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U radu se razvija jedan novi okvir za primenu sistema preventivnih usluga ¢iji je cilj spreCavanije propusta i zal-
bi u uslugama u avio prevozu. Proaktivnim pra¢enjem pruzanja usluga putnicima i predupredivanjem gresa-
ka u usluzi upravljanje preventivnim uslugama smanjuje broj zalbi korisnika i pomaze unapredenju kvaliteta
usluge i ugleda aviokompanije. Okvir koji ovde predstavljamo zasniva se na Sirokoj primeni IT sistema kojima
se neprekidno prati infrastruktura usluga u ciklusu aktivnosti koji obuhvata detekciju i prevenciju propusta u
pruzanju usluga, obavestavanje o greSkama u uslugama i poslovima koji potom usleduju. Primena i vrednost
ovog sistema provereni su u razli¢itim scenarijima koji se javljaju u oblasti komercijalnih letova i Cesto smanju-
ju broj Zalbi i neprijatnosti koje putnici dozivljavaju.

Kljuéne reci: upravljanje preventivnim uslugama, propusti u usluzi, zalbe korisnika, zadovoljstvo korisnika

1. Uvod

Ubrzani razvoj avioindustrije i avio prevoza u celom svetu istiCe veliki ekonomski i komercijalni znacaj pruzanja
kvalitetnih i pravovremenih usluga na letovima (Kim i Lee, 2009). Pruzanje usluga je izazovan i sloZzen posao,
posebno u avioprevoznictkoj delatnosti gde veliki broj putnika neprekidno putuje na brojna odredista Sirom sve-
ta i gde usluge u avioprevozu obuhvataju Sirok spektar resursa i postupaka u oblasti bezbednosti i rada.

U najnovijim studijama naglasava se znacaj upravljanja zalbama kao klju¢ni faktor za obezbedivanje zado-
voljstva korisnika i, dugorocnije, njihove lojalnosti (Homburg i dr., 2010). Istovremeno, studije sprovedene
na temu nadoknada za (neadekvatnu) uslugu pokazuju da veéina korisnika koji nisu zadovoljni uslugom ne
koristi mogucnost Zalbe, posebno ne pre nego Sto odluci da viSe ne koristi usluge date kompanije i time ne
daju priliku kompanijama koje pruzaju uslugu da isprave negativna iskustva putnika i kompenzuju im Stetu
koju su pretrpeli (Chebat, Davidow i Codjovi, 2005; Sharma i dr., 2010). Pored toga, sli¢ni propusti u uslu-
gama Cesto se ponavljaju (u istom ili u razli¢itom kontekstu), Cime je veéi broj korisnika izlozen neadekvat-
nim uslugama, a $to bi se moglo spreciti da su kompanije ranije uspostavile i aktivirale mehanizme za
kontrolu usluga.

Novija i uobiCajena praksa koju primenjuju pruzaoci usluga koji zele da unaprede svoje poslovanje jeste
upravljanje zalbama. Upravljanje zalbama obuhvata niz aktivnosti kojima se nezadovoljni korisnici podsti€u
da se zale umesto da zadrze nezadovoljstvo za sebe i da prenose negativno misljenje drugima, aktivnosti
kojima se ispravlja njihovo negativno iskustvo i kojima se nezadovoljni kupci ,prevode® u zadovoljne i lojal-
ne klijente (Fornell i Wernerfelt, 1987; Paul i dr., 2009). Ipak, glavni nedostaci upravljanja zalbama predsta-
vljaju izloZzenost korisnika propustima u usluzi i zahtev da se korisnici jave svojim pruzaocima usluga i pozale
se, Sto je preduslov za pokretanje postupka upravljanja zalbama.

