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АНАЛИЗ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ СЛУЖБЫ ОРГАНИЗАЦИИ 
ПАССАЖИРСКИХ ПЕРЕВОЗОК АО «ХАБАРОВСКИЙ АЭРОПОРТ» 

Е.А. Шатько 
бакалавр 
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канд. техн. наук, доцент кафедры дизайна и технологий 

Владивостокский государственный университет экономики и сервиса 
Владивосток. Россия  

В статье проанализирована деятельность службы организации пассажирских пере-возок 
АО «Хабаровский аэропорт». С помощью следующих научных методов исследования: бизнес 
модель по шаблону А. Остервальдера, Swimlane диаграмма, PEST-анализ, SWOT-анализ, метод 
потребительского сценария, выявлены проблемы в деятельности данного структурного под-
разделения и предложены рекомендации по их устранению. 

Ключевые слова: аэропорт, сервис, сервисное обслуживание, пассажирские перевозки, 
обслуживание авиапассажиров, служба организации пассажирских перевозок. 

ANALYSIS OF THE ACTIVITY OF THE PASSENGER 
TRANSPORTATION ORGANIZATION SERVICE OF AIRPORT 

KHABAROVSK  

The article analyzes the activities of the passenger transportation organization service of Airport 
Khabarovsk. Using the following scientific research methods: business model based on template A. 
Osterwalder, Swimlane diagram, PEST analysis, SWOT analysis, consumer scenario method, 
identified problems in the activities of this structural unit and proposed recommendations for their 
elimination.  

Keywords:  airport, service, service, passenger transportation, air passenger service, passenger 
transportation organization service. 

Значение воздушного транспорта в единой транспортной системе страны непрерывно воз-
растает, как и его участие в освоении пассажирских перевозок. К воздушному транспорту, яв-
ляющемуся пассажирским, предъявляются высокие требования по оказанию  сервисных услуг.  

Актуальность работы обусловлена важностью исследования деятельности сервисных 
служб, которые влияют на эффективность показателей аэропорта в целом. Вопросы организа-
ции пассажирских авиаперевозок рассмотрены в научных трудах Л.Б. Бажова,  Г.С. Вороницы-
ной, Т.В. Галямовой, С.А. Кропивенцевой, В.А. Романенко, А.А. Чайкиной. Однако, до на-
стоящего времени не выявлены проблемы в деятельности службы организации пассажирских 
перевозок и не предложены рекомендации по их решению. 

Целью исследования является разработка рекомендаций по совершенствованию деятельно-
сти службы организации пассажирских перевозок АО «Хабаровский аэропорт». 

Реализация поставленной цели обусловила необходимость решения следующих задач: 
1) Изучить теоретические основы деятельности сервисных служб аэропорта; 
2) Проанализировать деятельность службы организации пассажирских перевозок (СОПП) 

АО «Хабаровский аэропорт» известными методами; 
3) Выявить проблемы в деятельности СОПП и предложить рекомендации по их устране-

нию. 
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Методологической основой данного исследования являются адаптационный, структурно-
функциональный и системный методы. 

Анализ деятельности службы организации пассажирских перевозок осуществлялся с по-
мощью следующих эмпирических методов научного исследования: бизнес модель по шаблону 
А. Остервальдера, Swimlane диаграмма, PEST-анализ, SWOT-анализ, метод потребительского 
сценария. 

Сервисное обслуживание пассажиров в аэропорту является важным этапом в транспортном 
процессе. Комфорт, удобство и безопасность пассажиров зависят от качества обслуживания и 
влияют на конкурентное преимущество того или иного аэропорта. Для осуществления деятель-
ности по оказанию услуг на территории аэропорта функционирует большое количество сервис-
ных служб, осуществляющих деятельность по обеспечению обслуживания пассажиров, багажа, 
грузов. 

