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The object of study in this case is the provision of air ticket clearance service, communication with the client, assistance in the selection of flights, as well as the mechanism by which it is carried out.

The subject is the principles of the scheme of the mechanisms of work in the aviation sphere, additional services and methods of achieving the goal.

The aim is to investigate the process of service delivery and communication to the aviation sector.

Research methods - analysis of activities based on sources, observation of the above processes directly at one of the objects of the tourist sphere, descriptive.

The practical value is based on a survey of the provision of a tripway.com airline reservation and ticketing service, which provides practical tips and important details for better understanding in the bookings and ticketing fields.

The materials published at scientific conferences of the All-Ukrainian Scientific and Practical Conference of Young Scientists and Students were used.
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ВСТУП

Актуальність теми. Україна не стоїть в стороні з покращення сервісного обслуговування на авіапідприємствах та підприємствах туристичної діяльності. Виведення України, як країни, що має достатньо високий конкурентний рівень на європейському та світовому ринку послуг є актуальною, тому що це показник наскільки держава готова до розширення впливу на світовому ринку з авіаперевезень.
Розгляд даної теми, а саме, бронювання авіаквитків та взаємодія із авіакомпаніями зі всього світу, організаціями, що контролюють діяльність авіасектору та численними суб’єктами туристичної діяльності.
Спираючись на статистичні дані, порівняння пасажиропотоку, можна зробити висновок, що ця сфера досить популярна, і з року в рік чисельні показники лише зростають. Високий рівень авіасектору країни може зазначити про те, що країна успішно розвивається та має досить високий рівень достатку. Тому, є доречним розібратися із цим явищем як з феноменом, які зв’язки утворюють авіаперевезення, в чому полягає принцип надання послуги, із чого вона складається.

Глобальні системи бронювання -  головний винахід, який сприяв розвитку громадянської авіації. ГДС спростили процес оформлення авіаквитків, дали можливість на комплексне обслуговування та планування маршруту від пошуку перельоту до бронювання готелю та можливості взяти в оренду автомобіль. Ця система має незліченну кількість можливостей та шляхів виконання дій. 
Мало хто з користувачів сайтів з продажі квитків знають, як саме створюється квиток, який шлях він проходить, яку кількість зусиль та роботи  в нього вкладає авіаменеджер, адже більша кількість наразі вважає, що оформлення квитків не більше як натиснути кнопку, але це не так. Для роботи авіакассиромнеобхіден ряд знань та навичок, це постійне навчання та сприйняття нової інформації, працюючи в такій динамічній сфері, слід завжди слідувати сучасним трендам та інноваціям, щоб залишатися на вершині та мати шляхи для вдосконалення.

В Україні спостерігається економічне зростання, за досить  тривалий час показник становив 3% і в умовах нашого сьогодення це великий прорив.
Наявність країни в списку де використовуються авіаперевезення вже буденна справа, наразі стало питання про якість надання послуги, виведення авіасфери на новий рівень.
Україна не стоїть в стороні з покращення сервісного обслуговування на авіапідприємствах та підприємствах туристичної діяльності. Виведення України, як країни, що має достатньо високий конкурентний рівень на європейському та світовому ринку послуг є актуальною, тому що це показник наскільки держава готова до розширення впливу на світовому ринку з авіаперевезень.

Об'єктом вивчення в даному випадку виступає надання послуги оформлення авіаквитка, спілкуванню з клієнтом, допомоги при підборі перельоту, а так же механізм за допомогою якого це який здійснюють.
Предметом є принципи схеми механізми роботи в авіаційній сфері, додаткові сервіси та методи досягнення мети.
РОЗДІЛ 1
 ТЕОРЕТИЧНІ ОСОБЛИВОСТІ ВИКОРИСТАННЯ ТЕХНІЧНИХ ДОСЯГНЕНЬ І КОМУНІКАТИВНОЇ КУЛЬТУРИ НА АВІАПІДПРИЄМСТВАХ

1.1 Обов'язкові навички з технічної складової для роботи авіа менеджером
Глобалізація такого поняття як «туризм» останнім часом стало причиною того, що відбувається обмін культурними основами між народами і націями, відбувається загальносвітове розвиток і пізнання [27].

В наш час авіаційні перезення набули неабиякої популярності. Звідси можна зробити висновок, що чим більше зростатиме популярність данної сфери транспортування, тим більше зусиль слід витратити на розробку методів регулювання цієї сфери. Насамперед ці методи регулювання мають виходити з держави [9].
Проте для українського сектору цивільної авіації притамманий ряд недоліків, такі як неводіповідність високозаявленим цінам стандартам, застарілі методи регулювання, невідповідність стандартам безпеки.

Державне регулювання діяльності авіації та використання повітряного простору України полягає у визначенні державою завдань, функцій, умов діяльності авіації та використання повітряного простору України. Встановлені загальнообов’язкових авіаційних правил, здійсненні державного контролю за їх виконанням та відповідальності за їх порушення [53].

Авіатранспортні послуги надаються авіакомпаніями. Згідно чинного законодавства України, авіаційне підприємство визначається як «авіатранспортне підприємство, яке пропонує або експлуатує повітряне сполучення» [33].

Як будь-які псолуги авіаперевезення мають свої особливості яких варто дотримуватись, для коректного регулювання. Це такі особливості як:

– задоволення в якості перевезення. Насамперед це швидкість переміщення людей і вантажів;

– підвищена безпека переміщення;

– нерівномірність попиту на послуги;

– велика кількість організацій і виконавців, звідси специфічна система формування кошторису [10].
Які ж саме функції виконує Управління авіаційних перевезень та міжнародного співробітництва?

1. Регулювання і контроль організації та виконання повітряних перевезень.

2. Здійснення контролю за суб’єктами авіаційних перевезень.

3. Контроль за якістю послуг.

4. Забезпечення внутрішньодержавних процедур щодо укладання, набрання чинності та денонсації двосторонніх міждержавних, міжурядових та міжвідомчих угод про повітряне сполучення [34].

5. Налагодження двосторонніх процедур щодо укладання домовленостей між урядами різних країн.

6. Ліцензування та сертифікація авіаційної діяльності.

7. Розробка і укладання комерційних умов.

Транспортні послуги в туризмі є невід’ємною складовою здійснення подорожі, умовою розвитку туризму і належать до основних послуг туристичної галузі. Якість, обсяг та характер транспортних послуг в туризмі залежать від рівня розвитку транспортного комплексу і стану транспортної інфраструктури, як невід’ємних складових господарського комплексу країни. Таким чином, розвинений транспортний комплекс дає можливість урізноманітнити транспортні послуги, зробити їх взаємозамінними і тим самим впливає на зростання загальної рухомості населення і розвиток туризму[40].

Для початку нелбхідно визначитись із понятямми та законами що регулюють громадянську авіацію, та все, що із нею пов'язано в Україні.

Туризм - тимчасовий виїзд особи з місця проживання в оздоровчих, пізнавальних, професійно-ділових чи інших цілях без здійснення оплачуваної діяльності в місці, куди особа від'їжджає;[53].
Правила та нормативи якими керуеться громадянська авіація викладені у наказі Державної Авіаційної службі України «Загальні правила польотів у повітряному просторі України» від 06.02.2017  № 66/73. В даному документі описані правила, які розроблені щодо Повітряного Кодексу України та інших нормативно-правових актів України з питань діяльності у галузі цивільної та державної авіації з урахуванням стандартів та рекомендованої практики міжнародної організації цивільної авіації (далі - ІСАО), законодавства Європейського Союзу, документів ЄВРОКОНТРОЛЮ[34].

Також вказвні норми щодо використання повітряного простору, аеропортів,умовні позначення та необхідні стандарти до заходів безпеки як на борту, так і у відношення аеропортів, злітно-посадкових смуг, дотримання правил польотів, запобігання зіткненням, операції щодо авапійниїх посадок, бортових вогнів, планів польотів, сигналів і т.д.[52]
Наказом Державіаслужби від 17.03.2006р було затверджено  технічні вимоги, виконання яких власником сертифіката аеродрому є необхідною умовою забезпечення безпеки польотів. У даних технічних вимогах не представлені вимоги з організації обслуговування повітряного руху на аеродромі. Органи обслуговування повітряного руху (ОПР) здійснюють свою діяльність в комплексі, на аеродромі та в повітряному просторі, яка регламентується відповідною нормативною базою.

Сертифікаційні вимоги розроблені на основі узагальнення вітчизняної та міжнародної практики сертифікації аеродромів і їх обладнання, а також з урахуванням стандартів, правил та практики, що рекомендує ІСАО[59].
Правила повітряних перевезень та обслуговування пасажирів і багажу включають в себе загальні умови перевезення пасажирів і багажу повітряним транспортом, забезпечення безпеки польотів та якості обслуговування. Також, для цих правил поширюється на авіаційних перевізників та інших суб’єктів авіаційної діяльності, діяльність яких пов’язана з перевезенням пасажирів і багажу повітряним транспортом[49].
Авіаційні правила розроблено з урахуванням вимог Регламенту (ЄС) Європейського Парламенту та Ради від 05 липня 2006 року № 1107/2006 про права інвалідів та осіб з обмеженою рухливістю при використанні повітряного простору, Конвенції про права осіб з інвалідністю, Регламенту (ЄС) Європейського Парламенту та Ради від 11 лютого 2004 року № 261/2004 про запровадження загальних правил компенсації та допомоги пасажирам у разі відмови у перевезенні та скасування чи тривалої затримки рейсів, Регламенту Ради (ЄС) від 09 жовтня 1997 року № 2027/97 про відповідальність авіаперевізника у випадку інциденту, із змінами, внесеними Регламентом (ЄС) Європейського Парламенту та Ради від 13 травня 2002 року № 889/2002, Регламенту (ЄС) № 785/2004 Європейського Парламенту та Ради від 21 квітня 2004 року про вимоги до авіаперевізників та експлуатантів повітряних суден щодо страхування, Конвенції про уніфікацію деяких правил міжнародних повітряних перевезень, вчиненої 28 травня 1999 року в місті Монреалі, Загальних умов перевезень пасажирів і багажу, встановлених Міжнародною асоціацією повітряного транспорту («General Conditions of Carriage (passenger and baggage)»), резолюцій та рекомендованої практики Міжнародної асоціації повітряного транспорту (ІАТА), стандартів та рекомендованої практики Міжнародної організації цивільної авіації (ICAO)[40].
Також, важливою складовою авіа сектору якц виділяє ІАТА є дотримання правил екологічної безпеки та заходів щодо збереження та відновлення навколишнього середовища, яке зазнає збитку від експлуатації повітряного транспорту[3].
Україна має два накази, що регулюють цю сферу діяльності, це наказ про затвердження Авіаційних правил України "Технічні вимоги та адміністративні процедури щодо моніторингу викидів (емісії) експлуатантами цивільних повітряних суден та вимоги до експлуатанта аеродрому щодо просторового зонування території навколо аеродрому з умов впливу авіаційного шуму.

Відповідно до статей 11, 83, 84 Повітряного кодексу України, тому IV Додатка 16 до Конвенції про міжнародну цивільну авіацію, з метою встановлення загальних правил і процедур щодо вимірювання обсягів викидів (емісії) діоксину вуглецю від польотів цивільних повітряних суден. правила встановлюють вимоги до експлуатантів повітряних суден цивільної авіації та уповноваженого органу з питань цивільної авіації щодо планування, моніторингу та звітності щорічної емісії діоксиду вуглецю (CO2) повітряних суден під час виконання польотів [51].

Авіаційні правила застосовуються до експлуатації повітряних суден цивільної авіації, що виконують міжнародні польоти, за винятком польотів з гуманітарною, медичною чи протипожежною метою. [51]
Авіаційні правила встановлюють процедури просторового зонування території навколо аеропорту з урахуванням умов впливу авіаційного шуму, побудови карт шуму та умови визначення показників авіаційного шуму в аеропорту та на території поблизу нього під час зльоту, польоту, посадки повітряних суден, запуску та випробування авіаційних двигунів[52].

Цими Авіаційними правилами визначаються заходи, спрямовані на зменшення та запобігання негативному впливу шуму в аеропорту на аеродромі та на території поблизу нього.
Збалансований підхід до управління шумом - розроблений ICAO підхід до управління шумом в аеропорту, який охоплює ідентифікацію проблеми шуму в будь-якому аеропорту і подальший аналіз різноманітних наявних заходів зменшення шуму на основі використаних чотирьох основних елементів, а саме: зниження шуму в джерелі; планування і організації землекористування; експлуатаційних заходів зниження шуму; експлуатаційних обмежень з метою вирішення проблеми шуму найбільш рентабельним способом[59].
Туризм дає поштовх не тільки для передачі етнічної інформації закладеної в наше мислення, ментальне сприйняття світу, а так само і до більш матеріальних аспектів сучасного суспільства. Відбувається вплив на економічне середовище, на громадянську культуру і свідомість[56].
Туризм галузь, яка розвивається досить динамічно. Все більше і більше технічні досягнення людства проникають в систему роботи і стають їх невід'ємною частиною[31].
Науково-технічний прогрес і його вплив на розвиток туристичної галузі - це широке і планомірне впровадження досягнень науки і техніки на підприємствах індустрії туризму з метою поліпшення економічних і соціальних результатів їх діяльності.

