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Тема статьи обусловлена тем, что имидж фирмы является фактором, влияющим на ее 
конкурентоспособность; маркетинговую позицию; ценообразование и имидж ее продукции; 
привлекательность компании как работодателя; качество клиентуры и партнеров, то есть 
практически на все сферы жизнедеятельности компании. В статье рассмотрены основные 
составляющие процесса формирования привлекательности сервисного предприятия, которые 
приводят к повышению эффективности деятельности предприятия, в первую очередь, с целью 
успешного продвижения на рынке авиауслуг.  

Ключевые слова и словосочетания: имидж, авиауслуги, сервисное предприятие.  

THE STUDY OF IMAGE COMPONENTS FOR PROMOTING  
THE AVIATION SERVICES MARKET OF LLC DV FREGAT AERO, 

VLADIVOSTOK 

The topic of the article is due to the fact that the company's image is a factor that affects its com-
petitiveness; marketing position; pricing and image of its products; attractiveness of the com-pany as 
an employer; the quality of customers and partners, that is, almost all areas of the com-pany's life. 
The article considers the main components of the process of forming the attractiveness of a service 
enterprise, which lead to an increase in the efficiency of the enterprise, primarily for the successful 
promotion of aviation services on the market. 

Keywords: image, air service, service company. 

В современных рыночных условиях функционирует множество организаций, часть из ко-
торых является лидерами рынка, другие же распадаются, не выдержав конкуренции. Именно 
конкуренция заставляет организации бороться за право существования на рынке. Организации, 
заняв на рынке определенную позицию, всеми силами стараются ее удержать, завоевать проч-
ную репутацию и престиж. 

Успех организации зависит от множества факторов и, в том числе, от сложившегося и (или) 
формируемого имиджа фирмы. Однако создание положительного имиджа и высокой репутации 
организации представляет собой сложный и длительный процесс [6]. 

В настоящее время в период развития рыночных отношений, в связи с необходимостью 
закрепления своих позиций на рынке любая организация или компания, а также каждый от-
дельно взятый человек должны нести ответственность за плоды своего труда перед общест-
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вом, в котором они функционируют. В современных условиях развития экономики, когда в 
крупных экономических проектах активное участие принимают широкие массы, учет обще-
ственного мнения, умение воздействовать на него, гармонизация общественных связей ста-
новятся непременными условиями развития товарно–денежных отношений. Происходит 
формирование и развитие горизонтальных связей между структурами нового рыночного 
общества, где развита конкуренция и соответственно вырастает значение получения граж-
данами достоверной информации об организации, то есть изменение экономических, соци-
альных и политических условий требует от организации самопрезентации для того чтобы 
быть узнаваемой и эффективно работать на рынке. Каждая организация имеет свой образ в 
сознании других участников рынка, независимо от того, осознает она это или нет [7]. 

Проблема формирования имиджа является одной из наименее разработанных тем в оте-
чественной и зарубежной литературе. Работы, написанные в рамках данной проблемы оте-
чественными авторами, ограничиваются, как правило, проблемой формирования компонен-
тов фирменного стиля, что далеко не раскрывает глубину и важность данного вопроса, а 
также раскрытием проблем политического имиджмейкерства или имиджа личности. Отсут-
ствует четкое представление о том, что такое имидж фирмы, и каковы его отличия от смеж-
ных и близких по значению понятий, как фирменный стиль фирмы, система фирменной 
идентификации. Слабо изучены проблемы формирования и единства внешнего и внутрен-
него имиджа компании [1]. 

Объектом исследования являются имиджевые составляющие сервисных предприятий. 
Предмет исследования – имиджевые составляющие сервисной компании по продвижению на 
рынке авиауслуг. 

Цель исследования – совершенствование имиджевых составляющих, направленных на соз-
дание благоприятного имиджа предприятия на примере ООО «ДВ «Фрегат Аэро» г. Владиво-
сток. 

