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Аннотация. Основным фактором увеличения пропускной способности пассажирского терминала аэ-
ропорта является сокращение длительности обслуживания пассажиров вылетающего рейса на основе 
формализованного описания процесса и оптимизации ресурсов. Совершенствование процесса обслужива-
ния вылетающих пассажиров и пооперационный учет используемых ресурсов способствует повышению 
его качества и улучшению конкурентных позиций аэропорта.

Объектом исследования является процесс обслуживания пассажиров вылетающего рейса. Цель иссле-
дования состоит в оценке затрат на осуществление процесса обслуживания пассажиров вылетающего 
рейса, а также в выработке предложений по сокращению его длительности.

В исследовании применялись методы сетевого планирования, методы управления проектами, поопе-
рационный метод калькуляции затрат. Для оценки затрат на обслуживание пассажиров вылетающего 
рейса составлен перечень ресурсов с указанием метода нормирования. 

Составлен список ресурсов, используемых при обслуживании пассажиров вылетающего рейса. По ка-
ждой работе процесса определены необходимые ресурсы и заданы методы нормирования. Для каждого 
предложения по сокращению длительности процесса обслуживания сделана оценка расходов по требуе-
мым ресурсам. 

Формализованное описание процесса обслуживания пассажиров вылетающего рейса и пооперацион-
ное нормирование является базой для дальнейшего совершенствования процессов обслуживания пасса-
жирских перевозок. Полученные сетевые графики и себестоимости работ позволят оптимизировать 
процесс по различным критериям: длительности обслуживания, его стоимости или по используемым ре-
сурсам. В дальнейших исследованиях предполагается формализация процессов обслуживания пассажиров 
различных категорий (прилетевших, транзитных, трансферных) в соответствии с методами сетевого 
планирования и проектного управления, а затем оптимизации ресурсов, необходимых для повышения по-
казателей качества обслуживания пассажиров.

Ключевые слова: обслуживание вылетающих пассажиров, сетевой график, метод критического пути, 
критический путь, технологическая себестоимость процесса.
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Abstract. The main factor of increasing acceptance rate is to reduce the duration of passenger service of 
the departing flight. Improving the processes of servicing departing passengers helps to improve the competitive 
position of the airport.

The object of the probe is the process of servicing passengers of the departing flight at the airport. The purpose 
of the study is definition the cost of passenger service process departing flight and searching might to reduce its 
duration.

The study used methods of network planning, project management methods, order costing method. To definition 
the cost of the process had made a list of resources indicating the method of rationing.
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Сокращение длительности обслуживания пассажиров вылетающего рейса и оценка стоимости процесса 
обслуживания

A list of resources used in the service of passengers departing flight was made. For each work process identified 
the necessary resources and methods of rationing. The cost of passenger service departing flight, the cost of the 
process when reduction work «Check-in passengers», as well as for the case when boarding the plane is made 
continuously-flow method was calculated.

The formal description of the passenger service process of the departing flight and rationing of works is the 
basis for further improvement of passenger service processes. Received network schedules and the cost of work 
will optimize the process taking into account various criteria: the duration of service, the cost of process or the 
resources used. Further probes are expected to formalize the processes of passenger service of different categories 
(off-loaded, connecting, transfer) in accordance with the methods of network planning and project management. 
It will be the foundation for optimization resources for upside service level.

Keywords: service of departing passengers, network schedule, critical path method,critical path, technological 
cost of the process.
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Введение
Непрерывное улучшение процессов наземного 

обслуживания пассажирских перевозок – важней-
ший фактор повышения конкурентоспособности 
аэропорта в борьбе за привлечение авиаперевозчи-
ков и увеличение пассажиропотока1 [4]. Не так важ-
но местоположение аэропорта, значительно важнее 
качество наземного обслуживания пассажиров и 
багажа, а также необходимые условия для обеспе-
чения заявленных авиаперевозчиком стандартов 
обслуживания и перспективы для дальнейшего уве-
личения пассажиропотока2 [3]. 