Потреба в технічному забезпеченні досягла такого рівня, що людина працює в даній сфері зобов'язаний знати експлуатаційні та технічні можливості обладнання, які варіанти взаємодії доступні, як підвищити ефективність різних процесів, які виникають в робочому або управлінському процесі. [38]

Детально розібравшись із впливом НТП на туризм і сферу обслуговування, необхідно розібратися безпосередньо з галуззю авіаперевезень.

Для початку необхідно визначити ступінь популярності даної області дослідження[19].
У 2018 році зареєстровано стійке зростання пасажирських перевезень і помірний попит на вантажні авіаперевезення за даними всесвітньої організації ІКАО.

Монреаль, 31 грудня 2018 року. 

За попередніми даними, опублікованими сьогодні Міжнародною організацією цивільної авіації (ІКАО), в 2018 році на регулярних авіарейсах було перевезено в цілому 4,3 млрд пасажирів. 

Цей показник виріс на 6,1% в порівнянні з 2017 роком. Кількість вильотів в світі досягло приблизно 38 млн, а світовий обсяг пасажирських перевезень, виражений в комерційних пасажиро-кілометрів (КПК) стосовно до всіх регулярних рейсів, збільшився на цілих 6,7%, досягнувши приблизно 8,2 трлн КПК. 

Темпи зростання стали трохи нижче в порівнянні з 7,9%, досягнутими в 2017 році [18].
Пасажирські перевезення

У 2018 році обсяг міжнародних регулярних пасажирських перевезень, виражений в КПК, виріс на 6,4%, що є менш високим показником в порівнянні з 8,4%, досягнутими в 2017 році. 

У порівнянні з минулим роком темпи зростання пасажирських перевезень сповільнилися в усіх регіонах, за винятком Північної Америки, в якій поліпшення динаміки забезпечувалося за рахунок зміцнення економіки США і подальшої міжнародної експансії канадських перевізників [13].
На частку цього регіону припадає 12% світового обсягу міжнародних КПК, а темпи зростання підвищилися з 4,9% в 2017 році до 5,2% в 2018 році. 

Азіатсько-Тихоокеанський регіон, що представляє собою другий за розміром міжнародний ринок, на частку якого припадає 30% КПК, зберіг за собою статус найбільш швидко зростаючого регіону, показавши зростання на 7,3%, хоча в порівнянні з 10,5% в 2017 році це є помірним зниженням темпів зростання. Європа займає друге місце за темпами зростання з показником 6,7% і є найбільшим міжнародним ринком з часткою в 37%. За нею з показниками 6,6% та 6,5% слідують регіон Латинської Америки і Карибського басейну і Африканський регіон, яким належать найменші частки КПК в 4% і 3%, відповідно. Близькосхідний регіон, на частку якого припадає 14% світового обсягу міжнародних КПК, посів останнє місце за темпами зростання повітряних перевезень, що склав всього 4,7% в силу впливу ряду факторів, таких як конкурентне середовище (конкуренція між вузловими аеропортами і зростання послуг з перевезення між двома пунктами), низькі ціни на нафту і геополітична напруженість[12].

Що стосується внутрішніх регулярних пасажирських перевезень, то в 2018 році ринки в цілому зросли на 7,3%, що є незначним поліпшенням у порівнянні з ростом на 7,1% в 2017 році [39].
Ця тенденція зростання забезпечувалася за рахунок підвищення попиту на внутрішні повітряні перевезення в Північній Америці, на частку якої припало 40% світового обсягу внутрішніх КПК. В даному регіоні спостерігалося підвищення темпів зростання з 3,7% в 2017 році до 5,4% в 2018 році[58].
Крім того, в Азіатсько-Тихоокеанському регіоні з найбільшим в світі ринком внутрішніх перевезень з часткою в 42% знову був досягнутий двозначний показник зростання в розмірі 10,4% завдяки високому попиту в Індії і Китаї, зумовленого збільшенням ВВП на душу населення і підвищенням зв'язності мережі повітряного транспорту в цих країнах. [17]

Як видно з наданої статистикою, авіаперевезення мають глобальний характер і попит на них зростає стабільно з кожним роком.

Розглянемо ситуацію в Україні:

Упродовж 2018 року, за інформацією Держ авіаційної служби України. На ринку вантажних і пассажирських перевезень здійснювали польоти 32 вітчизняні авіакомпанії якими було виконано 93 тис. Комерційних рейсів, що на 16% більше з попереднім роком. Також, кількість перевезених пасажирів збільшилась на 27,5% та в числовому значенні склала 10,5 млн чоловік.

Протягом року перевезення здійснювали близько 18 вітчизняних авіакомпаній, серед них є лідерами “Міжнародні авіалінії України” та “Роза вітрів”.Остання досягла зростання відсотку перевезень в 2,5 рази.

Регулярні перельоти між Україною та іншими країнами світу за рік, виконували 10 вітчизняних перевізників до 43-ох країн світу та 29 іноземних авіакомпаній до 27-ми країн. За статистикою, українськими авіакомпаніями перевезено 5,8 млн пасажирів, іноземними  - 4, 9 млн.[ 23].
Варто зазначити, що протягом року продовжувалась активізація регулярних перевезень у межах країни. Внутрішні пасажирські перевезення між 9 містами виконали 5 українських авіаперевізників, за підсумками перевезено 930,9 тис. Пасажирів що на 1,7 %більше у порівнянні з 2017 роком. Показник середньої зайнятості крісел на мужнародних рейсах склав  - 77 %, на внутрішніх - 73,5 %.
Таблиця 1.1

Статистика пасажиропотоків 2017-2018 рр.
	
	
	Всього
	В тому числі і міжнародні

	
	Одиниці виміру
	2017
	2018
	%
	2017
	2018
	%

	Діяльність авіакомпаній

	Перевезено пас.
	Тис.чол.
	8277,8
	10555,6
	127,5
	7475,3
	9614,5
	128,6

	В т.ч. на регулярних лініях
	
	5736,
	6768,4
	118,0
	4944,1
	5837,5
	188,1

	Виконані пасажиро-кілометри
	Млдр.пас.км
	15,5
	20,3
	131,0
	15,2
	19,9
	130,9

	В т.ч. на регулярних лініях
	
	10,6
	12,6
	118,9
	10,3
	12,1
	117,5

	Виконано комерційних рейсів
	Тис.од.
	79,5
	93,0
	117,0
	67,9
	78,1
	115,0

	В т.ч. на регулярних лініях
	
	55,2
	63,3
	114,7
	44,6
	49,9
	111,9

	Діяльність аеропортів

	Відправлено та прибуло ПС
	Тис.од.
	133,2
	159,9
	120,0
	104,4
	125,6
	120,3


Продовження таблиці1.1

	В т.ч. на регулярних рейсах
	
	101,5
	121,4
	119,6
	80,5
	95,0
	118,0

	Пасажиропотоки
	Тис.чол.
	12929,9
	16498,9
	127,6
	11294,5
	14591,1
	129,2

	В т.ч. на регулярних рейсах
	
	10376,2
	12646,1
	121,9
	8775,6
	10770,3
	122,7


Комерційні рейси вітчизняних та іноземних авіакомпаній упродовж 2018 року обслуговували 20 українських аеропортів. Статистичні дані свідчать, зо кількість відправлених і прибулих повітряних суден склала 159,9 тис. І це на 20% більще попереднього року[47].
Відповідним чином збільшуються показники туристичної галузі це стосується як в’їздного, так і виїзного туризму, адже останній це є експорт, тільки не товару, а послуги. Таким чином, ініціативи як урядових структур, так і громадських організацій, покликаних поліпшити бізненс-клімат у туристичній галузі це : поліпшення транспортної інфраструктури, лібералізація режиму в’їзду іноземців в Україну і т.д. [37].
Також вітчизняні авіакомпанії реагують на поліпшення бізнес-клімату, так авіакомпанія МАУ відкрила велику кількість нових маршрутів, в тому числі далекомагістральний до Делі. На ринок вийшла авіакомпанія SkyUp, яка представила низку внутрішніх перельотів в Україні[63].

Авіакомпанії України перевезли 2 млн 361,7 тис. Пасажирів в I кварталі 2019 року, що на 12% перевищило показник за аналогічний період минулого року, говориться в оприлюдненій Державіаслужбою України статистикою.

Перевезення на міжнародних рейсах виросли на 12,4% і склали 2 млн 118,6 тис. Пасажирів. На внутрішніх рейсах авіакомпанії України перевезли 243,1 тис. Пасажирів, що на 8% перевищило результат I кварталу 2018 року.

Число виконаних українськими авіакомпаніями комерційних рейсів в I кварталі 2019 року зросла на 4,4% в порівнянні з аналогічним періодом минулого року до 20,2 тис. З них 16,6 тис. Рейсів були міжнародними (+ 4,5%), 3, 6 тис. рейсів - внутрішніми (+ 3%) [24].
Серед українських авіакомпаній інформацію про результати роботи за перші 3 місяці оприлюднила тільки МАУ. Авіакомпанія за звітний період перевезла понад 1,5 млн. Пасажирів. Таким чином, частка МАУ в перевезеннях всіх українських авіакомпаній склала більше 60%.

Пасажиропотоки аеропортів України в I кварталі 2019 року зросли на 21,8% і склали 4 млн 417,2 тис. Осіб. З них 3 млн 923,6 тис. Пасажирів скористалися міжнародними рейсами (+ 23,8%), 493,6 тис. Пасажирів - внутрішніми рейсами (+ 8%)[48].

Аеропорти щорічно обслуговують 25 мільйонів пасажирів і приймають мінімум 25% транзитного потоку, в той час як конкуренція між внутрішніми, регіональними та великими міжнародними вузловими аеропортами постійно посилюється. З іншого боку, маленьким аеропортам часто доводиться вести старанну регіональну боротьбу за залучення і утримання авіакомпаній.

Цифрові технології надають аеропортам нові можливості і способи виділитися серед конкурентів. Наприклад, підвищення доходів завдяки преміум-сервісів, оптимізованої операційної ефективності і підвищеного якості обслуговування пасажирів дозволить зробити економічне обгрунтування пропозицій більш привабливим для авіаліній [30].
Аеропорти повинні скористатися можливостями цифрових технологій

Уже зараз помітні спроби сформувати узгоджений підхід до впровадження цифрових технологій. Прикладом цього є ініціатива NEXTT (New Experience in Travel and Technologies - «Новий підхід до подорожей і технологій»). NEXTT розроблена IATA і Міжнародною радою аеропортів (ACI).

Метою ініціативи є пошук безпечних, ефективних і надійних способів інтеграції систем і поліпшення роботи в інтересах пасажирів і галузі. Однак, як правило, аеропортам доводиться самостійно формувати план цифрового розвитку, а передові методи ще не визначені [23].
Існуючі бізнес-моделі аеропортів, а також матеріальні та ІТ-інфраструктури знаходяться на переломному моменті розвитку, так як вони просто не створені для такої кількості пасажирів і різноманітності в потребах клієнтів, з якими аеропорти стикаються сьогодні [8].

Туризм як і будь-яка сфера діяльності залежить від технічного прогресу, який і став винуватцем поширення туризму масово. Відповідно туристична галузь так само зростає і розвивається, стає більш культурно та духовно багатої.

Туризм є нематеріальної послугою, що створює можливості для реалізації потреб членів суспільства. В основі розуміння даного явища суспільного життя покладено організацію дозвілля в рамках міжкультурної взаємодії. На наш погляд, сучасні реалії свідчать про детермінації активних видів відпочинку в організовану систему діяльності, що забезпечує соціальну інтеграцію. В її основі функціональна складова, яка дозволяє розширити значимість туризму і інтерпретувати його не тільки як раціональне використання вільного часу [42].
Цікаве зауваження про функціональність туризму Усискіна Г.С. і М.Б. Біржакова. Вони стверджують, що способи і зразки соціальної поведінки людини в процесі туристської діяльності розширюють міжособистісне простір людей, сприяють соціалізації та толерантності на національному та міжнародному рівні.  Це й не дивно, так як туризм сприяє духовному розвитку людини за допомогою культурного обміну між різними народами, передаючи традиції і показуючи інші способи мислення і взгядов на такі звичні речі. Це своєрідний поштовх для пізнання інших культур, який в подальшому відкриє нові грані вже відомого. В даному випадку туризм виступає потужним інструментом комунікації між діагонально різними полюсами культурної спадщини людства [35].