В соответствии с целью поставлены следующие задачи: 
– проанализировать основные составляющие имиджа предприятия на рынке авиауслуг; 
– проанализировать методы оценки имиджевых составляющих; 
– оценить известными методами имиджевые составляющие на примере сервисной компа-

нии ООО «ДВ «Фрегат Аэро»; 
– разработать рекомендации по совершенствованию имиджевых составляющих на примере 

сервисной компании ООО «ДВ «Фрегат Аэро».  
Теоретическая и практическая значимость работы заключается в расширении теоретиче-

ских аспектов формирования имиджа. 
Методологической основой исследования являются теоретические методы такие как анализ 

и изучение специальной литературы, метод сравнительного анализа, практический метод. Ис-
следования проводились на основе материала, собранного в результате изучения и системати-
зации данных, полученных из книг, периодических изданий, справочной литературы, а также 
изучения информации в сети Интернет. 

Имидж организации – это целенаправленно формулируемый образ организации, имею-
щий характер стереотипа, совокупность ассоциаций и впечатлений о ней, который склады-
вается в массовом сознании людей и связан с конкретным представлением.  

Имидж компании определяется как эмоционально окрашенный образ компании, часто созна-
тельно сформированный, обладающий целенаправленно заданными характеристиками и призван-
ный оказывать определенное психологическое воздействие на конкретные группы социума [8]. 

Известны основные составляющие имиджа предприятия: 
– внутренний имидж – атмосфера внутри компании, позитивное и негативное отноше-

ние сотрудников к руководителям и политике компании, которая выражается, прежде всего, 
в степени преданности сотрудников своей фирме (корпоративная культура), а также имидж 
персонала; бренд первого лица компании (основателя, руководителя); 

– внешний имидж – это прежде всего визуальный образ, который включает в себя цве-
та, шрифт, логотип, слоган; реклама; образ (репутация) продукта – это то, каким видит про-
дукт ЦА, как оценивает его качество, эффективность, насколько довольна результатом его 
применения; образ потребителя – человек, покупающий продукт; мнение сообщества (в том 
числе интернет-сообщества) – что говорят о компании (отзывы, рецензии, рекомендации, 
обзоры, лайки, репосты); социальный портрет (политика) – благотворительность, акции; 
бизнес-репутация – отношения с партнерами, подрядчиками, конкурентами [5]. 
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Рассмотрим вышеперечисленные имиджевые составляющие на примере сервисной 
компании ООО «ДВ «Фрегат Аэро».  

Компания ООО «ДВ «Фрегат Аэро» зарегистрирована 29 июня 2005 регистратором Ин-
спекция Федеральной налоговой службы по Ленинскому району г. Владивостока.  

Основным видом деятельности является «Деятельность туристических агентств», до-
полнительные виды деятельности: «Деятельность по предоставлению туристических ин-
формационных услуг», «Деятельность по предоставлению экскурсионных туристических 
услуг», «Деятельность по предоставлению туристических услуг, связанных с бронировани-
ем гостиниц, отелей, ж/д и авиабилетов». [10] 

При предоставлении услуг по авиаперевозке фирма не только гарантирует полеты, со-
ответствующие заявленного качества, но и сопровождение (если это оговорено), встречу в 
аэропорту принимающей страны или города, решение всех возникающих спорных вопро-
сов, поддержку своих клиентов в любых сложившихся ситуациях. 

Важным аспектом в продвижении продукции является «узнаваемость фирмы». Из про-
веденного опроса, большинство респондентов около 80% (опрошено 32 человек) легко рас-
познали демонстрируемый логотип агентства.  

Логотип представляет собой текст (название компании на английском языке), на белом 
фоне выполненный крупным, читаемым шрифтом в голубом цвете. Белый цвет – символ 
благородства и чистоты. Голубой – цвет спокойствия, ассоциируется с искренностью, не-
бом, и креативностью. 