Upravljanje preventivnim uslugama predstavlja nov i inovativan okvir &iji je cilj povecanje zadovljstva korisni-

ka a da se korisnici pritom ne izlazu negativnim iskustvima, i to tako Sto spreCava greske u usluzi i Zalbe ko-
risnika koje potom uslede. Metodologija se zasniva na stalnom prac¢enju procesa i infrastrukture usluga,

33



34

Management Casopis za teoriju i praksu menadZmenta 2012/64

kao i na otkrivanju okolnosti koje mogu da dovedu do propusta u usluzi. Posto aktivnosti neprekidnog pra-
¢enja zahtevaju intenzivan rad i mogu da budu veoma skupe, zalazemo se za primenu automatizovanih si-
stema po kojima ¢e se ove aktivnosti sprovoditi.

Cilj upravljanja preventivnim uslugama jeste da primenom postupaka zasnovanih na ljudskom faktoru i auto-
matizovanim sistemima garantuje zadovoljstvo korisnicima kao i da proaktivno eliminise sve sluCajeve koji
mogu da dovedu do nedostataka u pruzanju usluga. | stvarno, spreCavanje greSaka bilo je tema istraziva-
nja u avioindustriji, posebno kad se govori o politikama odrzavanja i bezbednosti u aviokompaniji (videti, na
primer, Liou i dr., 2008; Netjasov i Janic, 2008). Nazalost, nema mnogo istrazivanja na temu preventivnih po-
stupaka kojima bi se unapredio kvalitet usluge koja se pruza putnicima. Upravljanje preventivnim uslugama
ukazuje na to da bi identifikovanjem, pra¢enjem i spreCavanjem razliitih faktora i pojava koje za posledicu
imaju nezadovoljavajuéu uslugu aviokompanije mogle da podignu kako nivo usluge koju pruzaju, tako i ni-
vo zadovoljstva korisnika, a da pritom korisnike poStede neugodnosti a sebe placanja odstete.

2. Upravljanje preventivnim uslugama: konceptualni okvir i metodologija

Upravljanje preventivnim uslugama moze da se primeni u velikom broju organizacija, medu njima i u aviokom-
panijama. Ipak, njegova primena zahteva dosledan i dobro struktuiran okvir koji obuhvata Sirok spektar uslu-
ga i procesa koji ih podrzavaju. Metodologija i okvir predstavljeni u ovom radu projektovani su sa ciliem da
smanije verovatnoc¢u pojave propusta u uslugama. Ovaj cilj je u velikoj meri postignut uspostavljanjem mo-
dela koji obuhvata Sirok spektar organizacionih jedinica i procesa koji se odnose na usluge na osnovu Ceti-
ri glavne faze: detekcija, preventiva (mere opreza), obavestavanje i naredni poslovi (videti sliku 1).

P 1|
|

|
: 1. Detekenja: 2. Mere opreza: 3. Chaveitavanje: 4. Naredni poslovi: :
|

|
i 1.1. Sistemni 1 procesi 2.1. Potencijalni propusti| 3.1 Izvor 4.1. Potrosadi }
| | 1.2. Potrodati 2.2, Aktivnosti i resursi 3.2, Crdrediste 4.2, Upravljanje Zalbama |
: 1.3. Uiestalost = 2 3. Kljnéne ulope e} 3. Format i sadrzaj =4 3. Kompenzacija I
| | 1.4. Gdgovornost 2.4 Naredni dogadaji 3 4. Unifornmost poruka I
: 1.5. Crganizacija 235, Politika 3.5, Sredstvo :
I | 1.6. Sluiajevi obaveitavanja konnmikacije :
: 1.7. Cbim propusta potroata 3.6, Vreme slanja I
| |

|

Slika 1: Faze procesa upravljanja preventivnim uslugama

Detekcija predstavlja fazu stalnog prac¢enja usluga u cilju eliminacije mogucih pojava nezadovoljavajucih slu-
Cajeva / dogadaja. Na primer, aviokompanije mogu da organizuju neprekidno pracenje stanja velikih ili ma-
lih problema u odrzavanju letelice da bi mogle da obezbede zamenu letelice i posade u kratkom roku.
Automatizacija procesa prac¢enja putem sistema informisanja u realnom vremenu omogucava Siroku pokri-
venost usluga na velikom broju destinacija Sirom sveta, a da pritom aviokompanija ustedi na troSkovima
radne snage.