Виходячи з отриманих даних, можна уявити який світовий потік пасажирів проходить в день через глобальні системи бронювання і обробки даних. Для обробки такої кількості інформації необхідні певні навички не тільки в спілкуванні з клієнтами, а так само, що більш важливо, вміння працювати з новітніми досягненнями технічних винаходів.

Шлях до успіху залежить як від компетенції, знань, вміння і навичок.

Компетенція передбачає собою сочитание таких особистісних якостей як застосування знань і навичок в певному виді діяльності, а так само здатність швидко вивчати нову необхідну інформацію.

Знання - інформація отримана в ході навчання, яка була сприйнята людиною усвідомлено, Жан Піаже, швейцарський філософ і психолог, вважав, що знання - не просто копія реальності, а результат її структурування, здійснюваного людиною. Це все те, що кожна людина може почерпнути з книг, лекцій, семінарів, майстер-класів. Це якась інформація, набір концептуальних моделей і алгоритмів [41].
Уміння - здатність застосовувати свої знання на практиці для досягнення цілей. Воно досягається шляхом кількаразового повторення одного і того ж дії, навіть якщо певний процес був досконально вивчений в теорії, це не є гарантією вміння його відтворення [32]. 
Звичка - результат, який отримано отримано, при багаторазовому повторенні дії, яке людина робить. Він виникає в слідстві вміння, і може рости і вдосконалюватися. Дії виполняяются автоматично, людина виконають їх вже не замислюючись про те, як це зробити [55].

Робота з технічними складовими, залежить від усіх цих компонентів. При набутті певних знань і умінь, навик обслуговування доходить до автоматизму, підвищуючи компетентність працівника, тим самим допомагаючи йому проводити більше успішних операцій, тим самим збільшуючи потік пасажирів. Правильне поділ робочих процесів допоможе в цьому.

Комп'ютери давно стали частиною практично всіх сфер життєдіяльності кожної людини, що вже говорити і про підприємствах, які взаємопов'язані між собою по всьому світу. Без певних знань і навичок неможливий процес обробки такої кількості пасажирів. По суті, компьтер можна назвати основною технічною складовою роботи авіаменеджера. Так які навички повинен мати працівник? 
В першу чергу він повинен бути впевненим користувачем, для роботи в різних програмах і додатках.

1.2 Автоматизовані системи бронювання і резервування (букінг і тікетингу). Основні системи бронювання: їх особливості, подібності і розбіжності

Глобальні системи бронювання – програми створені для спрощення планування подорожей і придбання авіаквитків[24].
Система заснована на послідовності кроків які в результаті дають кінцевий продукт - авіаквиток.
Для недосвідченого користувача, система здасться незрозумілою, тому що виконання будь-якого дії закодовано в команди.
Туризм є динамічною галуззю економіки, завдяки чому для формування туристичного продукту в сфері туризму і зокрема авіаперевезень, передбачено використання спеціальних систем бронювання так званих GDS - Global Distribution System. Дані системи використовуються не тільки для резервування квитків, а так само, і для бронювання готелів, автомобілів та інших туристичних послуг: обміни валют, замовлення квитків на різні заходи[21].

Так як туризм сфера, яка вміщує в себе величезну кількість інформації, були створені ГДС для спрощення та систематизації даних, в наслідок чого, авіа перевезення стали куди більш доступними. Такі фактори як збір, обробка, зберігання і передача інформації мають важливу роль в роботі як туристичного підприємства, авіакомпанії, так і впливає на якість надання послуги клієнту [47].
В наслідок чого, туристичний бізнес має успішний розвиток при використанні продуктів технічних досягнень і вузьку їх спрямованість саме на потреби та особливості надання туристичної послуги.
Детальніше буде розглянута саме функція бронювання і оформлення авіаквитків. Так як саме розвиток цього сегмента в туризмі дав потужний поштовх для масових подорожей, маючи ряд причин, за якими залишається популярним і по сьогоднішній день [50].

Популярність була обумовлена появою сучасного транспорту, розвитку цивільної авіації.
Просування комп'ютерних систем. Відповідно зростала кількість авіаліній, літаків, збільшилися продажі авіаквитків. Суспільство потребувало швидкої і якісної обробки інформації, а так само, збільшення темпів обслуговування клієнтів. У ручну дані маніпуляції проводити було вже недоречно. Саме це призвело до необхідності створення комп'ютерних програм для обробки інформації, які стали одним з головних і основних інструментів для бронювання авіаквитків [42].
Для початку необхідно ознайомиться з історією створення та розвитку ГДС як самостійної одиниці на ринку туризму.
Перші системи резервування з'явилися на ринку в середині 60-х років. Це були системи APOLLO фірми United Airlines і SABRE фірми American Airlines. Спочатку розвиток комп'ютерних систем бронювання йшло шляхом установки терміналів в офісах самих авіакомпаній, що дозволяло істотно підвищити швидкість і ефективність роботи персоналу авіакомпаній, поліпшити якість обслуговування клієнтів за рахунок скорочення часу оформлення квитків, скоротити штат співробітників, що займаються бронюванням авіаквитків. Технічним оснащенням перших центрів бронювання займалася фірма IBM, яка до сих пір постачає обладнання для систем резервування  [22].
Трохи пізніше почалася установка терміналів бронювання в великих туристських агентствах. [67]

Впровадження ГДС в роботу туристичних підприємств дало можливість в частки секунди створювати бронювання, ніж скорочувало час на обслуговування пасажирів, збільшення продажів. З'явилася можливість бронювання online, яка дозволила як і бронювання не виходячи з дому, так і поява великої кількості онлайн-агенств, які пропонують квитки набагато з більш низькою вартістю ніж оффлайн-агенства.

Осноинимі системами бронювання авіаквитків на сьогодні це: Sabre, Amadeus, Galileo і Worldspan (компанія Travelport).

Перш ніж отримати право продавати квитки та мати доступ до власного пульту в будь якій системі, агенція має здобути акредитацію ІАТА. 

ІАТА - Міжнародна Асоціація Авіаперевізників ( International Air Transport Association). Була заснована в1945 році в Гавані і стала спадкоємицею Міжнародної асоціації повітряних перевезень заснованій у 1919 році в Гаазі.

Ціль асоціації - представляти, управляти та також обслуговувати галузь авіаперевезень [12].
Діяльність ІАТА направлена на безпеку перевезень, технічне обслуговування, розробку тарифів, стандартів, вирішення юридичних, фінансових, медичних питань, організацію взаєморозрахунків між суб’єктами авіатранспорту. Не мало важливо, асоціація допомагає авіакомпаніям у вирішенні питань, які вони індивідуально не зможуть вирішити.
В даний час 240 авіакомпаній з 118 країн світу входять в ІАТА. Авіакомпанії, які бажають вступити в ІАТА, отримують акредитацію від асоціації. Акредитація, по суті, є знаком якості обслуговування[39].

Структура ІАТА
Вищим органом ІАТА є так звана Генеральна асамблея, вона скликається один раз на рік, в періоди між скликаннями керівництвом та вирішенням поточних питань займається  Виконавчий комітет. Йому підпорядковуються 5 постійних підрозділів: медичний, юридичний, фінансовий, технічний та відділ повітряного транспорту. В свою чергу кожен відділ підпорядковує підвідділи і робочі групи. Всім керує  директор [43].
Правила ІАТА
Правила охоплюють всі питання, що пов’язані з авіаперевезеннями:
• Квитки;
    • Тарифи;
    • Бронювання;
    • Реєстрація;
    • Багаж;
    • Обмеження і відмова в перевезенні;
    • Розклад польотів;
    • Компенсація вартості квитка;
    • Поведінка на борту літака;
    • Відповідальність;
    • Чартерні перевезення;
    • Зміни та скасування.
З 2007 року ІАТА повністю перейшла на продаж електронних квитків.
IATA в Україні
Перший офіс ІАТА в Україні з’явився в 2005 році, також, паралельно в цьому році була запущена BSP (Billing and Settlement Plan - планування виставлення рахунків і врегулювання взаєморозрахунків - це система взаєморозрахунків, обліку та звітності між агенціями, які акредитовані ІАТА.
За статистикою, наразі 58 авіакомпаній і 235 акредитованих агенцій користуються системою переваг  BSP в Україні [58].
Акредитація ІАТА - це визнання компанії як надійного, перевіреного партнера, що відповідає всім вимогам асоціації. Це і наявність необхідних сертифікатів, і досить тривалий час роботи на ринку, і кваліфікований персонал, який має сертифікати ІАТА. Все це дозволяє компанії безпосередньо оформляти будь-які квитки на будь-які рейси авіакомпаній по всьому світу [30]:

До ключових напрямах діяльності IATA відносяться:
Безпека
Безпека - основна і першочергова задача для ІАТА, один із найважливіших пріорітетів асоціації. Міжнародний аудит уксплуатаційної безпеки - основний інструмент, за допомогою якого, оцінюється безпека. Він застосовуться до авіакомпаній, які хочуть пройти перевірку на безпечність.
Процедура аудиту, згідно правил асоціації, яка проводиться в обов’язковому порядку складається з перевірки на відповідність872 вимогам. Після успішного проведення перевірки аудиторами, авіакомпанію вносять до так званого реєстру Операторів IOSA. Це являеться гарантією авіаперевізника не лише перед пасажирами, але й перед світовою спільнотою авіатранспорту, що компанія в змозі гарантувати належний рівень безпеки.
Для того, щою здійснювати перевірку, аудиторська служба  має скласти екзамен та отримати атестат, наразі таких фірм - 8. 
Контроль безпеки ІАТА складається не лише з контролю за процесои експлуатації та станом повітряних суден, але й здіснює спостереження за безпекою під час польоту, для таких випадків як, наприклад, перевезення вантажів із підвищенною небезпекою, попередження інсайдерських втручать та кіберзагроз для цивільної авіації, та провадження безпеки для пасажирів які здійснюют переліт [43].
Для впровадження більш дієвих та точних заходів безпеки, авіапромисловість та уряд кожної крїаїни, повинні співпрацювати для заміни застарілі методи впровадження безпеки на більш гнучкі та сучасні, які будуть грунтуватися на управлінні ризиками та ефективних технологіях.
Довкілля

Відомо, що авіатранпорт має досить шкідливий вплив на довкілля, і тому, черговим завданням ІАТА є забезпечення екологічної політики, яку впроваджують і реалізують уряди держав всього світу [66].
Поліпшення екологічного стану досягаються за допомогою екологічного впливу, в структурі формування вартості квитку, для різних класів обслуговування, закладена вартість не тільки витраченого пального, але й оцінується сума завданої шкоди природі. Так в бізнес,та першому класі, ця вартість будет більшою аніж в єкономі, це пояснюється тим, що додаткові блага які мають пасажири більш дорогих класів, займають певне місце і тому, вони оцінюються так [65].
Асоціація працює на зменшення впливу повітряного транспорту на навколишнє середовище на місцевому і глобальному рівні за такими категоріями:
- зміна кліматичних умов;
- авіаціний шум;
- погіршення якост навколишнього повітря; ІАТА впроваджує такі дії в області навколишнього середовища:
- підтримка розвитку екологічних норм і стандартів і акож, рекомендованої практики ІКАО;
- розробка визначення політики дій, спрямованих на поліплення екологічного стану, що зазнав наслідків від авіасектора, із залученням авіакомпаній та зацікавлених в цьому сторонах;
- забезпечення вкладу в переговори та регуляторні процеми;
- забезпечення інформацією уряду та задіяних осіб про ухвалені екологічні рішення;
Також, ІАТА самостіно розроблює та допомагає авіакомпаніям в поліпшенні показників, пропонуючи різноманітні курси які охоплюють теми авіації та охорони природи.
Питання інфраструктури
Важливе питання, яке асоціація тримає під своїм впливом це  - інфраструктура. ІАТА має лідерство в організаційних питаннях щодо функціонування аеропортів, планування повітряного простору, запровадження і контролювання проектів, що винонують вимогу поанування, фунціонування і також безпеки [71].
Прагнення асоціації - встановлення і пітримання загального плану по вирішенню стратегічних питань як поточних так і довгострокових.
ІАТА працює в глобальному масштабі з ІКАО, авіакомпаніями, іншими організаціями, аеропортами та постачальниками аеронавігаційного обладнання, з метою сприяння ефективному екологічно відповідального підходу щодо поліпшення навколишнього середовища, на основі правильного управління повітряним рухом.