Представление технологии обслуживания пас-
сажиров вылетающего рейса в виде сетевого гра-
фика позволяет формализовать и улучшать про-
цесс. Для построения сетевого графика определя-
ется совокупность взаимосвязанных работ таким 
образом, чтобы процесс обслуживания был завер-
шен в заданные сроки [5]. Улучшение процесса и 
сокращение длительности обслуживания на пер-
вых этапах возможно за счет изменения структуры 
работ процесса и переопределения взаимосвязей 
работ. Для дальнейшего улучшения организации 
обслуживания пассажиров вылетающего рейса 
требуется определить стоимость трудовых и ма-
териальных затрат ресурсов, необходимых для 
выполнения каждой работы, составляющих про-
цесс [1, 13]. Затем, зная длительность и стоимость 
выполнения работ по обслуживанию пассажиров 
вылетающего рейса, формируется оптимизацион-
ная модель. В зависимости от цели оптимизации и 
ограничений на решение задачи определяется пе-

1 Гущин А. Система контроля качества аэропортовых услуг 
как механизм увеличения доли на рынке аэропортового обслужи-
вания и эффективный способ снижения затрат [Электронный ре-
сурс]. – Режим доступа: https://www.aex.ru/docs/6/2009/9/2/801/.
(дата обращения 23.07.2019) 

2  Анализ полноты и качества услуг по наземному и аэро-
портовому обслуживанию в аэропортах Российской Федерации. 
АЭВТ. [Электронный ресурс]. – Режим доступа: http://www.
ato.ru/content/analiz-polnoty-i-kachestva-uslug-po-nazemnomu-
i-aeroportovomu-obsluzhivaniyu-v-aeroportah (дата обращения 
23.07.2019).

речень работ сетевого графика, за счет изменения 
которых возможно сократить длительность обслу-
живания или обеспечить выполнение заявленных 
авиаперевозчиком стандартов качества обслужи-
вания пассажиров.

В статье сделана оценка стоимости используе-
мых в процессе обслуживания пассажиров вылета-
ющего рейса ресурсов, а также стоимость ресурсов 
для предложений по сокращению длительности об-
служивания – для варианта сокращения длительно-
сти работы по регистрации пассажиров и варианта 
для сокращения длительности посадки пассажиров 
в самолет. 

Оценка технологических затрат на процесс 
обслуживания вылетающих пассажиров

Определим затраты, связанные с технологи-
ей обслуживания пассажиров вылетающего рейса 
[10]. Они складываются из затрат на выполнение 
каждой работы процесса обслуживания [6, 8]. Для 
учета всех понесенных расходов составим перечень 
материальных и трудовых ресурсов, задействован-
ных в процессе обслуживания пассажиров вылета-
ющего рейса (таблица 1).

В ходе обслуживания пассажиров вылетающе-
го рейса стоимость материальных и трудовых ре-
сурсов, задействованных в процессе, переносится 
на себестоимость услуги неодинаково, нормирова-
ние задается одним из трех методов: в зависимо-
сти от количества обслуженных рейсов в год; от 
количества обслуженных пассажиров; от длитель-
ности работы (период, в течение которого ресурс 
используется).

Технологические затраты по каждой работе 
определяются суммой израсходованных ресурсов, 
стоимость которых переносится на всю совокуп-
ность работ процесса, и ресурсов, нормируемых 
по длительности выполнения конкретной работы. 
В таблице 2 показана стоимость трудовых и мате-
риальных ресурсов, используемых для выполнения 
работ по обслуживанию. 
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Таблица 1. Трудовые и материальные ресурсы процесса обслуживания пассажиров вылетающего рейса

Ресурсы материальные Ресурсы трудовые
Подготовка к регистрации

Автоматизированная система управления (АСУ) отправ-
ками (DCS)

