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АНАЛИЗ ТЕХНОЛОГИЧЕСКИХ ПРОЦЕССОВ НАЗЕМНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ ПАССАЖИРСКИХ АВИАПЕРЕВОЗОК
В АЭРОПОРТУ ВЛАДИВОСТОК
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бакалавр
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канд. тех. наук. доцент кафедры дизайна и технологий

Владивостокский государственный университет экономики и сервиса Владивосток. Россия

В статье рассматривается деятельность международного аэропорта Владивосток в контексте службы организации авиационных перевозок, проанализированы технологические процессы наземного обслуживания. На основе проведенного исследования выявлены проблемы обслуживания авиапассажиров и предложены рекомендации по усовершенствованию деятель- ности агентов по организации авиационных перевозок.
Ключевые слова: технологические процессы, служба организации авиационных перевозок, аэропорт Владивосток, обслуживание пассажиров, сервис.

ANALYSIS OF GROUND HANDLING TECHNOLOGICAL PROCESSES OF PASSENGER AIR TRANSPORTATION AT AIRPORT VLADIVOSTOK
The article examines the activities of the Vladivostok International Airport in the context of the air transportation organization service, analyzes the technological processes of ground handling. On the basis of the study, the problems of servicing air passengers were identified and recommendations for improving the activities of agents for organizing air transportation were proposed.
Keywords: airport Vladivostok, air transportation service, passenger service, passenger satisfaction, service.

Гражданская авиация является одной из ведущих отраслей экономики Российской Федера- ции. Перевозка российских и иностранных пассажиров на внутренних и международных регу- лярных воздушных линиях составляет существенную часть работ и услуг, выполняемых рос- сийскими авиаперевозчиками. И, конечно же, в этой отрасли большую роль играет организация перевозок. Организация пассажирских и грузовых авиаперевозок в современных условиях представляет собой взаимосвязанную совокупность экономических, логистических, технологи- ческих и научно-технических задач. С учетом всё возрастающего объема авиаперевозок как на внутренних линиях Российской Федерации, так и на международных авиалиниях, организация эффективного перевозочного процесса становится одной из важнейших проблем авиатранс- портного рынка.
Исходя из выше сказанного, актуальность работы обусловлена тем, что совершенствование процессов обслуживания клиентов позволяет сокращать время обслуживания и повышать удовлетворенность клиентов.
Целью работы является анализ процессов наземного обслуживания пассажирских авиапе- ревозок в аэропорту АО «МАВ».
В соответствии с поставленной целью необходимо решить следующие задачи:
· выполнить анализ деятельности АО «МАВ» и СОАП;
· исследовать процессы наземного обслуживания в аэропорту Владивосток методом кон- тактных точек и потребительского сценария;
· выявить проблемы и предложить рекомендации по усовершенствованию процессов наземного обслуживания пассажирских авиаперевозок в аэропорту Владивосток.
Объектом исследования является сервисная деятельность.
Предметом исследования выступает процесс наземного обслуживания пассажирских авиа- перевозок в АО «МАВ».
В ходе написания работы был использован ряд теоретических и практических методов, та- ких как: анализ специальной литературы, наблюдение, PEST,SWOT-анализ, социологический метод (опрос в форме анкетирования), метод контактных точек.
Результаты исследования
На первоначальном этапе теоретического исследования была проанализирована деятель- ность аэропорта Владивосток и службы организации авиационных перевозок (СОАП).
Аэропорт Владивосток совместного базирования с Министерством Обороны. Расположен в 38 км северо-восточнее г. Владивосток. Учитывая экономическую, геополитическую и терри- ториальную значимость, распоряжением Правительства Российской Федерации аэропорт Вла- дивосток отнесен к разряду международных.
АО «МАВ» находится на пересечении воздушных трасс между Дальним Востоком и стра- нами АТР тем самым имеет стратегическое значение в авиатранспортной системе региона. Маршрутная сеть аэропорта насчитывает около 45 направлений, полеты по которым соверша- ют ведущие российские и азиатские авиакомпании. В числе наших партнеров — «Аэрофлот»,
«Россия», S7 Airlines, Северный ветер и др [1].
