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Аннотация. Транспортная доступность аэропорта в силу объективных условий его деятель-
ности является одним из ключевых факторов, влияющих на удовлетворенность пассажиров ка-
чеством сервиса на воздушном транспорте. Показана необходимость рассмотрения транс-
портной доступности аэропорта как комплексной системы, основанной на взаимодействии 
множества факторов, развитие которой возможно только с учетом всех ее составляющих. 
Дана характеристика комплекса факторов, влияющих на транспортную доступность аэро-
порта, и выполнена их систематизация, позволившая выделить три ключевые группы: техниче-
ские, экономические и информационные. На основе исследования мнения авиапассажиров и воз-
можности управления факторами влияния со стороны аэропорта показана роль информацион-
ного обслуживания и качества информационных услуг в аспекте транспортной доступности. 
С учетом результатов анализа нормативных правовых требований к обслуживанию пассажи-
ров на различных видах транспорта и факторов влияния на качество информационного обслу-
живания клиентов разработана номенклатура показателей качества информационных услуг, 
пригодная для его оценки в аспекте транспортной доступности аэропорта. С учетом резуль-
татов маркетинговых исследований, направленных на определение наиболее значимых показа-
телей, определены требования к качеству предоставления информации пассажирам в аэропор-
ту в аспекте транспортной доступности, которые могут быть использованы при разработке 
стандартов информационного обслуживания авиапредприятий. 
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Abstract. Airport accessibility is one of the key factors influencing passenger satisfaction with air transport 
services due to the objective conditions of airport operations. This study highlights the necessity of consid-
ering airport accessibility as a complex system based on the interaction of multiple factors, whose devel-
opment is only possible with a comprehensive approach. A set of factors affecting airport accessibility is 
characterized and systematized into three key groups: technical, economic, and informational. Based on an 
analysis of passenger opinions and the potential for airports to manage influencing factors, the study dem-
onstrates the role of information services and the quality of informational support in the context of airport 
accessibility. Taking into account regulatory requirements for passenger services across different modes of 
transport and factors affecting the quality of in-formational services, a nomenclature of quality indicators 
for information services is developed, suitable for assessing airport accessibility. Furthermore, marketing 
research aimed at identifying the most significant indicators was con-ducted, leading to the definition of 
key requirements for the quality of passenger information services in airports. These requirements can be 
applied in the development of information ser-vice standards for aviation enterprises. 
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Введение 
Актуальность исследования. Объективные условия деятельности аэропорта 

требуют его размещения в отдаленных малонаселенных районах города или за 
пределами городской черты. Удаленное расположение аэропорта создает опре-
деленные сложности для пассажиров, что может негативным образом отражать-
ся на комфортности путешествия. Вследствие этого становятся актуальными 
вопросы его транспортной доступности. 

Проблема транспортной доступности актуальна для многих авиапредприя-
тий. Особую важность она приобретает для аэропортов, которые расположены 
на значительном расстоянии от города и часто в стороне от основных транс-
портных потоков. Примерами таких аэропортов могут служить Международные 
аэропорты «Владивосток» (удаленность – 48 км), «Магадан» (удаленность – 
52 км), «Якутск» (удаленность – 68 км), «Норильск» (удаленность – 47 км) и 
многие другие. Вопросы транспортной доступности аэропортов и пути ее повы-
шения неоднократно обсуждались на уровне Минтранса РФ, в том числе и в его 
официальном печатном органе – Всероссийской еженедельной информационно-
аналитической газете «Транспорт России» [1]. Однако данная проблема в основ-
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ном рассматривается с позиции заинтересованных транспортных организаций, 
обеспечивающих доставку пассажиров в аэропорты. Роль и возможности самого 
аэропорта в решении задач повышения транспортной доступности практически 
не затрагиваются. 

