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Рубрика: Рекреационно-транспортный сервис как основа повышения качества жизни
УДК 65.011.56

РАЗРАБОТКА РЕКОМЕНДАЦИЙ ПО СОВЕРШЕНСТВОВАНИЮ ПРОЦЕССОВ ОБСЛУЖИВАНИЯ АВИАПАССАЖИРОВ
В ОА «МАВ» В КОНТЕКСТЕ АВТОМАТИЗАЦИИ
А.Е. Макашин
бакалавр

Владивостокский государственный университет экономики и сервиса Владивосток. Россия
Статья посвящена разработке рекомендаций по совершенствованию процессов обслу- живания авиапассажиров в Международном аэропорту Владивосток в контексте автоматиза- ции, в ней рассмотрены лучшие мировые практики автоматизации обслуживания и выявлены ос- новные проблемы обслуживания авиапассажиров.
Ключевые слова: аэропорт Владивосток, искусственный интеллект, автоматизация, об- служивание, тенденции развития технологий.

DEVELOPMENT OF RECOMMENDATIONS FOR IMPROVING THE PROCESSES OF SERVICING AIR PASSENGERS IN THE OA "MAV"
IN THE CONTEXT OF AUTOMATION
The article is devoted to the development of recommendations for improving the processes of air passenger service at Vladivostok International Airport in the context of automation, it examines the best world practices of service automation and identifies the main problems of air passenger service.
Kewwords: Vladivostok airport, artificial intelligence, automation, maintenance, technology de- velopment trends.
Инновации способствуют повышению конкурентоспособности стран, создают условия для роста производительности труда и повышения удовлетворенности потребителей, по- этому внедрение инноваций в процессы обслуживания такого аэропорта как Междуна- родный аэропорт Владивосток, который позиционируется как «окно в Россию» для полетов из стран Азиатско-Тихоокеанского Региона, актуально.
Научная новизна работы заключается в разработке рекомендаций по совершенствова- нию процессов обслуживания в аэропорту.
Целью является анализ и совершенствование процесса обслуживания в аэропорту Вла- дивосток.
Для достижения цели выделены следующие задачи:
· выполнить анализ лучших практик автоматизации процесса обслуживания пассажи- ров в аэропорту;
· исследовать удовлетворенность авиапассажиров процессом обслуживания и уровнем автоматизации в АО «МАВ»;
· выявить проблемы обслуживания пассажиров АО «МАВ» в контексте автоматизации процессов и разработать рекомендации по совершенствованию обслуживания.
Объектом работы является сервисная деятельность. Предмет исследования – процессы обслуживания авиапассажиров в аэропорту.
В работе используется социологический метод исследования, а именно: включенное наблюдение, опрос в форме анкетирования, интент-анализ отечественной и зарубежной ли- тературы.
Под термином «обслуживание» принято понимать предоставление услуг клиенту за оп- ределенную плату [4].
В работе выполнен анализ тенденций практик автоматизации процесса обслуживания авиапассажиров, которые авиакомпании и аэропорт АО «МАВ» может использовать для повы- шения уровня сервиса. Выявлено, что на процесс обслуживания влияют инновационные техно- логии, играющие центральную роль в будущем авиатранспортной отрасли.
Первой тенденцией является роботизация. Благодаря быстрым темпам развития сферы робототехники, во многих терминалах аэропортов появляются роботизированные механиз- мы, помогающие в обслуживании авиапассажиров. Использование роботов-помощников в процессе обслуживания активно практикуют аэропорты Мюнхена, Инчхон, Дели, Гатвик.
Такими роботами, например, являются:
· роботы-консультанты, помогающие пассажирам ориентироваться в терминалах и пре- доставлять информацию о рейсе;
· роботы-уборщики;
· роботы предполетного досмотра самолета.
Второй тенденцией является создание беспилотных транспортных средств. Например, компания Delta Air Lines сейчас трудится над разработкой приложений для беспилотных автомобилей, которые смогут перевозить людей и грузы [1].
Следующей тенденцией является виртуальная реальность (VR). Лидером в данном на- правлении является компания Renace, разрабатывающая программное обеспечение «3D SeatMap VR», предлагающее 360-градусную виртуальную проекцию салона. Данная техно- логия в дальнейшем может использоваться для дополнительной продажи сидений и обуче- ния летного экипажа. Технология была приобретена авиакомпаниями Etihad, Austrian, Aigle Azur и Emirates, Evelop [5].
Четвертой тенденцией являются разработки в области технологии 5G. Эта технология снижает задержку данных, обеспечивает стабильность и позволяет одновременно подклю- чать большое количество устройств к одной сети. Предполагается, что в авиационной сфере она будет иметь важное значение для удовлетворения потребности в быстрой скорости ин- тернета на борту самолета и в терминалах аэропорта.
