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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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https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_13744/. 
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РОЛЬ ЦИФРОВЫХ ТЕХНОЛОГИЙ В ПОВЫШЕНИИ КАЧЕСТВА 
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Аннотация. В статье рассматривается место и роль цифровых технологий в сфе-
ре авиации в аспекте обеспечения большей эффективности деятельности аэропортов, 
повышения безопасности управления воздушными судами и в целом воздушных перевозок, 
а равно повышения качества обслуживания пассажиров. Показано, что специфика дея-
тельности аэропортов в целом обусловливает необходимость своевременного и по-
всеместного применения новых технологий и инноваций, разрабатываемых в настоящее 
время. Среди иных сфер общественной жизни цифровизация авиации протекает доста-
точно быстро и вполне эффективно. Выявлены наиболее перспективные для внедрения в 
практику наземного обслуживания пассажиров цифровые технологии. 

Ключевые слова: информационные технологии, аэропорт, авиакомпания, цифрови-
зация, система обслуживания, сервис, пассажир. 

THE ROLE OF DIGITAL TECHNOLOGIES IN IMPROVING  
THE QUALITY OF PASSENGER SERVICE AT THE AIRPORT 
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Abstract. The article examines the place and role of digital technologies in the field of avia-
tion in ensuring greater efficiency of airport operations, improving the safety of aircraft man-
agement and air transportation in general, as well as improving the quality of passenger ser-
vice. It is shown that the specifics of airport operations in general necessitates the timely and 
widespread use of new technologies and innovations currently being developed. Among other 
areas of public life, aviation digitalization is proceeding quite quickly and quite effectively. 

Keywords: information technology, airport, airline, digitalization, service system, service, 
passenger. 

Актуальность статьи определяется необходимостью постоянного поиска новых под-
ходов к повышению эффективности и качества обслуживания пассажиров в условиях 
растущей конкуренции и высоких требований со стороны потребителей. Внедрение циф-
ровых технологий позволяет решить задачи по автоматизации процессов, персонализации 
услуг и улучшению коммуникации с пассажирами. 

Научная новизна работы состоит в обобщении опыта использования информацион-
ных технологий в деятельности аэропортов, в том числе для повышения качества сервиса 
при наземном обслуживании пассажиров. 

Объектом исследования в статье являются цифровые технологии в сервисной дея-
тельности, а предметом – цифровые технологии и их роль в повышении качества обслу-
живания пассажиров в аэропорту. 

Цель: проанализировать опыт использования информационных технологий в дея-
тельности аэропортов и определить направления их применения для повышения качества 
обслуживания пассажиров в аэропорту. 

Задачи: 1) определить, какие цифровые технологии применяются в аэропортах; 
2) оценить влияние этих технологий на опыт и удовлетворенность пассажиров; 3) вы-
явить преимущества и проблемы внедрения цифровых решений; 4) проанализировать, 
как цифровые технологии влияют на эффективность работы аэропорта. 

Основные методы исследования: 
– теоретические: анализ специальной литературы и нормативно-правовой документации; 
– эмпирические: метод включенного наблюдения, работа с документами. 
Сложно отрицать, что цифровизация заняла прочное место в современных бизнес-

процессах и имеет важное значение для оптимизации и эффективности хозяйственной 
деятельности. Сфера воздушных перевозок одна из первых определила объективную не-
обходимость повсеместного применения рассматриваемых инноваций, поскольку они 
позволяют повышать качество и эффективность обслуживания. Практика свидетельству-
ет о том, что авиакомпании успешно внедряют новые цифровые технологии. Аэропорты 
также все активнее применяют те или иные электронные ресурсы для обеспечения эф-
фективного осуществления процессов в своей работе, связанных с пропускной системой 
возрастающего пассажиропотока. Информационные технологии позволяют обеспечить 
создание и успешное функционирование системы обслуживания пассажиров, сэкономить 
их время, сократить бюрократические препоны [1, с. 14]. 

Преимущества применения информационных технологий в рассматриваемой сфере 
достаточно очевидны. Среди них можно выделить тот факт, что они позволяют не только 
модернизировать и оптимизировать бизнес-процессы, сделать их более оперативными, 
результативными, но также положительно влияют на сокращение расходов предприятий, 
в том числе сфере авиации, следствием чего является рост конкурентоспособности, при-
были. 

Среди цифровых технологий, применяемых в настоящее время в практике деятельно-
сти авиапредприятий, можно, в частности, назвать следующие: 

1. Оперативная передача информации о статусе рейса для сайта авиакомпании. Со-
трудники аэропортов для надлежащего выполнения данной функции обращается к соот-
ветствующей информационной системе, содержащей необходимые данные о состоянии 
рейса. 
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2. Информационная система управления заказами бортового питания на рейсах авиа-
компании. Данная система позволяет, с одной стороны, сотрудникам авиакомпании 
сформировать необходимые заказы на бортовое питание, оперативно связаться с постав-
щиками в случае необходимости и пр., с другой стороны, пассажирам забронировать оп-
ределенные виды питания при полете на том или ином рейсе. Безусловно, такая иннова-
ция положительно влияет на формирование высокого сервиса в рассматриваемой сфере. 

