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Таким образом, разработанная и апробированная программа по профилактике транспортной 
безопасности показала, что для школьников 16–18 лет применение интерактивных методов пози-
тивно влияет на восприятие такой сложной информации как безопасность на транспорте.  
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ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ПРЕДСТАВИТЕЛЬСТВ АВИАКОМПАНИЙ 
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Аннотация. В настоящее время управление сервисной деятельностью представительств авиа-
компаний, играющих важную роль в формировании имиджа авиакомпаний в целом, значительно за-
труднено из-за отсутствия системности в оценке. В статье на основе анализа нормативных актов 
систематизированы требования к организации сервисной деятельности представительств авиа-
компаний, позволяющие обоснованно производить ее оценку и более эффективно осуществлять об-
служивание пассажиров. 

Ключевые слова: сервисная деятельность, представительства авиакомпаний, нормативные 
требования, обслуживание пассажиров. 

ANALYSIS OF REQUIREMENTS FOR THE ORGANIZATION OF SERVICE 
ACTIVITIES AIRLINE REPRESENTATIVE OFFICES 

Abstract. Currently, the management of the service activities of airline representative offices, which 
play an impor-tant role in shaping the image of airlines as a whole, is significantly difficult due to the 
lack of consistency in the assessment. Based on the analysis of regulatory acts, the article systematizes 
the requirements for the organization of service activities of airline representative offices, which make it 
possible to reasonably assess it and provide more efficient passenger service. 

Keywords: service activities, airline representative offices, regulatory requirements, passenger service. 

Актуальность темы исследования обусловлена тем, что сервисные услуги, предоставляемые 
представительствами авиакомпаний, играют важную роль в работе с пассажирами. В настоящее 
время существует устойчивое представление, что деятельность авиакомпании характеризуется в 
основном обслуживанием пассажиров на борту воздушного судна. Однако качественный сервис и 
первое впечатление о путешествии начинаются с взаимодействия с представительством.  
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Авиакомпании уделяют большое внимание своей репутации, которая основана на строгом 
контроле качества предоставляемых услуг в соответствии с нормативными требованиями. Сфера 
обслуживания в авиации имеет обширную нормативную базу, и все услуги на различных стадиях 
обслуживания должны соответствовать установленным стандартам. Однако из-за изобилия раз-
розненных документов, регламентирующих деятельность представительства авиакомпании, про-
цедура оценки качества предоставления услуг значительно затруднена, что влечет за собой нега-
тивные последствия для сервисной деятельности авиапредприятия. 

Исследование специализированной литературы и мнения пассажиров относительно предос-
тавления сервисных услуг через представительства авиакомпаний показало, что, хотя исследова-
ния по совершенствованию отдельных аспектов сервиса и изучению потребностей пассажиров 
уже проводились, объем информации, необходимый для тщательного контроля за предоставлени-
ем сервисов в соответствии с нормами, до сих пор не был систематизирован. 

Научная новизна данного исследования заключается в структурировании и систематизации 
нормативных требований, регламентирующих сервисную деятельность представительств авиа-
компаний.  

Целью работы является анализ требований к организации сервисной деятельности предста-
вительств авиакомпаний. 

Для достижения заданной цели решался ряд задач: проанализировать нормативные докумен-
ты, устанавливающие стандарты в сфере сервисной деятельности представительств авиакомпаний 
и определить ключевые показатели в процессе обслуживания пассажиров.  

Для этого в работе использован структурно-функциональный подход и различные теоретиче-
ские и экспериментальные методы исследования, включая анализ, сравнение, наблюдение и сис-
тематизацию. 

На первом этапе исследования согласно профстандарту 17.123 Представитель авиационного 
предприятия-перевозчика [1] выявлены функциональные обязанности сотрудников представи-
тельств авиакомпаний при осуществлении сервисной деятельности, представленные на рис. 1 в 
виде укрупненной схемы. Основными функциями представительства служит выполнение ком-
плекса работ по обслуживанию воздушной перевозки авиационного предприятия-перевозчика, а 
также организация производственной и коммерческой деятельности авиапредприятия. Каждый 
блок функциональных обязанностей предусматривает достаточно большой перечень строго рег-
ламентируемых трудовых действий представителей. 