Працюючи в тісній співпраці з авіакомпаніями, розробляє кращі практики, які принесуть користь у зниженні рівня шуму і авіаційних емісій [59].
Паливна політика

Реактивне паливо становить майже 30% операційних витрат авіакомпаній. Комерційні партнери ІАТА, які постачають паливо, прагнуть до того, щоб авіакомпанії мали доступ до надійних поставок палива для реактивних двигунів на основі конкурентних і прозорих цін.

Знижуючи вартість наданого реактивного палива, ІАТА працює над:

-Скорочення невиправданих зборів і податків на паливо для реактивних двигунів, які часто суперечать угодам ІКАО з політики і повітряним послуг, укладеним між державами

-безпечний і прозорою практикою ціноутворення

-заохочення конкуренції між постачальниками палива для авіакомпаній

ІАТА також забезпечує процес надійного постачання перевізників авіапаливом, сприяє обміну передовим досвідом з надання палива. Двічі на рік скликається Форум по авіаційному паливу, в якому бере участь понад 600 авіакомпаній і постачальників палива [60].
стратегічне партнерство

Програма стратегічного партнерства є платформою для обговорення проблем постачальників авіаційних послуг, а також зміцнення відносин з ключовими зацікавленими сторонами і промисловими виробниками. Завдяки участі в різних робочих групах ІАТА стратегічні партнери отримують більше розуміння пріоритетів авіасполучення і мають можливість розширити спільну роботу з Асоціацією[11].
Таблиця 1.2
Порівнювальна характеристика систем бронюванням

	Показник
	Galileo
	Worldspan
	Amadeus
	Sabre

	Число терміналів підключених в системі
	>160 000
	>28 000
	>400 000
	>350 000

	Число авіакомпаній постачальників
	420
	500
	490
	400

	Число готелів постачальників
	90 000
	45 000
	110 000
	86 000

	Число компаній постачальників з оренди автомобілів
	30 000
	45 000
	35 380
	25 000

	Число агентів-користувачів у світі
	67 000
	40 000
	64 300
	55 000


Амадеус

Подорожі – розвивають економіку, розширюють світогляд і безумовно приносять задоволення. Подорож сприяють стимулюванню прогресу.

Система бронювання, дає можливість приймати стратегічно важливі рішення при побудові маршруту подорожі, визначення найвигідніших варіантів, так само, дає можливість агентам працювати ефективніше, покращувати якість надання послуг.

Amadeus на ринку вже більше 30 років, за цей час розвиток туристичного бізнесу було б неможливо без нього. Активно ведуть дану галузь стрімко вперед даючи все нові і нові можливості[1].

Історія створення

Заснована в 1987 році. Штаб-квартира компанії знаходиться в Мадриді (Іспанія). Головний процесинговий центр - в Ердінге (Німеччина), є одним з найбільших в світі центрів баз даних цивільного призначення, що спеціалізуються на туризмі. Щодня в Центрі здійснюється понад мільярд транзакцій і обробляється понад 3 мільйони бронювань. Компанія має 5 регіональних центрів та 3 R & D центру по всьому світу. Персонал компанії налічує понад 8,9 тис. осіб.

Сьогодні Amadeus пропонує своїм клієнтам можливість в режимі реального часу бронювати:

• квитки на рейси більш ніж 480 авіакомпаній і переглядати розклад рейсів понад 710 авіакомпаній світу[6];

Центр обробки даних компанії Amadeus в Ердінге (Німеччина) є одним з найбільших в світі центрів, що спеціалізуються на туризмі. 

Це найбільший центр баз даних цивільного призначення. Щодня в Центрі здійснюється понад 480 мільйонів транзакцій і обробляється понад 3 мільйони бронювань. 

В системі Amadeus одноразово можуть бути активовані 75 мільйонів записів реєстрації пасажирів (PNR або бронювання; в середньому PNR включає 4 маршрутних сегмента) [46].
У піковий період через систему проходить більше 8700 запитів від користувачів щомиті, що в результаті складає більше 500 000 звернень до жорсткого диска в секунду. 

В середньому час відповіді центральної системи Amadeus становить 0,3 секунди. Показник часу безперебійної роботи системи дорівнює 99,98%[43].

Нижче наведена статистика щодо використання Амадеус протягом 6 років в Україні[22].
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 Рис.1.1 Динаміка активних користувачів Амадеус в Україні

Галілео

Travelport (Galileo) - найбільша ГРС, що пропонує послуги з бронювання авіаперевезень, готелів, туристичних послуг та оренди автомобілів. Поряд з глобальної дистрибутивної системою Worldspan входить в холдинг Travelport [].
Galileo - це дистриб'ютор туристичних ресурсів, що дозволяє агентствам створювати додану вартість і розширювати вибір для мандрівників. Galileo International входить в корпорацію Cendant. 

Штаб-квартира компанії знаходиться в місті Парсіпанні, штат Нью Джерсі, США. Відділення компанії є практично в кожній країні світу.

Штаб-квартира підрозділу Galileo International, обслуговуючого більше 80 країн Європи, Близького Сходу і Африки, знаходиться в Ленглі, Великобританія[32].

Компанія ставить собі за мету бути провідним постачальником рішень для турбізнесу, розробляючи нові технології, пропонуючи інноваційні рішення і надаючи високоякісні послуги своїм клієнтам.

Galileo International надає можливість турагентам в більш ніж в 47 000 точках продажу в 121 країні світу отримувати доступ до інформації за розкладом і тарифами, наявності вільних місць, а також бронювати авіаперевезення, номери в готелях, автомобілі, круїзи і виписувати квитки.

В системі Galileo представлені 493 авіакомпанії світу, причому більше половини з них - в режимі прямого доступу понад 50 тисяч готелів 28 компаній з оренди автомобілів 431 туроператор, 9 круїзних груп[60].

Компанія Galileo International першої в світі:

1. Запропонувала на ринку продукт для ПК на основі Windows (Focalpoint);

2. Здійснила електронну виписку квитків (1997);

3. Створила графічне додаток для бронювання авіаквитків готелів, автомобілів (Viewpoint -1998);

4. Розробила прикладний програмний інтерфейс зі структурованими даними, що використовує стандарти XML (2000);

5. Запропонувала на ринку продукт Galileo Wireless - доступ до системи Galileo з мобільних телефонів і пейджерів з усіма можливостями зміни створених бронювань (червень 2000 року);

6. Запропонувала бронювання «економічних» перевізників (Virgin Express, грудень 2000 року);

7. Розробила продукт Galileo Web Services-бронювання в режимі реального часу, що використовує API XML SELECT (2002);

8. У 2005 році Galileo стала єдиною GDS, чиї заслуги в розробках інтегруючих і WEB технологій були відзначені чотирма золотими медалями Computer World Smithsonian Institute [32].

Сейбр

Корпорація Sabre - провідний постачальник технологій для індустрії подорожей і туризму. Sabre володіє провідною всесвітньої туристичної торговою платформою з щорічним оборотом коштів понад 120 млн доларів, яка об'єднує покупців і постачальників. Наше програмне забезпечення, дані, мобільні і дистрибутивні рішення використовуються сотнями авіакомпаній і тисячами готелів для управління бронюванням, операцій з коштами, мережами і контроль над працівниками. Головний офіс розташований в р .. Саутлейк, штат Техас, США. Sabre обслуговує пасажирів у більш ніж 160 країнах по всьому світу[16].

Історія 

Система Sabre була створена в 1964 р авіакомпанією American Airlines, а в 1976 році була створена підсистема бронювання готельних місць. Центр мережі знаходиться в Оклахомі (США). Мережа Sabre включає більше 114 тис. Турагентів в більш ніж 27 тис. Регіонах світу. Вона забезпечує резервування авіа- і залізничних квитків, місць в готелях і ін.

На сьогоднішній день користувачам пропонується кілька варіантів підключення до системи: Planet Sabre, Turbo Sabre, Net Platform.

Planet Sabre надає користувачам простий і наочний графічний інтерфейс і екранні шаблонні форми, інтегрована з Інтернетом.

Turbo Sabre дозволяє агентствам створити свою власну середу, зручну для роботи і підтримує безліч додаткових коштів - конфіденційні тарифи, призначені для користувача бази дaнних, електронну пошту, зв'язок c Інтернетом.

Net Platform - система бронювання в мережі Інтернет, розрахована на використання малими і середніми агентствами.

B даний час є комплекси програм забезпечення конфіденційності і електронна пошта.

Sabre Evision дозволяє отримувати в режимі діалогу кольорові зображення і точні географічні карти тих місць, кyда направляються тyрісти. Ця програма може входити в програмне забезпечення будь-якої робочої станції, підключеної до мережі Sabre. Для російського ринку спеціально розроблений продукт MySabre Office Manager, який забезпечує автоматизацію бізнес-процесів в агентствах, включаючи формування звітів для постачальників і клієнтів, підготовку повного пакету фінансових документів. Програма також дозволяє максимально знизити кількість помилок, швидко і оперативно обслуговувати клієнтів, персоніфікувати дані в залежності від потреб конкретного агентства[61].

Засоби Sabre Air допомагають знайти інформацію про наявність місць, розклад і найнижчі тарифи, альтернативні маршрути, а також спрощують і прискорюють процес оформлення авіаквитків.

Можливості програми дозволяють знаходити не тільки прямі рейси, але і складати складні перельоти, що складаються з двох або трьох сегментів.

Підтвердження місця і отримання PNR (індивідуальної записи пасажира) забезпечуються протягом декількох секунд безпосередньо під час бронювання[57].

1.3 Теоретичні основи організації діяльності в сфері авіа послуг. Структура підприємства

Структуру постачаня або як ще можна сказати,екосистему, в найпростішому вигляді можна позначити як постачальник – посередник – клієнт. В дещо ширшому понятті це виглядає  як на Рис. 1.1
Організаційна структура – це цілісна система, де логічні співвідношення рівнів управління і функціональних областей, організовані таким чином, щоб забезпечити ефективне досягнення цілей.
Організаційна структура регулює:
· Поділ завдань по відділеннях і підрозділах;
· Їх компетентність у вирішенні певних проблем;
· Загальне взаємодія цих елементів.
· Вибір організаційної структури залежить від ряду факторів:
· організаційно - правової форми підприємства;
· сфери діяльності (типу продукції, що випускається);
· використовуваних технологій;
· інформативних потоків поза і всередині фірми;
· ступеня забезпеченості ресурсами;
· ринків, на які виходить підприємство.
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Рис 1.1Організаційа структура продажу послуги авіасектору
Розглянемо організацію підприємства з бронювання та оформлення авіаквитків.
У підприємстві середнього розміру один відділ може виконувати функцій, пов'язаних із і мати досить велике коло обов'язків.
В такому підприємстві відділи формуються за допомогою головних виконуваних функцій:
1. відділ по роботі з клієнтами і безпосередньо менеджери з бронювання.
2. бухгалтерія
3. відділ маркетингу
4. Системні адміністратори і програмісти
Функції та розподіл обов'язків безпосередньо залежить від структури управління підприємством:
Організації можна класифікувати за трьома основними типами побудови організаційної структури управління:
- лінійно-функціональна [46];
Основу даної схеми составлят лінійні підрозділи, які виконують осноних роботу в оранізації. Всі підрозділи поточної організації, повинні підкоряться вищестоящому керівництву, і підкоряючись один одному по ланцюжку. Лінійні керівники можуть віддавати накази, які будуть обов'язковими до виконання в окремому підрозділі або ж передані в інший для виконання конкретних проектів.

- дивізіональна;

В цілому, дивизиональная схема в побудові організації дозволяє останньої продовжувати своє зростання і ефективно здійснювати управління різними видами діяльності на різних ринках.

Дивізіональні керівники, координують не тільки лінійно, а й функціонально, тобто, це дає можливість виходити за рамки повноважень свого відділу, але так само. І втручатися в роботу інших відділень, пов'язаних единим проектом. Це дає можливість як і підвищити ефективність, так і поліпшити якість.

- матрична.

При матричної системі, співробітники, що працюють над одним проектом, мають вплив не тільки від свого безпосереднього керівника, а й від керівників інших відділів. Дана система є поєднанням лінійної і дивизиональной, і дає можливість контролю і коригування для проектних і функуіональних керівників, на будь-якому етапі просування проекту[65].

Основні обов'язки авіа менеджера

Посадові обов'язки менеджера з бронювання авіаквитків

- розробка маршрутів і розрахунок вартості перельоту,

- бронювання та оформлення авіаквитків,

- обмін і повернення авіаквитків,

- ведення звітності[42].

Туризм або менеджер з бронювання авіаквитків, робота вимагає постійної уваги і розвитку. Необхідно стежити за всіма новинами, яке якимось чином стосуються авіаперевезень, будь то новини від авіакомпаній або політичні.

