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ИССЛЕДОВАНИЕ ПРИЕМОВ ПО СОВЕРШЕНСТВОВАНИЮ ИМИДЖА 
БОРТПРОВОДНИКА АВИАКОМПАНИИ «АВРОРА» 
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Т.В. Метляева, канд. культурологии, доцент 

Владивостокский государственный университет  
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Аннотация. В данной статье анализируются подходы к основным понятиям профессио-
нального имиджа, особенности, способствующие формированию позитивного восприятия борт-
проводников авиакомпании «Аврора». Исследуются методы оценки личностного и профессио-
нального имиджа. Представлены конкретные примеры для тех, кто стремится повысить свой 
профессиональный имидж в авиации. Статья предлагает ценные советы и наблюдения, основан-
ные на различных методах исследования. Анализируются подходы к определению понятий: 
имидж, профессиональный имидж, имидж бортпроводника. 

Ключевые слова: имидж, профессиональный имидж, авиакомпания «Аврора», имидж борт-
проводника, совершенствование имиджа, профессиональная этика, тренинг. 

A STUDY OF TECHNIQUES FOR IMPROVING THE IMAGE OF A FLIGHT 
ATTENDANT AT AURORA AIRLINES 

Abstract. This article analyzes approaches to the basic concepts of professional image, features that 
contribute to the formation of a positive perception of flight attendants of Aurora Airlines. Methods for assess-
ing personal and professional image are explored. Specific examples are presented for those seeking to en-
hance their professional image in aviation. The article offers valuable tips and observations based on various 
research methods. Approaches to the definition of concepts are analyzed: image, professional image, flight 
attendant image. 

Keywords: image, professional image, Aurora airline, flight attendant image, image improvement, 
professional ethics. 

Актуальность данного исследования обусловлена тем, что имидж бортпроводников авиаком-
пании «Аврора» становится своего рода полотном, на котором рисуется образ всей компании. В 
современном мире, где каждая деталь может стать определяющей в конкурентной борьбе, крайне 
важно не просто держать марку, но и постоянно совершенствовать имидж своих сотрудников. 
Ведь бортпроводник – это не только лицо авиалиний, но и тот, кто создает атмосферу полета для 
каждого пассажира. 

Объект исследования – профессиональный имидж. 
Предмет исследования – имидж бортпроводника, представителя авиакомпании. 
Цель научной работы – исследовать существующий имидж и разработать рекомендации для 

бортпроводников авиакомпании «Аврора». 
Задачи данной исследовательской работы: 
1) Проанализировать теоретические аспекты определения понятий по теме исследования. 
2) Выявить методы оценки профессионального имиджа. 
3) Исследовать приемы по совершенствованию имиджа бортпроводника авиакомпании «Ав-

рора». 
Методология исследования. 
В работе использовался структурно-функциональный подход и следующие методы: анализ 

литературных источников, анализ документов, анкетирование, интервьюирование, метод вклю-
ченного наблюдения (при подготовке специалиста в учебном центре авиакомпании «Аврора»). 

Научная новизна данного исследования заключается в том, что исследование приемов по со-
вершенствованию имиджа бортпроводника авиакомпании «Аврора» облегчает расширение спек-
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тра методик оценки и улучшения профессионального образа персонала. Это представляет значи-
мый вклад в развитие современной концепции качества обслуживания в авиационной индустрии. 
Предложенные в статье приемы и методы его повышения позволяют не только увеличить уровень 
удовлетворенности потребительских ожиданий пассажиров, но и повысить престижность профес-
сии бортпроводника. 

В современной научной литературе существует множество подходов к определению понятия 
«профессиональный имидж», в настоящем исследовании за основу мы взяли следующее опреде-
ление, данное Г.Г: Почепцовым «…это представление о человеке, как о субъекте определенной 
профессиональной деятельности, является основной составляющей профессиональной самореа-
лизации и продвижения по карьерной лестнице». Наряду с этим, под профессиональным имиджем 
мы будем понимать – собирательный образ типичного профессионала, который оказывает неко-
торое воздействие на окружающих. Данный вид имиджа собирает все основные черты профессио-
нальной группы, это своеобразный профессиональный стереотип, образ, который близок к идеалу. 
Имидж способствует успешной презентации профессиональных и личностных качеств [1]. 