Аэропорт занимает одну из лидирующих позиций по объему пассажиропотока среди даль- невосточных аэропортов. В 2020 году аэропорт обслужил 1 млн 295 тыс. пассажиров. Мар- шрутная сеть аэропорта насчитывает около 45 направлений, полеты по которым совершают ведущие российские и азиатские авиакомпании. Он является стратегически важным центром, который сочетает в себе широкий спектр различных служб. В связи с этим, благодаря скоорди- нированным действиям данных служб, должна быть обеспечена система безопасности аэропор- та и регулярность полетов, так как от этого напрямую зависит качество предоставляемых услуг. Одной из таких, является служба организации авиационных перевозок – СОАП [2].
Служба организации пассажирских перевозок занимается обслуживанием пассажиров в зо- нах прилета и вылета, их багажом, грузоперевозками почты различных грузов. Главная задача сотрудников СОПП обеспечение своевременного обслуживания рейсов, оперативная работа между подразделениями службы, разработка рекомендаций по совершенствованию работы службы.
В службе СОАП около 186 человек и имеется отдел обслуживания пассажиров и отдел об- работки багажа и ручной клади. Все службы и отделы между собой тесно взаимодействуют, но подчиняются они главному начальнику службы. В контексте данной работы будет рассмотрен более подробно отдел обслуживания пассажиров, а именно агенты по организации обслужива- ния пассажиров.
Ключевыми качествами, которыми они обладать, являются: вежливость, доброжелатель- ность, внешний вид, желание придти на помощь, внимательность и точность при работе с сис- темами бронирования и проверкой документов [3].
В аэропорту технология наземного обслуживания пассажиров и обработки грузов содержит несколько типовых технологических процессов, определяемых характером обслуживаемых рейсов (начальный, транзитный, конечный). Каждый технологический процесс обслуживания состоит из ряда параллельно выполняемых технологических циклов они различаются в зависи- мости от самой категории пассажиров: прибывающие, убывающие, транзитные.
Прибывающие пассажиры – это пассажиры, прибывающие на воздушных судах в аэропорт и не продолжающие полет или не пересаживающиеся на другие рейсы. Так, пассажиры и ба- гаж, прибывающие в аэропорт, подлежат техническому обслуживанию по следующему алго- ритму:
· высадка пассажиров и выгрузка багажа;
· трансфер пассажиров и багажа в зону прибытия аэропорта, в зону таможенного контроля или в зону получения багажа;
· перевозка пассажиров и багажа к городским видам транспорта;
· отправка пассажиров и багажа городскими или иными наземным транспортом.
Убывающие пассажиры – это пассажиры, использующие аэропорт для целей отправления из него в путешествие. Обслуживание пассажиров и багажа, вылетающих из аэропорта, проис- ходит в следующем порядке:продажа авиабилетов;
· доставка пассажиров и багажа в аэропорт;
· обслуживание пассажиров в аэропорту;
· доставка пассажиров и багажа до воздушного судна;
· посадка пассажиров и погрузка багажа на воздушное судно.
Транзитными перевозками принято считать перевозки на транспорте, когда пассажиров и груз перевозят из одного места в другое через промежуточные территории. Обслуживание пас- сажиров и багажа транзитных рейсов производится в следующем порядке:
· высадка транзитных и конечных пассажиров с воздушного судна;
· выгрузка багажа конечных пассажиров;
· доставка конечных и транзитных пассажиров (с пересадкой)до аэропорта к пункту выда- чи багажа или зала ожидания;
· регистрация для первоначальных пассажиров и багажа;
· доставка транзитных и первоначальных пассажиров, их багажа к воздушному судну.
В рамках эмпирической части, рассмотрим более подробно процесс обслуживания пасса- жира вылетающего из аэропорта Владивосток методом контактных точек. Пассажиры при вхо- де в терминал аэропорта должны в обязательном порядке пройти входной контроль.
Первый этап – это входной досмотр. На данном этапе встречается работник службы авиа- ционной безопасности (САБ), к тщательному осмотру подлежат: сумки, чемоданы, пакеты и так далее. Ручная кладь и багаж подлежат Далее если у авиапассажира при себе только ручная кладь, то для таких случаев существует система саморегистрации. Если же пассажир с багажом, да и вообще не в состоянии самостоятельно зарегистрироваться, он подходит к стойкам регист- рации, где его встречает сотрудник службы организации авиационных перевозок (СОАП). На данном этапе работник вежливо приветствует и говорит, что необходим только паспорт, после чего в систему вбиваются данные, где появляется полная информация о пассажире и его мар- шрут следования. После чего пассажир ставит багаж на ленту (вес не должен превышать 21кг), так же его регистрируют, сотруднику необходимо напомнить о правилах провоза запрещенных веществ и еще раз уточнить имеются ли у пассажира такие, если все хорошо, клеят багажную бирку, на личные вещи бирку ручной клади и после чего отдается паспорт с билетом.
