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– задержка чтоб рейса на трут неопределенное внизу время. бремя Если аванс произошел фаза сбой в лады расписании или 
втрое перегрузка плат летного базис поля, то в впору первую мода очередь мода отправят архив регулярные сбой рейсы, и базис только всего потом – 
маяк чартерные. В вызов случае нрав неисправности ввиду самолета ввиду регулярного бинт рейса ядро пассажиров озон могут виток вывезти ар-

хив следующим всего рейсом или вроде рейсом опак авиакомпании-партнера. бином Клиентам же бриг чартерных вслед перевозок 
автор придется дата ждать вызов устранения крах причин крах неисправности или ввод специального тяга резервного реле самолета, буд-

то которого вывод может и не упор быть в едва наличии; 
– внизу отсутствие едва бонус-программ. 
–. внизу неудовлетворительное едва питание. 
– внизу наличие едва проблем с веха техническим тяга обслуживанием. 
Для внизу решения едва проблем, веха связанных с тяга организацией вновь чартерных учет рейсов, тара необходимо вдруг провести по-

ра исследования агент причин анонс появления вслед отрицательных мода отзывов и вывод предложить анонс рекомендации по их 
будто устранению, что агент позволит заем клиентам ниже по-новому упор взглянуть на ввод чартерное внизу обслуживание и 
вслед увеличить едва доходы внизу туристических ввод компаний. 
  

1. внизу Конвенция о едва международной веха гражданской тяга авиации. вновь Подписана в учет Чикаго 7 тара декабря 
вдруг 1944 г. пора (Документ агент IСАО анонс 7300/3, вслед 1963 г.)  

2. Бурилина внизу М.А. едва Состояние веха авиаперевозок в тяга России и вновь тенденции учет развития тара авиационного 
вдруг сектора // пора Нац. агент интересы: анонс приоритеты и вслед безопасность. – мода 2018. – № 32. – вывод С.39-48. 

3.ла Клочков везде В.В.,маяк маяк  виток Гусманов Т.М.Экономические вызов проблемы бриг развития тяга авиационной ав-

тор промышленности в бриг условиях озон нестабильного тяга спроса на рапс авиаперевозки //// Экон. будто наука нате соврем. 
герб России. – время 2018. – N 3. – будни С.98-109. 

4. ласт Осипова везде О.Я. маяк Транспортное вызов обслуживание бриг туристов. – Москва, тяга 2018. – С.39-48. 
5. ласт Гуляев В. везде Организация маяк туристической вызов деятельности: бриг учеб. тяга пособие. – Нолидж, автор 2017. – 

С.60-75. 
6. ласт Гуляев везде В.Г. маяк Организация вызов туристских бриг перевозок. – Mосква, тяга 2017. – С.39-45. 
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ИССЛЕДОВАНИЕ ПРОЦЕССА ОБСЛУЖИВАНИЯ 
АВИАПАССАЖИРОВ СЕРВИСНОГО ПРЕДПРИЯТИЯ  

ООО «ТИК ТАК ТУР» 

А.А. Астапович  
бакалавр 

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

Владивостокский государственный университет экономики и сервиса 
Владивосток. Россия 

В статье рассмотрены теоретические и практические основы процесса обслуживании. С 
помощью исследовательского инструментария выявлены и обоснованны особенности процес-
са обслуживания авиапассажиров сервисного предприятия ООО «Тик Так Тур». С целью уст-
ранения выявленных проблем и продвижения предприятия на более высокий уровень сервиса 
разработаны рекомендации по совершенствованию процесса обслуживания авиапассажиров 
сервисного предприятия ООО «Тик Так Тур». 

Ключевые слова и словосочетания:  процесс обслуживания, сервисное предприятие, авиа-
пассажиры. 

RESEARCH OF THE SERVICE PROCESS OF THE AIR PASSENGERS  
OF THE SERVICE ENTERPRISE LLC “TIK TAK TOUR” 

The article discusses the theoretical and practical foundations of the maintenance process. Using re-
search tools, the features of the process of servicing air passengers of the service company Tik Tak Tour 
LLC have been identified and substantiated. In order to eliminate the identified problems and promote the 
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enterprise to a higher level of service, recommendations have been developed to improve the process of 
servicing air passengers of the service company Tik Tak Tour LLC. 

Keywords:  service process, service company, air passengers. 

В настоящее время ярко выражена тенденция повсеместного развития сервисного обслу-
живания при организации перевозок пассажиров посредством воздушного транспорта, что обу-
славливает, в свою очередь, и повышение уровня конкурентоспособности сервисных предпри-
ятий на современном рынке авиаперевозок.  

Необходим постоянный мониторинг оценки состояния обслуживания, предоставляемого 
сервисными предприятиями авиапассажирам, с целью выявления существующих недостатков, 
своевременного их устранения, что будет способствовать улучшению состояния обслуживания 
данной категории пассажиров, а также укреплению позиций сервисного предприятия. 