Так само, необхідно знання англійської мови, навіть якщо підприємство орієнтоване на перельоти всередині країни, то це не вбереже від потреби в англійському, так як практично всі системи бронювання написані англійською мовою [56].
Можна завчити процес підбору і оформлення перельоту, однако. У разі изменеий маршруту або ж повернення, все правила написані англійською, для кожного перельоту вони індивідуальні, і саме від правильності перекладу і розуміння правил, залежить нараховують агенту штраф чи ні.

Простіше кажучи, робота авиакассира полягає в підборі і бронювання перельоту для пасажира, консультація по допустимим нормам багажу, додавання інших послуг (харчування на борту, наступного сумки багажу, реєстрація на рейс, вибір місця в літаку), післяпродажне обслуговування (зміни дат перельоту, маршруту, повернення авіаквитка).

Дана робота вимагає уважності і досить відповідальна, в тому числі і матеріальному плані. В основному, менеджер, який працює з продажем квитків, ризикує порушити првіла авіакомпанії, за що в подальшому часу, він може отримати штраф за свої дії.

З цього, при оформленні необхідно враховувати всі нюанси, аж до кожної букви. При всій відповідальності заробітна плата в середньому по Україні становить близько 15 000 грн. [45].

Теоретичні та практичні навички роботи в сучасному сервісі з бронювання та оформлення авіаквитків

Основне завдання менеджера з бронювання - підібрати пасажиру переліт, проконсультувати про правила перевезення і по обмеженню в деяких предметах на борту літака. Спеціаліст підбирає, бронює і якщо пасажир готовий летіти, оформляє квиток, так само, на вимогу можливо додати необхідні послуги: багаж, спеціальне харчування, супровід неповнолітнього, замовлення інвалідного візка, провезення тварини, допомога сліпим, глухим, німим пасажирам [15].
В першу чергу робота передбачає спілкування з людьми, як в живу, так і по телефону. Тобто, в першу чергу працівникові необхідно мати навички ділового спілкування та ведення переговорів не тільки з клієнтами про і з представниками авіакомпаній, так як в процесі роботи, менеджер часто стикається з потребою в консультації.

Більшу частину роботи займають так звана робота з запереченнями і переговори про ціну.

Так як пасажири як будь-які споживачі, які бажають отримати товар по якомога меншої вартості, за цим, при підборі перельоту, часто виникає момент спору і негласного вимоги знижки.

Для роботи з такими клієнтами, менеджер повинен володіти стрессоустойчівойстью, вміти донести інформацію до клієнта, переконати придбати послугу саме в цьому агентстві [11].
В яких обставин може виникнути заперечення з боку клієнта?

У будь-якому випадку, спроба вплинути на пасажира може викликати захисну реакцію. Заперечення поділяються на логічні і психологічні. Психологічні відносяться до особистісних якостей людини, до особливостей його характеру, темпераменту. Заперечення логічного характеру мають більш поверхневе пояснення, можливо, стандарти продукту в реальності та уяви пасажира можуть розходиться в деяких моментах, через що слідують повернення до різних характеристиках починаючи від ціни і закінчуючи місцем в кабіні літака. 

Заперечення можуть виникнути так само, якщо менеджер був не надто переконливий[14].

Туриста може насторожувати дуже багато чинників. У нього може бути цілий комплекс причин, щоб відмовитися від поїздки. Ці причини можна назвати бар'єрами до подорожі. Для більшої частини населення бар'єрами до подорожі є:

1) вартість турпродукту;

2) дефіцит часу;

3) обмеження по здоров'ю;

4) життєвий цикл сім'ї;

5) дефіцит інтересу;

Незацікавленість або незнання тих видів туристської діяльності і туристських напрямків, які можуть принести необхідну задоволеність від поїздки.

6) страх і безпеку.

Під час обслуговування туристів в офісі менеджер має справу з безліччю питань і заперечень. Від клієнта часто можна почути: «Мені потрібно подумати», «Це занадто дорого (ризиковано)», «Я вже там був», «Це не для мене (це не в моєму смаку)», «Чому я повинен вірити Вам?» і т. п. Причому деякі заперечення можуть настільки далеко відвести від продажу путівки, що угода може взагалі не відбутися. Саме тому менеджер туристичної фірми повинен вміти ефективно усувати заперечення клієнта[28].

Відмінність онлайн і офлайн агенств

Сучасний світ стрімко розвивається, відповідно, з'являється безліч варіантів прояви діяльності в тому числі і туристичної.

На сьогоднішній день, турист має безліч можливостей у виборі не тільки країни, а й у виборі способу придбання туристичних послуг.

Є два варіанти вибору: онлайн і оффлайн.

Онлайн агентства.

Існує думка, що туризм і авіапродажі в онлайн «ліниві» і не вимагають від себе особливих зусиль. З популяризацією інтернету та впровадження його майже в усі сфери діяльності людини, туризм не став стояти осторонь. За статистикою продажу онлайну в порівнянні з минулим роком зросли приблизно на 40% і продовжують зростати, створюючи суттєву конкуренцію традиційним оффлайн агентствам.

Онлайн агентство, складна система, яка складається як і з сайту з пропозиціями, він обов'язково повинен бути привабливий, зручний, простий в користуванні і функціональний. Друга частина, потужна технічна підтримка, в основному люди, які купують квитки на сайтах, мають трохи досвіду в даній сфері і частенько не розуміють тонкощів або ж деталей. Для допомоги пасажирам, існує кілька способів зв'язку з співробітником HelpDesk або онлайн менеджером з бронювання. Це може бути чать, пошта або ж гаряча лінія технічної підтримки[14].

Менеджери повинні провести клієнта по всіх стадіях підбору та бронювання якщо у нього виникають такі питання.

Пасажир має право звернеться на гарячу лінію в будь-який момент і отримати консультацію. Так само, в разі змін, скасування рейсів або ж бажання пасажира змінити що-небудь в перельоті, він звертається в службу підтримки сайту[15].

Існує 2 напрямки онлайн сервісу з бронювання авіаквитків, це так звані B2B і B2С агентства.
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На графіку можемо побачити, що онлайн агенції більше ростуть у попиті  ніж оффлайн агенції[64].

Рис. 1.3 Розбіжність показників офлайн і онлайн продажів

В2В

B2B (business to business, бізнес для бізнесу) - діяльність компанії (маркетингова, торгова), яка орієнтована на взаємодію і отримання вигоди від співпраці і надання послуг іншим компаніям.

Основні характеристики B2B
До B2B-сегменту прийнято відносити поставки товарів і послуг однією компанією іншої з наступними умовами:
• Товари або послуги будуть основними або допоміжними при виробництві, стануть витратним матеріалом для нього і будуть повністю використані,
• Під час використання товари можуть піддаватися як незначних змін відповідно до мети компанії, так і повної модернізації / доопрацювання, в ході якої з'являється абсолютно новий товар.
• Використання товарів і послуг приносить вигоду компанії.
• Товар та послуги не використовується з метою подальшого перепродажу. [29]

Тобто, в основі лежить співробітництво в основному з підприємствами туристичного бізнесу, такими як туроператори і турагенти.

Це має сенс в тому, що не всім агентствам вигідно тримати в кожному офісі фахівця з бронювання та оформлення авіаквитків або ж не рентабельно оплачувати навчання такого співробітника. Так як великі мережі мають сотні агентств по всій країні і мати при собі в кожному відділенні авіаменеджера не представляється можливості, бо ж це одиничне підприємство і воно не має достатній обсяг продажів авіаквитків для виділення окремого спеціаліста.

В такому випадку, онлайн агенства В2В як ніколи приходять на допомогу. Укладаючи співробітництво, турагент може купувати квитки практично по чистої вартості, маючи знижку і при цьому самостійно встановлюючи свій сервісний збір.

У підсумку він має підтримку від менеджерів В2В агентства і має можливість додаткового джерела заробітку.

Що при цьому має агентство по авіаквитках? Під час укладання угоди з авіакомпаніями на співпрацю, агентство має право на винагороду від постачальника і так же дохід з реалізації блоку місць наданих авіакомпанією [5].

1.4 Сервісне обслуговування на авіапідприємствах. Поняття сервісу в сфері авіа послуг

Сервіс (services) - особливий вид людської діяльності, спрямований на задоволення потреб клієнта шляхом надання послуг, що надає споживачеві, тобто громадянину, який має намір замовити або замовляє і використовує послуги виключно для особистих потреб, можливість вибрати найбільш оптимальний варіант придбання, споживання, економічно вигідною експлуатації виробу протягом певного терміну, що диктується інтересами споживача[41].

В даний час перед сервісом стоїть завдання з'єднати в собі міжнародні принципи сервісної культури і особливості національного обслуговування.

Сервіс вбирає в себе все більше і більше аспектів які несуть міжнародний характер. На сьогодні сервіс це поєднання технічної і технологічної боку, пов'язані з естетикою обслуговування і психологією продажів.

Що стосується національної особливості обслуговування, то підприємці різних країн намагаються внести національні особливості в сервіс, але, це доречно тільки в тому випадку, якщо вони не суперечать міжнародним вимогам і не позначаються негативно.

Головне розуміти, що сервіс це прагнення до вдосконалення, і необхідно обслужити клієнта вигідно для себе, так як відсутність культури сервісу, несе в собі зниження доходів і падіння фірми на ринку послуг.

Що ж впливає на складання уявлення якості сервісу?

Фактори які на це впливають на увазі під собою комфорт від надання послуги, задоволення всіх запитів стоять перед менеджером в його власному розумінні.

Інформаційний комфорт. 

Даний фактор залежить від того, наскільки повну інформацію отримав клієнт і наскільки вона виявилася повною і задовольняє його запит.

У поняття інформаційного комфорту входять також два інших основних параметри - це інформованість співробітників підприємства, готових відповісти на будь-яке питання клієнта і система піктограм, покликана допомогти клієнту орієнтуватися [55].
Економічний комфорт.

Економічний комфорт включає в себе послуги, які будуть включені після укладення угоди з агентством, тобто, дисконтні та бонусні програми, картки знижок, милі і так далі.

Естетичний комфорт.

Задоволення естетичного комфорту має на увазі соціальну необхідність людини показати свою значимість, так як при попаданні в офіс з якісними меблями і хорошим ремонтом присутнє відчуття, що клієнт знаходиться не в підприємстві массмаркета, а в більш ексклюзивному місці. Рівень обстановки і обслуговування підприємства, підсвідомо впливають і викликають більше довіри, відповідно, шанс ймовірність того, що пасажир скористається послугами авіапідприємства і повернеться знову, зростає.

Те що, споживач сприйме як якість, буде сформовано від різниці таких понять як «очікування» і «реальність». Виходячи зі свідчень цих властивостей, клієнт зробить висновок, який буде характеризуватися силою і напрямком емоційного сприйняття.

Характеристика настрою людини буде оцінкою культури обслуговування.

Взаємодія відділів підприємства для надання послуг
При організації взаємодії підрозділів головне не уникати проблем, а швидко і ефективно з ними справлятися.

Запорука успіху у взаємодії підрозділів - єдині цілі і загальне інформаційне поле. Звичайно, цього не доб'єшся однією переконливою промовою CEO - потрібен цілий комплекс інструментів[13].
1. Комунікація важливий елемент управління як між відділами однієї організації, так і безпосередньо всередині кожного підрозділу.

Необхідність передачі інформації вкрай важлива в разі якщо схема роботи менеджерів не стабільна, а має плаваючий або вільний графік[20].

В такому випадку, керівнику необхідно організувати таку систему передачі інформації, що б в незалежності від частоти відвідування, кожен співробітник був у курсі того, що відбувається і мав безпосередній доступ до інформації, що стосується робочих моментів.

2. Для комунікації безпосередньо між відділами необхідно проводити спільні заходи, тренінги, тімбілдинги, це необхідно для того, що б стерти вікові та структурні кордону між співробітниками.

3. Важливо дати зрозуміти співробітникам, що обмін інформацією є важливою складовою зростання як організації, так і його самого в цілому.

Керівнику важливо заохочувати підлеглих які прагнуть налагоджувати відносини всередині колективу і, безумовно, не перешкоджати.

4. Мотивація як інструмент підвищення ефективності роботи.

Відомо, що мотивація як моральна так і матеріальна впливає на підвищення працездатності працівника, але, так само, мотивація до налагодження контактів між працюючими в одній організації сприяє просуванню проекту, важливо донести, що дух здорового суперництва це нормально і має місце бути. Це викликає інтерес до роботи і прагнення опинитися на вершині [9].
Психологічні аспекти при спілкуванні з клієнтами і у внутрішньому середовищі в туристичному бізнесі, основи психологічних методів в сфері продажів.
Область продажу безпосередньо залежить від спілкування з людьми, і чим більше менеджер розбирається в психології спілкування з клієнтам або ж партнерами, тим більше він успішний, за рахунок цього, він надає себе як висококваліфікованого працівника і піднімає престиж підприємства.