Обслуживание пассажиров, обработку багажа, груза и почты на внутренних и международ-
ных воздушных линиях обеспечивает служба организации перевозок. В крупных аэропортах 
при значительных объемах пассажирских и грузовых перевозок служба организации перевозок 
состоит из трех самостоятельных служб: службы организации пассажирских перевозок, службы 
организации почтово-грузовых перевозок, службы организации международных перевозок [1]. 

При обслуживании вылетающих пассажиров работники службы организации перевозок 
производят операции по регистрации пассажиров на рейсы, оформлению багажа, доставке пас-
сажиров к самолету и посадке в самолет. Кроме того, в аэропорту отправления пассажир затра-
чивает время на ожидание посадки. При обслуживании прилетающих пассажиров производятся 
операции по высадке пассажиров с борта ВС, доставке их в аэровокзал, к месту выдачи багажа. 
Пассажиром затрачивается также время на ожидание выдачи багажа [3]. 

Служба организации пассажирских перевозок является самостоятельным структурным 
подразделением АО «Хабаровский аэропорт». Эта служба подчиняется непосредственно замес-
тителю исполнительного директора по производству [5]. На рисунке 1 представлена организа-
ционная структура службы организации пассажирских перевозок Хабаровского аэропорта.  

 

Рис. 1. Организационная структура СОПП АО «Хабаровский аэропорт» 

В группу по организации международных авиаперевозок входят администратор зала по-
вышенной комфортности, агенты по организации обслуживания пассажирских перевозок со 
знанием английского языка, диспетчеры по организации пассажирских авиаперевозок. 

В группу по организации пассажирских авиаперевозок входят сотрудники ответственные 
за бортовое питание, диспетчер по центровки, диспетчеры по организации пассажирских пере-
возок, агенты по организации пассажирских перевозок. 

В группу по аэровокзалу входят кладовщики камеры хранения, уборщики территории и 
служебных помещений, завхоз, кассиры-контролеры контрольно-пропускного пункта автопар-
ковки, администратор гостиницы. 

Для более подробного описания основных принципов работы АО «Хабаровский аэропорт» 
в ходе исследования построена бизнес модель по шаблону, предложенному  А. Остервальдером 
и И. Пинье. Данный инструмент позволил комплексно посмотреть на все процессы предпри-
ятия, а также увидеть его «слабые места». 
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В ходе исследования установлено, что основными потребителями услуг международного 
аэропорта Хабаровск выступают следующие потребительские сегменты: пассажиры, авиаком-
пании, арендаторы, рекламодатели и логистические компании. В свою очередь следует отме-
тить особые категории пассажиров: пассажиры с детьми, пассажиры с ограниченными возмож-
ностями, несопровождаемые дети, VIP пассажиры. 

Технологический процесс обслуживания пассажиров и клиентуры в аэропорту должен га-
рантировать своевременное обеспечение коммерческой загрузкой каждого рейса [4]. Для удоб-
ства восприятия данный процесс представлен в виде диаграммы Swimlane. 

В соответствии с разработанной схемой можно сделать вывод о том, что основная задача 
СОПП заключается в организации и обеспечении вылетающих и прилетающих пассажиров, а 
также обработку их багажа [3]. Также данная служба принимает участие в комплектовке воз-
душного судна и урегулировании споров с пассажирами. Иными словами, СОПП должна обес-
печивать высокую культуру обслуживания в терминале аэропорта. 

Для анализа деятельности СОПП международного аэропорта Хабаровск в рамках исследо-
вания проведен опрос среди пассажиров и гостей предприятия. В опросе приняло участие 139 
респондентов. 

Большая часть респондентов высоко оценила деятельность служб, отвечающих за сервис-
ное обслуживание АО «Хабаровский аэропорта». Пассажиры довольны услугами, предостав-
ляемыми на территории аэропорта, и активно ими пользуются. Работа сотрудников сервисных 
служб также получила высокую оценку. Полученные результаты говорят о том, что в целом 
СОПП хорошо выполняет свои функции и предоставляет достойный уровень обслуживания 
своим клиентам.  