Исследование является актуальным, так как анализ процесса обслуживания сервисного 
предприятия ООО «Тик Так Тур» позволяет обеспечить требуемое качество услуг, организовы-
вать отлаженный и непрерывный технологический процесс и, в конечном счете, приводит к 
организации процесса обслуживанию на международном уровне. 

Объектом настоящего исследования является процесс обслуживания, предметом – процесс 
сервисного обслуживания авиапассажиров сервисным предприятием. 

Цель настоящего исследования – исследование процесса обслуживания авиапассажиров 
сервисного предприятия ООО Тик Так Тур. 

Задачи настоящего исследования: 
– изучить методы оценки процессаобслуживания на сервисном предприятии; 
– выявить особенности процесса обслуживания авиапассажиров на сервисном предприятии; 
– провести оценку состояния процесса обслуживания ООО «Тик Так Тур» с помощью из-

вестных методов; 
– сформулировать рекомендации по совершенствованию процесса обслуживания авиапас-

сажиров на сервисном предприятии ООО «Тик Так Тур». 
Методологической основой исследования являются: дедукция, индукция, системно-

структурный анализ, формально-правовой метод, метод анализа документации на предприятии, 
социологический опрос, а также ряд иных. 

Для анализа процесса обслуживания целесообразно использовать следующий исследова-
тельский инструментарий: 

– шаблон бизнес-моделей А.Остервальдера и Ива Пенье; [6] 
– метод диаграммного проектирования; [11] 
– PEST-анализ; [5] 
– SWOT-анализ; [10] 
– метод анкетирования. [9] 
Метод диаграммного проектирования позволяет схематически изобразить системы обслу-

живания и происходящие процессы на сервисном предприятии, таким образом спроектировать 
взгляд на систему обслуживания сверху. Данный метод позволил схематически изобразить 
процессы обслуживания авиапассажиров на предприятии и выявить, что обратной связью с 
клиентами занимаются турагенты, что не входит в их обязанности, тем самым отвлекая от их 
прямых обязанностей и ухудшая качество работы.  

Проведена оценка процесса обслуживания авиапассажиров данным сервисным предпри-
ятием с помощью метода анкетирования, в котором приняли участие 100 респондентов, вос-
пользовавшихся его услугами. 

Результаты анкетирования авиапассажиров позволили выявить такие недостатки в обслу-
живании авиапассажиров, как невозможность получения полной информации о предприятии и 
оказываемых им услугах в сети Интернет. 

Также с помощью данного метода выявлен такой недостаток процесса обслуживания авиа-
пассажиров, как отсутствие обратной связи с руководством компании. При этом вся нагрузка 
по ее обеспечению ложится на турагентов.  

С помощью методики бизнес-моделей А. Остервавльдера, которая используется для плани-
рования, контроля и коррекции деятельности организации установлено, что на данный момент 
основными каналами сбыта услуг предприятия являются: 

– советы друзей; 
– социальные сети. 
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Невозможность сбыта услуг предприятия через сеть Интернет ведет к снижению статусно-
сти, значимости на рынке авиа и туристических услуг. Создав еще один канал сбыта услуг че-
рез сеть Интернет, компания обеспечит глобальный обхват аудитории, поможет привлечь но-
вых клиентов. 

С целью выявления сильных и слабых сторон сервисного предприятия ООО «Тик Так Тур» 
использован SWOT-анализ. Полученные результаты представлены в табл. 1. 

Таблица 1 

SWOT-анализ состояния процесса обслуживания ООО «Тик Так Тур» 

Критерий Описание 

Сильные стороны Удобное местоположение офиса, вежливый персонал, широкий ассортимент услуг, на-
личие значительной доли постоянных клиентов-авиапассажиров 

Слабые стороны Невозможность получения полной информации о предприятии и оказываемых им услу-
гах в сети Интернет, отсутствие обратной связи с руководством компании, невозмож-
ность сбыта услуг предприятия через сеть Интернет 

Возможности Автоматизация предприятия с помощью создания официального сайта, разработка внутрикорпо-
ративных документов, описывающих клиентоориентированный процесс продажи услуги компа-
нии, повышение квалификации персонала для приспособления работников к самым новым тен-
денциям в профессиональном и техническом развитии 

Угрозы Агрессивная политика конкурентов, возникновение финансово нестабильной ситуации на рын-
ке, ограничение на вылет самолетов ряда авиакомпаний. 

 
На данный момент одним из ярких примеров угроз является пандемия короновирусной ин-

фекция. Это глобальная мировая проблема, которая не зависит от принимаемых решений пред-
приятий. По данным ассоциации, спрос по всем выездным направлениям значительно сокра-
тился, из-за чего предприятия понесли значительные убытки. 

Многие авиакомпании, аэропорты и турагентства ввели новые правила для тех, 
кто вынужден в настоящий момент лететь в другую страну или город, к ним относятся и прави-
тельственные рекомендации: соблюдение дистанции, масочный режим. 

В аэропортах разместили санитайзеры (дезинфицирующие средство для рук) для всех по-
сетителей, а в международном аэропорту Гонконга тестируют новый прибор, который осуще-
ствляет полную дезинфекцию за 40 секунд. 

