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В статье отмечается, что развитие рынка российских авиакомпаний в значи-
тельной степени зависит от качества предоставляемых ими услуг и выявление ре-
зервов повышения конкурентоспособности авиауслуг российских авиаперевозчиков 
возможно только при проведении всестороннего анализа качества оказываемых 
ими услуг.
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Вопросы импортозамещения в России коснулись множества сфер 
народ ного хозяйства, в том числе и авиаперевозок [4]. Актуальность 
повышения конкурентоспособности авиауслуг российских компа-

ний в сфере пассажироперевозок не вызывает сомне ния, так как в послед ние 
15 лет все больше россиян используют в качестве средства передвижения 
в своих поездках как в пределах территории Российской Федерации, 
так при поездках за границу авиационный транспорт [2]. 

Развитие сферы авиаперевозок российских компаний имеет стабильную 
положительную динамику. Так, за 2018 г. совокупный пассажиропоток авиа
компаний превысил 116 млн человек, за 2017 г. российские авиакомпании пере-
везли в совокупности более 105 млн пассажиров. Данный показатель в сравне-
нии с 2016 г. возрос в 2017 г. на 18,6 %, а в 2018 г. — на 31,21 % (табл. 1, рис. 1).

По данным Федерального агентства воздушного транспорта (МТУ Росавиа
ции), за 2016–2018 гг. авиауслуги в сфере пассажироперевозок оказывали более 
30 российских авиакомпаний. В пятерку компаний, на которые приходится 
около 65 % всех перевезенных пассажиров российскими авиаперевозчиками, 
вошли: «Аэрофлот — Российские авиалинии», «Россия», «Сибирь», «Ураль-
ские авиалинии», «ЮТэйр». Структура пассажироперевозок российскими 
авиакомпаниями за 2016–2018 гг. представлена на рисунке 2.

На положительную динамику объемов пасссажироперевозок российскими 
авиакомпаниями оказал рост качества авиауслуг.

В настоящее время оценкой качества услуг авиакомпаний занимается 
несколь ко крупных компаний, однако результаты их оценок (рейтингов) сильно 
разнятся. 
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Таблица 1
Объемы перевозок пассажиров 2016–2018 гг.1

Наименование 
авиакомпании

Количество 
перевезенных пассажиров, 

млн чел.

Темп роста, 
%

2016 г. 2017 г. 2018 г. 2017/2016 2018/2017

«Аэрофлот — 
Российские авиалинии» 28,98 32,85 35,76 113,35 108,88

«Россия» 8,10 11,15 11,14 137,7 99,89

«Сибирь» 9,51 9,95 11,60 104,61 116,60

«Уральские авиалинии» 6,47 8,00 9,00 123,71 112,50

«ЮТэйр» 6,65 7,30 7,65 109,71 104,82
Всего по 5 ведущим 
авиакомпаниям 59,71 69,25 75,15 115,97 108,53

Другие российские 
авиакомпании 28,85 35,80 41,04 116,97 114,63

В целом по всем 
российским 
авиакомпаниям

88,56 105,05 116,19 118,62 110,61

Рис. 1. Динамика пассажиропотока пяти ведущих российских авиакомпаний

1 По данным официального интернетресурса Федерального агентства воздушного 
транспорта: http://www.favt.ru (дата обращения: 04.04.2019).

«Аэрофлот — Российские авиалинии»

«Россия»

«Сибирь»

«Уральские авиалинии»

«ЮТэйр»
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Рис. 2. Структура пассажироперевозок российскими авиакомпаниями 
за 2016–2018 гг., млн чел.

Так, отраслевое агентство «АвиаПорт», являющееся независимой россий-
ской информационноаналитической компанией, основная специализация ко-
торой сбор, обработка и распространение бизнесинформации об авиацион ной 
отрасли, представило в марте 2018 г. рейтинг авиакомпаний. Авиа компании, 
у которой наилучший сервис, присваивалось максимально пять звезд (методика 
оценки аналогична оценке отелей). Результаты данного рейтинга представ лены 
в таблице 2.

Таблица 2
Рейтинг качества авиауслуг за 2016–2017 гг.2

Оценка 
в рейтинге Авиакомпании

5 Emirates (2016)

4,5 Turkish Airlines (2016)

4 «Аэрофлот — Российские авиалинии»; Air France; Lufthansa

3,5 «Россия»; «Сибирь»; KLM

3 Alitalia; AZAL; LOT (2016)

2,5 «ЮТэйр»

2 Air Baltic; Finnair; Red Wings

1,5 «Нордавиа»; «Уральские авиалинии»; «Якутия»; «Ямал»

1 «Азимут»; «ВИМАвиа» (2016); «НордСтар»; «Северный Ветер»; 
«Белавиа»

2 По данным сайта отраслевого агентства «АвиаПорт» («Сервис в российском небе: 
Рейтинг ведущих авиакомпаний»): http://airlines.goodfly.ru/ (дата обращения: 05.04.2019).

