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Рубрика: Рекреационно-транспортный сервис как основа повышения качества жизни
УДК 656.7

АНАЛИЗ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ СЛУЖБЫ ОРГАНИЗАЦИИ АВИАЦИОННЫХ ПЕРЕВОЗОК АО «МЕЖДУНАРОДНЫЙ АЭРОПОРТ ВЛАДИВОСТОК»
Е.В. Кирсанова
бакалавр
Л.Ю. Фалько
канд. техн. наук, доцент кафедры дизайна и технологий

Владивостокский государственный университет экономики и сервиса Владивосток. Россия
В статье рассматривается деятельность агентов службы организации авиационных перевозок, как важного звена при обслуживании пассажиров в аэропорту. Представлен анализ деятельности службы организации авиационных перевозок. На основе полученных результатов исследования предложены рекомендации для совершенствования обслужива- ния.
Ключевые слова: аэропорт, служба организации авиационных перевозок, обслуживание пассажиров, удовлетворенность пассажиров.

ANALYSIS OF THE ACTIVITIES OF THE AIR TRANSPORTATION ORGANIZATION SERVICE OF JSC "VLADIVOSTOK INTERNATIONAL AIRPORT"
The article examines the activities of agents of the organization of air transportation, as an im- portant link in servicing passengers at the airport. The analysis of the activities of the air trans- portation organization service is presented. On the basis of the results of the study, recommendations are proposed for improving the service.
Keywords: airport, air transportation service, passenger service, passenger satisfaction.

Актуальность темы обуславливается тем, что транспортная сфера является основной от- раслью в экономике любого государства. Особо важное место среди видов транспорта занимает воздушный транспорт. В условиях рыночной экономики качество обслуживания является клю- чевым фактором конкурентоспособности любого авиапредприятия. В аэропортах одной из пер- вых служб, с которой встречается пассажир, является служба организации авиационных пере- возок. Именно обслуживание агентов СОАП создает первое впечатление и общий настой пас- сажиров.
Объектом исследования выступает сервисная деятельность. Предметом – анализ сервисной деятельности аэропорта.
Цель исследования – совершенствование сервисной деятельности аэропорта. Исходя из поставленной цели, задачами работы являются:
· анализ деятельности службы организации авиационных перевозок;
· разработка рекомендаций по совершенствованию процесса обслуживания авиапассажи-
ров.

В работе использованы аксиологический научный подход и социологический метод иссле- дования (опрос в форме анкетирования).
Служба организации авиаперевозок является структурным подразделением АО «МАВ» и создана с целью обслуживания пассажиров, обработки багажа, почтовых отправлений и грузов, перевозимых воздушным транспортом.
В своей деятельности СОАП руководствуется организационно-правовыми документами, которые представлены в положении о СОАП.
Целью СОАП является качественное и своевременное обслуживание пассажиров и багажа при выполнении внутренних и международных перевозок [1].
Основные задачи СОАП:
· осуществление аэропортовой деятельности, направленной на организацию обслуживания пассажиров и обработки багажа при выполнении внутренних и международных воздушных пе- ревозок;
· обеспечение высокого уровня обслуживания пассажиров, сохранности и своевременной доставки багажа, обеспечение качественного оказания обязательных и рекомендуемых услуг клиентам аэропорта Владивосток;
· соблюдение требований безопасности полетов и авиационной безопасности в части, ка- сающейся СОАП;
· своевременное выполнение технологических операций в соответствии с технологическим графиком обслуживания воздушных судов;
· недопущение задержек вылетов рейсов по вине сотрудников СОАП и АО «МАВ» в це- лом;
· оптимизация производственного процесса.
Агент по организации обслуживания пассажиров относится к категории служащих службы организации авиационных перевозок [3].
Основной целью деятельности агентов является качественное и своевременное обслужива- ние пассажиров.
К задачам агента по ООП на всех этапах деятельности относятся:
− Регистрация пассажиров;
− Оформление багажа;
− Контроль посадки пассажиров на борт ВС.
Ключевыми качествами обслуживания сотрудников СОАП являются:
− Внимательность и точность при оформлении перевозочной документации, внесение данных в систему регистрации;
− Эффективность в решении задач;
− Эффективность общения с людьми, вежливость, доброжелательность;
− Соответствие обслуживания средним временным стандартам;
− Внешний вид [2].
Служба организации авиационных перевозок является главной составляющей наземно- го обслуживания пассажиров, их сфера деятельности не только регистрацию на рейс и оформление багажа, но и обслуживание в терминалах и на перроне, а также проводы уле- тающих пассажиров и встречу тех, кто прилетел. Они должны быть внимательными, вежли- выми и коммуникабельными. Ведь служба организации пассажирских перевозок – это лицо аэропорта.
С целью анализа деятельности агентов ООП по обслуживанию авиапассажиров прове- дено исследование среди пассажиров АО «МАВ». Исследование проходило в формате он- лайн – анкетирования, котором приняло участие 100 человек. Из них 63% – женщины и 37% – мужчины.
Первый вопрос был связан с частотой пользования услугами аэропорта за последний год (рис. 1). на данный вопрос большинство респондентов (54%) ответили, что они пользовались услугами 1–2 раза за год, 28% воспользовались услугами аэропорта 3–4 раза, а 15% – 5 и более раз. Лишь 3% не были в аэропорту за последний год. это значит, что данные анкетирования бу- дут актуальны по времени.
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Рис. 1. Частота пользования услугами аэропорта