Исследование информации в сети Интернет, и в СМИ, имиджевых составляющих сервис-
ной компании ООО «ДВ «Фрегат Аэро» показало, что работа по созданию положительного 
имиджа руководством компании проводится недостаточно эффективно. У компании есть офи-
циальный сайт, на котором размещена информация о компании и предоставляемых ею услугах. 
Исследование печатных изданий, а, именно, журнала о путешествиях TOUREAST (Турист), 
журнала о туристическом бизнесе Prim-Travel, Дальневосточного журнала о путешествиях и 
активном отдыхе TOUREAST-DV («Турист-ДВ») показало, что информация о компании «ДВ 
«Фрегат Аэро» отсутствует, есть одно упоминание в журнале Prim-Travel. В данной публика-
ции говорится о том, что компания каждый год проводит ярмарку путешествий. В газете 
Primgazeta.ru, по запросу «Фрегат Аэро», появляется 12 упоминаний. Наиболее интересная ста-
тья «Лучших экспортеров в сфере услуг выбрали в Приморье», в которой говориться, что ана-
лизируемая компания в номинации «Лучшая туристическая компания» завоевала II место. 

Немаловажным аспектом в формировании имиджа является активность представление 
компании в сети интернет. Ежедневно компания совершенствуется, собирает интересные 
фишки о странах и городах, пишет авторские статьи, делится отзывами клиентов. Вся эта 
информация доступна для клиентов на официальном сайте компании https://fregataero.ru/ [5] 

Одним из самых важных и эффективных видов рекламы, которым ограничивается 
большинство небольших фирм, является реклама в сети Интернет. Куда входит создание и 
продвижение корпоративного сайта (поисковая оптимизация), контекстная реклама, рекла-
ма в социальных сетях и размещение рекламы на туристских сайтах. Такие всемирно из-
вестные сайты как Facebook, Vkontakte, Одноклассники, Youtube, Twitter играют важную 
роль в социально-медийном пространстве. Всемирная компьютерная сеть Интернет разви-
вается столь стремительно, что ежегодно число ее подписчиков и объем информационных 
ресурсов практически удваиваются. «Фрегат Аэро» показал, что не остается в стороне от 
этого явления. ООО «ДВ «Фрегат Аэро» представлена во многих социальных сетях: 
Facebook, Vkontakte, Odnoklassniki, Instagram. [9] 

Всевозможные обновления, интересные новости, акции, горящие туры, скидки и бону-
сы – все эти «информационные ловушки», появляющиеся в ленте пользователя, способны 
все чаще приводить пользователя в представительство компании. Социальные сети – эф-
фективный инструмент продаж продуктов авиа- и тур-продукции. Реклама через социаль-
ную сеть является популярной и востребованной [4]. 

Анализ рекламы, не относящейся к интернету (размещение на сайтах и социальные сети), 
показал, что рекламная деятельность компании находиться на низком уровне, а именно: адресная 
рассылка производиться по факсу или смс-сообщением; e-mail рассылка отсутствует; распро-
странение рекламных буклетов (в данный момент стойки с буклетами находятся около офиса 
компании). 
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Компания активно участвует в жизни города. 29 сентября 2019 г. в г. Владивосток прошла 
четвертая ярмарка путешествий, инициатором и организатором которой выступила компания 
«Фрегат Аэро». Такое мероприятие позволило компании привлечь к посещению фирмы и приоб-
ретению туров и авиауслуг больше клиентов, повысить свою узнаваемость. 

Для продвижения компании на рынок авиауслуг, предприятию необходимо знать 
имидж потребителя. Имидж пользователей услуг включает представления о стиле жизни, 
ценностях, интересах, общественном статусе и характере потребителей. Все перечисленные 
элементы входят в психографическую сегментацию целевой аудитории.   Имидж покупате-
ля фирмы: мужчины и женщины с активной, спокойной и утвердительной жизненной пози-
цией, имеющие такие жизненные ценности, как здоровье, семья и дети, дом и уют, близкие, 
общение, самореализация, материальное благополучие, духовный рост, удовольствия, ста-
бильность, свобода, положение в обществе. Знание портрета покупателя, его привычек, 
предпочтений и взглядов на жизнь обязательно, для формирования успешного имиджа ком-
пании [7]. 

Анализ внутренних имиджевых составляющих компании ООО «ДВ «Фрегат Аэро» на 
рынке авиауслуг. 

