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насчитывается 2 936 задержанных и отмененных международных авиарейсов, которые попали 
под закон ЕС 261 (рейсы из/в Европу из российских аэропортов Москвы и Санкт-Петербурга). 
С 2013 года Аэрофлот вернул российским авиапассажирам 149 625 евро. За этот период в сер-
вис поступило 742 заявки на компенсацию. По 247 обращениям авиакомпании уже выплатили 
деньги пассажирам. Остальные требования находятся в обработке у авиакомпаний, часть из 
которых уже одобрена и сервис ожидает по ним выплаты. По другой части заведены судебные 
дела. Осложняет ситуацию неоднозначная судебная практика в России [8]. Однако, если брать в 
сравнение компанию Аэрофлот, то на 100% поступающих заявок 95% из них оказываются от-
клоненными, что значительно понижает компанию на мировой арене при учете рейтинга. 

Таким образом, сравнительный анализ российских и зарубежных авиакомпаний позволил 
выявить проблемы и их причины среди показателей «безопасность полетов на судах» и «обра-
ботка заявок в пользу клиента». Впоследствии это поможет авиакомпаниям при анализе слабых 
сторон и написании программ дальнейшего развития. 
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ИССЛЕДОВАНИЕ ПРОЦЕССА ОБЕСПЕЧЕНИЯ ПИТАНИЕМ 
АВИАПАССАЖИРОВ НА ПРИМЕРЕ ООО «ФУДИ» 
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В статье рассмотрены теоретические и практические аспекты процесса обеспечения 
питанием пассажиров на борту самолета на примере ООО «Фуди». Актуальность публикации 
обусловлена значимостью услуг по обеспечению питанием пассажиров на борту воздушного 
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судна. В ходе исследования проведена оценка процесса предоставления неавиационных услуг по 
обеспечению питанием на примере ООО «Фуди» на основе методов анализа и проектирования 
процессов. Выявлены существующие проблемы процесса предоставления бортового питания, а 
также сформулированы рекомендации по их устранению. 

Ключевые слова и словосочетания: процесс обслуживания, бортовое питание, 
авиапассажиры.  

THE STUDY OF THE PROCESS OF PROVIDING FOOD  
FOR AIR PASSENGER ON THE EXAMPLE OF LLC FOODY 

The article discusses the theoretical and practical aspects of the process of providing power to 
passengers on board an aircraft using the example of LLC Foody. The relevance of the publication is due 
to the importance of services to provide passengers with food on board the aircraft. n the course of the 
study, the process of providing non-aviation services for providing food was evaluated using the example of 
LLC Foody based on methods of analysis and design of processes. The existing problems of the on-board 
catering process have been identified, and recommendations have been formulated to address them. 

Keywords:  service process, board food, air passenger. 

В настоящее время можно говорить о тенденции широкого использованием воздушного транс-
порта с целью перемещения на дальние расстояния. Это обусловлено совокупностью весьма раз-
личных причин: туризм, необходимость встречи с родственниками, семьей, служебные команди-
ровки, иные. Абсолютно для каждого пассажира воздушного судна является принципиально важ-
ным и значимым высокий уровень организации процесса обеспечения бортовым питанием.  

Непосредственно сам процесс предоставления по обеспечению питания пассажиров на борту 
воздушного судна реализуется посредством привлечения сторонних компаний, занимающихся 
предпринимательской деятельностью по организации общественного питания, в целом. 

Объектом настоящего исследования являются процесс обеспечения питанием. В свою оче-
редь, предметом настоящего исследования выступают процесс обеспечения питанием на борту 
воздушного судна.  

Целью данного исследования является совершенствование процесса по обеспечению пита-
нием на борту самолета на примере ООО «Фуди».  

В соответствии с данной целью поставлены задачи исследования: 
– проанализировать процесс по обеспечению питанием на примере ООО «Фуди»; 
– изучить методы процесса по обеспечению питанием на борту самолета на примере ООО 

«Фуди»; 
– выявить проблемы процесса предоставления питания на примере ООО «Фуди» с исполь-

зованием известных методов; 
– сформулировать рекомендации по совершенствованию процесса предоставления питания 

на борт самолета на примере ООО «Фуди». 
Методологическая основа настоящего исследования представлена теми методами научного 

познания, которые были использованы в рамках его непосредственной подготовки: дедукция, 
индукция, системно-структурный анализ, формально-правовой метод, метод анализа докумен-
тации на предприятии, социологический опрос, а также ряд иных. 

Для оценки процесса обеспечением питания на борту самолета подходят пять основных 
методов. Применение каждого из методов обеспечивает возможность подробного исследования 
процесса обеспечения бортового питания на примере ООО «Фуди» [2] 

Для исследования процесса обеспечения питанием, в том числе бортовым, на примере 
ООО «Фуди» использовались такие методы как: 

– метод диаграммного проектирования; 
– метод точек соприкосновения; 
– pest-анализ; 
– SWOT-анализ; 
– метод анкетирования [2, c. 118-124]. 
Метод SWOT-анализа – универсальная методика стратегического менеджмента. Расшиф-

ровка аббревиатур SWOT-анализа: Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats. 
Объектом SWOT-анализа может стать любой продукт, компания, магазин, завод, страна, 

образовательное учреждение и даже человек. Часто компании проводят SWOT – анализ не 
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только своего товара, но и продукции конкурентов, так как данный инструмент очень наглядно 
систематизирует всю информацию о внутренней и внешней среде любой организации. 

Преимущества SWOT-анализа заключаются в том, что он позволяет достаточно просто, в 
правильном разрезе взглянуть на положение компании, товара или услуги в отрасли, и поэтому 
является наиболее популярным инструментом в управлении рисками и принятии управленче-
ских решений. 