В 2019 году аэропорт Манчестера стал первым аэропортом, предлагающим доступ к се- ти 5G. Этот тестовый запуск сети получил название «Vodafone» и позволил авиапассжирам протестировать новую сверхбыструю сеть, которая в четыре раза быстрее, чем сеть 4G.
Разработка технологий для людей с дополнительными потребностями. Результатом со- трудничества компаний All Nippon Airways (ANA) и Panasonic в 2020 году явилось создание технологии «Assistive Tech» (беспилотные электрические инвалидные коляски). Благодаря автономным роботизированным элементам в корпусе конструкции, коляски могут переме- щаться по аэропорту самостоятельно, что делает их идеальным мобильным решением для пассажиров.
Технология умных наушников. Недавно авиакомпании All Nippon Airways и Japan Airlines стали внедрять технологию умных наушников с целью упрощения связи между бортпроводни- ками. Например, компания All Nippon Airways представила устройство «BONX Grip», которое представляет собой интеллектуальное приложение, позволяющее пользователям свободно и естественно говорить на большом расстоянии и в любой среде [2].
Искусственный интеллект (ИИ). Недавно на выставке Consumer Electronics Show (CES) была запатентованная новая платформа на базе искусственного интеллекта, которая может анализировать миллионы точек операционных данных для создания результатов, помогающих персоналу аэропорта принимать важные решения вовремя крупномасштабных сбоев.
Преимущества искусственного интеллекта в аэропортовой деятельности для пассажи- ров заключается в минимизации воздействия сбоев за счет частых обновлений в режиме реального времени, сокращении задержек багажа и персонализации информации о пасса- жирах.
Также разработаны ИИ, предназначенные для обработки изображения лица. Они ис- пользуются многими купными корпорациями, способствуя повышению уровня защиты данных. Для решения задачи распознавания лиц нейронными сетями обычно используется подход, основанный на разложении Карунена – Лоэва. ИИ распознаёт лица с помощью ней- росетей, которые обрабатывают каждый пиксель исходного и полученного изображения, после чего определяют процент их сходства.
У каждого лица есть множество отличительных признаков, по которым система био- метрии может создать «портрет» человека. К примеру, программное обеспечение FaceIt оп- ределяет эти признаки как узловые точки, которые измеряются и создают уникальный чи- словой код – «отпечаток лица», который затем попадает и хранится в базе данных. Эта про- грамма способна распознать лица людей в местах массового скопления – аэропорты, метро, железнодорожные вокзалы, торговые центры, стадионы и сравнивать их с интегрированной скоростной базой данных.
Так, на Чемпионате мира по футболу в 2018 году, технология распознавания лиц по- могла задержать более 100 правонарушителей и раскрыть кражу кубка.
Внедрение автоматизированных и операционных систем отечественной разработки в государственные органы и организации стало возможно благодаря программе «Цифровая экономика Российской Федерации». А так как в сфере авиации биометрическая аутентифи- кация является самым надёжным и перспективным методом для защиты интересов государ- ства и обеспечения безопасности граждан, то биометрические системы могут стать основой нового контроля.
При внедрении биометрии в практику работы российских аэропортов можно добиться:
· увеличения пропускной способности путём сокращения времени на пересечение пункта досмотра;
· ускорения идентификации личности человека, проходящего процесс регистрации;
· повышение эффективности проведения таможенного контроля.
Таким образом, можно сформулировать следующие тенденции развития технологий:
· стремление к возможности организации самообслуживания пассажиров при регистрации;
· роботизация;
· создание беспилотных транспортных средств;
· виртуальная реальность;
· разработка сети 5-G;
· технология умных наушников;
· разработка технологий для людей с дополнительными потребностями;
· искусственный интеллект и биометрия.
Аэропортовая деятельность по обеспечению обслуживания пассажиров подразумевает под собой деятельность по выполнению процедур, связанных с оформлением и осуществ- лением воздушной перевозки пассажиров и их багажа, а также с предоставлением дополни- тельных платных или бесплатных услуг с целью удовлетворения соответствующих потреб- ностей пассажиров [3].
Процесс обслуживания клиентов АО «МАВ» состоит из следующих этапов (рис. 1)
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Рис. 1. Блок-схема процесса обслуживания авиапассажиров в АО «МАВ»


Сперва вылетающие пассажиры прибывают в аэропорт наземным общественным, лич- ным автотранспортом, такси или же железнодорожным транспортом. На входах в терминал располагается три пункта досмотра пассажиров, и их ручной клади. Данные пункты обору- дованы интроскопами для осуществления контроля вещей пассажиров и посетителей, а также стационарными и ручными металлоискателями для контроля пассажиров и иных лиц. Досмотр вещей пассажиров производится в соответствии с требованиями норм, правил и процедур, действующих в аэропорту.