Однако в деятельности данного подразделения имеются и недочеты: недостаточная техно-
логическая оснащенность пунктов досмотра и низкая скорость регистрации пассажиров и их 
багажа.  

Для того чтобы оценить деятельность службы организации пассажирских перевозок АО 
«Хабаровский аэропорт», проведен PEST-анализ данного структурного подразделения, благо-
даря которому определены основные тренды рынка и общая динамика исследуемой отрасли.  

Проведенный анализ показал, что ключевыми возможностями макросреды службы органи-
зации пассажирских перевозок АО «Хабаровский аэропорт» является активное развитие дея-
тельности данной структуры, а также тенденция к внедрению новых технологий, направленных 
на увеличение скорости и качества обслуживания пассажиров.  

Развитие Хабаровского аэропорта поддерживается правительством края, а также иностран-
ными инвесторами. Основными угрозами для деятельности службы организации пассажирских 
перевозок являются сложная политическая ситуация в стране и жесткое государственное регу-
лирование авиационной отрасли. 

Для того чтобы улучшить работу службы организации пассажирских перевозок АО «Хаба-
ровский аэропорт», проведен также SWOT-анализ данного подразделения. В ходе анализа вы-
явлены сильные и слабые стороны СОПП, определены перспективы развития службы и внеш-
ние угрозы. 

SWOT-анализ службы организации пассажирских перевозок международного аэропорта 
Хабаровск показал, что предприятие активно внедряет инновационные технологии в деятель-
ность данного подразделения. Основная цель подобных нововведений заключается в повыше-
нии качества обслуживания пассажиров и увеличении пропускной способности аэропорта. Бла-
годаря данным мероприятиям планируется создать из Хабаровского аэропорта крупный авиа-
ционный хаб в Хабаровском крае, а также на Дальнем Востоке [5]. 

Деятельность службы организации пассажирских перевозок АО «Международный аэро-
порт Хабаровск» проанализирована также с помощью метода потребительского сценария. Трем 
пассажам предложено описать идеальный, по их мнению, процесс наземного обслуживания. 
Затем потребители дали свою оценку оказываемому обслуживанию и высказали свои рекомен-
дации по его совершенствованию.  

Проведенный анализ показал, что для пассажиров важен сервис, предоставляемый им на 
территории аэропорта. Особенно вопрос качества обслуживания и работы сервисных служб, 
задействованных в этом процессе, актуален для вылетающих пассажиров, вынужденных нахо-
диться в терминале длительное время.  

Респонденты отметили потребность в компетентном и вежливом персонале, технической 
оснащенности терминала, доступной ценовой политике коммерческих предприятий, располо-
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женных в залах ожидания. Опрошенные хотят, чтобы технологический процесс осуществлялся 
быстро, но в то же время качественно и безопасно. 

В ходе исследования выявлены следующие проблемы в деятельности службы организации 
пассажирских перевозок АО «Хабаровский аэропорт»: 

– недостаточная технологическая оснащенность пунктов досмотра; 
– низкая скорость регистрации пассажиров и их багажа; 
– значительная текучесть кадров; 
– достаточно низкий уровень заработной платы работников. 
Для решения данных проблем предложены следующие рекомендации:  
– использование машин автоматической регистрации для пассажиров, следующих с не-

большим объемом багажа или без него; 
– внедрение системы регистрации и контроля отправки пассажиров IS-DCS, благодаря ко-

торой возможна регистрация пассажира и оформление багажа на любой стойке или в киоске 
самообслуживания; 

– разработка мероприятий по повышению мотивации сотрудников, таких как тренинги по 
карьерному росту или стрессоустойчивости, предложение достойного социального пакета. 

Реализация предложенных рекомендаций позволит увеличить интенсивность службы орга-
низации пассажирских перевозок и сократить время, приходящееся на обслуживание одного 
пассажира. Подобные изменения приведут к повышению эффективности обслуживания пасса-
жиров и увеличению пропускной способности аэропорта. 
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