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ДОСЛІДЖЕННЯ І РОЗРОБКА ПОСЛУГ ПРИ ОРГАНІЗАЦІЇ ПАСАЖИРСЬКИХ ПЕРЕВЕЗЕНЬ АВІАТРАНСПОРТОМ
Перехід, що відбувається на Україні, до ринкової економіки спричинив  значне розшарування рівня доходів населення. В залежності від матеріального забезпечення пасажирів пред’являються різні  вимоги. Вивчення потенційних пасажирів по задоволенню їх попиту та вимог до якості наданих послуг дає можливість авіатранспортним підприємствам  мати конкурентну перевагу поперед підприємств суміжних видів транспорту.

Послуга по доставці пасажира до місця призначення, тобто по задоволенню його потреби в переміщенні, є головною продукцією в сфері пасажирських перевезень. Як найважливіший інструмент маркетингу вона формує образ виду транспорту, його імідж на транспортному ринку.

Перебудова, що відбувається в Україні, економіки призвела до значного розшарування рівня доходів населення - з'явилися багаті і бідні. Розшарування змінило психологію пасажира.

У залежності від матеріального забезпечення починають виявлятися різні вимоги до вибору транспорту на рівнобіжних маршрутах з урахуванням співвідношення ціни наданих послуг їхньої якості. Кожний вибирає той вид транспорту, що більше відповідає його можливостям і вимогам. Ми стаємо свідками того, що послуги, надані пасажирам, починають відігравати вирішальну роль у конкурентній боротьбі за пасажирів. Вивчення потенційних пасажирів по задоволенню їхнього попиту і вимог на послуги при здійсненні поїздки в нових умовах господарської діяльності - настійна потреба пасажирських підприємств, організацій, установ і інших структур.

Щоб правильно організувати маркетинг на підприємстві пасажирського комплексу, насамперед необхідно здійснювати маркетингові дослідження ринку послуг, що надає підприємство пасажирам.

На основі дослідження потрібно вибирати ті послуги, що на даному етапі користаються попитом у пасажирів і відповідають їх вимогам.

Як і всяка продукція, послуга по перевезенню пасажира має якісні особливості, тому що пасажир купує послугу не заради її вартості, а заради корисності. Запити пасажирів задовольняються не просто перевезенням, а наданням додаткових послуг, що підвищують якість поїздки, що роблять її менш обтяжною, більш приємною.

До показників якості відноситься набір прийомів і дій працівників різних підрозділів транспорту, по яких пасажир судить про достоїнство і перевагу послуг по перевезенню на конкретному його виді в порівнянні з альтернативними.

У системі конкуренції, що народжується на транспорті, у зв'язку з підвищенням вимог пасажирів, якості послуг, як основна група показників, що сприяють їхньому збуту, займуть особливе місце. Поряд з ціною і надійністю перевезення в умовах ринку, при маркетинговому керуванні господарською діяльністю, якість стане визначальним фактором у боротьбі за пасажира, а отже, і за доходи. Неспроста принципами японського менеджменту є: "перша мета - якість, а прибуток - сама прийде" і "хто пропонує добротні товари і послуги, той завойовує світ".

При розробці і впровадженні послуг пасажиру на транспорті так само, як і в інших сферах діяльності, необхідно враховувати:

- технічні показники якості, тобто те, що пасажиру поставляється: прийом замовлень по телефону з доставкою квитків за адресою чи з наступним оформленням самим пасажиром у касі, оформлення прямої плацкарти, відпочинок  перед відправленням у залі чекання підвищеної комфортності, прийом замовлення   на готель, таксі, екскурсії і т.д.;

- функціональні показники - яким образом надається послуга: індивідуальний підхід до пасажира, увага, увічливість, мінімальний час оформлення замовлення, що вичерпує відповідь на питання щодо поїздки і т.п.

Немаловажну роль на якість послуги, її конкурентноздатність робить наявність її додаткової користі - зручності, зв'язані з покупкою квитка (відсутність черги, швидкість оформлення), зручності в залах чекання, під час посадки, у шляху проходження і т.п.