Результатом проведения SWOT-анализа является план действий с указанием сроков вы-
полнения, приоритетности выполнения и необходимых ресурсов на реализацию. 

Рекомендуется проводить SWOT-анализ минимум 1 раз в год в рамках стратегического 
планирования и при формировании бюджетов. SWOT-анализ очень часто является первым ша-
гом бизнес-анализа при составлении маркетингового плана. 

Методика pest-анализа часто используется для оценки ключевых рыночных тенденций от-
расли, а результаты Pest-анализа можно использовать для определения списка угроз и возмож-
ностей при составлении SWOT–анализа компании. Pest-анализ является инструментом долго-
срочного стратегического планирования и составляется на 3–5 лет вперед, с ежегодным обнов-
лением данных. Может быть выполнен в виде матрицы из 4 квадратов или в табличной форме. 

Pest-анализ является аббревиатурой следующих показателей отрасли: политических (Politi-
cal), экономических (Economic), социальных (Social) и технологических (Technological) аспек-
тов внешней среды, которые влияют на бизнес компании.  

Результаты исследований представлены соответственно в табл. 1 и 2. 

Таблица 1 

PEST-анализ ООО «Фуди» 

PEST-анализ 

Политика  Экономика 

-стабильность правления 

-изменение законодательства 

-государственное регулирование конкуренции в отрасли  

- общая характеристика экономической ситуации 

- курс национальной валюты 

- уровень инфляции 

-уровень безработицы 

Социум  Технология  

- демографические изменения 

- изменение структуры дохода 

- социальная мобильность населения 

- активность потребителей 

- новые патенты 

- новые продукты  

 

Таблица 2  

SWOT-анализ ООО «Фуди» 

SWOT-анализ 

Сильные стороны Слабые стороны 

- известное имя компании 

- высокое качество еды 

- высококвалифицированные специалисты 

- развитая партнерская система 

- большое количество постоянных клиентов 

- малое количество конкурентов 

- завышенные цены 

- отсутствие отдельных цехов, для приготовления еды для 
авиакейтерингов 

- длительное время ожидания отдачи заказов на авиакей-
теринг 

- длительное время доставки 

Возможности Угрозы 

-внести обновленные позиции меню 

- заключение договоров с новыми авиакомпаниями 

- создать оригинальные предложения 

- сезонность 

- снижение спроса на услуги авиакейтерингов 

- рост конкурентов 

- потеря клиентов из-за недостаточно отлаженной системы 
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Метод диаграммного проектирования позволяет схематически изобразить процесс обеспе-
чения бортового питания на примере ООО «Фуди». С помощью данного метода выявлена про-
блема отсутствия какой-либо информации об авиакейтеринге на сайте ресторана или же в со-
циальных сетях  

Метод точек соприкосновения позволяет увидеть «момент истины» в процессе взаимодей-
ствия между персоналом компании и потребителем в момент предоставления и потребления 
услуг. Так, в результате исследования, выявлены такие проблемы, как несвоевременная достав-
ка заказа заказчику, задержки в заключении договора ресторана с авиакомпанией, длительное 
ожидание ответа от менеджера ресторана заказчику в деловой переписке. 

Одним из качественных методов является метод анкетирования. Составление анкеты, ее 
заполнение и обработка полученных данных помогает определить насколько эффективно рабо-
тают процессы предоставления питания на борт самолета на примере ООО «Фуди».  

В рамках эмпирической части настоящего исследования использованы все из проанализи-
рованных методик, поскольку они достаточно просты, позволяют учитывать специфику про-
цесса предоставления питания на борт самолета конкретным предприятием, а также выявить 
существующие недостатки, предложить способы их устранения с учетом мнения потребителя 
услуг. 

В рамках настоящего исследования проведена оценка процесса предоставления питания на 
борт самолета на примере ООО «Фуди» с помощью метода анкетирования, которое позволило 
выявить такие недостатки, как длительное ожидание ответа от менеджера и неудобный порядок 
работы с менеджером зала ресторана. [2] 

Проведя анализ процесса предоставления питания на борт самолета на примере ООО «Фу-
ди» и помощью таких инструментов как: методики swot анализа, pest анализа, метода диа-
граммного проектирования и метода точек соприкосновения, сформулированы следующие ре-
комендации. 

Для устранения таких проблем, как, задержки в заключении договора, длительное ожида-
ние ответа от менеджера в деловой переписке, рекомендуется на базе ООО «Фуди» ввести от-
дельного специалиста по авиакейтерингу, в функции которого непосредственно должно войти:  

– заключение договоров с авиакомпаниями на поставку готовой продукции питания на 
борт воздушного судна; 

– приём и обработка запросов от клиентов-авиакомпаний на поставку готовой продукции 
питания на борт воздушного судна;  

– составление итоговой сметы по заказу авиакомпаний, согласование ее с отделом бухгал-
терии, выставление клиенту;  

– производство расчётов с клиентом-авиакомпаний, согласно выставленной итоговой сме-
ты на расчетный счёт организации;  

– передача заказа на исполнение кухни, контроль за ходом его исполнения; 
– сбор заказа, контроль за ходом сбора заказа.  
Для привлечения новых клиентов, предлагается создать страницу о предоставление услуги 

авиакейтеринга на официальном сайте ресторана, а также продвигать данные услуги в социаль-
ных сетях.  

Таким образом, в ходе настоящего исследования проанализирован процесс предоставления 
бортового питания на основе использования методов анализа и проектирования процессов. 
Анализ полученных результатов позволил выявить существующие проблемы процесса предос-
тавления бортового питания, а также сформулированы рекомендации по их устранению. 
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