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Таким образом, была подтверждена целесообразность сочетания при оценке качества услуг 
аэропорта качественных и количественных методов контроля. 

Применение указанного подхода при анализе качества услуг АО «Международный аэро-
порт Владивосток» позволило разработать комплекс мероприятий различного характера, на-
правленных на решение проблем качества. Среди данных мероприятий можно отметить меро-
приятия по решению проблем высокой цены услуг и неудобства расписания, высоких цен в 
точках общественного питания, связанные с предоставление скидок и льгот отдельным катего-
риям пассажиров, мероприятия, направленные на повышение квалификации персонала, в том 
числе в сфере коммуникаций, конфликтологии и психологии стрессовых ситуаций, мероприя-
тий по улучшению информационно-технического обеспечения процесса обслуживания и вне-
дрению современных технологий при оказании услуг на территории аэропорта. Предлагаемые 
пути решения существующих проблем в практике АО «Международный аэропорт Владиво-
сток» позволят повысить эффективность обслуживания пассажиров и качество сервисных ус-
луг аэропорта, а, следовательно, и лояльность клиентов.  

В заключение следует отметить, что аэропорт – не просто поставщик общественных услуг, 
чья деятельность регулируется государством, это самостоятельный коммерческий комплекс с 
собственными бизнес-целями и стратегией развития, направленной на рост и экономическую 
эффективность функционирования. Каждая служба аэропорта имеет собственный сертификат 
качества, а экспертиза всего аэропорта в целом еще никогда не была проведена, однако необхо-
димость её существенна. Определение качества отдельного аэропорта по конкретным услугам – 
первая ступень к эффективному развитию всей аэропортовой структуры страны. 
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ОЦЕНКА КАЧЕСТВА ПРОЦЕССА ОБСЛУЖИВАНИЯ  
АВИАПАССАЖИРОВ НА ПРИМЕРЕ ООО «АЭРОТУР» 

А.А. Труфанова  
бакалавр 

Л.А. Королева  
канд. техн. наук, доцент кафедры дизайна и технологий 

Владивостокский государственный университет экономики и сервиса 
Владивосток. Россия 

В статье рассматриваются некоторые аспекты оценки качества процесса обслуживания 
клиентов на сервисном предприятии. Основными целями исследования является оценка процес-
са обслуживания на предприятии ООО «Аэротур» и разработка рекомендаций по повышению 
уровня качества процесса обслуживания авиапассажиров. В работе выявлены основные этапы 



 

 – 123 – 

процесса обслуживания, требующие повышении качества. Планируемые преобразования по-
зволят повысить качество процесса обслуживания авиапассажиров, что является важней-
шим фактором конкурентоспособности предприятия в условиях рынка. 

Ключевые слова и словосочетания: методы оценки качества, авиапассажиры, процесс 
обслуживания. 

QUALITY ASSESSMENT OF THE PROCESS OF SERVICING AIR 
PASSENGERS USING THE EXAMPLE OF LLC AEROTUR 

The article discusses some aspects of assessing the quality of the process of servicing clients at a 
service en-terprise. The main objectives of the study are to evaluate the service process at the 
enterprise LLC Aerotur and develop recommendations to improve the quality of the service process 
for air passengers. The work identifies the main stages of the service process that require quality 
improvement. Planned transformations will improve the quality of the process of servicing air 
passengers, which is the most important factor in the competitiveness of the enterprise in the market. 

Keywords: quality assessment methods, air passengers, service process. 

При прочих равных показателях качества продукции и ассортимента именно сервис высту-
пает якорем, удерживающим клиента в организации. Именно поэтому обеспечение высокого 
уровня сервиса и обеспечение качественного обслуживания – одна из важнейших задач сервис-
ного предприятия. Качественный сервис способен превратить потенциального клиента пред-
приятия в постоянного, а постоянные клиенты и повторные продажи оказывают большое по-
ложительное влияние на финансовое состояние предприятия, позволяя ему действовать, разви-
ваться и быть успешным. 

Актуальность исследования обусловлена тем, что в современных условиях жесткой конку-
рентной борьбы предприятий одной сферы деятельности именно высокий уровень качества про-
цесса обслуживания позволяет фирме стабильно и успешно функционировать, и развиваться. 

Объект исследования – процесса обслуживания. 
Предмет исследования –качества процесса обслуживания авиапассажиров. 
Цель работы – оценка качества процесса обслуживания авиапассажиров ООО «Аэротур». 
Задачами данного исследования являются: 
– анализ методов оценки качества процесса обслуживания потребителей на сервисном 

предприятии; 
– оценка качества процесса обслуживания авиапассажиров исследуемого предприятия. 
Методы исследования: анализ, анализ синтез, метод маркетингового исследования. 
Процесс обслуживания – совокупность операций и действий, выполняемых исполнителем 

услуг при непосредственном контакте с потребителем в процессе оказания (предоставления) 
услуг [1]. 