Специалист по регистрации на рейс
Диспетчер службы организации пассажирских перевозок 
Диспетчер группы комплектования рейсов

Регистрация на рейс
DCS, регистрационная стойка, киоски самообслужива-
ния, бирки багажные, посадочные талоны, специальное 
оборудование для обеспечения авиационной безопасно-
сти 

Специалист по регистрации на рейс,
Специалист по авиационной безопасности

Сортировка багажа

Система сортировки багажа, специальное оборудование 
для обеспечения авиационной безопасности

Грузчики
Диспетчер по сортировке багажа
Специалист по авиационной безопасности

Подготовка питания на рейс
Кухонное оборудование, емкости для размещения пита-
ния, оборудование для предполетного контроля АБ пита-
ния

Повар
Кухонный работник 
Специалист по авиационной безопасности

Подведение итогов регистрации

DCS, АСУ центровки Специалист по регистрации на рейс
Диспетчер по центровке

Загрузка багажа в самолет

Транспортное средство (ТС) для перевозки багажа, кон-
тейнеры, транспортировочная лента

Грузчики 
Водитель ТС
Специалист по авиационной безопасности

Загрузка питания в самолет
ТС для перевозки и загрузки бортпитания, емкости для 
размещения питания

Водитель ТС 
Экспедитор

Контроль выхода пассажиров из терминала
DCS, оборудование для предполетного контроля авиаци-
онной безопасности

Специалист по обслуживанию пассажиров
Специалист по авиационной безопасности

Доставка и посадка пассажиров в самолет

ТС для перевозки пассажиров, электротрап Водитель ТС 
Водитель электротрапа

Оформление документов по багажу

– Специалист по обслуживанию пассажиров
Грузчик

Оформление документов по питанию на рейсе
ТС для перевозки и загрузки питания на рейс, емкости 
для размещения питания Водитель ТС

Передача перевозочной документации на рейс

ТС для перевозки диспетчера-координатора
Диспетчер-координатор производственно-диспетчерской 
службы аэропорта (ПДСА) 
Специалист по обслуживанию пассажиров

Таблица 2. Стоимость выполнения работ по обслуживанию вылетающих пассажиров (кроме стоимости 
ресурсов, нормируемых на рейс) 

№ п/п Название работы Затраты, руб.

1 Подготовка к регистрации 35,98
2 Регистрация на рейс 1576,15
3 Сортировка багажа 5463,18
4 Подготовка питания на рейс 397,73
5 Подведение итогов регистрации 29,38
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№ п/п Название работы Затраты, руб.

6 Загрузка багажа в самолет 192,57
7 Загрузка питания в самолет 110,23
8 Контроль выхода пассажиров из терминала 104,43
9 Доставка и посадка пассажиров в самолет 182,23

10 Оформление документов по багажу 27,46
11 Оформление документов по питанию на рейс 18,09
12 Передача перевозочной документации на рейс 43,56

Всего 8180,98

В процессе обслуживания пассажиров вылетаю-
щего рейса используются ресурсы, стоимость кото-
рых учитывается в общей стоимости обслуживания 
пассажиров вылетающего рейса, так как задейст-
вованы в выполнении одной или нескольких работ. 
Речь идет о системе управления отправками, обору-
довании для размещения бортпитания, транспорт-
ных средствах для доставки пассажиров и багажа 
к самолету, электротрапе, багажных бирках, поса-
дочных талонах, общая стоимость этих ресурсов 
составляет 26242 рубля 61 коп. 

Технологические затраты на выполнение об-
служивания пассажиров вылетающего рейса равны 
сумме (8180,98 + 26242,61) рублей и составляют 
34423 рубля 69 коп.