 

Рис. 1. Укрупненная схема функциональных обязанностей сотрудников представительств авиакомпаний 

Дальнейшие детализация и анализ трудовых действий сотрудников представительств авиа-
компаний-перевозчиков позволил сформировать перечень элементов процесса обслуживания для 
оценки сервисной деятельности представительств авиакомпаний [2] (рис. 2).  
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Рис. 2. Элементы процесса обслуживания для оценки сервисной деятельности представительств авиакомпаний 

Далее на основе анализа нормативной документации для каждого элемента процесса обслу-
живания пассажиров представительствами авиакомпаний установлены нормативные требования 
[3] (фрагмент для элемента «обеспечение предоставления бортового питания» представлен в таб-
лице и предложены соответствующие им методы оценки. В основном это анализ служебной до-
кументации и социологические методы (опрос в форме анкетирования, интервьюирования). 

Таблица 

Нормативные требования к осуществлению обслуживания по обеспечению предоставления 
бортового питания  

Элемент процесса обслу-
живания 

Нормативные требования Метод оценки 

Обеспечение предостав-
ления бортового питания  

Предоставление Поставщику бортпитания  

1) диаграммы загрузки бортового питания и программы по-
летов ВС – не позднее 14 календарных дней до планируемо-
го выполнения рейсов; 

2) предварительного заказа – 24 часа до времени вылета по 
расписанию; 

3) корректирующего заказа (только в сторону увеличения) – 
10 часов до времени вылета по расписанию; 

4) дополнительного заказа – за 01 час 30 мин. по холодному 
питанию и за 3 часа по горячему питанию (не более 5 порций 
Бизнес класса и 10 порций Эконом. Класса) без права воз-
врата 

Анализ служебной до-
кументации 

 
Анализ существующих требований к элементам процесса обслуживания пассажиров показал, 

что деятельность по предоставлению сервисных услуг и функционирование представительств 
авиакомпаний-перевозчиков подвержены обширному регулированию многочисленными норма-
тивными документами [4].  

Из-за объема информации и отсутствия ее системности могут упускаться значимые требова-
ния, что может негативно сказываться на обслуживании пассажиров на аэровокзале. Разработан-
ная таблица успешно апробирована на примере представительства ПАО «Аэрофлот», г. Владиво-
сток, и может быть рекомендована к использованию в качестве чек-листа для проверки соответст-
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вия оказываемых услуг требованиям нормативных актов при оценке качества обслуживания пас-
сажиров представительством авиакомпании. 
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ВЛИЯНИЕ СИСТЕМЫ МОТИВАЦИИ ПЕРСОНАЛА  
НА ФОРМИРОВАНИЕ СОЦИАЛЬНО-ПСИХОЛОГИЧЕСКОГО 

КЛИМАТА В КОЛЛЕКТИВЕ 

А.О. Мартынова, бакалавр 
И.А. Шеромова, д-р техн. наук, профессор 

Владивостокский государственный университет  
Владивосток. Россия 

Аннотация. Статья посвящена выявлению взаимосвязи между элементами системы управле-
ния персоналом, прежде всего, системой мотивации и социально-психологическим климатом в кол-
лективе. 

Ключевые слова: психологический климат, коллектив, управление персоналом, система мо-
тивации персонала. 

INFLUENCE OF THE PERSONNEL MOTIVATION SYSTEM  
ON THE FORMATION OF SOCIAL AND PSYCHOLOGICAL CLIMATE  

IN THE TEAM 

Abstract. The article is devoted to the identification of clear interrelations between the elements of 
the personnel management system, its components, and the socio-psychological climate of the team. 

Keywords: psychological climate, team, personnel management, personnel motivation system. 

Актуальность исследования. Одним из ключевых аспектов, влияющих на социально-психо-
логический климат коллектива, является система мотивации персонала. Вопрос необходимости 
исследования взаимосвязи этих двух систем определяется тем, что социально-психологический 
климат, также, как и система мотивации, обусловливает потенциал эффективности работы орга-
низации, отражая складывающиеся взаимоотношения сотрудников, как между собой, так и с ру-
ководством. Таким образом, социально-психологический климат является важнейшим фактором 
эффективности деятельности предприятия и исследование его взаимосвязи с системой мотивации 
персонала имеет основополагающее значение.  

Научная новизна работы состоит в определении характера влияния системы мотивации пер-
сонала на социально-психологический климат коллектива.  

Объектом исследования выступает социально-психологический климат в коллективе, а его 
предметом – влияние системы мотивации персонала на формирование социально-психологиче-
ского климата в коллективе. 

Целью работы является исследование и выявление возможных взаимосвязей между систе-
мой мотивации персонала и социально-психологическим климатом с целью повышения эффек-