Несмотря на то, что большинство аспектов деятельности аэропорта, вклю-
чая его сервисную деятельность, достаточно строго регламентируются, требова-
ния транспортной доступности в нормативно-правовых документах не опреде-
лены. В связи с этим представляется актуальным и целесообразным исследова-
ние факторов, влияющих на транспортную доступность аэропорта, и формиро-
вание методических оснований для управления данными факторами со стороны 
авиапредприятия в контексте повышения качества сервиса при осуществлении 
воздушной перевозки.  

Цель и задачи исследования. Целью исследования стало обоснование на ос-
нове анализа комплекса факторов, влияющих на транспортную доступность  
аэропорта, значимости качества информационных услуг как фактора его транс-
портной доступности и разработка требований к ее информационному обеспе-
чению. Это потребовало решения комплекса взаимосвязанных задач теоретико-
аналитического и эмпирического характера, направленных в том числе на выбор 
методологии исследования, выявление структуры и сущности факторов, влияю-
щих на транспортную доступность аэропорта, и разработку требований к струк-
туре и содержанию информации, предоставляемой пассажирам в аспекте транс-
портной доступности аэропорта.  

Методология исследования. В основу исследования положены системный и 
адаптационный научные подходы. При проведении исследований применялись тео-
ретические и эмпирические методы научного познания, в том числе методы анало-
гии, систематизации, обобщения, структурного анализа, бенчмаркинг лучших рос-
сийских и зарубежных практик, маркетинговые методы, включенное наблюдение.  

Работа опирается на результаты исследований ведущих специалистов в об-
ласти транспортной доступности, в том числе А.В. Симанова, М.В. Иванова и 
др., общие подходы к оценке качества услуг и информационного обслуживания, 
требования, отраженные в принятых на транспорте стандартах качества, практи-
ческий опыт аэропортов.  

Основная часть 
Качество обслуживания в аэропорту – это комплексный показатель, кото-

рый включает в себя все общепринятые показатели качества услуг [2, 3], в том 
числе и доступность. Транспортная доступность является одним из важнейших 
элементов доступности услуг аэропорта, определяющим уровень удовлетворен-
ности пассажиров качеством сервиса при осуществлении воздушной перевозки.  

Понятие «транспортная доступность» входит в перечень ключевых понятий 
в сфере транспортного планирования и управления, однако, несмотря на широ-
кое применение в практике деятельности транспортных предприятий и сфере 
социального обеспечения, оно до сих пор не имеет единого определения в науч-
ной литературе. В связи с этим представляется целесообразным рассмотреть 
различные подходы и концепции транспортной доступности. 
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В соответствии с общепринятым подходом, нашедшем отражение в офици-
альных справочных изданиях, в том числе в Большой российской энциклопедии, 
транспортная доступность понимается как «возможность (потенциальная и ре-
альная) достижения какой-либо точки территории с помощью транспортных 
средств по существующей транспортной сети», т.е. рассматривается прежде все-
го как техническая категория. Однако такая трактовка не отражает в полной ме-
ре всех особенностей данного понятия.  

В работах ведущих исследователей в области транспортной доступности [4, 
5] справедливо отмечается необходимость комплексного подхода к определе-
нию понятия «транспортная доступность», которая не ограничивается только 
технической составляющей, а включает в себя множество факторов, влияющих 
на возможность людей и товаров перемещаться в пространстве.  

Наиболее глубокая и многогранная концепция транспортной доступности 
предложена М.В. Ивановым, который рассматривает ее как комплексный пока-
затель, включающий в себя множество взаимосвязанных факторов технического 
и экономического характера [6]. Исследователь выделяет восемь ключевых со-
ставляющих транспортной доступности: стоимостная составляющая, срочность 
перевозки, пространственное размещение объектов производственной и соци-
альной инфраструктуры, технический уровень транспортных средств и комму-
никаций, безопасность, комфортабельность, надежность, экологичность. Такая 
структура транспортной доступности отражает сложную и многогранную связь ме-
жду разными аспектами транспортной сферы и потребностями населения. Таким 
образом, транспортная доступность – это комплексная система, основанная на 
взаимодействии многих факторов, и ее улучшение требует системного подхода и 
учета всех ключевых составляющих. Именно такое понимание транспортной дос-
тупности положено авторами в основу ее исследования применительно к аэропорту.  

