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В статье рассматриваются теоретические и практические коммуникативные аспекты 
обслуживания авиапассажиров с ограниченными возможностями здоровья. Основная цель ис-
следования – оценка коммуникативных особенностей обслуживания авиапассажиров с ограни-
ченными возможностями здоровья. 

Ключевые слова и словосочетания: доступность среды, маломобильные слои населения, 
пассажиры с ограниченными возможностями здоровья. 

ANALYSIS OF THE COMMUNICATIVE ASPECTS OF THE SERVICE  
OF PASSENGERS WITH DISABILITIES 

The article discusses the theoretical and practical aspects of improving the process of serving 
passengers with disabilities. The main study goal is to assess the need and develop recommendations 
for increasing the level of unhindered passenger service at the airport «Vladivostok». The main direc-
tions of improving the accessibility of the environment and the quality of passenger service in this 
category were identified. 

Keywords: accessibility of the environment, people with limited mobility, passengers with dis-
abilities. 
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Необходимо отметить, что немаловажной составляющей качественного обслуживания всех 
категорий людей во всех сферах, в том числе и в сфере воздушных перевозок, является комму-
никативное взаимодействие с ними (или же так называемый коммуникативный процесс). От 
качества сервисного обслуживания зависит удобство и комфорт пассажира, его безопасность 
независимо от того, к какой категории он относится. 

Процесс коммуникации с людьми с ограниченными возможностями здоровья в ходе их об-
служивания всегда осложнен в силу ряда причин (в первую очередь, в силу специфики их здо-
ровья). Необходимо отметить некоторые проблемы, с которыми приходится сталкиваться об-
служивающим организациям при реализации взаимодействия с ними: ограничение физической 
активности – так, при взаимодействии с клиентом, который является лицом с ограниченными 
возможностями здоровья, закономерно возникает проблема ограничения его мобильности, свя-
занной либо с нарушениями опорно-двигательного аппарата, либо из-за отсутствия зрения (на-
пример, человек не способен сам передвигаться, передвигается исключительно на кресле-
коляске, специальных носилках, с помощью собаки-поводыря); ограничение возможных спосо-
бов взаимодействия – так, например, клиент, относящийся к категории лиц с ограниченными 
возможностями здоровья в силу полной его слепоты, не будет способен считать информацию 
на официальном сайте компании, на каких-либо информационных стендах, на выданных па-
мятках и объявлениях; повышенная ранимость и обидчивость, потенциальная возможность 
ухудшения состояния здоровья. 

Научная новизна работы состоит в выявлении основных средств обеспечения коммуника-
тивного процесса при обслуживании авиапассажиров с ограниченными возможностями здоро-
вья в аэропорту. 

Целью данного исследования является: проведение всестороннего и углубленного теорети-
ко-практического анализа особенностей коммуникативного взаимодействия при обслуживании 
пассажиров с ограниченными возможностями здоровья. 

В соответствии с данной целью были поставлены задачи исследования: 
– проанализировать процесс обслуживания пассажиров с ограниченными возможностям 

здоровья; 
– дать характеристику коммуникативных аспектов обслуживания пассажиров с ограничен-

ными возможностями здоровья; 
– выполнить анализ коммуникативных особенностей обслуживания пассажиров с ограни-

ченными возможностями здоровья. 
Объектом исследования данной работы является процесс обслуживания авиапассажиров с 

ограниченными возможностями здоровья. В свою очередь, предметом настоящего исследова-
ния выступают коммуникативные аспекты обслуживания авиапассажиров с ограниченными 
возможностями здоровья. 

Теоретической основой настоящего исследования выступила совокупность научных трудов 
отечественных ученых, посвященных изучению особенностей коммуникативного взаимодейст-
вия при обслуживании людей с ограниченными возможностями здоровья и нормативно-
правовые требования к организации доступной среды, в том числе и аэропортов. 

Методологическая основа настоящего исследования представлена общими и частными ме-
тодами научного познания действительности, в том числе библиографическим и социологиче-
ским методами. В частности при проведении исследования применялся метод анализа специ-
альной научной литературы, метод контент-анализа сообщений, опубликованных в средствах 
массовой информации, метод деловой беседы, а также ряд иных методов.  

Особого и трепетного отношения и специфических навыков коммуникации от сотрудников 
требуют к себе при обслуживании авиапассажиры с ограниченными возможностями здоровья, 
в силу того, что ограничение возможностей здоровья зачастую не позволяют им обслужить се-
бя самостоятельно. 

Однако, к большому сожалению, это учитывается далеко не всегда руководством того или 
иного аэропорта, что закономерно влечет за собой появление проблем коммуникации с данной 
категорией пассажиров: так, отмечается как отсутствие специализированных, оснащенных мест 
общего пользования, так и бестактное, грубое отношение со стороны сотрудников аэропорта по 
отношению к людям с ограниченными возможностями здоровья.  