Для формирования успешного профессионального имиджа необходимо принимать во внима-
ние социальные и психологические особенности личности, учитывать культуру, традиции, приня-
тие в обществе. Имидж конструируется в зависимости от потребностей целевой группы. Уни-
кальность и индивидуальность имиджа может быть дополнена внешними атрибутами, в виде кос-
метики, одежды, украшений, а также особая роль отводится вербальным характеристикам [2]. 

Для формирования эффективного имиджа также важно, чтобы позиции и установки личности 
соответствовали психологии «успешного человека». В исследованиях американской психологии 
была изучена группа людей, которые были названы «самодостаточными». Все они достигли успе-
хов в работе и были уважаемы в обществе. Позже оказалось, что их всех объединял ряд психоло-
гических установок.  

Первая установка – наличие высокой самооценки. Эта установка необходима для сохранения 
себя как личности и признания человеком факт присутствия у него положительных качеств, кото-
рые будут оценены обществом.  

Вторая установка – это позитивное отношение к работе и в жизни в целом. Предполагает 
снижение уровня критичности по отношению ко многим вещам.  

Третья установка – это чувство сопричастности к происходящему. Важно ощущать чувство 
ответственности за свою деятельность и работать на общее благо.  

Четвертая установка – это стремление учиться, саморазвиваться на протяжении всей профес-
сиональной деятельности.  

Другими словами, основой успешного профессионального имиджа являются знания, само-
оценка, чувство ответственности, позитивное отношение. Профессиональный имидж складывает-
ся прямо на основе информации, которую можно получить при непосредственном контакте, и 
косвенно – за счет субъективных оценок или мнений, передающихся по различным коммуника-
тивным каналам. Рассмотрим некоторые составляющие имиджа [3].  

Имидж профессионала как социально-психологический̆ феномен напрямую связан с духов-
ным миром, нравственными ценностями, профессиональной этикой̆ и этикетом, который является 
частью профессиональной культуры специалиста. Современный̆ рынок труда требует от ряда 
профессий определенных имиджевых характеристик. В некоторых случаях этому способствует 
тип одежды. Военная форма, судебная мантия, царская корона – все это имиджевые знаки, указы-
вающие на исполнителей конкретных ролей; они входят в требуемый набор символов, необходи-
мых для исполнения этих ролей [4]. 

Отечественные и зарубежные ученые в своих научных трудах выделяют различные критерии 
определения уровня сформированности имиджа. Так, С.А. Маскалянова для определения уровня 
сформированности имиджа определила следующие критерии:  

– сознательное составления «образа себя – как профессионала»;  
– умения, которые способствуют формированию частных имиджей (габитарные, деловые, 

вербальные, невербальные, поведенческие, процессуальные);  
– овладение ключевыми компетенциями, которые позволяют учителям решать проблемы в 

профессиональной, социальной и общекультурной сферах [5].  
Известный социолог Эрвинг Гофман сказал: «Имидж – это искусство управлять впечатлени-

ем». Правильно созданный образ – путь к достижению целей в обществе, карьере и личной жизни. 
Вот почему к профессиональным имиджмейкерам обращаются не только медийные личности и 
политики, но и обычные люди. 
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Специалисты знают основные этапы формирования имиджа и умеют применять их к кон-
кретному человеку с учетом его целей и характера. Далее пошагово описано, как происходит соз-
дание индивидуального образа. 

Шаг 1. Сформулировать цель. 
Имидж несет в себе определенное сообщение, которое изменяется в соответствии с постав-

ленными задачами. У каждого своя цель: у политика одна, у певца – другая, у модели – третья. 
Кто-то стремится достигнуть любовных высот, кто-то хочет карьерных успехов, а кто-то жаждет 
всего сразу. Цели определяет имиджмейкер и формулирует ключевое сообщение: "Я умный и 
компетентный", "Я надежный", "Я красивая, талантливая и раскрепощенная" и т.д. 

Шаг 2. Определить целевую аудиторию. 
Имидж ориентирован не на всеобщее восприятие, а на конкретную группу людей. По приме-

ру, имидж певицы создается с учетом интересов потенциальных продюсеров и поклонников, а 
образ бизнесмена ориентирован на привлечение партнеров и клиентов. В этом процессе, имид-
жмейкер изучает требования целевой аудитории и исходя из этих данных формирует стратегию 
работы. 

Шаг 3. Составить список имиджевых параметров. 
Затем создается перечень необходимых для демонстрации качеств: доброта, надежность, ис-

кренность, профессионализм, аккуратность и так далее. Эти характеристики способствуют дос-
тижению поставленных целей и легко воспринимаются целевой аудиторией. 