Каждое предприятие сферы сервиса стремится привлечь и удержать клиентов посредством 
конкурентоспособной ценовой политики, рекламы, системы лояльности для постоянных клиен-
тов, взаимодействия с аудиторией в социальных сетях и другими средствами. Наиболее значи-
мым из этих средств является оказание высокого уровня качества предоставляемых услуг и 
процесса обслуживания, ведь именно качество заставляет покупателя совершать повторные 
покупки и превращает потенциального клиента в постоянного. 

Качество обслуживания – это совокупность характеристик процесса и условий обслужива-
ния, обеспечивающих удовлетворение установленных или предполагаемых потребностей по-
требителя [2].  

Качество обслуживания клиентов можно условно разделить на три составляющие [3]: 
1. Качество работы персонала передней линии: дружественность, профессионализм, внеш-

ний вид, манера общения и т.п. 
2. Качество организации работы офиса и качество бизнес-процессов: 
Внешние атрибуты: удобство расположения, наличие парковки, прилегающая территория, 

график работы и т.п. 
Организация работы: наличие очередей, комфортность ожидания в очереди, микроклимат и 

т.п. 
Обустройство и интерьер: качество мебели, отделки, разделение офиса на зоны (ожидания, 

обслуживания, круглосуточной работы), охрана и т.п. 
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Качество бизнес-процессов, связанных с обслуживанием клиентов. 
3. Качество и стоимость продуктов и услуг.  
На сегодняшний день разработано множество методов оценки качества сервиса, рассмот-

рим некоторые из них, выявим их достоинства и недостатки: метод критических случаев, метод 
SERVQUAL, метод SERVPERF, метод INDSERV, метод Кано. 

Метод «критических случаев» представляет собой исследование случаев взаимодействия 
потребителя и работника сервисной фирмы. Впервые данный метод предложен Дж. Фленэга-
ном в 1954 году в качестве психологического метода, предназначенного для анализа поведения 
различных респондентов в различных ситуациях [4]. Для оценки уровня сервиса необходимо 
описание клиентом случаев его взаимодействия с сотрудником. По итогам опроса выявляются 
факты удовлетворенности или неудовлетворенности качеством сервиса. Достоинством метода 
является детальное описание случаев взаимодействия, что дает возможность глубокого анализа. 
Недостатками данного метода являются необходимость продолжительного во времени сбора и 
анализа данных от клиентов; сложность применения этого метода в сферах бизнеса, где нет 
четко выраженного взаимодействия между потребителем и сотрудником фирмы; сложность 
применения в корпоративном секторе; получение качественных результатов, не переводящихся 
в количественные. 

Метод SERVQUAL разработан В. А. Зейтгамл, А. Парасураманом и Л. Л. Берри в 80-е годы 
XX века [4] в связи с необходимостью создания более формализованного метода оценки каче-
ства. Метод предполагает оценку расхождений между ожиданиями клиентов от сервиса и ре-
альным процессом обслуживания в фирме.  

Данный метод имеет набор из 5 измерений сервиса. Уверенность – знания и вежливость 
сервисного персонала, способные внушать доверие. Эмпатия (сопереживание) – забота, инди-
видуальное внимание со стороны сервисного провайдера к своему клиенту. Надёжность – воз-
можность предоставить обещанный сервис надежно и точно. Отзывчивость – желание помочь 
клиенту и обеспечить быстрый сервис. Осязаемость – то, как выглядят устройства, оборудова-
ние, персонал, материалы при оказании сервиса [4]. 

Метод является более простым и наглядным, чем предыдущий, что упрощает процедуру 
его проведения. Недостатком метода является четко определенные параметры оценки качества 
без получения дополнительных комментариев или обоснований от клиента. 

На основе метода SERVQUAL Дж.Кронином и С.Тейлором предложен метод SERVPERF [4]. 
Данный метод похож на метод SERVQUAL, однако он исключает стадию измерения ожиданий 
потребителей, оставляя измерение только реального восприятия качества оказанного сервиса. Не-
достатками метода являются, как и у метода SERVQUAL, четко определенные параметры оценки 
качества без получения дополнительных комментариев или обоснований от клиента, а также не-
возможность построения идеальной картины сервиса со стороны потребителя.  

Метод INDSERV разработан С. Гоунарисом [4] и представляет собой исследование качест-
ва сервиса в B2B сфере (бизнес для бизнеса, т.е. бизнес, ориентированный не на физические, а 
юридические лица). Данный метод исключает потребительский сегмент и ориентирован на 
оценку со стороны компании-потребителя. 