Usluzne aktivnosti i informacioni sistemi pomocu kojih se sprovodi proces detekcije treba da obuhvate sle-

dece aspekte:

1) Servisne operacije, procese i njima odgovarajuce sisteme koje avoikompanija treba da prati,

2) Populaciju korisnika za koje se proces detekcije sprovodi (na primer, poslovne ljude, redovne putnike ili
sve putnike na odredenom letu),

3) UcCestalost aktivnosti detekcije (na primer, pracenje usluznih procesa po satu, po danu ili mesecno),

4) Ko je odgovoran za razliCite operacije detekcije,

5) Nacin na koji se operacije detekcije organizuju i sprovode, informacioni sistemi i resursi aviokompanije
koje koriste,

6) Koje sluCajeve/dogadaje aviokompanija definiSe kao nezadovoljavajucu uslugu.
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Prevencija obuhvata aktivnosti koje aviokompanija preduzima da bi eliminisala potencijalne faktore rizika ko-
ji utiCu na primereno pruzanje usluga i na kvalitet tih usluga. U ovoj fazi aviokompanija sprovodi aktivnosti
kojima proaktivno spreCava pojavu greSaka u uslugama, kao Sto su kontingencijski postupci i postupci u slu-
Caju opasnosti. U slu€aju planiranih izostanaka usluga ili sprovodenja poslova odrzavanja, prevencija obu-
hvata organizaciju aktivnosti i resursa kojom ¢e se skratiti period u kome usluge ne zadovoljavaju standard
i minimizovati finansijski gubici.

Nas okvir se sastoji od sledecih aspekata preventivnih procesa:

1) Identifikovanje potencijalnih greSaka u uslugama koje mogu da nastanu i artikulacija planova kojima ¢e
se takva situacija resiti unapred.

2) Raspodela resursa i odredivanje prioriteta neophodnih sredstava u cilju sprecavanja da propusti u uslu-
gama uopste nastanu — raspodela resursa se takode moze obaviti na ekonomskoj bazi: pruzaoci usluga
mogu da odluce da investiraju u prevenciju samo onih greSaka koje izazivaju Stetu ve¢u od troskova re-
sursa, a da ne uzmu u obzir pad kvaliteta usluga i ugleda (kompanije).

3) Klju¢ne ljude / uloge u firmi koje treba obavestiti o0 greSkama u uslugama koje su sprecene (glavni stej-
kholderi u aviokompaniji, kao Sto je izvrsni direktor (CEO), tehnicki struénjaci i menadzeri odeljenja uslu-
ga potrosacima).

4) Naredni dogadaiji koji nastaju posle odredenih propusta u uslugama i koje treba spreciti.

Obavestavanje je faza u kojoj se informacije o greSkama u usluzi pruzaju korisnicima koji time mogu da bu-
du osteceni ili korisnicima koje kompanija smatra dovoljno zna¢ajnima da bi bili obavesteni o problemima
i glavnim koracima koji se preduzimaju da se ti problemi reSe. Obavestenja se mogu dostaviti korisnicima
zajedno sa informacijom o preventivnim operacijama koje se sprovode ili se mogu aktivirati posto se faza
preventive zavrsi. Predlozeni okvir pretpostavlja da primenom automatskog obavestavanja firma moze da
se obrati velikom broju korisnika u slu€aju da je greska u usluzi rasprostranjena u zna¢ajnom obimu. Dalje
se predlaze da firme primene dodatne aktivne sisteme obaveStavanja putem kojih se sa korisnicima kontak-
tira na proaktivan nacin i dostavljaju obavestenja o oCekivanim propustima u uslugama ili o propustima ko-
ji su otkriveni i koji mogu da uti€u na poslovanje korisnika.