Шаг 4. Сравнить реальные и желаемые качества. 
На данном этапе осуществляется исследование текущих внутренних и внешних качеств. Они 

подразделяются на три категории: 
1) Существующие качества, благоприятствующие имиджу. Их следует сохранять и, в некото-

рых случаях, даже улучшать. 
2) Факторы поведения или внешности, которые портят образ или разрушают его. Лучше от 

них отказаться. 
3) Качества, которые отсутствуют у человека, но необходимы для создания имиджа. Стоит 

работать над их приобретением. 
Шаг 5. Выбрать средства самопрезентации. 
Создание имиджа – это самый сложный этап. Нужно соединить поставленные цели с лично-

стью человека, оценив его уникальные черты характера и внешности. Этот этап включает опреде-
ление всех нюансов, которые требуются для создания идеального имиджа. 

Шаг 6. Войти в образ. 
Имидж успешно разработан, теперь главное – реализовать его. Привыкание к новому образу, 

манерам и речи, новым чувствам уймет время и требует усердной работы. Важнейший инстру-
мент на этом пути – это практика. Все моменты не могут получиться сразу, но постепенно обнов-
ленный имидж станет естественным продолжением характера, так как он создан на его основе. 

Люди судят по внешности и склонны доверять первому впечатлению. Важно создать подхо-
дящий имидж, который будет показывать человека как надежного, компетентного и уверенного в 
себе и достигать поставленных целей. 

Рассмотрим подробнее методы оценки имиджа. 
В качестве методов оценки имиджа организации используются качественные исследования 

(интервью с экспертами, эксперименты с фокус-группами) и количественные (анкеты и опросни-
ки). Иногда эта информация подкрепляется уже имеющейся статистикой компании, например от-
четами о продажах. Чаще всего для оценки эффективности имиджа используются следующие 
способы. 

1. Анкетирование. Анкетирование дает более статистическую и массовую информацию о со-
стоянии имиджа. Отражает мнение общества и отношение к предприятию и его имиджу, здесь 
легко можно узнать воздействие рекламы на потребителя, правильно ли (так как мы планировали) 
она формирует имидж предприятия в сознании потребителей. После сбора всех анкет, идет вторая 
часть трудоемкого процесса, это анализ всех анкет и сбор данных в единый документ. Такой ме-
тод помогает охватить больший сегмент, но точность результатов страдает из-за краткости отве-
тов и анонимности. Кроме того, многие участники могут включать в анкеты вымышленную ин-
формацию.  

2. Фокус-группы. В ходе такой методики выделяют несколько целевых аудиторий, с каждой 
из которых проводят беседу. Это помогает понять, как потребители разных групп воспринимают 
имидж компании.  
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3. Интервьюирование. Метод интервьюирования, самый глубинный метод исследования 
имиджа предприятия. Чаще всего интервью проводится с одним представителем той или иной 
группы. Во время интервью задаются самые важные, и даже личные вопросы о том, что человек 
думает о предприятии, как он его видит, какие изменения он бы внес, что бы мог посоветовать 
или добавить. Смысл интервью в том, чтобы добиться мнения потребителя о предприятии на 
микроуровне сознания.  

4. Метод выявления характеристик. Эта методика позволяет сопоставить собственное виде-
ние имиджа с мнением действующих или потенциальных клиентов. Для этого на основе материа-
лов в СМИ и опросов составляются контрастные пары характеристик бренда, например «стан-
дартный / уникальный», «современный / консервативный», «внимательный / равнодушный» и т.п. 
После этого участникам исследования предлагается оценить выраженность каждого положитель-
ного критерия по 4-балльной шкале, где 1 – оптимальное соответствие, а 4 – полное несоответст-
вие. Результаты такой оценки помогают быстро выявить слабые места компании и сравнить те-
кущий имидж с ожидаемым.  

5. Метод оценки по параметру «положительный-отрицательный». Эта методика оценки похо-
жа на предыдущую. Отличие в том, что положительные и отрицательные характеристики назы-
вают сами участники опроса. Чем больше хороших показателей набирается по итогам исследова-
ния, тем эффективнее имидж. 

6. Метод наблюдения – описательный психологический исследовательский метод, состоящий 
в целенаправленном и организованном восприятии и регистрации поведения изучаемого объекта. 

Важным параметром метода является то, что осуществлять наблюдение необходимо в реаль-
ных условиях. 