Следующим этапом идет паспортный контроль в зеленой зоне, за эту процедуру отвечает специалист по паспортному контролю – сотрудники службы безопасности.
Каждый человек в порядке живой очереди подходит к стойке, где сотрудник САБ проводит осмотр предоставленных документов: удостоверения личности и талон на посадку (предъявля- ется исключительно по требованию).
По результатам успешно проведенной проверки специалист отдает документы и пассажир попадает в зеленую зону досмотра.
Вылетающий пассажир обязан пройти досмотр непосредственно перед посадкой на борт лайнера. Этот этап проводится сотрудниками САБ совместно с полицией. Пассажиры¸ которые отказываются пройти досмотр, не допускаются к полету.
Прежде всего, необходимо предоставить сотрудникам аэропорта верхнюю одежду, ко- шельки, ремни, все содержимое карманов и ручную кладь. Все вещи проходят рентгенотелеви- зионный досмотр, а сами пассажиры проходят через рамку металлодетектора.
После прохождения этих этапов, авиапассажир попадет в зал ожидания
Ожидая посадку, следует внимательно прослушивать все объявления, чтобы случайно не пропустить рейс. Далее услышав о начале посадки на авиалайнер, необходимо проследовать к одному из выходов («gate»). Номер специального выхода указан в посадочном талоне.
На выходе сотрудник авиакомпании, агент по сопровождению из СОАП – проверит поса- дочный талон и паспорт, после чего и оторвет основную часть, оставив пассажиру корешок с указанием номера места и багажной биркой.
Попасть на борт самолета можно двумя способами: по телескопическому трапу либо авто- бусом.
На этом этапе, после того как авиапассажиры вступили на борт ВС, завершается обслужи- вание аэропортом и начинается непосредственный контакт уже с бортпроводниками и пилота- ми на всем протяжении времени полета.
Исходя из выше сказанного, в исследовании был использован метод точек соприкоснове- ния для более углубленного изучения процесса и выявления проблем при обслуживании пасса- жиров. При этом на каждом этапе обслуживания определены функциональные обязанности со-
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трудника и, что самое важное с точки зрения проводимого исследования, установлены требо- вания к коммуникативным характеристикам сотрудника применительно к каждому этапу об- служивания.
Так же, одним из методом исследования было выбрано анкетирование, что обусловлено низкими затратами на его проведение, высокой скоростью обработки результатов и отсутстви- ем влияния со стороны интервьюера.
Анкетирование проводилось в течение 2-х недель, количество респондентов составило 114
человек.
В анкете были представлены оцениваемые критерии компетентности и профессионализма сотрудников на различных этапах обслуживания. К каждому вопросу необходимо было вы- брать подходящую оценку (1,2,3,4,5).
В анкетирование было проведено среди персонала и пассажиров для определения более де- тального результата исследования, так же было предложено ответить на 12 вопросов, связан- ных с работой, этикой и профессионализмом обслуживания пассажиров агентами по перевоз- кам службы СОАП. Из 114 респондентов – посетители, работники, практиканты аэропорта Владивосток, 69 женщин и 45 мужчин. Среди которых преобладающий возраст был 36-45 лет, который составил 28,7%, после 24,3% – это 26-35 лет и 18,3% – 18-25 лет. Участие принимали жители города Артем, Владивосток, Уссурийск, Находка.
Проанализировав все ответы анкетирования, были выделены основные:
· Насколько люди оценили количество принимающих стоек во время регистрации, 60 рес- пондентов дали оценку -3, это говорит нам о том что, выводится не достаточное количество персонала на регистрацию, это приводит к длительному ожиданию своей очереди, об этом и говорит очень низкая оценка – 2.
· Так же около 30 пассажиров отметили, что персонал не вежлив в общении.
· Доля которая приходится на случаи возникновения проблем при оформлении на стойке регистрации, составляет – 64,3%.
· 60% респондентов отметили, что при возникновении проблемы сотрудник не справлялся сам, после чего прибегал к помощи другого, это в который раз подтверждает вывод о том, что многие сотрудники молодые и недостаточно квалифицированные.
