Программа Секретный пассажир 2012
Чек-лист
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Уважаемый пассажир!
Вы зарегистрированы в программе «Секретный пассажир-2012», которая является частью постоянного стремления аэропорта предоставлять сервис самого высокого уровня. Эта программа создана с учетом стандартов Международного Совета Аэропортов. Она поможет сотрудникам аэропорта понять, как Вы, являясь их клиентом, оцениваете их работу, а также повысить уровень обслуживания, который бы наилучшим образом отвечал Вашим потребностям.
ФИО _____________________________________________________________________________

Контактные данные__________________________________________________________

Терминал ___                                                       

Авиакомпания _______________________________________________________________

	Рейс №
	
	
	Дата
	


В какой город Вы летите? _____________________________________________________
Каким классом Вы летите?

а) бизнес класс                               б) эконом класс
Каким транспортом Вы пользовались, чтобы добраться от/до аэропорта?

а) личная/служебная машина     б) такси     в) городской транспорт    г) электропоезд    е) другое
Общая информация

Транспорт

	
	Не заметил/не пользовался
	5

отлично
	4 

очень хорошо
	3

хорошо
	2 нормально
	1

плохо
	Комментарии

	Подъезд/ выезд  к/от терминала
	
	
	
	
	
	
	

	Загруженность трафика при подъезде к аэропорту
	
	
	
	
	
	
	

	Такси

	
	
	
	
	
	
	

	Городской транспорт

	
	
	
	
	
	
	

	Аэроэкспресс

	
	
	
	
	
	
	

	Шаттл между терминалами:

А. Качество услуги

	
	
	
	
	
	
	

	Б. Соблюдение графика движения

	
	
	
	
	
	
	


Парковки
	 
	Не заметил/не пользовался
	5

отлично
	4 

очень хорошо
	3

хорошо
	2 нормально
	1

плохо
	Комментарии

	Удобство расположения
	
	
	
	
	
	
	

	Наличие мест
	
	
	
	
	
	
	

	Соответствие качества цене
	
	
	
	
	
	
	

	Вежливость сотрудников парковки (при ответе укажите название парковки) 
	
	
	
	
	
	
	


Передвижение по аэропорту (система навигации)

	 
	Не заметил/не пользовался
	5

отлично
	4 

очень хорошо
	3

хорошо
	2 нормально
	1

плохо
	Комментарии

	Передвижение  ориентирова-ние в аэропорту
	
	
	
	
	
	
	

	Табло/
дисплеи с информацией о рейсах
	
	
	
	
	
	
	


Сфера услуг в аэропорту

	 
	Не заметил/не пользовался
	5

отлично
	4 

очень хорошо
	3

хорошо
	2 нормально
	1

плохо
	Комментарии

	Вежливость, персонала сферы услуг
	
	
	
	
	
	
	

	Рестораны/точки питания
	
	
	
	
	
	
	

	Соответствия качества цене в ресторанах/точ-ках питания
	
	
	
	
	
	
	

	Наличие банка/банкома-тов/ обмена валют
	
	
	
	
	
	
	

	Магазины
	
	
	
	
	
	
	

	Соответствие качества цене в магазинах
	
	
	
	
	
	
	

	Доступ к Интернету/ Wi-Fi 
	
	
	
	
	
	
	

	Залы ожидания бизнес класса
	
	
	
	
	
	
	

	Чистота туалетов
	
	
	
	
	
	
	

	Комфортность залов ожидания

	
	
	
	
	
	
	


Информация

	 
	Не заметил/не пользовался
	5

отлично
	4 

очень хорошо
	3

хорошо
	2 нормально
	1

плохо
	Комментарии

	Аудио информация:

А. Качество подачи информации


	
	
	
	
	
	
	

	Б. Достоверность информации
	
	
	
	
	
	
	

	Электронная система информирования (Touch-screen)
	
	
	
	
	
	
	

	Call-centre:

А. Качество предоставляемой информации
	
	
	
	
	
	
	

	Б. Вежливость персонала
	
	
	
	
	
	
	

	Сайт аэропорта WWW.SVO.AERO
Качество информации
	
	
	
	
	
	
	

	Шереметьево в Интернете (Live journal , Twitter, Facebook)
	
	
	
	
	
	
	

	Информационно-справочные материалы
	
	
	
	
	
	
	