7. Экспертный опрос – разновидность опроса, в ходе которого респондентами являют-
ся эксперты – высококвалифицированные специалисты в определенной области деятельности. 

Метод подразумевает компетентное участие специалистов в анализе и решении рассматри-
ваемой проблемы. 

8. Контент-анализ – достаточно строгий научный метод, который предполагает систематиче-
скую и надежную фиксацию определенных элементов содержания некоторой совокупности до-
кументов с последующей квантификацией (количественной обработкой) полученных данных. 

9. Определение соционического типа по опроснику Майерс – Бриггс. Еще знаменитый психо-
лог Карл Юнг в своей книге «Психологические типы» (1921 год) предположил, что существуют 
четыре основные психологические функции, которые помогают человеку воспринимать мир. Со-
гласно типологии Юнга, к этим функциям относятся ориентация мышления, чувства, интуиция и 
ощущения. 

Кэтрин Бриггс вместе с дочерью создали тест MBTI именно на основе типологии Юнга. Все-
го в тесте четыре шкалы: экстраверсия или интроверсия, ощущение или интуиция, мышление или 
чувства, суждение или восприятие. 

10. Методика определения типа личности и вероятности личностных расстройств. Методика 
создана в 1994 году на основе DSM-IV (Diagnostic and Static Manual of American Psychiatry 
association, Fourth edition – Диагностическое и статистическое руководство Американской пси-
хиатрической ассоциации, четвёртая редакция). Соответственно, методика предполагает изло-
женную в DSM-IV классификацию расстройств личности и критериев их диагностики. 

11. Тест Лири, диагностика межличностных отношений (ДМО), интерперсональная диагно-
стика личности. 

Методика предназначена для диагностики представления личности о своём реальном и иде-
альном «Я». Также тест активно используется для диагностики взаимоотношений в малых груп-
пах, например, в семейном консультировании. С помощью данной методики выявляется преобла-
дающий тип отношений к людям в самооценке и взаимооценке. 

Таким образом в процессе формирования имиджа бортпроводников, важно выявить их психоло-
гические особенности и социотипы. Тесты, такие как тест Лири и Майерс-Бриггс, могут быть полез-
ными инструментами для определения социотипов и их влияния на имидж бортпроводников. 

Тест Лири, также известный как тест типа личности Лири, поможет определить социотип, ос-
нованный на предпочтениях в области коммуникации, управления временем, принятия решений и 
других аспектах поведения. Этот тест может помочь выявить, какие качества и черты личности 
могут быть наиболее характерными для бортпроводников и как они могут влиять на их имидж. 

Методика Майерс-Бриггс также может быть полезной для определения личностных типов 
бортпроводников. Она основана на четырех основных измерениях личности: экстравер-



 – 390 – 

сия/интроверсия, сенсорика/интуиция, мышление/чувство, суждение/восприятие. Эти типы могут 
помочь понять, как бортпроводники предпочитают взаимодействовать с пассажирами, каким об-
разом они принимают решения и организуют свою работу. 

Использование тестов Лири и Майерс-Бриггс вместе с анализом имиджа бортпроводников 
авиакомпании Аврора позволит более глубоко понять, как социотипы и личностные особенности 
могут влиять на обслуживание и взаимодействие с пассажирами. Это позволит лучше адаптиро-
вать тренинги и программы развития для бортпроводников и улучшить их профессиональный 
имидж. 

С целью анализа имиджа бортпроводника, было проведено интервью с начальником отдела 
бортпроводников № 2 Авиакомпании «Аврора, Игорем Валентиновичем Верхогляд. 

По результатам проведенного интервью можно сделать следующие выводы: 
1. Имидж является очень важной составляющей профессии бортпроводника. 
2. Совершенствование имиджа является постоянным процессом. 
3. Имидж не только связан с внешним видом, но также является профессиональной компе-

тенцией. 
4. Бортпроводник должен обладать коммуникативными навыками, уметь решать проблемы и 

быть готовым к различным ситуациям. 
5. Имидж бортпроводника влияет на общее впечатление о авиакомпании и может быть связан 

с ее ценностями и стилем обслуживания. 
6.Были выделены визуальные характеристики: прическа, макияж, аксессуары, форменная 

одежда, маникюр. 
7. Были выделены профессиональные характеристики: стрессоустойчивость, коммуникабель-

ность, клиентоориентированность, умение сглаживать конфликтную ситуацию. 
Эти выводы подчеркивают важность имиджа в работе бортпроводника и необходимость по-

стоянного совершенствования профессиональных компетенций в этой области. 
По результатам анкетирования, в котором приняло участие 150 человек, из которых боль-

шинство являются представителем женского пола и студентами. Возрастом от 17 до 59 лет. Отве-
тили, что имидж бортпроводника важен и считают важными имиджевые характеристик такие как: 
вежливость, профессионализм, стрессоустойчивость, коммуникабельность, ответственность. 