Приведенная выше совокупность обстоятельств в полной мере подчеркивает необходи-
мость детальной, комплексной теоретико-практической разработки особенностей коммуника-
тивных аспектов обслуживания пассажиров с ограниченными возможностями здоровья, выяв-
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ления существующих проблем на примере конкретного аэропорта и разработки авторских ре-
комендаций, направленных на устранение и разрешение выявленных проблем, что, собственно, 
и обуславливает актуальность выбранной темы исследования. 

По итогам проведенного исследования особенностей процесса обслуживания авиапассажи-
ров с ограниченными возможностями здоровья, можно сформулировать некоторые выводы, 
имеющие наиболее важное значение: 

– к категории лиц с ограниченными возможностями здоровья относятся лишь те граждане, 
которые будучи пассажирами воздушного судна, имеют определенные проблемы со здоровьем 
и требуют к себе особого внимания при подготовке к полету, до, во время и после него, как со 
стороны сотрудников принимающих и отправляющих аэропортов, так и со стороны экипажа 
воздушного судна. 

– в качестве общего подхода к обслуживанию лиц с ограниченными возможностями здоро-
вья выступает предоставление им равных прав с другими категориями пассажиров воздушного 
судна.  

– на сегодняшний день порядок организации процесса обслуживания пассажиров с ограни-
ченными возможностями здоровья при реализации воздушных перевозок регламентирован по-
ложениями множества нормативно-правовых актов, устанавливающих специфику бронирова-
ния ими билетов, предоставления бесплатных услуг в аэропорту и на борту воздушного судна; 
их перевозки и оформление ими багажа. [2] 

Для того чтобы разобрать коммуникативные аспекты и дать их характеристику, необходи-
мо рассмотреть различные подходы к определению понятия «Коммуникация» и ее видов. 
Можно выделить социальную коммуникацию – это один из типов коммуникации, представ-
ляющий собой обмен информации между субъектами посредством языка; межличностная ком-
муникация – это один из видов социальной коммуникации, в которой информация передается 
от одного конкретного индивида к другому; общение – осуществляется только между социаль-
ными системами. Анализ понятия «Коммуникация», связанных с ним понятий «социальная 
коммуникация», «межличностная коммуникация» и «общение», позволяет применять различ-
ные подходы к выделению видов коммуникативного взаимодействия, как между структурными 
подразделениями и организациями, так и между людьми, играющих различные социальные ро-
ли (например, сотрудник аэропорта и пассажир, являющийся лицом с ограниченными возмож-
ностями здоровья), либо людьми (клиентами) и организациями. Однако, в рамках настоящего 
исследования наибольший интерес представляет последняя их группа, в которой также можно 
выделить некоторые разновидности коммуникаций, которые реализуются именно при взаимо-
действии людей с ограниченными возможностями здоровья и организаций. 

Таким образом, для решения задач настоящего исследования можно выделить следующие 
виды коммуникативного взаимодействия: внешние коммуникации, внутренние коммуникации 
и межличностные (вербальные и невербальные) коммуникации. 

Характеристика выделенных видов коммуникаций даны в табл.1. 
Следует отметить, что все виды коммуникации направлены на взаимное информирование 

для налаживания совместной деятельности. Каждый участник коммуникативного процесса, на-
правляя информацию партнеру, ориентируется на его мотивы, цели и установки. Особую роль 
для каждого участника коммуникации играет значимость информации и стремление вырабо-
тать общий смысл. Это возможно только при условии, что информация будет не только приня-
та, но и понята, осмыслена. В условиях коммуникации с лицами с ограниченными возможно-
стями здоровья могут возникать специфические коммуникативные барьеры, преодоление кото-
рых и является целью исследования настоящей работы. 

Проведенное эмпирическое исследование было направлено, прежде всего, на выявление 
проблем межличностного взаимодействия сотрудников международного аэропорта Владиво-
сток с авиапассажирами с ограниченными возможностями здоровья. В ходе включенного на-
блюдения за деятельностью сотрудников международного аэропорта Владивосток, а также при 
беседах с авиапассажирами, обладающими ограниченными возможностями здоровья, было ус-
тановлено, что в практике обслуживания пассажиров данной категории в аэропорту не возни-
кает частых конфликтных и сложно разрешимых ситуаций, с которыми бы сотрудники аэро-
порта не могли справиться.  

Для более детального анализа коммуникативных аспектов процесса обслуживания лиц с 
ограниченными возможностями здоровья, было проведено интервьюирование сотрудников 
подразделения, отвечающего за обслуживание пассажиров рассматриваемой категории. Интер-
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вьюирование осуществлялось с использованием специально разработанного опросника. Всего было 
опрошено 20 сотрудников, уполномоченных на работу с данной категорией авиапассажиров.  

Таблица 1 

Разновидности коммуникаций при обслуживании клиентов 

Вид коммуникации Описание 

Внешние коммуника-
ции 

Коммуникации, которые реализуются за пределами организации (например, предоставление 
в СМИ информации об услугах и мероприятиях по улучшению качества обслуживания лиц с 
ограниченными возможностями здоровья). 