На сегодняшний день в аэропорту Владивосток на входах в терминал располагаются 3 сканера, из которых задействованы в работе только 2. А также 2 сотрудника с ручными металлоискателями и 2 сотрудника, сидящих за мониторами. Несмотря на то, что данный процесс задействует большое количество людей, это не помогает полностью избавляться от длинных очередей.
Далее пассажиры попадают в общий зал, где для обеспечения возможности получения пас- сажирами услуг и информации располагаются электронные табло, кассы продажи авиабилетов, стойки регистрации и саморегистрации авиапассажиров, пункт обмена валют, места упаковки багажа, а также контрольные весы для взвешивания багажа пассажиров.
В данной зоне находятся такие предприятия торговли и общественного питания как: «Пе- карня Мишеля», «Tiko», «Аптека Ovita», «Russian Tradition», «Матрешка» и тд. Спектр предла- гаемых товаров и услуг данных предприятий весьма узок и однообразен.
После объявления о начале регистрации рейса пассажиры проходят к стойкам регистрации или саморегистрации и если пассажир не превышает нормы багажа, а его документы соответ- ствуют всем требованиям, то его багаж отправляют в самолет, маркируют ручную кладь и вы- дают посадочный талон.
Стойки регистрации оснащены терминальным оборудованием автоматизированной систе- мы управления (АСУ) отправками. Перед зоной регистрации пассажиров расположена зона са- мостоятельной регистрации пассажиров при помощи стоек саморегистрации.
Однако не смотря на наличие стоек саморегистрации авиапассажиры ими не пользуются, в результате чего образуются большие очереди в общем зале.
Если вес багажа или его габариты превышают нормы, то пассажира направляют в кассу для оплаты перевеса, после чего заново проводят процедуру регистрации.
На данный момент в АО «МАВ» нет возможности самостоятельной оплаты багажа, так как стойки, где можно совершить данную операцию, отсутствуют. Клиентам приходится прерывать  процесс регистрации и идти в авиакассу аэропорта для оплаты багажа, после чего проходить процедуру регистрации заново.
В настоящее время авиакомпании практикуют широкий спектр времени начала регистра- ции. В АО «МАВ» регистрация авиапассажиров начинается, за 2 часа и заканчивается за 40 ми- нут до вылета самолета по расписанию.
К перевозке принимаются только те пассажиры, документы которых исправны и авиабиле- ты оформлены на данную дату и рейс. Фамилия в авиабилете должна соответствовать фамилии в выездных документах. При любом нарушении в оформлении авиабилет не регистрируется, а пассажир направляется к представителю авиакомпании для принятия им решения о возможно- сти оформления.
Следующими этапами для пассажира является прохождение паспортного контроля и пред- полетный досмотр. Задачей паспортного контроля является проверка наличия у пассажиров действительных паспортов, въездных, выездных, а в случае необходимости и транзитных виз. При выезде из РФ сотрудники отдела пограничного контроля проводят лишь проверку закон- ности пребывания пассажира на территории РФ и не контролируют право гражданина на въезд в другую страну.
Иностранные граждане при въезде в Россию и выезде из России обязаны предъявить дей- ствительные (по сроку действия) документы, выданные уполномоченными органами, удостове- ряющие их личность и признаваемые Российской Федерацией, и визу РФ.
В аэропорту Владивосток используется система сверки данных с электронной базой, кото- рая включает в себя намного меньше информации о пассажире по сравнению с иностранными системами биометрии и сканирования сетчатки глаза.
После паспортного контроля в пунктах досмотра производится предполетный досмотр пас- сажиров и вещей, находящихся при них. Задача предполетного досмотра – не допустить бес- контрольный вывоз из страны запрещенных к вывозу предметов, веществ, валюты, изделий из драгоценных металлов и камней, запрещенных на борту ВС вещей и др.
В данном процессе задействованы как установленные сканеры, так и ручной труд работников. Пассажиры, прошедшие предполетный досмотр, проходят в зону ожидания вылета – «сте-
рильную зону». Ассортимент данной зоны услуг и товаров схож с теми, что предлагаются в общей зоне.
Посадка пассажиров на борт воздушного судна начинается за 40 минут до времени отправ- ления рейса по расписанию.
Контроль посадочных талонов при выходе на посадку производится агентами с использо- ванием современного оборудования – гейтридеров. Однако сотрудникам все равно приходится пересчитывать посадочные талоны вручную и искать среди них нужный в случае снятия пас- сажира с рейса.
Подсчет посадочных талонов и пассажиров при выходе на посадку производит агент служ- бы организации авиационных перевозок и передает информацию о количестве пассажиров и посадочных талонов сотруднику службы пограничного контроля.
На сегодняшний день в АО «МАВ» присутствуют автоматизированные терминалы оплаты парковки, стойки самостоятельной регистрации, стойки упаковки багажа и гейтридеры для сверки посадочных талонов перед посадкой на борт.