Так как в настоящее время решение проблемы пандемиизатруднительно, предприятие мо-
жет улучшить свою рекламную кампанию путем внедрения через сеть Интернет виртуальных 
экскурсий по странам с просмотром достопримечательностей, взяв за основу 
3DGooglestreetView. Такой подход поспособствует привлечению новых клиентов, и позволяет 
клиентам определится с выбором тура и авиабилетов. 

Для анализа внешней среды предприятия использован PEST-анализ. Данный метод исполь-
зуется в маркетинговых исследованиях рынка, на котором организация ведет свою деятель-
ность. 

Результаты проведения PEST-анализа ООО «Тик Так Тур» представлены в табл. 2. 

Таблица 2 

PEST-анализ ООО «Тик Так Тур» 

Политические факторы Экономические факторы 

Нестабильная политическая ситуация в стране; 

Принятие благоприятного закона в отрасли туризма; 

Повышение ставок налогообложения; 

Визовые режимы между странами; 

Подписание договоров и сделок с зарубежными страна-
ми. 

Рост инфляции;  

Слабая покупательская способность; 

Продолжение экономического роста региона; По-
вышение цен на транспортные услуги; Повышение 
налогов с фонда оплаты труда; Неблагоприятный 
деловой климат. 
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Окончание табл. 2 

Социальные факторы Технологические факторы 

Отсутствие у значительной части населения сбережений; 

Возможность изучения и применения зарубежного опыта 
и использование эффективных методов управления чело-
веческими ресурсами; 

Боязнь поездок за рубеж у части населения; 

Боязнь авиаперелетов; 

Незначительное число авиапассажиров, умеющих само-
стоятельно организовать отдых за рубежом. 

Возможность внедрения программ информатизации 
и развития экономической деятельности на основе 
интернет технологий и иных современных информа-
ционных технологий, системы электронной коммер-
ции; 

Современные транспортные средства. 

 
Огромное влияние на деятельность предприятия оказывают политические факторы.  
Постоянные изменения в законодательстве побуждают руководство предприятия вносить из-

менения в деятельности предприятия. Происходит ужесточение контроля в плане налогов. С 1 ян-
варя 2019 года произошло увеличение НДС с 18% до 20%. По оценке Банка России, такие меры 
могут привели к увеличению инфляции и снижению покупательской способности населения.  

Боязнь поездок за рубеж и отсутствие накоплений служит большим барьером для боль-
шинства людей при организации отдыха. Из-за этого люди отказываются от путешествий. ООО 
«Тик Так Тур» предлагает своим клиентам отдых внутри страны. 

Местная природа и достопримечательности позволяют компенсировать зарубежный отдых 
и значительно сэкономить средства.  

Незначительное число авиапассажиров, умеющих самостоятельно организовать отдых за 
рубежом, не пользуются услугами компании, а это значит, что большинство людей нуждаются 
в услугах туристских фирм.  

Внедрение новых технологий требует достаточного финансирования, что возможно при 
росте числа клиентов организации. 

Таким образом, проведя анализ процесса обслуживания авиапассажиров ООО «Тик Так 
Тур» с использованием шаблона бизнес-моделей А.Остервальдера и ИваПинье, SWOT и PEST 
анализов, выявлены сильные и слабые стороны предприятия, а также факторы оказывающие 
наиболее сильное влияние на деятельность организации. 

Сформулированы рекомендации, для устранение вышеперечисленных проблем: 
– организовать работу с клиентами на новом уровне –на основе разработки внутрикорпоратив-

ных документов, описывающих клиентоориентированный процесс продажи услуги компании. Та-
кой подход поможет существенно улучшить работу компании, вывести ООО «Тик Так Тур» на бо-
лее высокий уровень обслуживания, тем самым получить преимущество среди конкурентов; 

– информирование клиентов компании о деятельности, товарах и услугах предприятия в 
сети Интернет; 

– виртуализация представления экскурсионных туров с просмотром достопримечательно-
стей на официальном сайте ООО Тик Так Тур. 

Мероприятие по улучшению деятельности предприятия: 
– внедрение и проведение виртуальных экскурсий по разным странам с просмотром досто-

примечательностей на официальном сайте ООО Тик Так Тур; 
– создание официальногосайтаООО «Тик Так Тур». Реализация данного мероприятия по-

зволит привлечь и удержать новых клиентов, а также позволит информировать посетителей 
ресурса структурированными данными о деятельности компании, ее товарах или услу-
гах.Сайт − это имидж компании и ее презентабельность. Создание сайта способствует повыше-
нию статусакомпании и выходуна более высокий уровень сервиса. 

В ходе исследования изучены теоретические основы процесса обслуживания авиапассажиров, 
проанализированы методы оценки данного процесса, проведены эмпирические исследования со-
стояния процесса обслуживания сервисного предприятия ООО «ТИК ТАК ТУР», результаты кото-
рых позволили выявить существующие проблемы в обслуживании авиапассажиров, сформулиро-
вать рекомендации и предложить мероприятия, направленные на устранение выявленных проблем. 
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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. 