Транспортная доступность любого аэропорта становится ключевым факто-
ром, определяющим его удобство и привлекательность, с учетом таких состав-
ляющих, как пространственное размещение и экологичность. Это связано с 
тем, что деятельность аэропорта характеризуется целым рядом особенностей, а 
именно: опасным для городской среды и здоровья населения уровнем шума; не-
обходимостью наличия большого свободного пространства как на земле, так и в 
воздухе для безопасного осуществления полетных операций; риском возникно-
вения чрезвычайных ситуаций, связанных с падением самолетов или их облом-
ков, и тяжестью их последствий для жителей населенных пунктов и окружаю-
щей среды. Исходя из вышеизложенного местоположение аэропорта – это не 
просто вопрос удобства для пассажиров, а сложный баланс между потребностя-
ми и безопасностью воздушного транспорта и комфортом жителей города. Дос-
тижение данного баланса для большинства населенных пунктов возможно только 
при условии расположения аэропорта за пределами основных границ города – в 
пригородах, иногда довольно удаленных.  

Данное обстоятельство обусловливает значительные затраты времени на 
доставку пассажиров в аэропорт или обратно, что, несомненно, отражается на 
времени, которое они тратят на воздушную перевозку в целом. Удобство, эф-
фективность и оптимальность транспортной сети определяют возможность бы-
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строго и простого доступа к аэропорту, что сокращает время, потраченное на 
дорогу, обеспечивая срочность доставки как составляющую его транспортной 
доступности. Особую значимость фактор времени доставки в аэропорт будет 
иметь в том случае, если время воздушного перелета относительно мало, так как 
в данном случае из-за длительности проезда в аэропорт практически утрачивается 
такое преимущество воздушной перевозки, как скорость. Значительные затраты 
времени на переезд к месту вылета воздушного судна, соизмеримые, а иногда и 
превышающие время перелета, могут способствовать выбору вида транспорта для 
осуществления перевозки, альтернативного воздушному, и, как следствие, сниже-
нию пассажиропотока, а значит, и эффективности деятельности авиапредприятий.  

Среди факторов, влияющих на такие характеристики транспортной доступ-
ности аэропорта, как надежность и комфортность, основным является надеж-
ная транспортная инфраструктура, включающая в себя альтернативные виды 
транспорта (например, общественный автомобильный транспорт, электропоезда, 
такси), которая дает возможность заранее спланировать поездку, учитывая вре-
мя в пути и возможные задержки, что позволяет пассажирам быстро и с необхо-
димым уровнем комфорта добраться до аэропорта, а также снижает уровень 
стресса и риск опоздания на рейс. С точки зрения комфортности важным аспек-
том является и использование комфортабельных транспортных средств разной 
вместимости. Кроме того, наличие альтернативных вариантов транспорта пре-
доставляет пассажирам возможность выбирать наиболее подходящий для них 
вариант перевозки не только исходя из личных предпочтений и удобства, но и 
финансовых возможностей и, таким образом, влияет на стоимостную состав-
ляющую транспортной доступности аэропорта. Хорошо налаженная транспорт-
ная система играет важную роль в формировании положительного впечатления 
от путешествия и способствует повышению удовлетворенности пассажиров ка-
чеством услуг воздушного транспорта в целом и услуг аэропорта в частности. 

В большинстве городов и населенных пунктов РФ подавляющая часть авиа-
пассажиров доставляется в аэропорт автомобильным транспортом. Например, в 
Москве, несмотря на то, что аэропорты имеют развитую транспортную сеть, 
включающую такой альтернативный, причем очень стабильно и практически 
круглосуточно функционирующий вид транспорта, как аэроэкспресс, более 70 % 
пассажиров добираются в аэропорт на различных видах автомобильного транс-
порта, отдавая предпочтение автобусу [7]. В связи с этим безопасность, техни-
ческий уровень транспортных средств как составляющие транспортной доступ-
ности определяются в первую очередь развитой автодорожной инфраструкту-
рой, использованием современных, качественных и технически исправных авто-
транспортных средств, привлечением высококлассных водителей. Все это сни-
жает уровень риска аварий и задержек автотранспорта по пути следования и опо-
здания к месту назначения и наряду с безопасностью дополнительно определяет 
такую составляющую транспортной доступности аэропорта, как надежность. 

