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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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СОВРЕМЕННЫЕ СЕРВИСНЫЕ ТЕХНОЛОГИИ И ИХ ВЛИЯНИЕ 
НА КАЧЕСТВО ОБСЛУЖИВАНИЯ В АЭРОПОРТУ 

С.С. Томиловская, бакалавр  
И.А. Шеромова, д-р техн. наук, профессор 

Владивостокский государственный университет  
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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.  



 – 107 – 
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MODERN SERVICE TECHNOLOGIES AND THEIR IMPACT  
ON THE QUALITY OF SERVICE AT THE AIRPORT  

Abstract. The article discusses modern service technologies and the possibilities of their 
implementation in airport operations. The analysis of key innovations in service activities, such 
as self-service systems, biometric identification, digital platforms and artificial intelligence, is 
carried out. The international experience has been studied and the distinctive features of the 
introduction of modern technologies into the service process at Russian airports have been 
highlighted. Recommendations on the introduction of efficient and promising technologies in 
Russian airports are proposed. 

Keywords: airport, service technologies, quality of service, biometrics, artificial intelli-
gence, digitalization.  

Актуальность исследования заключается в том, что в настоящее время аэропорты 
представляют собой объекты транспортной инфраструктуры страны. Внедрение иннова-
ционных технологий, которые ускоряют и упрощают протекание процессов, стимулирует 
развитие внутренних воздушных направлений, повышает конкурентоспособность среди 
альтернативных видов транспорта и позволяет повысить уровень комфорта для пассажи-
ров. Однако многие аэропорты не внедряют или внедряют в не достаточной мере совре-
менные инновации в сервисную деятельность, что в значительной мере влияет на качест-
во обслуживания пассажиров. 

Научная новизна исследования состоит в систематизации опыта внедрения иннова-
ционных технологий в сервисную деятельность аэропортов и определении наиболее пер-
спективных направлений их использования. 

Объектом исследования являются сервисные технологии.  
Предмет исследования влияние современных сервисных технологий на качество 

обслуживания пассажиров в аэропорту. 
Цель работы проанализировать современные сервисные технологии и успешные 

мировые практики по их внедрению, оценить влияние инновационных технологий на ка-
чество обслуживания пассажиров в аэропорту. Для достижения указанной цели решался 
ряд задач: исследовать современные сервисные технологии в сфере обслуживания пасса-
жиров в аэропорту; проанализировать и обобщить опыт российских и зарубежных аэро-
портов по использованию современных сервисных технологий в деятельности аэропор-
тов; выделить наиболее перспективные и эффективные сервисные технологии в аэропор-
тах для улучшения качества облуживания. 

В исследовании использовался ряд теоретических (анализ и сравнение, синтез) и эм-
пирических (интервьюирование) методов исследования. 

Сервисные технологии – это совокупность методов и инструментов, используемых 
для предоставления услуг, направленных на повышение качества обслуживания, оптими-
зацию бизнес-процессов, улучшение взаимодействия с клиентами и повышение общей 
эффективности сервиса. Включая различные информационные технологии, автоматиза-
цию процессов, мобильные приложения, искусственный интеллект и другие инновации, 
сервисные технологии призваны улучшать пользовательский опыт и оптимизировать 
операционные процессы, минимизируя издержки и максимизируя отдачу от услуг. 

Согласно определению Ю.А. Протасова, сервисные технологии включают в себя как 
организационные, так и технологические аспекты, а также методы, направленные на со-
вершенствование обслуживания и повышение уровня удовлетворенности клиентов [1]. 
Ключевыми аспектами являются автоматизация процессов обслуживания, интеграция 
инновационных решений и цифровизация, что позволяет улучшить качество сервиса и 
ускорить взаимодействие с клиентами. 
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Современные сервисные технологии играют ключевую роль в повышении качества 
авиационных услуг, предоставляемых в аэропортах. Их внедрение направлено на опти-
мизацию процессов, сокращение времени обслуживания и повышение удобства для пас-
сажиров. Наиболее заметное влияние технологии оказывают на процедуры регистрации, 
контроль безопасности, управление багажом и посадку на рейс. 