3. Аналогичная информационная система, отслеживающая и передающая информа-
цию сотрудникам авиакомпании о количестве детей, в отношении которых необходимо 
предусмотреть детские наборы и пр. [3, с. 25]. 

Следует отметить, что стремительное развитие информационных технологий обусло-
вило такую ситуацию, что действующее законодательство еще не способно в полной ме-
ре регулировать применение цифровых технологий, поскольку соответствующие нормы в 
незначительной степени присутствуют в нормативных актах, что создает определенные 
проблемы на практике. Требуется дополнительное изучение правовой природы рассмат-
риваемых технологий и закрепление порядка их применения и юридических последствий 
такого использования. 

В связи с этим целесообразно обратиться к опыту применения цифровых технологий 
в других странах, в частности, в сфере авиации. 

Анализ деятельности аэропортов в других странах свидетельствует о том, что многие 
процессы, протекающие в них, модернизированы путем применения рассматриваемых 
технологий, что позволяет им, в частности, точно определять местоположение самолетов, 
пассажиров и багажа, ускорять наземные предполетные процедуры, автоматизировать и 
улучшать обслуживание. 

Зарубежные аэропорты вполне успешно и повсеместно внедряют современные инно-
вации. Рассмотрим ряд примеров. 

Так, Международная ассоциация воздушного транспорта (IATA) и Международный 
совет аэропортов (ACI) предложили внедрение цифровых технологий для отслеживания 
и идентификации багажа. Также указанные организации делают упор на автоматизацию и 
робототехнику с целью повышения уровня обслуживания пассажиров. 

Многие иностранные аэропорты внедрили и вполне успешно применяют возмож-
ность регистрации пассажиров путем использования биометрических данных (аэропорты 
Дубая, Лондона). Пассажиры, побывавшие в указанных аэропортах, признали вполне 
удобными и прогрессивными способы прохождения их идентификации для посадки на 
рейс посредством загрузки персональных данных в специальные терминалы, находящие-
ся в аэропортах. В результате данной процедуры формируется универсальный цифровой 
проездной документ – Single Token. В дальнейшем при регистрации и посадке пассажи-
рам не требуется предоставлять паспорт и посадочный талон. Биометрические камеры 
сканируют лицо пассажира и сравнивают с загруженной цифровой информацией о нем. 
Это позволяет обеспечить оперативность прохождения регистрации на рейс и, в целом, 
способствует повышению уровня обслуживания пассажиропотока. Такого рода техноло-
гии, позволяющие идентифицировать пассажиров посредством биометрии, вполне ус-
пешно тестируются и в отечественных аэропортах, в частности, в столичных. 

Робототехника также является одной из технологий, которые начинают находить 
широкое применение в аэропортах, в частности, Швейцарии, Японии, Сингапура и пр. 
Роботы вполне успешно могут заменить сотрудников аэропортов на таких простых опе-
рациях, как проверка посадочных талонов путем сканирования, приклеивание бирок на 
багаж и отправка его в грузовой отсек, информирование пассажиров по тем или иным 
вопросам и на разных языках, уборка помещений аэропорта и пр. [2, с. 276]. Нельзя не 
отметить, что роботизированная техника применяется и в российских аэропортах, в част-
ности, на складах временного хранения багажа, что позволяет быстро найти багаж, от-
править в нужный лоток и обеспечить его получение пассажиром. 
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Необходимо отметить потенциал применения такой информационной технологии как 
блокчейн. Ее возможности достаточно значимы: от продажи билетов, идентификации 
пассажиров до отслеживания багажа и обслуживания часто летающих пассажиров. Дан-
ная технология в настоящее время имеет большое распространение. 

Одним из значимых направлений цифровизации авиационной отрасли является при-
менение искусственного интеллекта в рассматриваемой сфере, потенциал которого в мо-
дернизации протекающих в обществе процессов и вовсе безграничен. На доктринальном 
уровне, отмечая его возможности применительно к сфере авиации, отмечают, что искус-
ственный интеллект способен среди прочих вышеперечисленных функций также с точно-
стью предсказать последствия того или иного инцидента для аэропорта, включая забас-
товки сотрудников, которые часто происходят в ряде стран, предсказать последствия за-
держки того или иного рейса и заранее предупреждать пассажиров [2, с. 276]. Это доста-
точно уникальная цифровая технология, открывающая большие возможности для модер-
низации деятельности в сфере воздушных перевозок. 

