что уровень качества обслуживания пассажиров в аэропорту за-
висит от трех главных факторов:  

– инфраструктура аэровокзального комплекса; 
– организация процессов обслуживания;  
– деятельность персонала. 
Данные факторы могут рассматриваться как обобщенные оценочные критерии авиа-

ционных услуг, оказываемых пассажирам в аэропорту, каждый из которых характеризу-
ется рядом показателей, которые представлены в табл. 2. Приведенные по каждому кри-
терию показатели позволяют выполнить всестороннюю и объективную оценку авиа-
ционных услуг, предоставляемых пассажирам. Показатели качества обслуживания бази-
руются на сформированных требованиях и полученных впечатлениях обслуживаемых 
субъектов от определенных свойств выполняемой услуги или обслуживания. 

Таблица 2 

Критерии оценки авиационных услуг, предоставляемых пассажирам в аэропорту 

Критерий Показатель 

Инфраструктура аэро-
вокзального комплекса 

– доступность парковок общественного и личного транспорта для пассажиров;  

– простота нахождения места для парковки личного транспорта, его стоимость 
для пассажира или встречающего;  

– время, затрачиваемое на переход от стоянок общественного транспорта и 
стоянок для личного автотранспорта до аэровокзала;  

– особенности интерьера аэровокзального комплекса;  

– чистота помещений зон аэровокзала;  

– чистота гигиенических помещений аэровокзала; 

– наличие багажных тележек на входе в аэровокзал;  

– достаточность и комфортность мест для сидения пассажиров в зоне ожида-
ния вылета. 
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Окончание табл. 2 

Критерий Показатель 

Процессы обслужива-
ния пассажиров 

– простота навигация пассажиров на привокзальной площади; 

– простота навигация пассажиров в здание аэровокзала;  

– время нахождение в очереди на досмотр на входе в аэровокзал;  

– время нахождение в очереди на регистрации пассажиров;  

– время нахождение в очереди на досмотр перед вылетом;  

– качество обслуживания пассажиров инвалидов и лиц с ограничением жизне-
деятельности;  

– наличие самостоятельной регистрации пассажиров и самостоятельной сдачи 
багажа. 

Деятельность персонала – владение профессиональными знаниями и способность предоставлять услугу 
в соответствии с принятым аэропортовым предприятием стандартом;  

– возможность предвидеть вопросы от пассажира и оказывать обслуживание с 
опережением.;  

– доверительность;  

– готовность выслушать пассажира или прийти ему на помощь;  

– коммуникативность;  

– внимательное отношение. 

 
На основе сформированной структуры оценочных характеристик было выполнено 

исследование удовлетворенности потребителей качеством авиационных услуг, оказывае-
мых пассажирам в Международном аэропорту «Владивосток». В качестве основного ме-
тода исследования был выбран метод опроса, реализованный в форме онлайн-
анкетирования. В исследовании приняли участие 27 респондентов. В качестве дополни-
тельного метода исследования был использован регистрационный метод – анализ жалоб 
и отзывов. Всего было проанализировано 30 отзывов от пассажиров, размещенных на 
сайтах обратной связи и разных форумах (2ГИС, Яндекс, vl.ru). Основные проблемные 
зоны, выделенные в ходе исследований, а также предложения по их совершенствованию 
представлены в табл. 3. 

Таблица 3 

Рекомендации по совершенствованию авиационных услуг,  
предоставляемых пассажирам 

Проблема Рекомендации 

Сложность ориентации в аэро-
вокзальном комплексе 

Разработать информационный буклет для навигации в аэровокзальном 
комплексе 

Недостаточное информирова-
ние о рейсах 

Внедрить большое цифровые табло о расписании вылета/прилета рей-
сов  

Внедрить дополнительные навигационные знаки и экраны на этапе 
регистрации 

Производить рассылку информации о рейсах, задержках, изменениях 
гейтов и других важных аспектах 

Неполнота инструкции по 
использованию стоек саморе-
гистрации 

Создать QR-код с подробной визуальной инструкцией о регистрации на 
рейс и сдачи багажа  

Длительное пребывание в оче-
реди на регистрацию и пас-
портный контроль 

Внедрить биометрические технологии, такие как сканирование отпе-
чатков пальцев или распознавание лиц, которые могут существенно 
сократить время прохождения контроля и идентификации пассажиров. 

Отсутствие комфортной среды 
для обслуживания пассажиров 
особой категории 

Предоставить отдельные стойки регистрации 

Внедрить дополнительные навигационные знаки для прохождения эта-
пов обслуживания без очереди  
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Окончание табл. 3 

Проблема Рекомендации 

Отсутствие качественной 
оценки работы персонала на 
регистрации в аэровокзальном 
комплексе 

Внедрить программу «Сенсор качества». На стойке сотрудника, у кото-
рого оценивается уровень качества обслуживания, устанавливается 
сенсорный планшет для проведения опросов по уровню качества об-
служивания в постоянном режиме. 

 
Данные рекомендации позволят улучшить качество оказания авиационных услуг в 

Международном аэропорту «Владивосток», а также поспособствуют комфортному про-
хождению всех этапов обслуживания в аэровокзальном комплексе.  

Внедрение предложенных мер, таких как улучшение навигации, повышение инфор-
мирования пассажиров и оптимизация процессов регистрации, создаст более удобную 
среду для путешественников. Это не только повысит уровень удовлетворенности клиен-
тов, но и укрепит репутацию аэропорта как современного и ориентированного на потреб-
ности пассажиров транспортного узла. 
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