Способы сокращения длительности 
процессов обслуживания пассажиров 

вылетающего рейса
Технология обслуживания вылетающих пасса-

жиров влияет на пропускную способность аэровок-
зального комплекса и качество обслуживания пасса-
жиров и багажа в терминале. Сегодня лишь отдель-
ные авиаперевозчики предлагают услуги по онлайн-
регистрации на свои рейсы. А между тем возмож-
ность зарегистрироваться удаленно на рейс позволит 
сократить длительность регистрации на 10 минут. 
Результатом исследования [10] стала рекомендация 
сокращать длительность регистрации пассажиров на 
рейс, так как эта работа находится на критическом 
пути и напрямую определяет длительность обслужи-
вания пассажиров вылетающего рейса. 

Технологические затраты на выполнение ре-

гистрации пассажиров на рейс увеличатся в связи 
с  применением онлайн-платформы, обеспечиваю-
щей удаленную регистрацию пассажиров на рейс, 
кроме этого следует предусмотреть возможность 
приема багажа у пассажиров, зарегистрировавших 
свой билет удаленно. Стоимость работы по регистра-
ции на рейс составила 1912 рублей 8 коп., остальные 
затраты по работам остаются прежними и равными 
стоимостям работ указанным в таблице 2. Суммар-
ные затраты составляют 8516 рублей 91 коп. 

В обслуживании рейса также применяются 
материальные ресурсы общей стоимостью 26242 
рубля 61 коп., которое задействовано в выпол- 
нении нескольких работ. 

Технологические затраты на выполнение обслу-
живания пассажиров вылетающего рейса равны со-
ставляют 8516,91 + 26242,61 = 34759 рублей 52 коп.

Организация непрерывно-поточного метода 
посадки в самолет как способ сокращения 

длительности процессов обслуживания 
пассажиров вылетающего рейса

Организация посадки пассажиров в самолет 
в виде непрерывно-поточного одиночного прохода 
в самолет была названа комитетом ИАТА наиболее 
прогрессивным способом посадки3. В случае не-
прерывно-поточной посадки меняется структура 
работ по контролю выхода пассажиров на посадку 
и посадку в самолет [10]. Стоимость трудовых и 
материальных ресурсов, используемых при выпол- 
нении работ процесса представлена в таблице 3, 
стоимость ресурсов, нормируемых на рейс, сос- 
тавляют 26242 рубля 61 коп. 

3 Руководство по экономике. ИКАО. DOC 9562. Издание третье-2013 [Электронный ресурс]. – Режим доступа: https: //www.icao.
int/ publications/documents/9562_ru.pdf (дата обращения 23.07.2019).

Таблица 3. Стоимость выполнения работ по обслуживанию вылетающих пассажиров в случае органи-
зации непрерывно-поточной посадки в самолет 

№ п/п Название работы Затраты, руб
1 Подготовка к регистрации 35,98
2 Регистрация пассажиров 1576,15
3 Сортировка багажа 5463,18
4 Подготовка питания на рейс 397,73
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№ п/п Название работы Затраты, руб
5 Подведение итогов регистрации 29,38
6 Загрузка багажа в самолет 192,57
7 Загрузка питания в самолет 110,23
8 Контроль выхода пассажиров из терминала 104,43
9 Доставка и посадка пассажиров в ВС 43,56
10 Окончательные данные по рейсу 52,21
11 Прием-передача багажа. Оформление документации 27,46
12 Снятие-дозагрузка бортпитания. Оформление документов 18,09
13 Передача перевозочной документации на рейс 43,56

Всего 8094,52

Затраты на обслуживание пассажиров вылета- 
ющего рейса в случае организации непрерывно-
поточной посадки в сумме составляют 8094,52 + 
26242,61 = 34337 рубля 13 коп.