Метод строится на опросе потребителей и использует набор из 4 измерений качества сер-
виса: потенциальное качество; жёсткое качество процесса; мягкое качество процесса; финаль-
ное качество.  

Суть этих характеристик в следующем: потенциальное качество связывается с характери-
стиками провайдера сервиса, используемыми потребителями для оценки его возможностей по 
оказанию сервиса до момента начала сотрудничества; жёсткое качество процесса относится к 
тому, что выполняется в процессе оказания сервиса, а мягкое определяет, как оказывается сер-
вис в процессе сервисного обслуживания. Оба эти измерения определяют точность оказания 
сервиса с точки зрения прописанных процедур у сервисного провайдера; финальное качество – 
это показатель того, насколько провайдер успешен в своей попытке решить проблему потреби-
теля и каков эффект, полученный потребителем в результате внедрения решения, предложен-
ного провайдером [4]. 

Метод Кано предложен японскими учеными из Tokyo Rika University под руководством 
профессора Норияки Кано в 1982 году. Применение метода основано на проведении опроса, но, 
в отличии от рассмотренных выше методов, набор характеристик качества сервиса не предо-
пределён, а формируется в процессе самого опроса [4]. 
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Достоинством метода является высокий уровень информативности получаемых результа-
тов. Недостатком метода является то, что необходима тщательная проработка вопросов анкеты 
к каждому конкретному случаю. 

Оценить качество процесса обслуживания клиентов предлагается на примере сервисного пред-
приятия ООО «Аэротур». Общество с ограниченной ответственность «Аэротур» является сервис-
ным предприятием. ООО «Аэротур» учреждено решением учредителя 12 августа 2005 года. Ком-
пания оказывает своим клиентам следующие услуги. Продажа авиабилетов, железнодорожных би-
летов: бронирование и продажа авиабилетов на любые авиакомпании в любом направлении пере-
лета; помощь в подборе маршрута и тарифа при покупке авиабилета; продажа авиабилетов на чар-
терных рейсах; предоставление всех скидок и льгот авиакомпаний; регистрация на рейсы некото-
рых авиакомпаний; продажа железнодорожных билетов; корпоративное обслуживание организа-
ций. Туристические услуги: составление индивидуальных и групповых туров за рубеж; продажа 
пакетных туров на чартерные авиарейсы; бронирование отелей и гостиниц в России и за рубежом; 
визовая поддержка; оформление страховых полисов; продажа круизов. 

Для оценки качества обслуживания авиапассажиров сервисного предприятия ООО «Аэро-
тур» выбрана методика SERVQUAL. Данный выбор обоснован тем, что методика проста в ис-
пользовании, позволяет наглядно графически представить результаты исследования, не требует 
особой подготовки перед применением и позволяет обнаружить основные направления в улуч-
шении качества процесса обслуживания. Опрос клиентов включает два этапа, в каждом из кото-
рых респондентам необходимо оценить несколько характеристик предоставляемого сервиса, пер-
вый этап выявляет ожидания клиентов от сервиса в организации, второй этап оценивает воспри-
ятие, то есть фактический процесс обслуживания на предприятии. Каждый этап насчитывает 16 
измеряемых характеристик. В исследовании приняло участие 101 человек из них 62,4% женщин 
и 37,6% мужчин, 43,6% опрошенных от 36 до 50 лет, 33,7% от 51 до 80 лет и 22,8% от 21 до 
35 лет, 59,4% пользовались услугами агентства один или несколько раз, 27,7% являются посто-
янными клиентами и 12,9% пользовались услугами впервые. 

На основе полученных данных можно рассчитать коэффициент качества обслуживания по-
требителей. Единицей измерения качества обслуживания является коэффициент качества Q, 
которые представляет собой цифровое выражение состояния качества по пяти критериям. Ко-
эффициент качества Q рассчитывается как разница рейтингов восприятия и ожидания по каж-
дому из 16 подкритериев: 

 =  – , 

где  – коэффициент качества по критерию ; – потребительское восприятие качества по 
критерию ; 

 – потребительское ожидание качества по критерию . 
По итогам подсчета удовлетворительным результатом считаются коэффициенты качества, 

максимально приближающиеся к нулевому значению [5], представленные в табл. 1. 