Важность применения информационных технологий осознают и сотрудники россий-
ских аэропортов, в практике деятельности которых повсеместно тестируются и применя-
ются все новые и новые современные технологии. 

Так, работа центральной диспетчерской службы аэропорта обеспечивается автомати-
зированными системами, позволяющими сотрудникам оперативно обмениваться инфор-
мацией, контролировать ведение выполнения основных функций – наземное обслужива-
ние, обслуживание на борту, техническое обслуживание, трансфер пассажиров. 

Российские аэропорты уже давно применяют информационную систему «Аэропорт», 
посредством которой осуществляется оперативное оповещение посетителей о трафике 
самолетов и прочих важных для пассажиров вопросах. 

Еще один программный продукт – автоматизированная система «КОБРА» выполняет 
важные функции для нормального функционирования аэропорта, в частности: обеспечи-
вает персоналу аэропорта поддержку в области ключевых производственных процессов, 
управлением суточным планом полетов, контролем технологических графиков обслужи-
вания воздушных судов, визуальным и звуковым информированием пассажиров, регист-
рацией пассажиров и багажа и пр. [4, с. 34]. 

Автоматизированные системы находят широкое применение в практической дея-
тельности российских аэропортов, связанной с обслуживанием пассажиров: роботы 
варят кофе, информируют их по разным вопросам, связанным с деятельностью аэро-
порта; терминалы позволяют получить электронный посадочный талон, тем самым 
освобождая пассажира от необходимости стоять в очереди; на экранах содержится 
актуальная информация о трафике и т.д. В настоящее время российские пассажиры 
принимают данные информационные технологии как обычную практику работы аэро-
портов, но именно их применение позволило достичь определенных результатов в 
упорядочении деятельности аэропортов, обеспечить рост уровня сервиса обслужива-
ния, модернизацию протекающих процессов, позволяющих пассажирам, не испыты-
вая особых трудностей, зарегистрироваться на рейс, сдать багаж, совершить полет и 
приземлиться в необходимом пункте назначения, также быстро пройти все процеду-
ры, связанные с посадкой самолета и пр. 

Применение исследуемых инноваций в аэропортах уже позволило существенно из-
менить процесс обслуживания пассажиров, а создание все новых информационных тех-
нологий позволяет говорить о том, что модернизация деятельности аэропортов будет 
продолжаться и совершенствоваться. 

В заключение, необходимо отметить, что авиапредприятиям необходимо постоянно 
совершенствоваться, развиваться, быть конкурентоспособными, бороться за имидж, вы-
являть те потребности и приоритетные направления, которые будут на первом этапе ин-
дивидуальные, эксклюзивные. При этом основной успех той или иной технологии будет 
определяться простыми требованиями – востребованность на рынке авиатранспортных  
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услуг, приемлемая цена и доступные финансовые инструменты, эффективность эксплуа-
тации. Также важное значение для развития информационных технологий является их 
надлежащее законодательное регулирование. 

Число пассажиров каждый год растет, при этом процесс расширения пропускной 
способности аэропортов не будет столь же оперативным. Пассажиры в свою очередь, же-
лают, чтобы все процессы внутри аэропорта проходили быстро и качественно, без про-
блем. И решением данного вопроса является, конечно, применение уникальных совре-
менных технологий российскими аэропортами, как для возможности конкурировать с аэро-
портами в других странах, так и для улучшения системы обслуживания пассажиров [5]. 

Таким образом, на сегодняшний день развитие современной экономики, секторов 
промышленности или сельского хозяйства, невозможно представить без внедрения новых 
технологий и инноваций. Авиационная промышленность не является исключением. 
Авиация одна из отраслей, в которых цифровизация бизнес-процессов идет наиболее ак-
тивно. Цифровая трансформация данных процессов имеет соответствующий потенциал 
для более эффективного использования ресурсов и улучшения качества обслуживания на 
всех этапах воздушной перевозки. Информационные технологии играют значительную 
роль для всех без исключения предприятий в сфере воздушного транспорта, от малого и 
среднего бизнеса до авиационных и аэропортовых предприятий. При этом вопрос опера-
тивного внедрения новых технологий зависит от локального законодательства, норма-
тивного регулирования операторов аэропортов, авиакомпаний, так как на настоящий мо-
мент в области информационных технологий зачастую отсутствуют стандарты их ис-
пользования. 
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Аннотация. В статье рассматриваются современные сервисные технологии и воз-
можности их внедрения в деятельность аэропортов. Проведен анализ ключевых иннова-
ций в сервисной деятельности, таких как системы самообслуживания, биометрическая 
идентификация, цифровые платформы и искусственный интеллект. Изучен мировой 
опыт и выделены отличительные особенности внедрения современных технологий в 
процесс обслуживания в аэропортах России. Предложены рекомендации по внедрению 
эффективных и перспективных технологий в российские аэропорты.  