Так же они считают, что на имидж бортпроводника наиболее влияют следующие компетен-
ции: способность контролировать опасную ситуацию, коммуникация и межличностные навыки, 
владение профессиональной этикой, способность решать конфликты. 

Респонденты выделили визуальные имиджевые характеристики у бортпроводника: опрятный 
внешний вид, красивая, чистая униформа, наличие идентификационных знаков (бейдж), наличие 
аккуратной прически, соблюдение личной гигиены. 

Были выявлены наиболее слабые имиджевые характеристики у бортпроводника авиакомпа-
нии "Аврора" такие, как стрессоустойчивость, профессионализм, внимательность. 

Так же респонденты выделили: недостаточную внимательность и отзывчивость со стороны 
бортпроводников. Также были высказаны замечания по отношению к профессиональной грамот-
ности сотрудников. 

Интервью так же дало понять важность имиджа бортпроводника, как составляющей частью 
имиджа авиакомпании, непосредственным его представителем. Так же интервью еще раз дало 
нам понять, что имидж важно и нужно совершенствовать. 

Так же с целью анализа существующего имиджа бортпроводника, в процессе производствен-
ной организационно-управленческой практики, было проведено исследование по анализу имиджа 
бортпроводника АО «Авиакомпании «Аврора», с использованием метода наблюдения, анкетиро-
вание и интервьюирование. В процессе проведения анкетирования приняли участие 150 человек, 
из которых 64 % – женщины, 36 % – мужчины. 

Возраст участников анкетирования варьируется от 17 до 59 лет. 
Род деятельности участников анкетирования разделился на студентов (54 %), рабочих (26 %) и 

преподавателей (20 %). 
На вопрос: «Летаете ли вы авиакомпанией «Аврора»?» 74 % опрошенных ответили, что ле-

тают данной авиакомпанией, 26 % – не летают. 
На вопрос: «Как часто вы летаете АО «Аврора»?» 57 % опрошенных ответили – раз в год, 

24 % – несколько раз в год, 18 % – не летают, 1 % – раз в месяц. 
На вопрос: «Насколько важен имидж для бортпроводника?» большинство опрошенных (96 %) 

ответили, что имидж бортпроводника важен, 4 % – считают, что не важен. 
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По вопросу анкетирования: «Какие имиджевые характеристики вы считаете важными для 
профессии бортпроводника?» были выделены следующие ответы: 94 % – вежливость, 85 % – про-
фессионализм, 81 % – стрессоустойчивость, 79 % – коммуникабельность, 67 % – ответственность, 
52 % – уверенность, 42 % – трудолюбие, 40 % – эмпатия. 

На вопрос: «Какие профессиональные компетенции, по вашему мнению, влияют на имидж 
бортпроводника?» 85 % опрошенных ответили – способность контролировать опасную ситуацию, 
81 % – коммуникация и межличностные навыки, 79 % – владение профессиональной этикой, 
73 % – способность решать конфликты, 67 % – контроль безопасности пассажиров, 27 % – готов-
ность к работе в переменном графике, 25 % – знание процедур и политик. 

По результатам анкетирования, на вопрос: «Отметьте визуальные имиджевые характеристи-
ки, которые вы можете отнести к бортпроводникам авиакомпании «Аврора»», 92 % опрошенных 
ответили – опрятный внешний вид, 77 % – красивая, чистая униформа, 75 % – наличие идентифи-
кационных знаков (бейдж), 73 % – наличие аккуратной прически, 67 % – соблюдение личной ги-
гиены, 54 % – наличие макияжа, 50 % – чистая обувь, 27 % – наличие аксессуаров. 

По вопросу анкетирования: «Какие имиджевые характеристики вы можете выделить у борт-
проводника авиакомпании «Аврора»?» были выделены следующие ответы: 92 % – вежливость, 
80 % – коммуникабельность, 79 % – отзывчивость, 73 % – ответственность, 65 % – эмпатия, наибо-
лее слабыми по мнению респондентов оказались характеристики такие, как 50 % – стрессоустой-
чивость, 43 % – профессионализм, 20 % – внимательность. 