Показникам якості у всіх країнах з ринковою економікою на кожнім виді транспорту приділяють виняткову увагу, розробляючи спеціальні програми поліпшення якості обслуговування пасажирів. Для залучення пасажирів, їхнього утримання створюється цілісна система якості. З урахуванням специфіки транспортного підприємства, в основу цілісної системи якості закладаються наступні принципи:

- якість є складовою частиною керування пасажирськими перевезеннями;

- якість повинна охоплювати всі стадії обслуговування пасажира;

- у виконанні програми якості повинні брати участь співробітники всіх рівнів, щоб кожний міг впливати на якість власною працею;

- орієнтування на пасажира повинне бути присутнім як у внутрішньої, так і в зовнішній роботі підприємства;

- якість розглядається з погляду і бажання пасажирів різних категорій з метою своєчасного задоволення їхніх вимог;

- головний принцип діяльності підприємства - працювати без помилок;

- постійна оцінка впливу якості на витрати;

- максимальне скорочення термінів поїздки;

- наділення уваги підвищенню кваліфікації, освіті, навчанню і підготовці персоналу.

На жаль, навіть в умовах розвитку ринкових відносин, по різних причинах, на окремих видах транспорту України до показників якості обслуговування пасажирів відносяться, м'яко говорячи, несерйозно, недооцінюють їхнє значення і зростання впливу на обсяг перевезень, а отже і на доходи.

Унаслідок систематичного незадоволення вимог пасажирів по якості, що допускаються нашарувань помилок і прорахунків, у пасажирів створюється негативний імідж про даний транспорт, він втрачає авторитет і на напрямках, де маються рівнобіжні маршрути альтернативних видів транспорту, пасажири ідуть на інші види.

Щоб не допустити подібних випадків, підтвердити і зміцнити авторитет пасажирських перевезень конкретного виду транспорту, на кожнім підприємстві пасажирського господарства повинна бути "цілісна система забезпечення якості", розроблена на основі сукупності способів і методів, визначених технологією надання послуг "потрібної якості в потрібний час і при мінімальних витратах".

У забезпечення якості повинні бути влучені співробітники пасажирського господарства всіх рівнів, від начальників дирекції по обслуговуванню пасажирів, начальників аеропортів і компаній, агента довідкового бюро, стюардеси, носія, багажного роздавальника й ін.

Розробляючи систему якості на кожнім підприємстві, необхідно чітко визначити рівень якості, якого треба досягти, і організувати процес його виконання. Досягши визначеного рівня, подбати про його закріплення і підтримку протягом тривалого часу. Ефективність мір буде забезпечена тільки в тому випадку, якщо всі співробітники, що мають відношення до обслуговування пасажира, чітко будуть знати мету, до якої варто прагнути, які вимоги пред'являє пасажир, як він оцінює надані послуги, яка їхня економічна ефективність. Ціль повинна бути конкретною.

Конкретна мета, поставлена перед начальником підприємства, технологом, квитковим касиром, оператором, агентом довідкового бюро й інших учасників перевізного процесу, а також вимоги по виконанню мети будуть сприяти забезпеченню високої якості обслуговування пасажирів, одержанню їхнього визнання і залученню для здійснення поїздок на даному виді транспорту.

Кожен учасник перевізного процесу повинний розуміти, що без відповідного рівня якості обслуговування буде постійний відтік пасажирів на інший транспорт. Транспортні підприємства втратять доходи, а без доходів, без наявності необхідних фінансових коштів не можна створити належний сервіс в аеропортах, попередніх касах, у літаках і інших місцях обслуговування пасажирів. Неминуча втрата авторитету виду транспорту. Наслідки очевидні. Тому, незважаючи на труднощі, випробовувані в даний час на кожнім з видів транспорту України, проблемою якості пасажирських перевезень потрібно зайнятися серйозно і ґрунтовно, приділяючи належну увагу освіті, навчанню і підготовці співробітників пасажирського комплексу.

Упроваджуючи нові послуги, пропонуючи новий вид сервісу, на перше місце необхідно ставити якість, дивитися, чи задовольняють вони вимоги пасажира.

При розробці системи якості необхідно враховувати наступні стандарти впливу на вибір пасажиром виду транспорту:

- час відправлення, вильоту, прибуття і перебування в шляху проходження;

- ціна послуги;

- надійність надання послуги,

- гарантія;

- відповідність послуги і сервісу вимогам;

- безпека польоту;

- манера ведення діалогу з пасажирами квиткового касира, агента довідкового бюро й інших осіб, зв'язаних з обслуговуванням: індивідуальний підхід, комунікабельність, цілеспрямованість на обслуговування, чіткість роз'яснень і ін.

Якість не можна підвищити без створення інфраструктури, що відповідає сучасним вимогам, без поліпшення комфорту рухливого складу, впровадження удосконалених інформаційних систем і прискорення продажу квитків на основі АСК, розширення асортименту послуг, створення сервісу в аеропортах, літаках, вивчення і впровадження передових технологій і передового досвіду організації пасажирських перевезень, скорочення часу доставки пасажира до місця призначення, підвищення продуктивності праці і якості роботи за рахунок поліпшення підготовки обслуговуючого персоналу.