Проведенные пилотные исследования, выполненные в рамках опроса об 
уровне качества сервиса на транспорте, проведенного среди жителей Примор-
ского края и гостей Владивостока, в котором приняли участие более 100 чело-
век, позволяют утверждать, что транспортная доступность аэропорта определя-
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ется не только наличием быстрого, надежного, удобного и доступного транспор-
та, но и возможностью своевременного и без значительных временных затрат 
получения точной и актуальной информации о его работе. Качественная инфор-
мационная поддержка – один из ключевых аспектов транспортной доступности 
аэропорта, который наряду с другими факторами позволяет пассажирам ком-
фортно планировать свою поездку и избегать непредсказуемых ситуаций. Это 
свидетельствует о необходимости выделения в качестве самостоятельной харак-
теристики транспортной доступности аэропорта ее коммуникационной состав-
ляющей. Обеспечение коммуникационной составляющей достигается посредст-
вом использования различных информационных средств и систем: работы спра-
вочно-информационной службы аэропорта, установки электронных табло, раз-
работки мобильных приложений, веб-сайтов, интерактивных карт и др.  

Анализ всей совокупности вышеописанных факторов влияния на транс-
портную доступность аэропорта показал, что среди них можно выделить три 
ключевых группы факторов: 

– технические (развитость транспортной сети и наличие альтернативных ви-
дов транспорта, развитость и качество дорожной инфраструктуры, состояние 
подвижного состава, квалификация водителей, наличие оборудованных парко-
вочных мест и т.п.); 

– экономические (стоимость проезда от населенных пунктов к аэропорту и 
возможность ее снижения); 

– информационные (наличие эффективной информационной поддержки 
пассажиров в аспекте транспортной доступности).  

Возможность управления факторами влияния транспортной доступности у 
аэропорта не однозначна. Для управления техническими и экономическими фак-
торами, несмотря на их высокую значимость, у авиапредприятия возможности 
крайне ограничены, так как их регулирование находится прежде всего в зоне 
ответственности органов государственной власти различного уровня и транс-
портных компаний. Аэропорты же не имеют прямого влияния на их работу. Ис-
ходя из этого решение вопросов транспортной доступности должно проводиться 
на основе консолидации и координации действий всех заинтересованных сторон. 
Однако аэропорт может и должен оказывать значительное влияние на качество 
транспортного обеспечения прежде всего через предоставление на своей терри-
тории актуальной и достоверной информации о работе транспорта, обеспечиваю-
щего доставку пассажиров и гостей в аэропорт и обратно. Таким образом, качество 
информационного обслуживания пассажиров в аэропорту также является важным 
фактором, влияющим на обеспечение транспортной доступности аэропорта.  

Обеспечение качества информационного обслуживания невозможно без ус-
тановления требований к объему предоставляемой информации и процессу ее 
предоставления, т.е. к качеству информационных услуг. Перечень обязательных 
и рекомендуемых информационных услуг, отражающих структуру информации, 
которая предоставляется пассажирам в аэропорту, регламентирован норматив-
ными документами Минтранса РФ [8]. Однако данная структура практически не 
отражает сведения, относящиеся к транспортной доступности. Кроме того, нет 
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четко выстроенной структуры показателей качества информационных услуг, 
которую можно применить для установления требований к качеству информа-
ционных услуг в аспекте транспортной доступности. В связи с этим представляется 
целесообразным разработать номенклатуру показателей качества информационных 
услуг, пригодную для формирования требований в рассматриваемом аспекте. 