Психологічну основу в сфері продажів туристичних послуг, можна віднести до всіх інших продажу послуг, але є деякі особливості, які значно відрізняють область від інших.

Слід розуміти, що туристична послуга і її якість, досить суб'єктивна і багато що залежить від менеджера, який продає продукт.

Психологічна культура продажів починається зі створення сприятливого психологічного клімату [63].
Першим і одним з найголовніших етапів є виявлення потреб клієнта і твори на нього «правильного» першого враження.

Варто враховувати, що до різних людей необхідний різний підхід, так, деякі дослідження показують, що спілкуючись з новим співрозмовником, людина 55% своєї уваги на «мову тіла» - жести і міміку, 38% - на інтонацію, і всього лише 7% - на зміст вживаних слів. З цього особливо важливо в перші миті привернути до себе людину, налаштувати його на потрібну хвилю, задати тон бесіді [47].
Якщо ж розмова відбувається по телефону більш важливо те, як менеджер каже, інтонація, настрій, правильно поставлена ​​мова, як він себе веде при цьому важлива складова, всі ці елементи визначають, імпонує менеджер говорить по телефону клієнта. Важливо не нав'язуватися, а привернути увагу, зацікавити.

Сприятливий психологічний клімат під час продажу послуги в значній мірі пов'язаний з тим, який психологічний настрой клієнта, яке його душевний стан або психологічне самопочуття.

Як варто поводитися:

- вести себе спокійно і невимушено;

- зосередити всю увагу на клієнті;

- посміхатися і підтримувати контакт очей;

- підкреслювати мімікою зацікавленість в бесіді;

- використовувати відкриті жести;

- говорити з тією ж швидкістю, що і клієнт; Позитивно відгукуватися про особу клієнта;

- показувати власну повагу колег по роботі;

- демонструвати доброзичливість, задоволеність життям, гармонію з собою і оточуючими. 

Важливим фактором є поінформованість менеджера у всіх аспектах і дрібницях справи, якою він займається [28].
Буквально він повинен знати все, про продукт який він хоче продати, аж до деталей які здаються навіть смішними. Чим впевненіше говорить агент, тим більше довіри він зможе викликати у клієнта.

Структурування інформації, що подається. Те, як агент підносить туристу інформацію, говорить про його організаторських здібностях і можливості правильно спланувати подорож і уберегти клієнта він несподіваних і недомовлених проблемах. Головне сказати про все коротко, але так, що б окреслити головні моменти [28]
Правильний підбір слів. Помилкою є піднесення начебто як «правильної» інформації «неправильними» словами. Наприклад, не варто пропонувати «дешевий квиток», краще сказати «квиток за нижчою вартістю», так клієнт не відчуватиме себе ніяково при слові «дешовий», яке може асоціюватися з поняттям «неякісний». 

Здібності якими повинен мати у своєму розпорядженні хороший менеджер це: вміння барвисто викласти продукт, максимально якісно виділити позитивні сторони, нівелювати можливі негативні моменти за рахунок позитивних, вміти переконувати і звеличувати свій товар, вміти продавати без знижок[25].

Для того, що б клієнт придбав ту чи іншу послугу, недостатньо знання красномовних технік, набагато важливіше розташувати до себе клієнта.

Крок 1. Довіра - першорядний етап встановлення відносин з клієнтом, це базується на вмінні агента підібрати шляхи до розташування користувача, а не розкидати тільки аргументами.

Перш ніж пропонувати будь-якої продукт, необхідно дізнатися, чого пасажир хоче насправді, розпитати про попередні поїздках, визначити, що сподобалося чи не сподобалося. Так само і з підбором маршруту і придбання квитків, якщо у пасажира є певні переваги щодо авіакомпанії або ж окремих послуг, необхідно їх визначити заздалегідь.

Для оффлайн агенцій приємним бонусом буде запропонувати чашку чаю або кави, тим самим дати зрозуміти, що менеджер готовий забезпечити комфортні умови для подальшої співпраці.

Крок 2. Уважність - чуйне ставлення до слів клієнта має велике значення при підборі, так як якщо пасажир відчуває уважність до себе, це буде зміцнювати емоційний зв'язок.

Крок 3. Знання людей - велике значення в продажу має чи знає агент який вид покупця знаходиться перед ним.

Експансивний клієнт (агресор) - досить різкий, лаконічний, поводиться авторитетно, готовий до конфлікту. Такий тип покупця схильний «вибивати» знижки, робить це тому, що впевнений, що йому в будь-якому випадку повинні її надати і всюди надають при подібній поведінці. При чому, знижка не завжди викликана бажанням заощадити, а скоріше, показати свою авторитетність [29].
Необхідно вказати належну повагу, але не йти на поводу, тим самим не втрачаючи почуття власної гідності. Чи не сперечатися. Формувати презентацію продукту якомога коротше і по суті.

Сумісний клієнт (демонстратор) - любить увагу, з цього слід якомога більше розповідати про продукт і пояснювати чому ця послуга підійде саме цьому пасажиру.

Необхідно бути емоційним і відкритим, спілкуватися відкрито, активно презентувати послугу або товар. Чи не перебивати.

Автономний клієнт (експерт) - Лаконічний, монотонний. Чи не відкритий до спілкування. Збирає інформацію по максимуму. При спілкуванні з таким клієнтом важливо не порушувати дистанцію, терпіти ігнорування.

Пасивний покупець – тримається невпевнено, багато дрібних жестів, мова плутана але емоційна. Часто не знає, чого саме хоче. В даному випадку необхідно як можнго швидше викликати довіру. Наводити приклади, цікавитися чи підходить варіант[10].
РОЗДІЛ 2
 ЗАВДАННЯ, МЕТОДИ ТА ОРГАНІЗАЦІЯ ДОСЛІДЖЕННЯ

2.1 Мета та завдання дослідження

Мета даної роботи, зрозуміти за якими принципами працює авіаційна галузь в системі надання туристичних послуг, яким чином формується кінцевий продукт, який надається пасажиру. Не мало важливо з'ясувати важливість супутніх (внутрішніх) процесів при формуванні результату, розібрати фактори, які впливають на створення певного товару. 
Також, важливо встановити зв’язки,які надають нам можливість зрозуміти, що саме відбувається залаштунками авіасфери, та яким чином співпрацюють організації з надання послуг, якими вони керуються правилами.
Питання обрані до розгляду:

1. Здійснити теоретичний аналіз щодо використання технічних досягнень на підприємствах авіапослуг.

2. Визначити особливості комунікативної культури на авіапідприємствах 

3. Визначити особливість надання послуг щодо букінгу і тікетингу та надати рекомендації з покращення їх якостей.

2.2 Методи дослідження

Метод дослідження даної теми, базується на досвіді роботи в сфері продажів авіаквитків і так само, надання супутніх послуг на підприємстві. Дослідження засновані на практичному застосуванні всього описаного в даній дипломній роботі.

У ході роботи було використано різні методи дослідження, такі як; порівняння, експеримент, уточнення, творчий метод, спостереження, аналізу.
Всі ці методи були використані на реальному підприємстві та також впроваджені у практику.
Наукова новизна будується на тому, що б максимально чітко описати процес формування квитка, а так же, донести важливість і обсяг роботи авіаменеджера, докласти точний опис процесів і методів, за допомогою яких можливо спростити поставлені завдання.
На прикладі конкретного підприємства буде розказано, як все відбувається безпосередньо від початку і до кінцевого пункту видачі результату. Розбір помилок і пошук шляхів до їх вирішення. Моделювання ситуацій. Актуальні методи роботи з клієнтом в роботі.

З метою визначення шляхів вдосконалення сервісного обслуговування, було проведене дослідження шляхов спостереження та беспосередньо прямого дослідження на місці виробництва послуги.

Дослідження проводилось протягом місяца експериментальним шляхом, використовуючи інформацію, добуту в ході дослідження. 
За основні джерела були взяті наукові пряці вітчизняних і іноземних вчених, щодо провадження сервісу на підприємства туристичного сектору та психологічні методи для налаштування шляхів комунікаці в напрямках постачальник – посередник, посередник – покупець та внутрішні зв’язки між співробітниками компанії. 
Аналізуючі дані за поточний та попередній місяц, а також за поточний і попередній квартал, можна порівняти отримані дані та зробити висновок, щодо об’єму обробленої інформації та  на основі циї даних розробити шляхи покращення сервісу, що призвели б до підвищенню об’ємів продажів.

2.3 Організація дослідження
Організація дослідження базувалась на методі експерименту, констатуючи вже вивчені явища та схеми роботи із агенціями та авіакомпаніями. Порівнювальний метод базувався на порівнянні рівня роботи в різні поки конкретного підприємства, щоб визначити динаміку руху: прогресс чи регресс.
Уточнювальний метод використовувся при виявленні проблеми у ході дослідження, та мав на увазі перевірення гіпотези тих чи інших схематичних дій при вирішенні проблеми.

Творчий метод допоміг при форс-мажорних ситуаціях, які мали нестандартно поставлену задачу вирішення якої мало бути неординарним та  креативним, тим самим,  це дало можливість на конструювання нових шляхів залагодження конфліктів на підприємстві.

Головний принцип організаціх діяльності був побудований на відокремлення кожного процессу для детально розбору на складові елементи, для подальшого контролю та аналізу щодо вдосконалення процесів виробництва та рівня сервісу на даному підприємстві.
2.3.1 Загальна характеристика підприємства tripway.com

Офіційна назва - “Онлайн Букінг”
Тип підприємства -  товариство з обмеженою відповідальністю.
Головний офіс знаходиться в м.Запоріжжя.
Tripway.com – сучасний онлайн-сервіс с продажу квитків на рейси як регулярних, так  і лоукост авіакомпаній, які входять до ІАТА  - Міжнародну асоціацію авіаперевізників. Проект розпочав свою роботу в 2012 році в липні місяці. Головна задача, яка була поставлена, допомога в плануванні подорожі, підбір перельотів, розрахунок найвигідніших варіантів і тарифів, допомога в створенні бронювання та подальшому обслуговуванні замовлення, надання великої кількості способів для сплачення.

Головною перевагою є  договір із усіма авіакомпаніями, котрі приймают участь в системі BSP Україна, що надає можливість надати широкий спектр варіантів за найнижчими цінами. Компанія активно веде пошук найвигідніших пропозицій, щоб запропонувати своїм клієнтам.
Всі співробітники служби підтримки сертифіковані спеціалісти та мають дипломи та сертифікати найпоширеніших GDS, таких як: Amadeus, Gallileo, Sabre.

Графік роботи підприємства 24/7, що допомагає  надати допомогу у будь-який час. 
Компанія має статус Акредитованого Агента Міжнародною авіаційною транспортною асоціацією (ІАТА), також, пройшла успішну сертифікацію Державної Авіаційної служби України, та володіє сертифікатом на право продажу квитків для авіаперевезень. Ці документи надають право зробити висновок, що всі технологічні та бізнес процеси побудовані у відповідності з нормами міжнародного та українського авіаційного законодавства. 
Окрім авіакомпаній для співпраці необхідні і контакти безпосередньо з системами бронювання та банками. Дана організація підтримує зв’язок із  такими системами:  Amadeus, Gallileo, Sabre, та також ПриватБанком.

Наразі компанія всебічно розвивається, залучає все більше сервісів для того, щоб пасажири змогли знайти все, що потрібно а саме, багаж, страхування та інші послуги.
РОЗДІЛ 3
 РЕЗУЛЬТАТИ ДОСЛІДЖЕННЯ

3.1 Технології які використовуються на підприємстві Tripway.com

Підприємство яке буде розлянуто “Онлайн Букінг” тобто tripway.com - онлайн платформа для бронювання авіа та жд квитків. Не важко здогадатись, що онлайн агенція має на увазі залучення найсучасніших технічних розробок для миттєвої обробки замовлень та якісного надання послуг.
Комп’ютери обладнані телефонією для одночасного спілкування  з пасажиром та пошуку рішення на проблему, що виникла.
Рівні автоматизації на підприємстві:
- оргтехніка, а саме – телефони, ксерокси факси, тобто всі складові, що притаманні сучасному офісу.
- комп’ютери зі стандартним набором офісних программ, зв’язком з інтернетом. Офісні программи використовуються для ведення обліку продажів, збереження необхідної при наданні допомоги, інформації, контактні дані постійнійних клієнтів і агентів.

- окремою главою є спеціальне програмне забезпечення – BackOffice який забезпечуює зв’язок з глобальними системами бронювання. Без цієї функції підприємтво, що спеціалізується на авіаквитках неможливе.