Так же был задан вопрос «Что бы вы рекомендовали изменить в имидже бортпроводника 
авиакомпании «Аврора»»? 

Респонденты выделили: недостаточную внимательность и отзывчивость со стороны бортпро-
водников. Также были высказаны замечания по отношению к профессиональной грамотности со-
трудников. 

Из анкетирования можно сделать вывод, что имидж бортпроводника имеет огромное значе-
ние в авиационной индустрии, так как он является визитной карточкой авиакомпании и создает 
первое впечатление на пассажиров. От профессионализма, стиля и образа бортпроводника зави-
сит комфорт и безопасность полета. 

Однако имидж бортпроводника не ограничивается только внешним видом. Профессиональ-
ные компетенции также играют важную роль. Бортпроводник должен обладать отличными ком-
муникативными навыками, уметь эффективно взаимодействовать с пассажирами и экипажем, 
быть внимательным и отзывчивым к их потребностям. 

Бортпроводник должен быть готов к различным ситуациям, включая чрезвычайные случаи и 
медицинские ситуации. Он должен уметь принимать решения быстро и ответственно, а также об-
ладать навыками оказания первой помощи и обеспечения безопасности всех на борту. 

Важными качествами бортпроводника также являются дружелюбие, терпимость и умение ра-
ботать в команде. Бортпроводник должен создавать доброжелательную атмосферу на борту, 
уметь решать конфликтные ситуации и быть готовым к работе в межкультурной среде.  

Также респондентами были выделены такие имиджевые характеристики: уметь устранять 
конфликты, быстро ориентироваться в стрессовой ситуации, быть психологически грамотными и 
знать профессиональную этику. 

Если говорить о структурировании понятия профессиональной этики, то основные ее компо-
ненты будут такими: 

– восприятие собственной профессии, а далее – и людей, с которыми в рамках нее приходится 
взаимодействовать. Правильное осознание таких понятий, как чувство долга, ответственность, 
добропорядочность и т. д.; 

– убедительная мотивация выбора профессии (патриотизм, достойная оплата, карьерный 
рост, престижность и т. д.); 

– пути реализации себя в выбранной профессии (продолжение обучения, выработка важных 
профессиональных качеств и проч.); 

– выполнение управленческих задач по регулированию производственных процессов (рас-
пределение обязанностей, моральная и материальная мотивация для членов коллектива и т.д.); 

– анализ и оценка достижений (финансовых, морально-этических, управленческих и проч.); 
– выработка новых теорий и методик относительно профессиональной этики в случаях, когда 

это становится необходимым (происходят изменения в обществе, рождаются новые профессии и 
т.д.) [6]. 
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Профессиональная этика – это некий кодекс морально-нравственных норм, которых люди 
должны придерживаться, чтобы достичь наивысших результатов в выбранной профессии. 

Результаты исследования показали, что имидж бортпроводников авиакомпании «Аврора» яв-
ляется в основном положительным. Бортпроводники оцениваются пассажирами и коллегами как 
профессиональные, доброжелательные и вежливые.  

Однако в ходе исследования были выявлены некоторые недостатки в имидже бортпроводни-
ков. Некоторые пассажиры отмечают недостаточную внимательность и отзывчивость со стороны 
бортпроводников. Также были высказаны замечания по отношению к профессиональной грамот-
ности сотрудников. 

На основании результатов исследования были разработаны следующие рекомендации для 
бортпроводников авиакомпании «Аврора», с целью совершенствования их имиджа: 

1. Обеспечить дополнительное обучение и тренинги по обслуживанию пассажиров, коммуни-
кации и решению проблемных ситуаций. 

Тренинг по обслуживанию пассажиров. Этот тренинг будет направлен на развитие навыков 
вежливого общения с пассажирами, предоставления высококачественного обслуживания, эффек-
тивного решения проблем и создания комфортной атмосферы на борту. 

Тренинг по коммуникации. Важным навыком для бортпроводника является эффективная ком-
муникация с пассажирами и другими членами экипажа. Тренинг по коммуникации может вклю-
чать развитие навыков активного слушания, эмпатии, ясного и понятного выражения мыслей и 
умения управлять конфликтными ситуациями. 

Тренинг по улучшению межличностных навыков. Бортпроводники должны иметь хорошие 
межличностные навыки для успешного взаимодействия с пассажирами и коллегами. Тренинг по 
улучшению межличностных навыков может включать развитие эмпатии, адаптивной коммуника-
ции, умения устанавливать связи и управления отношениями. 