Помимо этого, существуют современные тенденции в сфере сервисных технологий, 
которые определяются рядом ключевых факторов, включая глобальные изменения в по-
требительских предпочтениях, технологические инновации и требования к эффективно-
сти бизнес-процессов. 

Один из главных трендов в развитии сервисных технологий – это повышение персо-
нализации услуг. Потребители ожидают, что сервис будет не только качественным, но и 
адаптированным под их индивидуальные предпочтения. Это возможно благодаря исполь-
зованию больших данных, аналитики и искусственного интеллекта.  

Современные аэропорты активно внедряют передовые технологии, чтобы повысить 
качество обслуживания пассажиров, оптимизировать внутренние процессы и увеличить 
доходы. Новые технологии используются при оказании как авиационных, так и неавиа-
ционных услуг. 

Основные виды инновационных технологий, используемых в деятельности аэропор-
тов, и их цели [2]: 

а) системы самообслуживания – сокращение времени регистрации и управления ба-
гажом; 

б) биометрические технологии – ускорение процессов идентификации и повышения 
безопасности; 

в) мобильные приложения – удобство доступа к услугам и информациям; 
г) онлайн-бронирование – предварительное планирование услуг для минимизации 

очередей; 
д) бесконтактные платежи – упрощение оплаты товаров и услуг; 
е) интеллектуальные системы управления потоками – оптимизация загрузки терми-

налов и сокращение времени ожидания; 
ж) роботизированные системы – автоматизация задач, таких как доставка заказов и 

помощь в навигации; 
з) дополненная реальность (AR) – улучшение навигации и взаимодействия с пасса-

жирами; 
и) IoT и мониторинг – улучшение технического обслуживания самолетов, инфра-

структуры. 
В последние годы активно внедряются системы самообслуживания, включая киоски 

для регистрации и сдачи багажа, которые позволяют пассажирам самостоятельно выпол-
нять эти операции без обращения к сотрудникам аэропорта. Например, такие киоски ис-
пользуются в аэропортах Хитроу (Лондон), Франкфурт и Лос-Анджелес. 

Технологии биометрического распознавания становятся все более популярными в 
международных аэропортах. С их помощью пассажиры могут пройти регистрацию, кон-
троль безопасности и посадку на рейс, используя биометрические данные, такие как от-
печатки пальцев или распознавание лиц. Например, в аэропортах Сингапур Чанги, Дубай 
и Атланта внедрены системы биометрической идентификации, которые значительно ус-
коряют процесс прохождения всех этапов [3]. 

В аэропортах России также активно внедряются биометрические системы. В Шере-
метьево и Внуково пассажиры могут пройти регистрацию и контроль с использованием 
системы распознавания лиц. Эти технологии значительно сокращают время ожидания и 
повышают безопасность в аэропортах [21]. 

Кроме того, автоматизированные системы управления воздушным движением (ATM) 
и электронные платформы для координации рейсов позволяют улучшать оперативную 
работу аэропорта. Такие технологии помогают минимизировать задержки и обеспечивают 
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более точное планирование времени отправления и прибытия самолетов. В аэропорту 
Мюнхена активно используются решения на базе искусственного интеллекта для управ-
ления потоками самолетов. Примеры внедрения вышеперечисленных сервисных техноло-
гий представлены в табл. 1. 

Таблица 1 

Внедрение современных сервисных технологий в российские  
и зарубежные аэропорты  

 Современные тех-
нологии 

Возможные области внедрения Примеры аэро-
портов, вне-
дривших тех-
нологию 

Биометрические 
технологии 

Системы самообслуживания с биометрическими киосками, 
контроль безопасности, посадка на рейс, доступ в VIP-зоны, 
создание единого токена (содержащий все данные о путешест-
вии и биометрию) 

Чанги (Синга-
пур), Дубай, 
Шереметьево, 
Внуково 

Мобильные прило-
жения 

Информация о рейсах и полетах в режиме реального времени, 
заказ такси, заказ еды в ресторанах, информация о скидках и 
акциях, чат-боты на базе искусственного интеллекта (обеспечи-
вают обслуживание в аэропорту через мобильное приложение 
(например, «Kakao Talk», Инчхон)). 