3. Primena okvira preventivnih usluga: spre¢avanje potencijalnih propusta
na putni¢kim letovima

Putnici se najceSce zale na sledece kategorije usluga (Weber i Sparks, 2004; Kim i Lee, 2009):

* Tac¢nost letova aviokompanije i planiranje letova u skladu sa potrebama putnika,

« Kvalitet hrane i zadovoljavanje zahteva za posebnim vrstama hrane (na primer, vegetarijanske, koSer
hrane ili obroka za decu),

* Pravilna i potpuna isporuka i prijem prtljaga na odredistu leta,

* Usluge prijave na let i kabinski prostor.

Aviokompanije mogu da imaju problem sa Sirokim spektrom propusta i greSaka u uslugama i mogu da ih
sprece primenom proaktivnih postupaka pra¢enja i ispravljanja propusta. Spektar usluznih procesa i propu-
sta koji su karakteristiCni za njih pocCinje ve¢ kada putnici poru€uju karte i zavrSava se kada se let zavrsi i kad
oni podizu svoj prtliag. UopsSteno govoreci, izvori propusta u uslugama mogu se svrstati u tri grupe: prvo, po-
daci o putnicima ili o avionima ne usmeravaju se kako treba kroz razliCite informacione sisteme firme, Sto za
posledicu ima maltretiranje putnika uprkos tome $to su informacije o njihovim rezervacijama i izboru vrste uslu-
ge dostupne. Na primer, sediste koje ne funkcioniSe dobro, Sto je prijavljeno informacionom sistemu sluzbe
odrzavanja aviona, ali nije izostavljeno iz sistema izdavanja karata dok se ne popravi moze da stvori problem
kako putniku, tako i posadi koja mora da ga premesti na neko drugo sediste neposredno pre uzletanja.

Drugo, putnici daju neke informacije prilikom rezervisanja karata, ali dalja saznanja o njihovim navikama i
potrebama za vreme leta koja bi pomogla da im se let u€ini ugodnim i da oni budu zadovoljni ne mogu se
dobiti iz rezervacija. Na primer, putnicima koji kupe karte za decu ne bi trebalo dozvoliti da izaberu sedista
blizu izlaza, poSto deca nemaju dovoljno snage da otvore izlazna vrata u sluaju opasnosti. Stoga sistem
za prodaju karata treba da zabrani ova sedista ve¢ prilikom prijema rezervacija koje obuhvataju decu i da
time izbegne neugodnosti za putnika kada mu se pred poletanje dodeli neko drugo sediste.
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Trece, usled nepaznje ili greSaka putnika ili pruzalaca usluga, putnici dobijaju loSiju uslugu nego u slucaju
da su ove greSke automatski otkrivene i spreCene. Na primer, ako putnik ili putniCka agencija zaborave da
traze posebne obroke, sistem koji obuhvata putnike koji Cesto lete moze na osnovu ranijih podataka prili-
kom rezervacija da obezbedi da putnik dobije standardni obrok ili da pozove putnika pre leta da potvrdi ko-
ji obrok je izabrao.

Na tabeli 1 predstavljan je skup razli¢itih potencijalnih propusta u uslugama koji mogu da nastanu tokom
procesa pruzanja usluge na komercijalnim putnickim letovima. Posto te razliCite vrste propusta nisu medu-
sobno uslovljene, aviokompanije mogu da primene neka ili sva predlozena reSenja kako bi sprecile njiho-
VU pojavu.

Tabela 1: Moguci nedostaci u uslugama na putnickim letovima i aktivnosti kojima se oni prate i sprecavaju

Opis nedostatka u usluzi Predlozeno resenje

1 Neplanirano kasnjenje leta — Kasnjenje | Obavestiti putnike o situaciji, o tome koliko se oéekuje da let
pri dolasku na odrediste i verovatnoc¢a kasni i uputstva o koracima koje treba preduzeti.
da putnik ne stigne na slededi let Planiranje obroka i prenodista u sluc¢aju potrebe, ukljucujudéi i

prevoz putnika.