На основе анализа внешних и внутренних факторов влияния на качество 
информационных услуг аэропорта, в том числе и в аспекте его транспортной 
доступности [9], и с учетом общепринятой структуры критериев качества услуг 
(доступность, надежность, своевременность, полнота, безопасность, персонал) 
[2] сформирована номенклатура показателей качества информационных услуг 
аэропорта, представляющая собой иерархическую структуру из обобщенных, 
комплексных показателей и оценочных характеристик. При этом качество услуг 
по критерию «Доступность» предложено оценивать таким обобщенным показа-
телем качества, как «Доступность и удобство пользования данными с учетом 
категории пассажира»; по критериям «Надежность» и «Полнота» – обобщенным 
показателем «Точность и полнота информации»; по критерию «Своевремен-
ность» – обобщенными показателями: «Использование и эффективность работы 
информационных систем» и «Оперативность реагирования на запросы и обра-
ботки информационных потоков»; по критерию «Безопасность» – обобщенным 
показателем «Безопасность пользования данными»; по критерию «Персонал» – 
обобщенным показателем «Подготовленность и клиентоориентированность пер-
сонала». Фрагментарно разработанная номенклатура показателей качества от-
ражена в табл. 1 (на примере обобщенного показателя «Точность и полнота пре-
доставляемой информации»), а в полном объеме представлена в работе [9]. 

Таблица 1  

Номенклатура показателей качества информационных услуг аэропорта 
(фрагмент) 

Обобщенные по-
казатели качества  

Комплексные показатели 
качества  

Оценочные характеристики 

Точность и полно-
та предоставляе-
мой информации 

Актуальность информации; 
достоверность информа-
ции; 
достаточность объема ин-
формации 
 

Регулярность и частота обновления информа-
ции; 
частота встречаемости неточностей в предос-
тавляемой информации; 
наличие системы мониторинга достоверности 
информации, предоставляемой пассажирам; 
соответствие объема предоставляемой инфор-
мации требованиям законодательства и норма-
тивно-правовых документов; 
возможность получения информации в полном 
объеме в соответствии с потребностями пасса-
жира 

 

Примечание: сост. авторами по [8, 10, 11]. 
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Разработанная номенклатура показателей качества может быть использована 
как при оценке качества и установлении требований к информационным услугам 
аэропорта в целом, так и применительно к информационным услугам в аспекте 
транспортной доступности. 

Для формирования требований к качеству информации, предоставляемой пас-
сажирам в аэропорту в аспекте его транспортной доступности, была выполнена 
оценка значимости для пользователей обобщенных показателей качества информа-
ционных услуг. С этой целью был проведен опрос пассажиров, в котором приняли 
участие 72 респондента. Результаты проведенного опроса отражены на рис. 1.  

 
Рис. 1. Результаты оценки значимости в аспекте транспортной доступности обобщенных 

показателей качества информационных услуг 

Примечание: сост. авторами. 
 
В качестве значимых были выбраны те обобщенные показатели качества, 

которые набрали более 50 % голосов респондентов. Как видно из рис. 1, к таким 
показателям относятся: точность и полнота предоставляемой информации, воз-
можность и удобство пользования информацией всеми категориями пассажиров, 
оперативность реагирования на запросы и обработки информационных потоков, 
безопасность информационных систем. 

В рамках каждого из значимых в аспекте транспортной доступности, по мне-
нию пассажиров, обобщенных показателей качества информационных услуг были 
определены наиболее важные для пользователей комплексные показатели качества. 
По результатам исследований с учетом сформированной номенклатуры показателей 
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качества информационных услуг аэропорта и оценки их значимости в аспекте 
транспортной доступности определены группы требований и разработано содержа-
ние требований к качеству предоставления информации для пассажиров в рассмат-
риваемом контексте (табл. 2). 