Таблица 1 

Коэффициенты качества обслуживания на сервисном предприятии 

Оцениваемые критерии качества Рейтинг воспри-

ятия  

Рейтинг ожида-

ния  

Коэффициент 

качества  

Агентство должно использовать современное оборудование 4,2 4,7 -0,5 

Интерьер помещений должен быть в отличном состоянии 4,2 4,7 -0,5 

Сотрудники должны быть приятной наружности и опрятны 4,7 4,7 0 

В агентстве должны быть рекламные материалы, буклеты, 
журналы, каталоги 

3,6 4,4 -0,8 

Услуги должны выполняться в срок 4,7 4,9 -0,2 

Если у клиента возникает проблемная ситуация, то сотруд-
ники должны попытаться ее решить 

4,5 4,8 -0,3 

В работе не должно быть ошибок и неточностей 4,4 4,9 -0,5 

Сотрудники должны предупреждать о возможных проблемах 4,4 4,8 -0,4 
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Окончание табл. 1 

Оцениваемые критерии качества Рейтинг воспри-

ятия  

Рейтинг ожида-

ния  

Коэффициент 

качества  

Сотрудники должны быстро реагировать на просьбы клиентов 4,5 4,9 -0,4 

Сотрудники должны быть высокопрофессиональными 4,6 4,9 -0,3 

Сотрудники должны помогать потребителям с выбором 
услуги 

4,4 4,8 -0,4 

Сотрудники должны создавать атмосферу доверия и взаимо-
понимания при общении с клиентом. 

4,5 4,8 -0,3 

Сотрудники должны демонстрировать вежливость и добро-
желательность 

4,7 4,9 -0,2 

Сотрудники должны грамотно проводить консультирование 4,7 4,9 -0,2 

Сотрудники должны проявлять индивидуальный подход к 
клиенту 

4,5 4,8 -0,3 

Сотрудники должны оказывать информационную поддерж-
ку клиентам 

4,6 4,8 -0,2 

 
Для большей наглядности построена диаграмма, иллюстрирующая расхождение между 

ожиданием клиентов относительно качества обслуживания и восприятием, реальным положе-
нием вещей в агентстве (рис. 1). 
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Рис. 1. Диаграмма, демонстрирующая расхождения между ожиданием и восприятием качества  
обслуживания на предприятии ООО «Аэротур» 

Результаты исследования показали следующее. 
Самые высокие ожидания клиентами предъявляются к критериям: услуги должны выпол-

няться в срок; в работе не должно быть ошибок и неточностей; сотрудники должны быстро 
реагировать на просьбы клиентов; сотрудники должны быть высокопрофессиональными; со-
трудники должны демонстрировать вежливость и доброжелательность; сотрудники должны 
грамотно проводить консультирование. 

Наивысшие оценки реального качества процесса обслуживания присвоили следующим 
критериям: сотрудники должны быть приятной наружности и опрятны; услуги должны выпол-
няться в срок; сотрудники должны демонстрировать вежливость и доброжелательность; со-
трудники должны грамотно проводить консультирование. 

В целом, расхождения между ожиданиями и реальностью не являются критически боль-
шими и можно сказать, что качество процесса обслуживания на предприятии практически во 
всех аспектах почти соответствует ожиданиям клиентов. 
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Однако есть и несколько критериев, требующих более пристального внимания. Самую низкую 
оценку получили визуальные материалы. Клиенты отметили отсутствие рекламных материалов, 
каталогов, журналов, буклетов, которые описывали бы в полной мере, какие услуги предоставляет 
данное агентство. Отсутствуют журналы, которые можно почитать во время ожидания обслужива-
ния и во время оформления заказа. Следующими факторами, получившими низкую по сравнению с 
остальными критериями оценку, являются интерьер помещений, использование агентством совре-
менного оборудования и отсутствие ошибок и неточностей в работе. 

На основе полученных данных составлены рекомендации ООО «Аэротур» по повышению 
качества обслуживания авиапассажиров: 

– обновление внешнего вида офиса внутри; 
– рассмотрение возможности введения в деятельность сервисного предприятия единого 

стиля визуальных составляющих процесса обслуживания; 
– рассмотрение возможности приведения внешнего вида сотрудников офиса к единому стилю; 
– возобновление активной деятельности в интернете и социальных сетях. 
Результаты проведенного исследования показали, что некоторые аспекты процесса обслужи-

вания авиапассажиров требуют внимания со стороны исследуемого предприятия. Предложенные 
рекомендации могут способствовать повышению качества процесса обслуживания авиапассажиров 
и привлечению новых клиентов. Обновленный и современный внешний вид офиса внутри спосо-
бен создать благоприятную, располагающую к общению обстановку. Комфортная обстановка, оп-
рятного вида персонал, единый стиль организации располагает потенциальных клиентов, и способ-
ствует их возвращению и повторным продажам. Наличие визуальных составляющих в офисе спо-
собно занять авиапассажира в ожидании исполнения услуги. Активная деятельность в интернете 
способствует пред- и послепродажному обслуживанию потребителей. 
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Развитие международных и региональных связей зависит не только от социально-
экономических факторов, но и от уровня оказания услуг в аэропорту. Главным субъектом 
деятельности аэропорта является управляющая компания, которая на основе реализуемой 
концепции формирует среду партнерских отношений, культуры предоставления услуг и от-