Чанги (Синга-
пур), Шере-
метьево, Гон-
конг, Хамад 
(Катар) 

Онлайн-
бронирование 

Парковка, аренда автомобилей, бронирование гостиничных 
номеров и ресторанов. 

Дубай, Шере-
метьево, Пул-
ково 

Бесконтактные пла-
тежи 

Оплата в магазинах, ресторанах, парковках. Хитроу (Лон-
дон), Шере-
метьево 

Интеллектуальные 
системы 

Управление потоками пассажиров, оптимизация грузовых тер-
миналов, интеллектуальная система досмотра 

Чанги (Синга-
пур), Гонконг 

Роботизированные 
системы 

Автоматизированные киоски (саморегистрация, сдачи багажа, 
посадки на рейс), навигация, доставка заказов, помощь пасса-
жирам, автономные роботы, излучающие концентрированный 
ультрафиолетовый свет  

Инчхон (Юж-
ная Корея), 
Сан-Хосе (Ка-
лифорния), 
Хамад (Катар) 

Дополненная реаль-
ность (AR) 

Навигация внутри терминалов, поиск гейтов, магазинов, ресто-
ранов. 

Франкфурт, 
Инчхон (Юж-
ная Корея)  

 
Современные сервисные технологии становятся важным инструментом для улучше-

ния качества услуг в аэропортах, делая их быстрее, удобнее и безопаснее.  
Анализ мировой практики внедрения инновационных технологий необходимо прово-

дить с учетом специфики российских аэропортов, в том числе Международного аэропор-
та Владивосток (Кневичи). В условиях роста пассажиропотока и повышения требований 
к качеству обслуживания внедрение цифровых решений становится ключевым фактором 
повышения эффективности. Однако, как показывают исследования, в российских аэро-
портах, включая Владивосток, остаются нерешенными проблемы, которые необходимо 
рассмотреть. 

В рамках исследования был проведен опрос среди 42 человек, посещавших аэропор-
ты России, включая Владивосток. Ключевыми проблемами, которые беспокоят пассажи-
ров (41 %), являются долгое ожидание и скопление очередей на пунктах досмотра, стой-
ках регистрации. Также опрошенные чаще отмечают длительную проверку багажа, что 
связано с ручными процедурами и недостаточной автоматизацией. Часть респондентов 
28 % указывают на сложности в навигации по терминалу (например, поиск выходов на 
посадку) из-за недостаточной цифровизации указателей. Эти проблемы характерны и для 
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аэропорта Владивостока, где, несмотря на модернизацию, сохраняется высокая нагрузка 
на традиционные стойки регистрации и службы безопасности. 

Важным аспектом в исследовании стал фактор специфического отношения пассажи-
ров к новым технологиям, так 64 % пассажиров не замечают новые современные сервис-
ные решения, следуя по своему привычному маршруту, поскольку отсутствует достаточ-
ный уровень информированности. А также 40 % опрошенных предпочитают личное взаи-
модействие с персоналом автоматизированным системам. В ходе исследования было вы-
явлено, что только 41 % пассажиров регулярно используют онлайн-регистрацию. 

Несмотря на активное внедрение авиакомпаниями автоматов, в которых можно рас-
печатать посадочный талон. и установку в аэропортах стоек самостоятельной регистра-
ции на рейс и оформления багажа, 58 % респондентов с багажом предпочитают традици-
онную регистрацию. Для оценки эффективности нововведений, которые должны сокра-
тить время похождения процедур регистрации, в опросе учитывалось время, за которое 
пассажиры приезжают в аэропорт. Важно отметить, 72 % опрошенных прибывают в аэро-
порт более чем за 2 часа до вылета, опасаясь задержек и очередей. Это подтверждает, что 
многие опрошенные не используют доступные технологии из-за привычки или отсутст-
вия достаточного количества информации. 

В результате анализа были выявлены наиболее востребованные и перспективные сер-
висные технологии для внедрения в деятельность российских аэропортов, характеристика 
которых приведена в табл. 2. Рекомендации по использованию рассмотренных технологий 
могут быть применимы для большинства аэропортов России, в том числе для аэропорта 
города Владивосток. 

