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Проведённое исследование подтвердило наличие значительного потенциала техноло-
гических нововведений для оптимизации аэропортовой деятельности, роста пассажирско-
го трафика и улучшения качества обслуживания. Как показал опрос, ключевыми пробле-
мами являются образование очередей на контрольных пунктах при прохождении пасса-
жира основных технологических процедур до посадки в самолёт, а также сложность в 
навигации и недостаточная информированность пассажиров об услугах и нововведениях 
аэропорта. В качестве решения проблем автор предлагает внедрение технологий, вклю-
чающих четыре основных направления модернизации: биометрическую идентификацию, 
интеллектуальные навигационные системы, терминалы саморегистрации и автоматизиро-
ванные пункты приёма багажа, мобильное приложение. 
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УДК 656.072.6:3.08 

ОЦЕНКА КАЧЕСТВА ОБСЛУЖИВАНИЯ В АГЕНТСТВЕ 
ВОЗДУШНЫХ СООБЩЕНИЙ В АСПЕКТЕ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ 

ПЕРСОНАЛА 

Ю.В. Усова, бакалавр  
И.А. Шеромова, д-р техн. наук, профессор 

Владивостокский государственный университет  
Владивосток. Россия 

Аннотация. В статье рассматривается проблема оценки качества обслуживания в 
агентстве воздушных сообщений с акцентом внимания на деятельности персонала. Ана-
лизируется влияние качества обслуживания на удовлетворенность клиентов и конку-
рентоспособность организаций в условиях современного рынка. Представлен сформиро-
ванный перечень оценочных характеристик качества обслуживания в агентстве воз-
душных сообщений в аспекте деятельности контактного персонала и описаны резуль-
таты оценки, выполненные на основе их применения.  

Ключевые слова: агентство воздушных сообщений, качество обслуживания, дея-
тельность персонала, оценка качества обслуживания, оценочные характеристики, удов-
летворенность клиентов. 

ASSESSMENT OF SERVICE QUALITY IN AN AIR TRAFFIC 
AGENCY IN THE ASPECT OF PERSONNEL PERFORMANCE 

Abstract. The article considers the problem of assessment of service quality in the airline 
agency with a focus on the activities of personnel. The influence of service quality on customer 
satisfaction and competitiveness of organisations in modern market conditions is analysed. The 
article presents the formed list of evaluation characteristics of service quality in the air traffic 
agency in the aspect of contact personnel activity and describes the evaluation results made on 
the basis of their application.  

Keywords: agency of air communications, service quality, personnel activity, service qual-
ity assessment, assessment characteristics, customer satisfaction. 
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Актуальность исследования. Качество обслуживания является одним из ключевых 
факторов, определяющих конкурентоспособность агентства воздушных сообщений.  
В условиях быстро развивающегося рынка авиаперевозок внимание к клиентам и их по-
требностям становится важнейшей стратегией для успешного функционирования бизнес-
структур. Эффективное взаимодействие с клиентами напрямую зависит от деятельности 
персонала, который должен быть высококвалифицированным и мотивированным. 

В последние годы наблюдается тенденция к росту конкуренции среди организаций, 
осуществляющих бронирование и продажу авиаперевозок, что ставит перед ними новые 
задачи в области повышения уровня обслуживания. При этом, недостаток квалифициро-
ванного персонала и нехватка мотивации среди сотрудников могут привести к снижению 
качества предоставляемых услуг. 

Объект исследования: качество обслуживания. 
Предмет исследования: оценка качества обслуживания в агентстве воздушных со-

общений в контексте деятельности персонала. 
Цель данной статьи – определить перечень оценочных характеристик качества об-

служивания в агентстве воздушных сообщений в контексте деятельности персонала и на 
его основе провести анализ качества сервиса в АО «Приморское агентство авиационных 
компаний» 

Основной научный подход, использованный в данной работе – структурно-функ-
циональный, позволяющий глубже понять взаимосвязи между элементами системы об-
служивания в агентствах воздушных сообщений и функциональными ролями персонала.  

В рамках исследования применяются два основных метода: библиографический и 
социологический. 

Научная новизна исследования состоит в формировании методических оснований 
для оценки качества обслуживания клиентов в агентстве воздушных сообщений в аспекте 
деятельности контактного персонала. 

На первом этапе данного исследования были рассмотрены теоретические аспекты 
оценки качества обслуживания клиентов. В рамках этого этапа акцент сделан на форму-
лировании ключевых понятий, связанных с качественным обслуживанием, а также на 
анализе существующих моделей и методологических подходов, используемых для его 
измерения. Реализация оценки позволяет выявлять потенциальные дефекты на ранних 
стадиях, что в свою очередь способствует предотвращению более серьезных последствий 
в будущем. 

Более того, оценка качества обслуживания непосредственно воздействует на конку-
рентоспособность организаций. В условиях жесткой рыночной борьбы потребители от-
дают предпочтение тем товарам и услугам, которые соответствуют высоким стандартам 
качества. Регулярная оценка и сертификация способствуют укреплению репутации ком-
паний и завоеванию доверия со стороны клиентов. 