Для получения информации о представлении персонала о своем предприятии проведено 
интервьюирование. Проведённый анализ показал, что персонал имеет четкую информацию 
о миссии и стратегических целях компании. Анализ отзывов (проанализировано 34 отзыва) 
на официальном сайте компании и на сайте VL.Ru, показал, что клиенты компании подме-
чают некомпетентность сотрудников в предоставлении услуг, а именно подбор дорогих ту-
ров и навязывание услуг.  

Имидж первого лица компании серьезно влияет на формирование общественного мне-
ния об организации в целом и, как следствие, на ее прибыль. В компании ООО «ДВ «Фрегат 
Аэро» в лице генерального директора представлен Алексеев Сергей Иванович и директор 
по туризму Алексеева Ольга Геннадьевна. Руководители компании, ведут активную поли-
тику в продвижении своей фирмы. Благодаря им фирма демонстрирует свои сильные качест-
ва и навыки, предъявляет себя рынку с учетом своей уникальности. [9] 

За годы деятельности ООО «ДВ «Фрегат Аэро» зарекомендовала себя ответственным и 
надежным оператором предоставления авиауслуг. Это подтверждают награды компании, а 
также рейтинг «Туроператоров Приморского края». По данным этого рейтинга ООО «ДВ 
«Фрегат Аэро» входит в десятку самых лучших и надежных операторов.  

Из вышесказанного следует, что в условиях жесткой конкуренции менеджерам и марке-
тологам ООО «ДВ «Фрегат Аэро» приходится задействовать все возможные приемы про-
движения своей «продукции» на рынке авиауслуг, такие как реклама в социальных сетях, 
газетах и журналах, участи в ярмарках. Но для большей эффективности, компании необхо-
димы изменения, как во внешнем, так и внутреннем имидже для продвижения компании на 
рынок авиауслуг. 

Таким образом, проведенный анализ позволил сформировать перечень рекомендаций и 
соответствующих им мероприятий, благодаря которым компания ООО «ДВ «Фрегат Аэро» 
может совершенствовать и продвигать свой имидж, в том числе на рынке авиауслуг. 

Для продвижения имиджа компании, в том числе на рынке авиауслуг, целесообразно 
расставить приоритеты в планируемых событиях, которые, в свою очередь, нуждаются в 
рекламе:  

– проводить мероприятия, посвященные различным праздникам; реклама, способст-
вующая стимулированию сбыта; реклама стабильности предприятия; реклама достижений 
(награды, прохождение сертификации); имиджевая реклама (реклама ценностей и качества 
обслуживания; упоминание в СМИ оказания спонсорских услуг). Для ООО «ДВ «Фрегат 
Аэро» необходимо проводить массовую рекламную кампанию в социальных сетях в межсе-
зонный период, т.к. в данный момент, кроме как на официальном сайте, нет иной рекламы 
«Новогодних каникул»; 

– заблаговременно размещать рекламу о мероприятиях развлекательного характера, 
проводимых ООО «ДВ «Фрегат Аэро». Реклама о данных событиях может быть краткой и 
размещаться на радиостанциях, растяжках по городу, по средствам прямой адресной рас-
сылке, транспортной рекламой, на собственном Интернет–сайте. Информирование общест-
венности о проводимых мероприятиях увеличит приток клиентов и соответственно при-
быль предприятия;  



 

 – 45 – 

– повысить качество прямой адресной и электронной рассылки. В компании состав-
ляется и ведется база клиентов, для рассылки информации, но она работает не эффек-
тивно. Оформление информации для рассылки клиентам необходимо производить на 
фирменных бланках и рассылать в фирменных конвертах, а не по факсу или смс-
сообщением.  

– организовать e-mail рассылку. Рассылка производиться для информирования кли-
ентов о новых услугах сервисного агентства, проведении мероприятий развлекательного 
и делового характера, поздравление с календарными праздниками или днями рождения 
клиентов. 