· Из 114 опрошенных респондентов 42,6% отметили, что багаж теряется при транспорти- ровке, в основном это происходит из-за невнимательности и не знания системы, в следствие чего приводит к ошибкам на багажной бирке.
· 17,4% двух категорий отметили, что проблемы возникают благодаря перевесу и правил провоза запрещенных веществ.
Несмотря на выявленные недостатки, респонденты дали достаточно высокую общую оцен- ку аэропорту в целом – больше половины опрошенных поставили «отлично».
Проанализировав деятельность службы СОАП и результаты эмпирической части, были вы- делены следующие проблемы:
· высокая текучесть кадров, которая связана с достаточно низким уровнем оплаты труда в связи работников обслуживающих службы отправки багажа;
· задержки в обслуживании на стойках регистрации и сдачи;
· несдержанный, вспыльчивый персонал;
· задержка выдачи багажа в зоне прилета;
· молодой штат сотрудников службы СОАП;
· незнание и неумение работать с ПК и системой регистрации;
· порча багажа при погрузке и выгрузке, потеря.
Следовательно, необходимо выдвинуть ряд предложений по устранению данных проблем службы организации авиационных перевозок в АО «Международный аэропорт Владивосток».
Исходя из выше сказанного, можно предложить следующие улучшения:
· введение новой системы премирования, повышение заработной платы, заключение дого- воров с университетами, выпускающими специалистов;
· проведение тренингов по выдержке и стрессоустойчивости;
· жесткий контроль соблюдения должностных обязанностей, регулярная проверка знаний документации, регламентирующей работу в службе СОАП;
· проверка умений работать с ПК, при заключении трудового договора, проведение обуче- ния по работе с системами бронирования, ежемесячный контроль знаний;

· постоянный контроль багажных бирок, введение штрафных санкций халатных работни- ков которые не относятся бережно к личной вещи пассажира, тренинги на повышение внима- тельности;
· оптимизация процессов и ресурсов;
· модернизация оборудования;
· освоение новых технологических процессов.
Совершенствование СОАП необходимо проводить постоянно на базе систематического анализа данных и периодического анализа со стороны руководства, а также требований потре- бителей к качеству услуг.
Персонал является важным ресурсом в организации конкурентоспособной деятельности предприятия. В организации, где сотрудники довольны своей работой и мотивированы, соблю- даются все правила обслуживания пассажиров, предоставления качества и комфорта. Как из- вестно, одним из способов привлечения персонала является непрерывное обучение. Необходи- мо максимально эффективно применять навыки сотрудников, формируя все условия для пол- ной отдачи и дальнейшего развития их потенциала.
В результаты внедрения указанных мероприятий произойдут положительные моменты в работе службы организации авиационных перевозок. В результате мер по улучшению деятель- ности СОАП могут вноситься изменения во внутренние нормативные документы [5].
Таким образом, можно сделать вывод, что сервисная деятельность аэропорта – это ключе- вой этап в процессе перевозки. Пассажиры являются главным предметом труда, поэтому для обеспечения конкурентоспособности авиапредприятия постоянно работают над предоставлени- ем услуг.
Важно понимать, что основными технологическими процессами в аэропорту являются: пассажирские, багажные и авиационные услуги.
Обслуживание пассажиров в аэропорту различается в зависимости от самой категории пас- сажиров: прибывающие, убывающие, транзитные, а также внутренние и международные.
В рамках научного иследования были выполнены следующие задачи:
· PEST и SWOT-анализ деятельности АО «МАВ» и службы организации авиационных пе- ревозок. Важнейшими факторами внешней среды являются пандемия коронавируса и рост цен на топливо;
· выполнен анализ процесса наземного обслуживания в аэропорту Владивосток методом потребительского сценария и точек соприкосновения;
· установлено, что основной проблемой деятельности службы СОАП является стрессо- устойчивость и квалификация персонала службы;
· предложены мероприятия по совершенствованию процесса обслуживания пассажиров. Реализация мероприятий по улучшения работы службы организации авиационных перево-
зок аэропорта, позволит существенно повысить конкурентоспособность аэропорта, обеспечить реализацию важных социальных задач повышения комфорта, безопасности авиатранспортных перевозок, повышения авиационной мобильности, а также роста привлекательности региона.
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