- власний інтернет сайт. Актуальний пункт не лише для онлайн агенцій, але й для офлайн. Наявність сайту, демонструє те,що підприємство іде в ногу із часом, в той самій час, спрощує роботу агенту і пошук для клієента.
- використання сучавсних месенджерів для зв’язку з туристичними агентами Skype, Viber
До технологій виробництва послуги, яка надається на підприємстві Tripway.comтакож належать інформаціні системи.
Виробництво такої специфичної послуги як авіаквиток, неможливо без постійного доступу до інформації. 
Туристичний світ, галузь доволі динамічна, в тому числі все, що пов’язано з авіаквитками має тенденцію до змін. Не секрет, що помилки, які агент допускає при бронюванні та оформленні квитків – це заробіток авіакомпанії, спеціальна людина виявляє помилки та фіксує їх, потім у кінці звітного періоду надсилається документ який назіваєтьсяADM( Agent Debit Memo). Це документ, що зазначає сумму, яку винен агент перед валідцючую авіакомпанією за свої дії, є шанс довести, що дії які були виконані – правомірні, але є певні пункти, які не підлягають розлягаданню.

Штрафи можуть бути за різні дії та сумма штрафу також коливається, від перебронювання одних і тих самих пассажірів більше трьох раз (все залежить від авікомпанії) до  маніпуляцій з тарифами[37].
Навіть якщо дії були не умісними – неправільна комісія винагородження агента( кожна авіакомпанія надає певну сумму винагороді компаніїї, що продає квоту її квитків, в залежності від того, чи виконані умови для виплати цієї нагороди.) або неправильний формат внесення контактних данних[23].
Ця інформація постйно оновлюється, тому агентові слід завжди бути у курсі подій.
Джерелами отримання цінної інформації можуть бути як інтернет портали, так і спеціалізовані портали від авіакомпаній так і від систем бронюванння, також, при зміні параметрів оформлення квитків, чи додання нової необхідної інформації, авіакомпанії роблять розповсюдження інформаційних бюллктекнів поміж своїх партнерів.

3.2 Процес надання сервісних послуг з авіаперевезень на підприємстві Tripway.com

Розглянувши всі сфери, які стосцються авіасектору, залишається питання, яким чином  проходить надання послуги. Це питання буде розкрито на прикладі онлайн агенції по бронюваннню і оформленню авіаквитку на сайті Tripway.com.
Процесс надання послуги на підприємстві Tripway.comбуде розглянуто детально від спроби пошуку користувача на сайті до отримання кінцевого продукту, тобто авіаквитку.
Розлянемо стартову сторінку сайту.(Додаток Є)

Після того, як користувач відкриває посилання на сайт він бачить стартову сторінку з формою пошуку.
Перший елемент назва сайту, це може бути корисною інформацією, якщо пошук здійснюється звичайним користувачем, який шукає переліт або інформацію. В даному випадку, логотип це бренд, який визначає, що послуга надається саме цією компанією.
Розділ авіаквитки. Сайт пропонує декілька опцій, перша і головна з них - авіаквитки.
Розділ жд квитків. Тут користувач може провести пошук залізничних квитків, на відміну від УЗ, сайт має більш приємний інтерфейс, та також, може розраховувати на підтримку операторів служби підтримки.
Розділ страхування. Страховий пакет можливо придбати і беспосередньо разом іх бронюванням, або окремо. Головне, що потрібно, країна, в яку їде турист та кількість днів, що він там проведе.Головні пакети: “Економ”, “Активний відпочинок”, “Стандарт”.
Готелі. Сайт має партнерство із відомим постачальником житла Booking.com, для зручності додане посилання на їх сайт.
Карта польотів. Графічне зображення країн і міст до яких можливо придбати квиток.
Блог. Новини авіасектору, цікаві дрібнички та підбірка найпопулярніших квитків за самими низькими цінами.
Вибір ринку. Маркет який зазначається прапором країни, має на увазі, вибір валюти, яка конвертує у обрану, і сума підбору буде виконана у ній. Актуально для іноземців. Має 4 опції: гривні, рублі, долари, євро.

Після створення першого бронювання автоматично формується особистий кабінет, у якому можна буде знайти своє замовлення, написати оператору служби підтримки, завантажити рахунок і квитки. Для агентів зручно мати всі замовлення в одному профілі, отримувати повідомлення від операторів, та накопичувати бонуси.
Форма пошуку. Направлення відправлення, тут слід зазначити пункт вильоту назвою міста або аеропорту, або кодуванням із трьох літер, наприклад OZH – Запоріжжя, KBP – аеропорт Київу Бориспіль, IEV – кодування Київу, або аеропорту Жуляни.

Форма пошуку пункту прибуття.

Дата відправлення. Можна ввести самостійно, або скористуватись календарем.
Дата прибуття.
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Кількість пасажирів та кабіна обслуговування. В одному бронюванні дозволяється не більше 9 дорослих пасажирів, тому максимальна кількість пошуку місць за 1 раз - 9. Також, якщо пасажир бажає подорожувати лише в бізнес класі, необхідно одразу обрати цю опцію і пошук буде виконано лише у цій кабіні.
Рис. 3.1 Схематичний алгоритм виконання замовлення зробленого через сайт 
Розглянемо детальніше кожен крок. 
Пошук маршруту.

Для пошуку маршруту необхідно знати декілька параметрів, найважливіші з них – пункт відправлення та пункт прибуття, дати перельотів( або туди і назад, або тільки туди).

Всі інші параметри, кількість пасажирів, кабіна бронювання це уточнення, які не впливають на пошук в цілому, але також в певних випадках мають значення.
Далі пасажир має обрати один із варіантів які представлені графічно та зрозуміло. Але як це виглядає в самій системі бронювання? Зробімо пошук в ГДС Amadeus , як вже відомо, система бронювання сприймає лише кодовані команди.(додаток А)

Сортування варіантів
Далі після пошуку пасажир має декілька рекомендацій. 
Варіанти пошуку представлені в градації за вартістю, кількістю пересадок та наявності або відсутності багажу.
Тут ми бачимо зліва фільтри кількість багажу, кількість пересадок і так далі. Всі ці фактори впливають на вартість, прямий переліт буде дорожчий від перельоту з пересадкою.
Отже, коли пасажир визначився із варіантом від переходить далі, заповнює дані та отримує рахунок,  який треба сплатити до певного часу, адже час, який бути дійсне бронювання визначається авіакомпанією.
Пошук маршруту
На додаткуА представлений формат запиту пошуку в Амадеус [6]:

an10DECKBPMAD/aPS 941 *13DEC/a PS 942(Додаток А)

так виконується пошук на 10 грудня по маршруту Київ - Мадрид з поверненням 13-го на певні рейси авіакомпанії МАУ.
З карти пошуку місць видно, що найдешевший клас який є в наявності це А, 9-кількість місць, вона означає, що місць 9 чи більше.
Після того, як взяли потрібні місця, необхідно заповнити необхідні дані  -  контакти, тайм ліміт, форму оплати, та інші компоненти.
На додатку 5 зображено бронювання, це ще не оформлений квиток, воно має час, до якого необхідно оформити бронювання.
1. Пульт, в якому було створено бронювання
2. Час створення бронювання, Z біля часу означає, що означає к часу який ми бачимо слід додати 2 години, це час Зулу або Грінвіч
3. Локатор системи, цей локатор дається при створенні бронювання, його використовують для пошуку в ГДС, в той час, існує і другий локатор від авіакомпанії. Їх може бути також 2 чи навіть 3, якщо  переліт здійснюється інтерлайном з декількома перевізниками.
4. Прізвище ім’я та стать пассажира
5.Дати, маршрут та час
6.  Тайм ліміт, до якого часу треба оформити
7. форма оплати, в даному разі готівка
Сортування варіантів та заповнення даних
Далі пасажир має визначитись, який варіант підходить більше. Сайт tripway.com пропонує 3 варіанті: найшвидший, найдешевший, найкраща пропозиція. Звісно, чим менше пересадок здійснюється і чим вони менші за тривалістю — тим менша вартість квитку. Далі іде сторінка даних пасажира ім’я, прізвище, стать та  паспортні дані платника і, також, вибір форми оплати.
Для агента в командному варіанті це виглядає так: з екрану наявності місць  ми бачимо, що є класс А і ми можемо взяти його та прорахувати, в графічному варіанті на сайті це виглядає більш зрозумуло і одразу із вартістю. Агент має виконати розрахунок:
ss1a1*a11 – обираемо мысце на перелыт туди А клас і Т клас на зворотній шлях.
Nm1 Ivamov/Pavlo MR – додаємо ім’я, важливо вписувати саме в такій послідовності, адже це вважається критичною помилкою.
FXB – прорахунок тарифу, дана команда знаходить найнижчий тариф.
Паспортні дані в систему вводяться таким чином 
SR DOCKS LO HK1 – P – UKR/AA000000/UKR/16APR76/M/09DEC25/IVANOV/PAVLO
Підтвердження, отримання коду бронювання встановлення тайм-ліміту
Після розрахунку вартості і збереження виконаної роботи створюється  бронювання, йому привласнюється індивідуальний код як і в ГДС (booking reference) так і в системі авіакомпанії(airline reference).
Менеджер визначає тривалість бронювання за такими параметрами:
1. Ремарка від авіакомпанії
наприклад: SR OTHS 1A A3/OA AUTO XX IF ELECTRONIC TKT NR NOT RCVD BY 18DEC19 1925 OZH LT
2. Строк дії “маски”
3. Правила тарифу
Виходячи із цих данних, менеджер робить висновок до якого часу дійсне бронювання, це может бути як 10 хвилин так і декілька днів.
Оплата
Якщо пасажир вирішує летіти, він сплачує рахунок і отримує квиток.
Менеджер після отримання оплати, перевіряє маску тарифу, важливо, щоб там була дата на момент оформлення., додає елементи яких не вистачає, а саме спеціальний формат контактів та, якщо це необхідно для деяких авіакомпаній, спеціальний формат паспорту, який необхіден для відображення данник в системі авіакомпанії, наприклад, SR FOIDHK1-PPFX252222.
Процес оформлення авіаквитку
Нарешті коли всі дані перевірено підійшов час для оформлення квитку. Користувач не витрачає на це ніяких зусиль, адже після проведення оплати він отримує свій квиток на пошту або на руки якщо це оффлайн агенція.
Перед оформленням менеджер маєзавіритись, що всі необхідні дані на місці, також, необхідно перевірити форму оплати та розмір коіміссії, що надає авіакомпанія, адже якщо менеджер помиляеться в кінці звітного періоду він зможе отримати ADM штраф.
Командне оформлення квитків в різних системах відрізняється, але має певну схожість, наприклад
Команда виписки Amadeus : ttp/rt
Команда виписки  Gallileo : tkp
Розглянемо складові авіаквитка)Додаток В):
1. Номер квитка. Перші три цифри завжди позначають од авіакомпанії
2. Локатор. Шестизначний код з комбінації букв і цифр використовується для маркування авіаквитка в системі. Існує два види локаторів: Bookinf ref (reference) - той, що використовується для позначки бронювання в ГДС і airline ref - той, який присвоює авіакомпанія, з його допомогою, при зверненні в службу підтримки авіакомпанії можна знайти бронювання в системі обліку авіакомпанії.

3. Прізвище та ім'я пасажира. 
В незалежності від національності і країни проживання, дані про пасажира і перельоті в ГДС прописані латиницею. Існує строгий порядок послідовності внесення даних в поле імені: прізвище, ім'я, стать. У разі, якщо допущена помилка в одному з параметрів, замінити її не можна. Або видаляти бронювання і створювати наново, або, якщо це вже оформлений квиток, коригувати за допомогою авіакомпанії, як правило за штраф.
4. Польотні сегменти. Вказується пункт відправлення, стикувальний пункт (якщо рейс не прямий), і кінцевий пункт. Далі слід клас бронювання, як правило, їх три: економ, бізнес, перший, але в деяких авіакомпаніях зустрічається преміум-економ.
Їх відмінність визначається не тільки ціною і комфортом, але й можливостями. Для кожного класу і тарифів прив'язаних нього, існують певні правила, в яких прописуються можливості зміни дат, маршруту і тд. або ж повернення коштів у разі скасування з боку пасажира. Чим вище клас - тим більш гнучкі і м'які правила.
Далі прописані дати перельоту і код тарифу. У коді тарифу міститися всі правила і умови використання квитка, так само, є інформації про наявність або ж відсутність багажу.