Тренинг по межкультурной компетентности. Бортпроводникам приходится иметь дело с пас-
сажирами из разных культур и национальностей. Тренинг по межкультурной компетентности по-
может им развить понимание и уважение к различным культурам, снизить культурные разногласия 
и эффективно общаться с пассажирами из разных культурных фонов. 

Тренинг по обслуживанию особых категорий пассажиров. Бортпроводникам может потребо-
ваться особая подготовка и знания для обслуживания пассажиров с ограниченными возможностя-
ми, детей, пассажиров с особыми потребностями и других особых категорий. Тренинг по обслу-
живанию особых категорий пассажиров обеспечит бортпроводникам необходимые знания и навы-
ки для эффективного и внимательного обслуживания таких пассажиров. 

Тренинг по улучшению продаж. Бортпроводники могут быть обучены навыкам продажи до-
полнительных услуг и товаров на борту, таких как еда, напитки, duty-free товары и другие услуги. 
Тренинг по улучшению продаж поможет им развить навыки убеждения, аргументации, создания 
привлекательных предложений и улучшения результатов продаж. 

2. Формирование стрессоустойчивости и проведение психологических тестов для выявления 
выгорания у сотрудника. 

Тренинг по стрессоустойчивости и управлению эмоциями. Работа бортпроводника может 
быть стрессовой и требовать умения управлять своими эмоциями и стрессом. Тренинг по стрессо-
устойчивости и управлению эмоциями поможет бортпроводникам развить техники релаксации, 
управления стрессом и поддержания эмоционального равновесия. 

Тренинг по разрешению проблемных ситуаций. Бортпроводникам приходится сталкиваться с 
различными проблемными ситуациями на борту, такими как жалобы пассажиров, потерянный ба-
гаж или задержки рейсов. Тренинг по разрешению проблемных ситуаций поможет им развить на-
выки эффективного управления проблемами, поиска решений и обеспечения удовлетворенности 
пассажиров. 

Тренинг по конфликтному разрешению. Бортпроводникам приходится сталкиваться с различ-
ными ситуациями, включая конфликты с пассажирами или между пассажирами. Тренинг по кон-
фликтному разрешению поможет развить навыки по урегулированию конфликтов, поиску ком-
промиссов и обеспечению позитивного и конструктивного общения. 

Тренинг по кризисному управлению. Бортпроводники должны быть подготовлены к возмож-
ным кризисным ситуациям, таким как аварии, террористические угрозы или природные катастро-
фы. Тренинг по кризисному управлению поможет им развить навыки оценки ситуации, принятия 
решений, координации эвакуации и оказания помощи в кризисных ситуациях. 

Тренинг по лидерству и командной работе. Бортпроводники работают в команде и должны 
быть способными эффективно сотрудничать и координировать свои действия с другими членами 
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экипажа. Тренинг по лидерству и командной работе поможет развить навыки руководства, управ-
ления конфликтами, эффективного сотрудничества и принятия решений в командной среде. 

Тренинг по управлению временем и организации работы. Бортпроводникам нужно эффектив-
но управлять своим временем и организовывать свою работу в динамичной и ограниченной среде. 
Тренинг по управлению временем и организации работы поможет им развить навыки планирова-
ния, приоритезации, эффективного использования времени и управления задачами. 

3. Улучшить систему обратной связи от пассажиров, чтобы оперативно реагировать на заме-
чания и предложения.  

Предоставление различных каналов обратной связи. Разнообразие каналов обратной связи, таких 
как электронная почта, телефонная линия поддержки, онлайн-формы обратной связи и социальные 
сети, позволяет пассажирам выбирать наиболее удобный способ для связи с авиакомпанией. 

Простота и доступность процесса обратной связи. Сделать процесс оставления отзыва или пред-
ложения простым и доступным для пассажиров. На сайте авиакомпании разместите ясные инст-
рукции и формы, которые позволят легко оставить обратную связь. 

Быстрый и оперативный ответ. Уделять особое внимание оперативности ответа на обратную 
связь от пассажиров. Стремиться отвечать на замечания и предложения в кратчайшие сроки, что-
бы пассажиры чувствовали, что их мнение ценится и принимается во внимание. 

Анализ и систематизация обратной связи. Регулярно анализировать полученную обратную 
связь, систематизируйте ее по категориям и темам, чтобы выявлять повторяющиеся проблемы и 
тренды. Это поможет идентифицировать области, требующие улучшений, и разрабатывать соот-
ветствующие меры. 