Также оценка качества помогает оптимизировать внутренние процессы в организа-
циях. Проводя регулярные проверки и анализируя результаты, компании могут выявлять 
слабые места в производственных процессах, услуг и управлении, что способствует усо-
вершенствованию и повышению эффективности. Оценка качества услуг является важным 
аспектом управления и совершенствования сервиса, предоставляемого компаниями.  
В этом контексте определяются конкретные показатели качества услуг, которые позво-
ляют объективно оценивать их уровень и соответствие ожиданиям клиентов. Ключевым 
элементом в данной оценке является достоверность и точность количественных значе-
ний, характеризующих различные аспекты услуг [1]. 

Методики оценки качества обслуживания могут быть разнообразными, каждая из ко-
торых имеет свои преимущества и недостатки [2]. Наиболее распространенные методиче-
ские подходы включают: 

− Метод SERVQUAL: Эта модель основана на сравнении ожидания и восприятия 
клиентами качества услуги. Метод позволяет выявить расхождения и формирует основу 
для улучшения обслуживания. 
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− Метод опросов и анкетирования: Использование клиентских опросов позволяет со-
бирать данные о степени удовлетворенности услугами. Вопросы могут касаться различ-
ных аспектов обслуживания, таких как скорость реакции, квалификация сотрудников и 
удобство использования сервиса. 

− Качественные интервью и фокус-группы: Эти методы позволяют более глубоко по-
нять мнение клиентов и выявить неочевидные аспекты, относящиеся к качеству обслу-
живания. 

Оценка качества также играет ключевую роль в оптимизации внутренних процессов 
организаций. Проводя регулярные проверки и анализируя полученные результаты, ком-
пании могут определять слабые места в производственных процессах и системах управ-
ления. Это, в свою очередь, содействует повышению общей эффективности и совершен-
ствованию качества услуг. Важным аспектом управления качеством является определе-
ние конкретных показателей, что дает возможность делать объективные выводы о соот-
ветствии услуг ожиданиям клиентов. Достоверность и точность количественных характе-
ристик различных аспектов услуг является центральным элементом в данной оценке. 

Качество обслуживания клиентов в агентстве воздушных сообщений (АВС) − это ин-
тегральный показатель, охватывающий совокупность логистических параметров (количе-
ство проданных билетов, длительность цикла обслуживания, время ожидания постановки 
заказа на исполнение (тайм-лимит) и т.п.). Система качества обслуживания клиентов − 
совокупность организационной структуры, процедур, процессов и ресурсов, необходи-
мых для обеспечения требуемого уровня обслуживания [3]. 

Процесс оценки качества в агентстве авиационных сообщений представляет собой 
систематический анализ различных аспектов функционирования данного учреждения. К 
критически важным элементам оценки относятся соблюдение стандартов безопасности, 
временная и точная передача сообщений, а также уровень удовлетворенности клиентов. 

Начинать процесс оценки следует с определения ключевых показателей эффективно-
сти, таких как количество ошибок в сообщениях, среднее время реакции на запросы и 
общий уровень обслуживания. Для мониторинга этих показателей требуется собирать как 
количественные, так и качественные данные о работе агентства. 

Анализ собранных данных предоставляет возможность выявления недостатков и 
перспективных направлений для улучшения. Важно также учитывать обратную связь от 
пользователей для формирования понимания степени удовлетворенности услугами 
агентства и доработок, которые могут потребоваться. Включение сравнительного анализа 
с аналогичными учреждениями позволяет выявлять лучшие практики и стандарты в дан-
ной области. 

Изучение специальной литературы позволило выделить общие факторы и критерии 
оценки качества обслуживания в АВС, включая такие аспекты, как отзывчивость персо-
нала, надежность предоставляемых услуг, уровень эмпатии и человечности, профессио-
нализм сотрудников, скорость предоставления услуг, доступность информации, удобство 
взаимодействия с клиентами, компетентность персонала, индивидуальный подход, удов-
летворенность клиентов, соблюдение обещанных сроков и условий, а также последова-
тельность и стабильность работы сервиса. 

После получения и систематического анализа данных, характеризующих качество 
предоставляемых услуг, компания приобретает возможность осуществлять стратегиче-
скую адаптацию своих продуктов и услуг, а также вносить корректировки в существую-
щую ценовую политику. Проведение детального анализа позволяет выявлять области для 
повышения уровня клиентского удовлетворения, что в конечном итоге способствует оп-
тимизации процессов обслуживания и повышению общей эффективности операционной 
деятельности.  