Тому необхідно постійно учити всіх працівників, що займаються обслуговуванням пасажирів, пошуку нових видів послуг, мистецтву продавати їх, гнучко реагувати на всі зміни, що відбуваються на альтернативних видах транспорту, піклуватися про перспективне залучення пасажирів на свій вид.

Для найбільш правильного створення нових видів послуг необхідно проводити постійні дослідження ринку послуг. При виробленні нових послуг і удосконаленні існуючих необхідно залучати пасажирів. За підсумками досліджень ринку послуг можна зробити висновок:

- які види послуг можливо і необхідно впровадити на підприємстві;

- що потрібно зробити в області модернізації на аеровокзалах, у касах, залах чекання, довідково-інформаційні системі й іншим підрозділам, зв'язаних з обслуговуванням пасажирів.

Пошук нових видів послуг, їхнє впровадження повинні також ґрунтуватися на вивченні транспортного ринку іноземного транспорту, обліку обстановки в закордонних країнах, в ознайомленні з публікаціями в іноземних виданнях.

. Поліпшення якості нерозривно зв'язано з поліпшенням технологій надання послуг. Технологічні системи кожного підприємства повинні охоплювати всі стадії обслуговування, починаючи від можливості і зручності одержання довідки про майбутню поїздці до її закінчення. Аспекти культури спілкування з пасажирами, інформаційне забезпечення, рівень комп'ютеризації і комунікації в роботі пасажирських підприємств повинні розглядатися як пріоритетні напрямки підвищення якості. Тому технології потрібно постійно удосконалювати й обновляти.

Упровадження маркетингового дослідження ринку послуг і системи якості в обслуговування пасажирів дозволить забезпечити задоволення їхніх вимог, буде сприяти стабілізації пасажиропотікоку, одержанню необхідного прибутку, а отже, поліпшенню фінансового положення транспортних підприємств.

Ціль підприємства не просто надавати і розширювати асортимент послуг, а задовольняти потреби і бажання пасажирів.

Маркетинг транспортних послуг повинний стати направляючим фактором усієї діяльності підприємств пасажирського господарства, їхні підрозділи повинні надавати послуги пасажирам відповідно до споживчого запиту і дотримання наступних принципів:

- пропонувати і впроваджувати такі послуги, що доступні пасажиру і які він охоче купує;

- упроваджуючи послуги, не забувати про конкуруючі види транспорту, це грозить утратою ринку;

- не пропонувати пасажиру те, що він не сприймає-, інакше можна розоритися;

- не пропонувати послуги низької і зайвої якості. Якість послуг - одна з головних проблем. Постійно спостерігати за пасажирами і з'ясовувати, чи задоволені вони;

- вивчати думку потенційних пасажирів, їхньої проблеми сьогодні, а не те, які їм послуги потрібні;

- на транспортному ринку господар - пасажир, а співробітники транспорту - його слуги, покликані шанобливо і з максимальними для нього зручностями допомогти у виборі послуги;

- постійно прогнозувати можливі зміни зовнішнього середовища і враховувати її вплив на попит на різні послуги, а також на поводження пасажирів різних категорій;

- без різноманітного асортименту послуг і відмінного сервісу, гарний прибуток - неможливий;

- хто заощаджує на процесі збуту послуг, той "заощаджує" на виживанні;

- використовуй маркетинг для вироблення пасажиром ухвалення рішення про покупку послуги.

При наданні послуг необхідно усвідомлювати їхня унікальність як одного з найбільш важливих конкурентних переваг транспорту і ні в якому випадку не надавати право на їхній продаж альтернативному виду транспорту. Ринок послуг являє собою найбільш вільну ринкову нішу і передача посередникам, особливо альтернативним видам транспорту, приводить до непередбачених наслідків, тому що той, хто створює продаж основних послуг, утрачає керування їх реалізацією, контроль над тим, як і кому продаються його послуги, позбавляється можливості знати, як він виглядає в очах споживачів (пасажирів), розуміти їхні нестатки і потреби. Отже, він не зможе гнучко реагувати на вимоги і запити пасажирів і вчасно їх задовольняти. Ці фактори і накрутка посередниками додаткової вартості за продавані ними послуги інший вид транспорту приводить до відтоку пасажирів від виробника послуг і сприяє посереднику в залученні їх на свій чи інший альтернативний вид транспорту.
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