Результаты исследования
В результате исследования выявлено, что со-

кращение длительности работы по регистрации на 
рейс на 10 минут увеличит стоимость ее выполне-
ния с 1576 рублей 15 коп. до 1912 рублей 08 коп. 
При этом общая длительность процесса обслужи-
вания пассажиров вылетающего рейса сократится 
на 5 минут, а суммарная стоимость процесса увели-

чится с 34423 рубля 69 коп. до 34759 рублей 52 коп.
Внедрение непрерывно-поточной посадки пас-

сажиров в самолет предполагает изменение техно-
логии обслуживания в части организации выхода 
пассажиров на посадку в самолет. Длительность 
процесса и в этом варианте сокращается со 130 до 
125 минут. Общие затраты на выполнение работ 
при организации непрерывно-поточной посадки по 
расчетам составили 34337 рублей 13 коп. 

В таблице 4 приведены результаты сравнения 
длительности и расходов по обслуживанию пасса-
жиров вылетающего рейса по трем технологиче-
ским схемам. 

Таблица 4. Сравнение технологических схем обслуживания

Обслуживание в штатном режиме Сокращение длительности 
регистрации Непрерывно-поточная посадка

Работы критического пути:
1. Подготовка к регистрации.
2. Регистрация на рейс.
3. Подведение итогов регистрации.
4. Выход пассажиров из терминала.
5. Доставка и посадка пассажиров
в самолет.
6. Передача перевозочной
документации на рейс.

1. Подготовка к регистрации.
2. Сортировка багажа.
3. Выход пассажиров из терминала.
4. Доставка и посадка пассажиров в
самолет.
5. Передача перевозочной
документации на рейс.

1. Подготовка к регистрации.
2. Регистрация на рейс.
3. Подведение итогов регистрации.
4. Доставка и загрузка багажа в ВС.
5. Оформление документов по
багажу. 
6. Загрузка питания в самолет.
7. Оформление документов по
питанию на рейс.
8. Передача перевозочной
документации на рейс.

Общая длительность, мин.:
130 125 125

Себестоимость процесса, рублей:
34 423,69 34 559,62 34 337,13

Таким образом, анализ сетевого графика обслу-
живания пассажиров вылетающего рейса и расчет 
технологической себестоимости процесса позволяет 
принимать управленческие решения по совершенст-
вованию процессов обслуживания пассажиров [2, 7].

Обсуждение результатов и выводы
Результатом формализации процесса обслужи-

вания пассажиров вылетающего рейса является 

список выполняемых работ, перечень ресурсов и их 
стоимость в расчете на каждую работу и в целом 
на процесс. Таким образом, получены все исходные 
данные для обоснования предложений по совер-
шенствованию процесса обслуживания и повыше-
нию его качества.

В данной работе рассматриваются варианты 
сокращения длительности обслуживания. Опреде-
лено, что сокращение длительности регистрации 



103Интеллект. Инновации. Инвестиции / Intelligence. Innovations. Investment • № 8, 2019       

Сокращение длительности обслуживания пассажиров вылетающего рейса и оценка стоимости процесса 
обслуживания

увеличивает расходы на выполнение работы «Реги-
страция на рейс» на 335 рублей 93 коп. Изменение 
технологии посадки пассажиров в самолет умень-
шает затраты на 86 рублей 46 коп. Дальнейшие ис-
следования способов сокращения длительности ра-
бот и расчет стоимости ресурсов по каждой работе 
позволит формулировать задачу оптимизации дли-
тельности обслуживания пассажиров вылетающего 
рейса с учетом ограничений на стоимость процесса 
[13, 15]. Полученные сетевые графики позволяют 
оптимизировать процесс по критериям длительно-

сти процесса обслуживания, технологической стои-
мости, а также управлять трудовыми и материаль-
ными ресурсами [11, 12]. 

Можно утверждать, что формализация про-
цессов обслуживания пассажиров служат надеж-
ной основой для совершенствования процессов, 
повышению стандартов качества обслуживания, 
а также обоснованию решений по модернизации 
аэропортовой инфраструктуры, задействованной 
в процессах обслуживания пассажиров вылетаю-
щего рейса. 
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