2 Planirano kasnjenje leta — Kasnjenje pri | Obavestiti putnike o planiranoj promeni na letu (putem SMS ili
dolasku na odrediste i verovatnoéa da | telefonski).
putnik ne stigne na slededi let Ukoliko je potrebno, iznajmljivanje letelice i posade.

Cesta obavestenja putnicima.

3 Izdavanje karata i odredivanje sedista Sistem za prodaju karata dodeljuje sedista za bebe i roditelje
- sistem za prodaju karata nepropisno ¢im se rezervacija potvrdi.
dodeljuje sedista kad se radi o Deci se ne smeju dati sedista pored izlaza u slucaju opasnosti.
bebama, deci i licima sa posebnim Lica sa posebnim potrebama koja koriste invalidska kolica
potrebama necde sedeti pored izlaza za sluc¢aj opashosti.

Ako sedista nisu ha raspolaganju usled tehnickih problema,
potrebno je obavestiti sluzbu odrzavanja, privremeno ih
izostaviti iz sistema prodaje za naredne letove i automatski
dodeliti alternativna sedista ako su karte kupljene.

4 Nepreciznosti spiska putnika — Putnici Pre letova automatski ispitati da li su spisak putnika i spisak
nisu na spisku za let mada su kupili i kupljenih karata identi¢ni. Ako se ne poklapaju, putnicima
dobili svoje katre odrediti druga sedista.

5 Prtljag putnika stiZze na pogresno Prijem kontaktnih podataka i adresa putnika koji potrazuju svoj
odrediste priljag.

Cim se nade priljag, obavestiti putnike putem SMS li telefonski
i organizovati dostavu prtljaga.

Postaviti dodatne citace barkodova u odeljenjima za prtliag u
avionima da bi se izbegao pogresan utovar .

6 Vreme leta pomereno unapred — Putnike obavestiti putem SMS ili telefonski
neugodnost i gubitak vremena
predvidenog za kupovinu u Fri Sopu

7 Obroci ne odgovaraju izboru putnika Automatskim pregledom podataka o ranijim putovanjima
(vegetarianski, koser obroci, itd.) usled | putnika koji ¢esto putuju na datom letu moze da se otkrije
greske putni¢ke agencije ili zato $to su | kakve su obroke putnici porudili sada a kakve ranije. Onda ¢e
putnici zaboravili da obrok posebno predstavnik kompanije pozvati putnike da potvrdi tacnost
poruce njihove sadasnje porudzbine.

8 Skracivanje vremena cekanja na let Preuzimanje prtljaga na adresi putnika (kao

premium/standardna usluga).

9 Prevoz Zivotinja — ako putnik ne zna Poslati e-mail nekoliko dana pre leta sa detaljnim obavestenjem
postupak, to moze da uspori proces o postupcima i zahtevima, ukljuéujuéi kontakt podatke
prijavljivanja na let ili da onemogudi veterinara koji radi za aviokompaniju.
prevoz Zivotinja

10 | Zbrka u vezi sa vremenom leta usled Prepraviti elektronsku kartu tako da datum i vreme leta budu
greske ili nepaznje naglaseni.

Dan pre leta dostaviti SMS sa potrebnim pojedinostima
vezanim za let.