Следующий вопрос был направлен на оценку пассажирами времени нахождения в очереди (рис. 2). 37% респондентов ответили, что время ожидания среднее, а 33% оценили время ожи- дания регистрации как длительное. Только для 26% респондентов очередь двигается быстро, а 4% вовсе не стоят в очереди на регистрацию. Методом включенного наблюдения установлено, что длинные очереди на стойках регистрации чаще всего возникают в середине регистрации, в начале и в конце – очередь почти не успевает образоваться.
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Рис. 2. Оценка времени ожидания регистрации в очереди

Далее было предложено оценить скорость работы агента при регистрации и сдачи багажа по шкале от 1 балла (плохо) до 5 баллов (отлично) (рис. 3). Почти половина респондентов оце- нили этот критерий положительно: на 5баллов (27,8%) и 4балла (18,5%); 38,9% оценили за 3 балла и 14,2% поставили оценку 2 балла. Среднее время обслуживания одного пассажира со- ставляет 1,5–2 минуты, время может увеличиваться из-за медленной работы системы брониро- вания или при возникновении у пассажиров вопросов, касающихся предстоящего полета.
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Рис. 3. Оценка скорости работы агентов при регистрации

Вежливость является одним из ключевых качеств обслуживания сотрудниками, однако больше половины респондентов оценили этот критерий на 3 (33,3%) и 2 (27,8), что говорит о несоблюдении сотрудниками Корпоративного стандарта обслуживания пассажиров АО «МАВ» (рис. 4).
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Рис. 4. Оценка вежливости агентов

Респондентам предлагалось оценить компетентность агентов в процессе обслуживания. Оценку отлично поставили 29,6% пассажиров, оценку «хорошо» 4 – 27,8% (рис. 5). Некомпе- тентными агентов ООП назвали всего 7,4%. То есть сотрудники имеют достаточный уровень квалификации, чтобы справляться с поставленными задачами.
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Рис. 5. Оценка компетентности агентов

Анализ проблем, с которыми сталкивались респонденты на стойке регистрации / сдачи ба- гажа и при прохождении посадки показал, что у большинства ответивших не возникало ника- ких проблем, или возможно, они не предавали этому большое значение. Однако 26% респон- дентов столкнулись с грубостью агентов и нежеланием отвечать на вопросы, что говорит об отсутствии вежливости и стрессоустойчивости сотрудников.
Проведенное исследование и личные наблюдения позволили выявить некоторые проблемы в деятельности службы организации авиационных перевозок:
Увеличенное время обслуживания пассажиров по сравнению с нормативами, ввиду мед- ленной работы технического оборудования;
Грубость, отсутствие стрессоустойчивости и коммуникабельности сотрудников в процессе общения с пассажирами;
Для устранения данных проблем предлагается:
Замена технического оборудования на стойках регистрации и на стойках посадки, а также обновление систем бронирования, для ускорения обслуживания пассажиров;
Введение на постоянной основе тренингов, направленных на развитие коммуникабельно- сти, стрессоустойчивости и других личных качеств, направленных на повышение качества об- служивания пассажиров.
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