– наладить распространение рекламных буклетов агентства ООО «ДВ «Фрегат Аэро» в 
местах скопления целевой аудитории: торговые центры, рестораны, развлекательные ком-
плексы, салоны красоты; 

– наладить почтовую рассылку рекламных предложений крупным фирмам города и об-
ласти с акцентированием внимания на предоставлении бизнес–услуг, проведении корпора-
тивных выездов и экскурсий.  

– создать базу презентационной видеопродукции о работе ООО «ДВ «Фрегат Аэро». 
Видеофильм поможет наглядно презентовать агентство и его услуги на выставках, презен-
тациях.  

Соблюдение вышеперечисленных рекомендаций и выполнение соответствующих меро-
приятий повысит узнаваемость бренда ООО «ДВ «Фрегат Аэро». Благодаря грамотной рек-
ламной деятельности агентство будет восприниматься, не только как сервисное предпри-
ятие, организующее туры, но и предоставляющее авиауслуги. 

В результате анализа деятельности ООО «ДВ «Фрегат Аэро» установлено, что для 
совершенствования имиджевых составляющих по продвижению авиауслуг необходимо 
размещать информацию о компании, оказываемых услугах, в том числе авиауслугах, 
скидках и акциях в СМИ и изданиях рекламного характера, активизировать работу в се-
ти интернет. 
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Актуальность темы заключается в том, что оценка качества обслуживания в агентстве 
воздушных сообщений сопряжена с рядом трудностей, обусловленных, в том числе, отсутст-
вием системы критериев и показателей качества обслуживания. Основным научным резуль-
татом проведенного исследования является сформированная система критериев оценки и 
предложенная на ее основе модель оценки качества обслуживания клиентов в агентстве воз-
душных сообщений. Практическая значимость работы заключается в том, что применение 
достигнутого научного результата позволяет вести целенаправленную работу по повышению 
качества обслуживания, и, как следствие, удовлетворенности клиента. 

Ключевые слова и словосочетания: качество обслуживания, показатели качества, кри-
терии оценки качества, агентство воздушных сообщений услуга. 

FORMATION OF A SYSTEM OF CRITERIA FOR EVALUATING  
THE QUALITY OF CUSTOMER SERVICE IN AN AIR SERVICE AGENCY 

The relevance of the topic lies in the fact that the assessment of service quality in air transporta-
tion Agency, has posed a number of challenges, including the lack of a system of criteria and indica-
tors of quality of service. The main scientific results of the research are the formed system of evalua-
tion criteria and the proposed model for evaluating the quality of customer service in the air services 
Agency. The practical significance of the work lies in the fact that the application of the achieved sci-
entific result allows us to conduct purposeful work to improve the quality of service, and, as a result, 
customer satisfaction. 

Keywords: quality of service, quality indicators, quality assessment criteria, air service Agency 

Качественное обслуживание клиентов является основой успешного ведения бизнеса. В на-
стоящее время высокое качество обслуживания клиентов становится не только конкурентным 
преимуществом организации. Оно в большой степени влияет на формирование лояльности кли-
ентов, смещая акцент с вопроса цены на вопрос удовлетворенности обслуживанием. Л. А. Мас-
ленникова отмечает, что «сейчас в понятие качественного обслуживания помимо удобства ме-
сторасположения, широкого ассортимента, лидерства в товарной группе, а подчас и конкурент-
ных цен, добавляются такие элементы, как вежливость сотрудников компании, знание продукта, 
включенность персонала в процесс выбора товара, помощь с их стороны и энтузиазм». 

Цель работы – сформировать систему критериев оценки качества обслуживания в агентстве воз-
душных сообщений. Для достижения указанной цели было необходимо решить следующие задачи: 

– проанализировать подходы к формированию критериев оценки качества обслуживания; 
– выявить основные критерии оценки качества обслуживания клиентов в агентстве воз-

душных сообщений; 
– сформировать систему оценки качества обслуживания клиентов в агентстве воздушных 

сообщений. 
В работе использованы как теоретические методы исследования (анализ специальной лите-

ратуры и нормативно–правовых документов), так и практические методы (наблюдение, опрос в 
форме анкетирования, качественный и количественный анализ данных). 