Таблица 2  

Требования к качеству информации, предоставляемой пассажирам  
в аэропорту в аспекте его транспортной доступности 

Группа требований Содержание  

Объем предоставляе-
мой информации 

Информация, связанная с транспортной доступностью аэропорта, 
должна включать: 
перечень всех видов транспорта, которыми можно добраться до 
аэропорта и из него;  
правила перевозок пассажиров, багажа, грузобагажа общественным 
транспортом; 
сведения о перевозчиках: наименование и место нахождения (юри-
дический адрес), сведения о лицензии перевозчика на осуществле-
ние перевозок пассажиров, багажа, грузобагажа (номер, срок ее 
действия, наименование выдавшего органа); 
актуальное расписание движения транспорта, осуществляющего 
регулярные перевозки; 
стоимость проезда и провоза ручной клади и багажа на различных 
видах транспорта 

Достоверность инфор-
мации 

Информация не должна содержать ошибок и искажений. 
Должны быть обеспечены контроль информации, предоставляемой 
третьими лицами, во избежание ее искажения и для принятия мер 
по устранению допущенных искажений и ошибок 

Актуальность инфор-
мации 

Информация, предоставляемая пассажирам посредством всех ин-
формационных каналов, должна быть актуальна на момент ее пре-
доставления.  
Мониторинг актуальности предоставляемой информации должен 
осуществляться на постоянной основе. 
При наличии изменений информация должна актуализироваться в 
минимально возможные сроки 

Доступность инфор-
мации 

Информация должна предоставляться информационно-справочной 
службой по запросу пассажира, а также быть размещена на сайте 
аэропорта и на информационных стендах или электронных табло на 
территории аэропорта.  
Средства информирования, используемые для предоставления ин-
формации, должны размещаться в местах свободного доступа и 
обеспечивать простой и доступный с учетом потребностей пасса-
жиров способ получения информации  

Оперативность предос-
тавления информации 

Время получения информации, связанной с транспортной доступ-
ностью аэропорта, при использовании всех информационных кана-
лов (ответ информационной службы на запрос пассажира, поиск на 
сайте или информационных табло) не должно превышать 15 мин  
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Окончание табл. 2 

Группа требований Содержание  

Безопасность Для защиты информации, составляющей коммерческую тайну или 
являющейся конфиденциальной, должны использоваться разрешен-
ные законодательством Российской Федерации способы и средства 
ее защиты  

 

Примечание: сост. авторами по [8, 10, 11]. 
 
Разработанные требования к качеству предоставления информации могут быть 

использованы при разработке стандартов информационного обслуживания пас-
сажиров в аэропорту и служить информационно-методической основой при оценке 
качества информационных услуг в аспекте его транспортной доступности. 

Заключение 
Результаты проведенного исследования свидетельствуют о целесообразно-

сти применения системного подхода к определению понятия транспортной дос-
тупности аэропорта. Установлено, что транспортную доступность аэропорта, 
являющуюся одним из показателей качества сервиса на воздушном транспорте, 
следует рассматривать как систему, включающую целый ряд составляющих 
(подсистем), на функционирование которых оказывает влияние комплекс факто-
ров технического, экономического и информационного характера. Управление 
совокупностью этих факторов возможно только на основе координации дейст-
вий всех участников процесса обеспечения транспортного сообщения: транс-
портных компаний, уполномоченных органов региональной и муниципальной 
власти, администрации аэропорта.  

Показано, что в обеспечении транспортной доступности аэропорта сущест-
венную роль играет информационная поддержка транспортных услуг, в связи с 
чем информационную составляющую целесообразно рассматривать как само-
стоятельную подсистему в системе его транспортной доступности, на функцио-
нирование которой аэропорт может оказывать непосредственное влияние через 
информационное обслуживание пассажиров. Таким образом, качество информа-
ционных услуг в аэропорту является одним из ключевых факторов его транс-
портной доступности. Разработанные в рамках проведенного исследования но-
менклатура показателей качества информационных услуг и требования к каче-
ству предоставления информации пассажирам в аспекте транспортной доступ-
ности аэропорта могут быть использованы в практике деятельности аэропортов 
при разработке стандартов информационного обслуживания. 
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