Для получения необходимой информации об уровне удовлетворенности авиапассажиров АО «МАВ» в настоящей работе разработана анкета, содержащая 13 вопросов. Объем выбороч- ной совокупности составил 103 человека. В простую (случайную) выборку вошли пассажиры, пользующиеся услугами Международного аэропорта Владивосток (Кневичи). Опрос проводит- ся методом стандартизированного личного интервью непосредственно в пассажирском терми- нале аэропорта в декабре и январе 2020 года.
Анализ опроса в форме анкетирования позволил установить, что большинство авиапасса- жиров совершают внутренние рейсы (78%). Международные рейсы менее востребованы, мож- но предположить, что это связано с эпидемиологической обстановкой в мире.
При поездке в терминал приоритетным видом транспорта являет такси. Что касается пар- ковок для личного транспорта, то с ними проблем не возникает, однако есть жалобы на слиш- ком ограниченный промежуток времени нахождения на них.
Большинство авиапассажиров покупают и регистрируют билеты онлайн, что говорит о тенденции совершать торговые операции в сети и экономить время. Почти половина пассажи- ров берет билеты в авиакассах (офисах авиакомпаний), но они не довольны большими очере-дями и медленным процессом обслуживания. Что касается стоек саморегистрации, то ими ни- кто не пользуется, возможно это из-за отсутствия у пассажиров опыта использования данного оборудования и отсутствии сотрудника, который мог бы консультировать в данном процессе.
Скорость регистрации авиапассажиров оставляет желать лучшего, так как из-за отсутствия процесса регистрации у стоек самообслуживания весь поток образуется у обычных стоек и об- разуются очереди.
Уровень безопасности в аэропорту большинство клиентов оценило как средний (70%) и высокий (37%) что говорит о присутствии чувства безопасности у пассажиров, находящихся в аэропорту.
Уровень компетентности сотрудников при обслуживании авиапассажиров был оценен как средний. На этот результат влияет их грубость, плохое знание английского языка и нервоз- ность, что сказывается не только на иностранных, но и на русскоязычных пассажирах.
Большое количество людей отметили однообразность ассортимента услуг. Больше всего по результатам опроса следует уделить разнообразию точек питанию, ускорению процесса регист- рации и созданию досугово-развлекательной зоны.
Авиапассажирам был предложен вопрос, в котором им предлагалось выбрать какие, по их мнению, инновации в контексте обслуживания требуются в АО «МАВ». В итоге пассажиры хотели бы видеть большинство предложенных пунктов из данного списка, а именно: система биометрии, 3-D сканеры и наличие развлекательной зоны.
Также авиапассажирам был задан вопрос: «Как вы считаете, насколько АО МАВ автомати- зирован?». В результате выявлено что больше половины респондентов (61%) считают, что уро- вень автоматизации аэропорта Владивосток находится на среднем уровне, а 26% – находится на низком уровне.
Таким образом в процессе анализа выявлены такие проблемы как:
· длительный процесс регистрации на рейс, связанный с низким уровнем коммуникации между сотрудниками, сидящими на большом расстоянии друг от друга за стойками регистра- ции. Данную проблему могло бы решить оснащение сотрудников «технологией умных науш- ников»;
· пассажиры не пользуются стойками самостоятельной регистрации и отдают свое пред- почтение стойкам с сотрудниками, создавая тем самым большие очереди в общем зале. Реко- мендуется наличие консультанта, для стоек самостоятельной регистрации целью ознакомления данным процессом;
· 32% пассажиров отметило недостаточно разнообразный ассортимент досугово- развлекательных услуг в залах вылета и ожидания, пассажирам нечем себя занять во время длительного ожидания рейса. Эту проблему могут решить диджитал-арт-инсталляции, спаль- ные и душевые капсулы, роботизированные точки питания, и роботы-помощники;
· также замедляет процесс обслуживание отсутствие систем биометрии в зоне паспортного контроля. Введение высокоскоростной системы биометрии позволит создавать более подроб- ный «профиль» пассажира и повысить уровень безопасности терминала.
Таким образом, процесс автоматизации обслуживания авиапассажиров Международного аэропорта Владивосток позволит ускорить процесс обслуживания, повысить уровень безопас- ности терминала, и обеспечить клиентам необходимый комфорт, тем самым увеличив его при- быль.
Следует отметить, что ускорение развития технологий, побудило авиакомпании и аэропор- ты искать партнерские отношения с более молодыми, более гибкими компаниями, чтобы по- мочь переосмыслить опыт путешествий. Основные игроки отрасли уже обращались к сообще- ству стартапов как к источнику вдохновения в последние несколько лет, поэтому можно ожи- дать, что эта тенденция сохранится и в будущем.
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