	Бортовой журнал «Аэропорт Шереметьево»  
	
	
	
	
	
	
	


В аэропорту

	 
	Не заметил/не пользовался
	5

отлично
	4 

очень хорошо
	3

хорошо
	2 нормально
	1

плохо
	Комментарии

	Чистота терминала аэропорта
	
	
	
	
	
	
	

	Чистота привокзальной площади
	
	
	
	
	
	
	

	Атмосфера в аэропорту
	
	
	
	
	
	
	


Обслуживание по  вылету
Когда вы регистрировались, Вы пользовались:
а) киоском саморегистрации        б) стойкой регистрации     
 в)  on-line регистрацией авиакомпаний        г) регистрацией по Skype
д) регистрацией по телефону     е) стойкой только для сдачи багажа           ж) другим
Контроль безопасности на входе в терминал

	 
	Не заметил/не пользовался
	5

отлично
	4 

очень хорошо
	3

хорошо
	2 нормально
	1

плохо
	Комментарии

	Вежливость сотрудников безопасности
	
	
	
	
	
	
	

	Тщательность проверки на безопасность


	
	
	
	
	
	
	

	Время ожидания проверки на безопасность
	
	
	
	
	
	
	

	Чувство безопасности и надежности
	
	
	
	
	
	
	


Регистрация
	 
	Не заметил/не пользовался
	5

отлично
	4 

очень хорошо
	3

хорошо
	2 нормально
	1

плохо
	Комментарии

	Время ожидания в очереди на регистрацию


	
	
	
	
	
	
	

	Эффектив-ность работы персонала регистрации


	
	
	
	
	
	
	

	Вежливость персонала регистрации


	
	
	
	
	
	
	


Таможенный контроль

	 
	Не заметил/не пользовался
	5

отлично
	4 

очень хорошо
	3

хорошо
	2 нормально
	1

плохо
	Комментарии

	Время ожидания на таможенном контроле
	
	
	
	
	
	
	

	Вежливость персонала таможни
	
	
	
	
	
	
	


Паспортный контроль

	 
	Не заметил/не пользовался
	5

отлично
	4 

очень хорошо
	3

хорошо
	2 нормально
	1

плохо
	Комментарии

	Время ожидания на паспортном контроле
	
	
	
	
	
	
	

	Вежливость персонала на контроле
	
	
	
	
	
	
	


Предполетный досмотр (спецконтроль)

	 
	Не заметил/не пользовался
	5

отлично
	4 

очень хорошо
	3

хорошо
	2 нормально
	1

плохо
	Комментарии

	Вежливость сотрудников безопасности
	
	
	
	
	
	
	

	Тщательность проверки на безопасность


	
	
	
	
	
	
	

	Время ожидания проверки на безопасность
	
	
	
	
	
	
	

	Чувство безопасности и надежности
	
	
	
	
	
	
	


 Обслуживание по  прилету

	 
	Не заметил/не пользовался
	5

отлично
	4 

очень хорошо
	3

хорошо
	2 нормально
	1

плохо
	Комментарии

	Паспортный контроль:

А. Время ожидания на паспортном контроле
	
	
	
	
	
	
	

	Б. Вежливость сотрудников на контроле 
	
	
	
	
	
	
	

	Быстрота выдачи багажа
	
	
	
	
	
	
	

	Наличие багажных тележек в зоне выдачи багажа
	
	
	
	
	
	
	

	Розыск потерянного багажа
	
	
	
	
	
	
	


	
	5

отлично
	4 

очень хорошо
	3

хорошо
	2 нормально
	1

плохо
	Комментарии

	 Общая удовлетворенность аэропортом
	
	
	
	
	
	


Недостатки и достоинства (сравнение аэропорта Шереметьево с другими аэропортами Московского авиаузла и Европы по опыту последних перелетов)

	


Ваши инновационные предложения по улучшению обслуживания пассажиров:

	


Спасибо за Ваши ответы на анкету!
Благодарим Вас за то, что Вы воспользовались услугами Международного аэропорта Шереметьево!


МЫ ВСЕГДА ВАМ РАДЫ!

Контактные данные и адреса для отправки чек - листа: 

akunina@sheremetyevo-airport.ru    kozlova_s@sheremetyevo-airport.ru                 
Тел:+7 495  578 85 30;     + 7 495  578 27 52; факс: +7 495 231 47 12
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