Таблица 2 

Сервисные технологии и примеры их внедрения в аэропорты России 

Технологии Способ реализации и решаемые задачи 

Биометрия  Внедрение биометрической идентификации пассажиров для ускорения прохож-
дения контроля безопасности и регистрации на рейс 

Навигация в аэропор-
ту 

Установка блютуз-маячков для быстрого предоставления информации и удобства 
навигации пассажиров внутри аэропорта. 

Размещение маячков в стратегически важных местах в терминалах, разработка 
мобильного приложения, обеспечивающего визуализацию маршрутов следова-
ния, что сделает навигацию более удобной 

Киоски самообслужи-
вания и киоски само-
стоятельной сдачи 
багажа 

Установка киосков для автоматизации процессов регистрации на рейс, получе-
ния посадочных талонов и сдачи багажа, обучение персонала, внедрение под-
робных видео/фото инструкций для удобного пользования пассажиров 

Мобильное приложе-
ние 

Создание и внедрение удобного мобильного приложения с информацией о рей-
сах, полной навигацией, возможностью бронирования и оплаты услуг, персона-
лизацией и поддержкой. 

 
Проведенный анализ демонстрирует необходимость адаптации современных сервис-

ных технологий к специфике региональных аэропортов. Для большинства аэропортов 
ключевыми направлениями развития должны стать: персонализация сервисов с учетом 
особенностей пассажиропотока; улучшение цифровой инфраструктуры; повышение ин-
формированности пассажиров о доступных сервисах. Реализация этих мер позволит су-
щественно повысить качество обслуживания и конкурентоспособность аэропорта. 

В результате проведённого анализа были разработаны практические рекомендации по 
интеграции современных сервисных технологий в систему пассажирского обслуживания 
аэропортов. Эти предложения носят адаптивный характер и могут быть модифицированы 
с учётом специфики конкретного аэропорта, его операционных стандартов и стратегиче-
ских приоритетов. 
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Проведённое исследование подтвердило наличие значительного потенциала техноло-
гических нововведений для оптимизации аэропортовой деятельности, роста пассажирско-
го трафика и улучшения качества обслуживания. Как показал опрос, ключевыми пробле-
мами являются образование очередей на контрольных пунктах при прохождении пасса-
жира основных технологических процедур до посадки в самолёт, а также сложность в 
навигации и недостаточная информированность пассажиров об услугах и нововведениях 
аэропорта. В качестве решения проблем автор предлагает внедрение технологий, вклю-
чающих четыре основных направления модернизации: биометрическую идентификацию, 
интеллектуальные навигационные системы, терминалы саморегистрации и автоматизиро-
ванные пункты приёма багажа, мобильное приложение. 
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Аннотация. В статье рассматривается проблема оценки качества обслуживания в 
агентстве воздушных сообщений с акцентом внимания на деятельности персонала. Ана-
лизируется влияние качества обслуживания на удовлетворенность клиентов и конку-
рентоспособность организаций в условиях современного рынка. Представлен сформиро-
ванный перечень оценочных характеристик качества обслуживания в агентстве воз-
душных сообщений в аспекте деятельности контактного персонала и описаны резуль-
таты оценки, выполненные на основе их применения.  

Ключевые слова: агентство воздушных сообщений, качество обслуживания, дея-
тельность персонала, оценка качества обслуживания, оценочные характеристики, удов-
летворенность клиентов. 

ASSESSMENT OF SERVICE QUALITY IN AN AIR TRAFFIC 
AGENCY IN THE ASPECT OF PERSONNEL PERFORMANCE 

Abstract. The article considers the problem of assessment of service quality in the airline 
agency with a focus on the activities of personnel. The influence of service quality on customer 
satisfaction and competitiveness of organisations in modern market conditions is analysed. The 
article presents the formed list of evaluation characteristics of service quality in the air traffic 
agency in the aspect of contact personnel activity and describes the evaluation results made on 
the basis of their application.  

Keywords: agency of air communications, service quality, personnel activity, service qual-
ity assessment, assessment characteristics, customer satisfaction. 