11 | Neispravnost sedista, uopsteno ili u Izvestiti sluzbu za odrzavanje o neispravnosti.
posebnim slu¢ajevima u vezi sa Podeliti putnicima odgovarajuce aparate.
sistemom prijema medija
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Medu razli¢itim nedostacima u usluzi koje aviokompanije mogu da sprec€e, nepodudarnost izmedu obroka
koji je putnik porucio i obroka koji je za putnika poruen (sedma kategorija u tabeli 1) moze da nastane
usled greske u online rezervisanju ili usled greSke putnicke agencije. Ovaj propust moze da prouzrokuje ve-
oma veliku neugodnost putnicima koji ne mogu da konzumiraju nestandardne obroke (iz medicinskih ili re-
ligijskih razloga), posto vecéina aviokompanija ovakve obroke poru€uje samo ako su naruceni pre leta. Na
slici 2 prikazano je kako ovaj nedostatak moze da se spreci povezivanjem razli€itih informacionih sistema i
izvora podataka u aviokompaniji. Cilj ovog procesa jeste da obezbedi da poruceni obroci odgovaraju zah-
tevima putnika koji se vide iz podataka o njihovim ranijim i skorasnjim letovima. Ako se sve podudara, put-
nik putem SMS dobija detalje o svom letu i obroku. U suprotnom, predstavnik aviokompanije poziva putnika
da potvrdi da li se porudzbina obroka poklapa sa njegovim izborom i ispravlja je ako je potrebno.

Sistem rezervacija CRM Slst:on:ireqovmh Sistem obavestavanja

Izbor obroka i _

10] redovnog Putnik se obaveitava
korisnika upisuju 0 pojedinostim o letu
se prili ' i

obrade prijave SMSom

na let

Predstavnik
avickompanije poziva
klijents da potvrdi da
e obrok ispravno

porucen

Slika 2: Sprecavanje neuskladenosti izmedu porudzbine obroka i izbora koji je naveo putnik

Novija literatura koja se bavi istrazivanjima u oblasti upravljanja uslugama i odnosa sa kupcima u velikoj meri se fokusira
na odrzavanje zadovoljstva potroSaca i reS8avanje njihovih zalbi kao nac¢inu da se kvalitet usluge pobolj$a. U ovom radu
prikazan je drugacdiji pristup moguénostima pobolj$anja kvaliteta usluga tako $to je predlozen jedan sistem / okvir upra-
vljanja preventivnim uslugama, zasnovan na prac¢enju pruzanja usluga i eliminisanju mogucih propusta u usluzi.

Avioindustriju smo izabrali kao primer primene upravljanja preventivnim uslugama i koristima od takvog upravljanja upra-
vo zato §to poslovanje aviokompanija i njihovi prihodi u velikoj meri zavise od kvaliteta usluge koju pruzaju. Pored toga,
poslovanje aviokompanija je posebno osetljivo na propuste kad je re¢ o viSestrukim operacijama i kontekstima, na primer
kad su ti propusti posledica tehnike neispravnosti u sistemima kabine letelice.

Predstavljena metodologija pokazuje da, iako veéina organizacija koje pruzaju usluge, medu njima i aviokompanije, regau-
je na propuste u uslugama s ciliem da odrzi zadovoljstvo i lojalnost korisnika, kvalitet usluga se moze odrzati i unapred i ti-
me aviokompanije postedeti negativnih posledica propusta u uslugama. Ovom metodologijom se takode zalazemo za $to
§iru primenu informacionih i komunikacionih sistema. S jedne strane, primena informacionih tehnologija omogucava avio-
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kompanijama da pospese nivo i kvalitet komunikacije sa svojim korisnicima (na primer, time Sto ¢e ih obavestiti o bilo kojoj
promeni u rasporedu leta ili potvrditi njihovu porudzbinu). S druge strane, aviokompanije mogu da stvore ve¢u vrednost na
osnovu podataka o postupcima u vezi sa letelicom ili o navikama svojih korisnika (na primer, sprecivsi prodaju karte koja se
odnosi na polomljeno sediste ili ukazujuci na nepodudarnost izmedu poru¢enog obroka i posebnih navika u ishrani odrede-
nog putnika, na osnovu toga $ta je ranije poruéivao). Sta viée, koriste¢i informaciono komunikacione sisteme u automatskoj
obradi informacija i upravljanju faktorima koji potencijalno dovode do propusta u usluzi, aviokompanije ne samo da pospe-
Suju kvalitet svojih usluga ve¢ postizu i znatne ustede u troSkovima radne snage i odsteta za neodgovarajucu uslugu.
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