Обратная связь в реальном времени. Помимо традиционных способов обратной связи, нужно 
предоставить возможность пассажирам оставлять обратную связь в режиме реального времени, 
например, через мобильное приложение или интерактивные терминалы на аэропорту. Это позво-
лит пассажирам выразить свое мнение непосредственно во время или сразу после полета. 

Внедрение программ лояльности и вознаграждений. Поощрять пассажиров за оставленную 
обратную связь, предоставляя вознаграждения или бонусы. Например, скидки на будущие полеты, 
бесплатные услуги или улучшенные условия для лояльных клиентов. Это стимулирует пассажи-
ров активно оставлять обратную связь и поддерживать взаимодействие с авиакомпанией. 

Обучение персонала по работе с обратной связью. Обучить персонал навыкам эффективной 
работы с обратной связью. Они должны быть обучены как принимать отзывы и предложения, так 
и реагировать на них вежливо и профессионально. 

В целом, имидж бортпроводников авиакомпании Аврора имеет положительные черты, но 
требует некоторых усовершенствований для повышения уровня обслуживания и удовлетворенно-
сти пассажиров. 

Улучшение системы обратной связи от пассажиров требует постоянного мониторинга и раз-
вития. Она позволяет авиакомпании лучше понимать потребности и ожидания пассажиров, а так-
же оперативно реагировать на проблемы и совершенствовать свои услуги. Также рекомендуется 
проводить регулярное обновление тренингов, чтобы бортпроводники могли развивать свои навы-
ки и быть в курсе последних трендов и стандартов в авиационной отрасли. 

На основе этих рекомендаций был проведен тренинг по совершенствованию имиджа борт-
проводника. Тренинг проводился с группой выпускников и обучающихся на курсах бортпровод-
ников авиакомпании «Аврора». 

На основе проблем, которые были выявлены респондентами, были рассмотрены такие компо-
ненты как: 

– личная эффективность 
– публичные выступления 
– сложные переговоры 
– управление конфликтами  
Внедрение предложенных изменений может принести авиакомпании «Аврора» значительные 

преимущества: повышение уровня доверия со стороны клиентов, укрепление позитивного имид-
жа компании и рост числа постоянных клиентов. Важно систематически подходить к реализации 
этих изменений.  
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Аннотация. Актуальность деятельности учреждений сферы культуры и искусства обу-
словлена не только приобщением социальных ценностей и норм обществу, но и тесной поддерж-
кой государственных властей и развитием международных культурных взаимоотношений с за-
рубежными партнерами. 
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CULTURAL AND ARTS INSTITUTIONS IN THE SYSTEM OF REGIONAL 
ECONOMY PRIMORSKY KRAI 

Abstract. The relevance of the activity of cultural and art institutions is conditioned not only by the ac-
quisition of social values and norms to society, but also by the close support of state authorities and the devel-
opment of international cultural relations with foreign partners. 

Keywords: state and local cultural institutions, cooperation with Asia-Pacific countries in the 
sphere of culture, cultural and leisure organizations. 

Духовная сфера жизнедеятельности человека является одной из важнейших элементов ста-
новления и развития общества. В настоящее время культурно-зрелищные мероприятия стреми-
тельно набирают популярность, в том числе и среди молодого поколения.  

По отношению к обществу массовые события выполняют социализирующую функция, демонст-
рируя людям культурные, нравственные ценности, предъявляя им образцы, эталоны социально-
значимых ситуаций. Также учреждений данного типа, выполняя консолидирующую роль, являются 
инструментом объединения определенных категории людей на основе общих интересов. 

Учреждения культурно-досугового типа представлены различными форматами демонстрации 
исторического наследия России [1]: 

– клубные (дома и дворцы различного уровня); 
– театрально-зрелищные (театры, кинотеатры, цирки, концертные залы и др.); 
– музейные; 
– библиотечные; 
– парки культуры и отдыха. 
Не зависимо от специфики отрасли современной экономики хозяйствующие субъекты клас-

сифицируются на государственные, муниципальные и частные формы собственности. Предпри-
нимательская деятельность коммерческих организаций, как самостоятельная единица, в первую 
очередь, направлена на систематическое получение прибыли от деятельности. Некоммерческие 
организаций в сфере культуры и искусства находятся в ведении органов государственной власти 
Российской Федерации. 