Внутренние коммуни-
кации  

Коммуникации, которые реализуются на территории организации и связаны обеспечением 
технических и организационных аспектов взаимодействия с людьми с ограниченными воз-
можностями здоровья, например, техническое оснащение зданий с целью удовлетворения 
потребностей клиентов с ограниченными возможностями здоровья, отвечающее требовани-
ям доступной среды; организация информативного обслуживания с учётом потребностей 
клиентов рассматриваемой категории; формирование специальных служб для обслуживания 
клиентов данной категории; обеспечение при необходимости, медицинской помощи для 
данной категории.  

Межличностные ком-
муникации:  

– вербальные  
 

– невербальные  

 

Коммуникации, которые реализуются с помощью речи (например, в процессе диалога с кли-
ентом с ограниченными возможностями здоровья (устно), либо в процессе дачи письменно-
го ответа на претензию к обслуживанию данного клиента). 

Коммуникации, которые реализуются с помощью жестов и мимики (например, улыбка со-
трудника организации клиенту с ограниченными возможностями здоровья; помощь сотруд-
ника в преодолении препятствий и т.п.). 

Источники: [5]; [6] 

В ходе интервьюирования установлено, что в целом, в международном аэропорту Владиво-
сток общие требования к работе сотрудников аэропорта в общении с данной категорией авиа-
пассажиров выполняются. Однако, наблюдаются и некоторые проблемы, связанные с неэтич-
ным поведением некоторых сотрудников аэропорта. В частности, иногда сотрудники допуска-
ют обращение «инвалид», не могут скрыть явного отвращения к физическим недостаткам пас-
сажира, не могут общаться с улыбкой и другое. Кроме того, ряд сотрудников аэропорта попро-
сту не могут справиться с повышенной обидчивостью, ранимостью авиапассажиров данной ка-
тегории. 

При этом также было установлено, что сотрудники международного аэропорта Владиво-
сток, участвующие в обслуживании лиц с ограниченными возможностями здоровья, не прохо-
дят ежегодного повышения квалификации на предмет общения с указанной категорией пасса-
жиров воздушного судна, что, на субъективный взгляд, является серьезным упущением руко-
водства данного аэропорта и требует своего незамедлительного восполнения. 

Таким образом, в ходе проведенного исследования, были решены важные задачи, как тео-
ретического, так и практического плана. Проведенное с использование результатов теоретиче-
ского анализа эмпирическое исследование позволило выявить ряд проблем межличностного 
взаимодействия сотрудников международного аэропорта Владивосток с авиапассажирами с 
ограниченными возможностями здоровья, которые требуют пристального внимания руково-
дства аэропорта и обязательного решения. 
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Тема статьи обусловлена тем, что имидж фирмы является фактором, влияющим на ее 
конкурентоспособность; маркетинговую позицию; ценообразование и имидж ее продукции; 
привлекательность компании как работодателя; качество клиентуры и партнеров, то есть 
практически на все сферы жизнедеятельности компании. В статье рассмотрены основные 
составляющие процесса формирования привлекательности сервисного предприятия, которые 
приводят к повышению эффективности деятельности предприятия, в первую очередь, с целью 
успешного продвижения на рынке авиауслуг.  

Ключевые слова и словосочетания: имидж, авиауслуги, сервисное предприятие.  

THE STUDY OF IMAGE COMPONENTS FOR PROMOTING  
THE AVIATION SERVICES MARKET OF LLC DV FREGAT AERO, 

VLADIVOSTOK 

The topic of the article is due to the fact that the company's image is a factor that affects its com-
petitiveness; marketing position; pricing and image of its products; attractiveness of the com-pany as 
an employer; the quality of customers and partners, that is, almost all areas of the com-pany's life. 
The article considers the main components of the process of forming the attractiveness of a service 
enterprise, which lead to an increase in the efficiency of the enterprise, primarily for the successful 
promotion of aviation services on the market. 

Keywords: image, air service, service company. 

В современных рыночных условиях функционирует множество организаций, часть из ко-
торых является лидерами рынка, другие же распадаются, не выдержав конкуренции. Именно 
конкуренция заставляет организации бороться за право существования на рынке. Организации, 
заняв на рынке определенную позицию, всеми силами стараются ее удержать, завоевать проч-
ную репутацию и престиж. 

Успех организации зависит от множества факторов и, в том числе, от сложившегося и (или) 
формируемого имиджа фирмы. Однако создание положительного имиджа и высокой репутации 
организации представляет собой сложный и длительный процесс [6]. 

В настоящее время в период развития рыночных отношений, в связи с необходимостью 
закрепления своих позиций на рынке любая организация или компания, а также каждый от-
дельно взятый человек должны нести ответственность за плоды своего труда перед общест-