Статус купона. Статус купона - стан польотних сегментів авіаквитка. Основні з них :

O - open означає, що квиток відкритий і готовий до перельоту; 
C-check-in – означає, що квиток вже зареєстрований до перевезення в аеропорту або ж онлайн на сайті авіакомпанії (якщо така возможномть надається); 
F-flown – означає, що даний польотний сегмент уже пролетів (дана інформація важлива при обміні або ж повернення коштів); 
E-exchanged – означає, що квиток переоформлений через voluntary – перевипущена за ініціативою пасажира (зміна дати або маршруту) involuntary – через скасування або переносу з боку авіакомпанії; 
А -airport control - на аеропортові контролі.
6. Кількість багажу передбачене за тарифом. Залежно від багажного концепту, який передбачений авіакомпанією, зазначено кількість багажу. Існує дві норми для позначки багажу: piece concept – означає, що багаж вимірюється в одиницях; weight concept - має на увазі вимір в кілограмах.

7. Вартість. Вартість авіаквитка складається з тарифу, він завжди вказано у валюті, під якою завела авіакомпанія і його еквіваленті в тій валюті, до якого ринку прив'язаний пульт, і так само, є параметр під назвою «такси», це аеропортові, паливні, екологічні та інші збори .

Це основні ключові моменти які містить авіаквиток.

З першого погляду процес виглядає не надто складним, проте з боку звичайного користувача виникає ря питань. Наразі онлайн агенції все більше розшируються і створюють більший спектр послуг та підвищують рівень якості сервісу на своїх платформах, проте основна відповідальність знаходится на тому,  хто здійснює бронювання, у випадку оффлайну це  - менеджер, у випадку онлайн – пасажир.
Розглянемо статистичні дані. 
За жовтень 2019 було реалізовано 920 квитків авіакомпаній різного ринку, як вітчизняних так і іноземних, без урахування лоукострерів, у порівнянні із весерснем це на 323 квитки більше (було продано 597).
Розглянемо динаміку в більш широкому діапазоні – порівнявши два квартали.
Протягом періоду липень – серпень було продано 2871 квиток. Протягом вересня – листопада було оформлено 2356 квитків. 
Для більш ширшого бачення ситуації, розглянемо аналогічні часові проміжки 2018 року.
Відповідно до Рис.4 на діаграмі продажів, бачимо, що скоротилась кількість продажів з 2018 року до 2019 з  6645 до 4976 квитків. Тенденція спаду очевидна, це можливo через зниження сервісу на підприємстві, велику кількість подібних онлайн сервісів, зниження економічної ситуації в країні. 
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Рис. 3.2 Графік продажів

Виходячи із сучасної нестабільної економічної ситуації, набуття нових клієнтів відходить на задній план, наразі необхідно закріпити відносини із постійними клієнтами та налагодити систему винагородження та накопичення бонусів.

Але те, що ми відсуваємо залучення нових клієнтів на дальню перспективу, не означає, що слід забувати про цей напрямок.

Перш за все, працюючи з агентствами, необхідно проводити семінари на онлайн конференції щодо робочих моментів, що пов’язані як з роботою сайту, так і з правилами ГДС та авіакомпаній, тим самим, підвищуючи обізнаність туристичних агентів, встановлення більш високого рівня комунікативної культури. Також, важливою стороною взаємовідносин є влаштування двостороннього зв’язку, де агенти зможуть ставити питання та оперативно отримувати відповіді.

Також, у особистих кабінетах має бути вся необхідна інформація, щодо тих чи інших моментах, які викликають більше питань.

Важливо, щоб агенти як і ті, що давно співпрацюють із компанією, та ті, що тільки роздивляють пропозицію співпраці, мали завжди друковану продукцію із  найвигіднішими пропозиціями.

Одним із ходових рішень щодо збільшення прибутку є мерчандайзинг. З його допомогою агенти можуть продавати туристам  послуги авіакомпанії, це в свою чергу впливає на позицію агенції на ринку і по відношенню до  бренду. Необхідно вивчати потреби клієнтів, пропонувати персоналізовані пропозиції, відстежувати сучасні тенденції. Це дає можливість пропонувати пасажирам унікальні пропозиції, підвищити лоаяльність, закріпити позиції на ринку.

За статистикою більше 50% додаткових послуг які могли бути продані в авіакомпанії.

Динаміка галузі доводить, що сучасні розробки позитивно впливають на ріст продажів і покращення якості обслуговування кожного клієнта. Таким чином збільшується кількість постійних клієнтів.

Динаміка розвитку яку ми маємо на даний етап у світі така, що сучасне суспільство прагне до комфорту та швидкості. Це саме стосується і перевезень. За статистикою, авіаперевезення з кожнім роком зростають. Метою данної роботи є встановлення послідовності оформлення авіаквитку, комунікація між постачальником, посередникомі споживачем продукту, у результаті наданої інформації, є можливим зробити висновок, який зможе нажати загальні рекомендації споживачеві послуг та також підняти рівень обізнаності в тонкощах авіаційного сервісу.

У Таблиці 3.1 надані данеі, щодо збільшення пасажиропотоків з 1985 р. до 2005, на основі цих даних була можливість скласти прогноз на 2025 р.[54].
Таблиця 3.1
Прогноз розвитку авіаційного трпнспорту до 2025 р.

	Регулярні перевезення
	Фактичні дані
	прогноз
	Середньорокові темпи росту(%)



	
	1985 р.
	2005 р. 
	
	1985-2005 рр.
	2005-2025 рр.

	Всього

	Пасажиро-кілометри(млдр.)
	1366
	3720
	9180
	5,1
	4,6

	Перевезено пасажирів(млн.)
	896
	2022
	4500
	4,2
	4,1

	Міжнародні перевезення

	Пасажиро-кілометри(млдр.)
	589
	2197
	6225
	6,8
	5,3

	Перевезено пасажирів(млн.)
	194
	704
	1950
	6,7
	5,2


Постає питання, що впливає на розвиток авіаційних перевезень? Можна зробити висновок, що високий рівень кореляції між зростанням авіаперевезень і економічними тенденціями можна охарактеризувати в тому сенсі, що попит на повітряні перевезення мають пряме відношення до економічного розвитку. Зміна благоустрою населення, збільшення кількості ВНП, торгівля та комерційна діяльність — прямі фактори впливу на авіаперевезення в світі та також  вчасності в Україні.

В світі розвитку подій, таких як вплив ВНП  та  середній рівень пассажирських тарифів, та вплив грузових перевень в світовому експорті та рівень середніх грузових тарифів, дали можливість скласти тенденцію росту світових перевезень на період 2005 - 2025 рр.

Якщо в середньму економічний ріст складе минімум 2,5%, та збільшення прибутку складе 2% - збільшення кількості перевезень у відсотках складе 2,6%. Якщо, економічний ріст складатиме 4,5%,а зниження тарифів складе 1% - прирість вартуватиме 6,2%. Порівнюючи “нижню” та “верхню№ границі, можна виділити середнє значення, що перевезення зростатимуть на  5,3% в світовому значенні, а внутрішні складатимуть 3,4%[18].
Мета даної роботи, зрозуміти за якими принципами працює авіаційна галузь в системі надання туристичних послуг, яким чином формується кінцевий продукт, який надається пасажиру. Не мало важливо з'ясувати важливість супутніх (внутрішніх) процесів при формуванні результату, розібрати фактори, які впливають на створення певного товару. 
Також, важливо встановити зв’язки,які надають нам можливість зрозуміти, що саме відбувається залаштунками авіасфери, та яким чином співпрацюють організації з надання послуг, якими вони керуються правилами.
ВИСНОВКИ

На основі дослідження було виявлено процес впливу науково-технічного розвитку на таку галузь туризму як надання транспортних послуг у сфері авіасектору, це дало нам зрозуміти, наскільки є прогресивним  цей напрямок та як саме технічні досягнення можуть покращити та вплинути на якість та комфорт надання та отримання послуги.
Також, враховуючи вплив НТП з’явилася потреба контролю цього явища на навколишнє середовище, для чого були створені спеціальні організації контролю якості та безпеки, які розробляють і встановлюють положення щодо стандартизації та глобалізації правил та норм для авіапідприємств всього світу.
Виходячи з першого питання, можна зробити висновок, що технічні досягнення стимулюють ріст кількості підприємств з надання послуг, тим самим підвищуючи рівень економічного  розвитку. Це впливає на ріст кожної окремої організації, це спричиняє складну структуру підприємства, яка утворює не лише зв’язки між різними відділами, а й зв’язки з клієнтами та постачальниками послуг, в даному випадку ГДС та авіакомпанії.

 Розібравши на прикладі підприємство tripway.com можемо зробити висновок про роботу онлайн агенції по наданню послуг в сфері авіаквитків. Це складна структурна одиниця яка складається з декількох розділів які тісно співпрацюють один з одним. Розібралися як надавати підтримку користувачам сайту, як побудована робота авіакасира. Все це дуже важливі моменти в розумінні процесів, які щодня виконуються що надати якомога якіснішу допомогу. В ході дослідження стало зрозуміло, що авіасфера складна мережа не тільки внутрішніх взаємозв’язків, але й також велика кількість зовнішніх зв’язків із різноманітними постачальниками послуг та каналів передачі інформації.

Отже, можна зробити загальний висновок щодо авіасфери взагалі, це складна структурована мережа передачі інформації для забезпечення якісного обслуговування пасажирів на об’єктах туристичного підприємства, які мають сталі взаємозв'язки. На основі цього, ми змогли визначити практичні поради та рекомендації, а також запропонувати власні шляхи покращення якості сервісного обслуговування.
Виходячи з показників  і прогнозів,  авіасектор галузь всесвітньої економічної структури, яка має властивість до постійного зростання та нарощування об’ємів. 
Розвиток технологій не обходить стороною й індустрію подорожей .Прагнення до комфорту та швидкості рішення поставлених задач спонукає на застосування усіх найкращих здобутків  зі  сфери ІТ-технологій та авіаційної галузі. Співпраця агентів з онлайн-партнерами  - це вже не просто примха, а необхідність в сучсному світі якісно виділятися на туристичному ринку.
ІТ-сфера має величезний потенціал, яким не можна нехтувати. Вдале застосування здобутків прогресу пришвидшить темпи розвитку бізнесу.
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Екран наявності місць на рейсі
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Бронюваняя в системі Амадеус

ДОДАТОК В

Квиток в системному вигляді

[image: image8.jpg][T

YKPATHA
Jlepmania aviauifina cryxGa State Aviation Administra

Vxpainn

CEPTH®IKAT
HA TIPABO [POJIAXCY TIOBITPSHUX [TEPEBE3EHB
AIR SERVICES SALE CERTIFICATE

Ly sacninuycroen, mo
“This certifies that

ToBapuctso 3 00vemenoio BinoBiATLHICTIO
«OHJIAIH BYKIHD»
«ONLINE BOOKING» LTD

69002, Vicpaina, w. 3anopiacks, nyat. Tpssiona, 45, upus 111
app. 111, 45, Hriaznova sir., Zaporizhia, Ukraine, 69002
(vienesaxomkea arewteraa/legal adress)

(wicuesnaxomennn odicy (oicis) arewrersa wa swopori/location of the agency office(s) on the.
reverse side)

BIAOBIAAC BUMOTAM WHNNOTO JAKOMOZABETBA Vipaluu npo wibinbuy aviawi, y
Towy smeai Tlpasnaan cepruikauil ey6'ckrin, wo mazaioTs arewtenki nocayri 3
MPOANKY MOBITPMNX TepeBesen, | aaTHe IAICHIOBATH NPOAWK MOBITPAMIX
(MACKARUPCLRIY) Hepenesents, wa TepHTopil Yxpaiin uepes saswaueni ofici.

Hleii Cepruniar we IAARTAC HEPEIABANMIO | Gy1e MR 10 JAIMATCHOTO TEPMiny,
HKINO He GyA€ Any-1L0BANNH.

mects the requirements of the current legislation of Ukraine on civil avi cluding the
Rules of cenification of the entities providing agency services for the sale of air
transportation, and is able to sell air transport (passenger/) services on the territory of
Ukraine through the indicated offices.

‘This Cenificate s nontransferable and, unless
until otherwise terminated.

glled, shall continue in effect

Toaosa
Chairman

0. BUIBYYK
0. BILCHUK.

Ceprugixat Ne ATI0864
Certificate Ne

Jlara spexenns B a0 12.11.2018
Effective day

Ceprudixar st 10 12.11.2023
Certificate is valid till

Jara ynecenms smin 04.07.2019
Date amendment

AA N2019918





ДОДАТОК Г

Сертифікат tripway.com
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Свідоцтво про акредитацію
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Стартова сторінка сайту
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Статистика Амадеус 
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Розповсюдженість Амадеус

[image: image13.jpg]Apiakomnanis

Konconinatop s
npoky
aviakDHTKD

Typreriant
avcuigi

B2B





