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Содержание и условия Программы «Тайный пассажир»

ОАО «Аэропорт Сургут» в 2015 году

Цель программы «Тайный пассажир» (далее – Программа): 

улучшение сервиса в соответствии c высокими стандартами качества, заданными ведущими международными аэропортами России и мира, а также в соответствии с ожиданиями клиентов  международного аэропорта Сургута.

Задачи Программы:

· Провести анализ качества обслуживания прилетающих и вылетающих пассажиров аэропорта города Сургута;

· Изучить мнения респондентов о пассажирском сервисе на всех этапах обслуживания;

· Выявить элементы обслуживания пассажиров, требующие особого внимания и совершенствования.

Участники Программы:

Инициативные и/или часто летающие пассажиры, заинтересованные в повышении качества обслуживания в международном аэропорту Сургута.

Период проведения Программы:

Программа открывается 10 августа 2015 года. 
Итоги Программы подводятся в сентябре каждого года.

Содержание и порядок проведения Программы:

· Информация об открытии Программы «Тайный пассажир» размещается на веб-сайте аэропорта Сургута www.airport-surgut.ru в разделе «Программа «Тайный пассажир» и анонсируется в средствах массовой информации;

· Для регистрации в качестве участника желающим необходимо заполнить заявку на участие по образцу, размещенному на веб-сайте аэропорта, и отправить ее по адресу admin@airsurgut.ru; 

· После каждого полета (вылет или прилет) через международный аэропорт Сургута  (любой авиакомпанией через любой терминал) участник в течение 14 дней со дня перелета заполняет чек-лист и направляет его по электронному адресу, указанному в подтверждении о регистрации  вместе с копией посадочного талона в электронном виде;

· База данных зарегистрированных участников Программы является строго конфиденциальной;

· Во избежание искажений при реализации Программы, участники не имеют права публично обнародовать свое участие в Программе до ее официального завершения;

· По итогам первого этапа Программы выявляется Главная группа респондентов (участники программы, приславшие не менее 10 заполненных анкет);

· Участникам Главной группы респондентов ОАО «Аэропорт Сургут» предлагает специальную Бонусную мотивационную программу;

· По итогам Программы составляется отчет с результатами исследования и рекомендациями;

· Итоги Программы публикуются на сайте аэропорта города Сургута и освещаются в средствах массовой информации;

· По итогам Программы проводится награждение Главной группы респондентов – участников Бонусной программы в течение 20 дней с момента завершения Программы 2015 года. Информация о месте и времени проведения награждения направляется участникам Главной группы респондентов по предоставленным ими  контактным электронным адресам.

Бонусная мотивационная программа:

· Участникам, вошедшим в Главную группу респондентов, то есть приславшим не менее 10 чек-листов за период проведения Программы, вручается именной ваучер на бесплатное обслуживание в залах бизнес-класса на период, указанный в ваучер;

· Участникам, приславшим не менее 3 чек-листов за период проведения Программы, а также участникам с ограниченными возможностями здоровья вручаются фирменные поощрительные  сувениры.

Чек-лист Программы:

Чек-лист составлен по системе пятибалльной оценки. Для достижения конкретных целей исследования чек-лист доработан пунктом «Комментарии», перечень услуг представлен к оценке с учетом особенностей международного аэропорта города Сургута. 

Перечень услуг ОАО «Аэропорт Сургут» к оценке в Программе:

1.
Общая информация

1.1.
Транспорт

1.2.
Парковки

1.3.
Сфера услуг в аэропорту

1.4.
Информационное обеспечение

1.5.
Чистота залов аэровокзала

1.6.
Атмосфера в аэропорту

2.
Обслуживание по вылету

2.1.
Контроль безопасности на входе в аэровокзал

2.2.
Регистрация

2.3.
Паспортный контроль

2.4.
Предполетный досмотр

3.
Обслуживание по прилету

3.1.
Доставка с борта ВС до здания аэровокзала

3.2.
Паспортный контроль (при международном рейсе)

3.3.
Выдача багажа

3.4.
Наличие багажных тележек

4.
Общая удовлетворенность аэропортом

5.
Недостатки и достоинства сервиса в аэропорту Сургут 

6.
Предложения по улучшению качества обслуживания пассажиров и клиентов

Перечень услуг, предлагаемых к оценке пассажирам с ограниченными возможностями здоровья:

1.
Информация на сайте аэропорта/в справочном бюро

2.
Сопровождение

3.
Помощь со стороны персонала и медпункта

4.
Удобство инфраструктуры

5.
Услуга предоставления бесплатного инвалидного кресла

6.
Общая удовлетворенность аэропортом