Для оценки экономических последствий от повышения качества клиентского серви-
са, стоит отметить следующие показатели:  

− ценность, воспринимаемая потребителем; 
− степень приверженности клиентов; 
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− вероятность повторной покупки; 
− число потенциальных покупателей, пришедших по рекомендациям; 
− уровень удовлетворенности клиентов и их обратная связь;  
− снижение затрат на обслуживание и устранение проблем за счет повышения каче-

ства сервиса. 
Ключевым этапом данного исследования явилась разработка системы критериев 

оценки качества деятельности агентства по обработке авиационных сообщений, учиты-
вающей специфику условий труда контактного персонала. В рамках этого этапа был 
сформирован свод показателей, позволяющих комплексно оценивать качество обслужи-
вания с учетом особенностей взаимодействия сотрудников с клиентами и операционной 
среды. Данный свод критериев и индикаторов представлен в виде табл. 1. 

Таблица 1 

Показатели качества обслуживания 

Показатель качества  Характеристика показателя 

Скорость обслуживания  − быстрое реагирование на запросы; 

− оперативное решение проблем; 

− своевременное предоставление сервиса клиенту; 

− незамедлительная отправка документов, подтверждающих совершение сделки; 

− отсутствие долгих ожиданий. 

Понимание потребно-
стей клиентов 

 

− стремление к осознанию потребностей деловых клиентов; 

− знание конкретных требований заказчиков; 

− возможность идентифицированного подхода к клиентам; 

− знание постоянных профессиональных потребностей. 

− использование позитивного языка и настойчивого подхода в решении про-
блем;  

Осведомленность персо-
нала о новых услугах 

− осведомленность агента о новых услугах, акциях и предложениях. 

Коммуникативность 
контактного персонала 

− умение задавать уточняющие вопросы для более глубокого понимания запроса 
клиента;  

− способность адаптироваться к эмоциональному состоянию клиента и прояв-
лять эмпатию;  

− предоставление своевременной обратной связи и информирование клиента о 
ходе решения его проблемы;  

− владение навыками разрешения конфликтов и умение сохранять спокойствие в 
стрессовых ситуациях;  

Безопасность − конфиденциальность персональной информации клиента; 

− финансовая безопасность; 

− отсутствие угроз, рисков или сомнений при организации перевозки. 

Гибкость, адаптивность 
и обратная связь 

  

− готовность к получению обратной связи; 

− умение подстраиваться под меняющиеся потребности клиентов; 

− готовность идти навстречу, предлагать индивидуальные решения и опера-
тивно реагировать на запросы. 

Надежность  − достоверность информации, которая предоставляется сотрудником; 

− гарантированное предоставление качественной услуги в установленные сроки 

Соблюдение стандартов 
обслуживания  

− соответствие предоставляемых услуг установленным стандартам и протоко-
лам компании. 

Доверие − открытость и честность агента по отношению к клиентам; 

− готовность агента принимать близко к сердцу потребности каждого делового 
клиента. 

Стрессоустойчивость − умение сохранять спокойствие в стрессовых ситуациях. 
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Окончание табл. 1 

Показатель качества  Характеристика показателя 

Компетентность сотруд-
ников  

  

 − владение агентом современными системами бронирования на уровне уве-
ренного пользователя. 

− знание требований к документам, необходимым для оформления перевозки. 

− способность эффективно обрабатывать запросы пассажиров. 

 
После формирования структуры оценочных характеристик было проведено исследо-

вание уровня удовлетворенности клиентов качеством обслуживания, предоставляемым 
компанией "ПААК". Основным инструментом для сбора данных стал опрос, проведен-
ный с помощью инструмента «Google Forms». В исследовании приняли участие 53 рес-
пондента. Также был применен метод включенного наблюдения. В рамках данного под-
хода разработан чек-лист, направленный на оценку работы сотрудников, занятых обслу-
живанием клиентов. Наблюдения проводились за 5 сотрудниками в головном офисе 
«ПААК» по адресу Адмирала Фокина, 24 В, в течение месяца. В таблице 2 представлены 
основные проблемы, выявленные в ходе исследования, а также рекомендации по их уст-
ранению. 

Таблица 2 

Анализ проблем и рекомендации по повышению удовлетворенности клиентов  
обслуживанием компании «ПААК» 

Проблема Рекомендации 

Низкая скорость обслуживания Внедрение автоматизированных систем обработки запросов и услуг, 
чтобы сократить время ожидания клиента. 

Отсутствие осведомленности о 
новых услугах 

Организация ежемесячных брифингов для персонала с обновлениями 
о новых услугах, акциях и предложениях. 

Игнорирование обратной связи от 
клиентов 

Проведение регулярных опросов и анкетирования клиентов для выяв-
ления проблем и улучшений, основываясь на полученных данных. 

Долгое время ожидания на теле-
фонной линии 

Увеличение количества операторов в пиковые часы и внедрение сис-
темы автоматического распределения вызовов. 

Неэффективная работа с кон-
фликтами 

Внедрение тренингов по разрешению конфликтов и обучение персо-
нала определенным техникам коммуникации в конфликтных ситуа-
циях. 

 
Таким образом, теоретическое исследование позволило решить важные задачи, спо-

собствующие адекватной оценке качества обслуживания в контексте работы персонала 
агентства, а практическая проверка результатов подтвердила их актуальность и важность 
для дальнейшего развития. 
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