«Аэрофлот — Российские авиалинии»

«Россия»

«Сибирь»

«Уральские авиалинии»

«ЮТэйр»

Другие российские авиакомпании
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Из российских авиакомпаний, по мнению сотрудников агентства «Авиа
Порт», по уровню качества оказываемых услуг лучшей является «Аэрофлот — 
Российские авиалинии», однако даже у него только четыре звезды, что свиде-
тельствует о необходимости дальнейшей работы авиакомпаний в направлении 
повышения качества услуг.

Для выбора основных направлений повышения качества обслуживания 
пассажиров проведен анализ всех аспектов, влияющих на уровень качествен-
ного обслуживания. 

В марте 2018 г. на сайте «АвиаПорт» были опубликованы результаты иссле
дования «Сервис в российском небе – 2017». Основные исследования проводились 
по ряду критериев качества для авиауслуг класса эконом, таких как: бортовые из-
дания и системы развлечений в полете, состояние и чистоту салонов воздушных су-
дов, разнообразие и качество бортового питания, торговля на борту, клиентоориен
тированность и оперативность работы персонала, функциональность и информа-
тивность сайтов и мобильных приложений, эффективность работы колцентров.

По каждому критерию выявлялись лидеры, которым присуждались «золо
то», «серебро», «бронза». Обобщенные данные результатов проведенного иссле
дования представлены в таблице 3.

Большое внимание изучению качества авиауслуг на российском рынке 
уделила и компания ТорAirlines, которая ранжировала основных игроков рос-
сийского рынка авиауслуг по пятибалльной оценке по четырем основным по-
казателям: лучший сервис на борту, лучшие бортпроводники, лучшее питание 
и соотношение «цена / качество услуг». Сгруппированные данные проведен
ных оценок за 2016–2018 гг. представлены в таблице 4.

Обобщенные рейтинги по четырем представленным выше качественным 
показателям представлены в таблице 5.

По данным, представленным компанией ТорAirlines, в 2016 и 2017 гг. 
в качестве лидера по качеству услуг выступает компания «Ай Флай», при этом 
данная компания не попала в рейтинг агентства «АвиаПорт» изза своей моло-
дости, так как на рынок авиауслуг «Ай Флай» вышла только в 2016 г. Однако, 
в 2018 г. «Ай Флай» потеряла качественные преимущест ва и по рейтингу четы
рех качественных показателей не вошла в пятерку лучших.

Анализ значений качественных рейтинговых показателей свидетельствует, 
что даже лидеры российских авиакомпаний не имеют устойчивого качества 
авиауслуг, например компания «Аэрофлот — Российские авиалинии», имея 
существенный рост качественных показателей в 2017 г. по сравнению с 2016 г., 
уже в 2018 г. потеряла положительную динамику и ее рейтинговые значения 
всех качественных показателей снизились.

Используя данные таблиц 2–4, можно выявить основные направления повы
шения качества авиауслуг российскими компаниями в сфере пассажироперево-
зок. Усовершенствования российских авиакомпаний, направленные на повыше-
ние качества их услуг, а также на оптимизацию соотношения цены и качества 
авиауслуг, позволят повысить конкурентоспособность российских авиакомпаний 
не только для российских пользователей, но и в международном масштабе [3].
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Таблица 5
Рейтинговая оценка качественных показателей услуг авиакомпаний 

по критерию в общий рейтинг5

Места 2016 г. 2017 г. 2018 г.

1е место «Ай Флай» (Flu) «Ай Флай» (Flu) «Северный Ветер»

2е место «Сибирь» «Сибирь» «Уральские авиалинии»

3е место «НордСтар» «Аэрофлот» «Сибирь»

4е место «Северный Ветер» «Россия» «Аэрофлот»

5е место «Аэрофлот» «Уральские авиалинии» «ЮТэйр»

Рост конкурентоспособности продукции (товара, услуги) является одним 
из значимых факторов, влияющих на повышение прибыли организации в теку-
щем и перспективном периодах и положительно отражается на эффективности 
деятельности компании [1].
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The Quality Assessment of Services of the Russian Airlines 
in Passenger Transportations Sphere

The development of the Russian air transport market largely depends on the quality 
of services provided by Russian airlines. The analysis of the quality of air services allows us 
to identify the main reserves of improving the competitiveness of air carriers and the deve
lopment of Russian airlines.
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