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Аннотация. Одной из основных задач профессиональной подготовки в сфере сервиса является формирование 

компетенций, позволяющих специалисту адаптироваться к условиям конкуренции и осуществлять инновационную 
деятельность в различных сферах производства товаров и услуг. В статье обращается внимание на процесс создания 
уникальных услуг, который обусловлен рядом этапов: 1) теоретический – работа с исследовательской литературой; 
2) социологический – работа с целевыми группами потребителей услуг; 3) технологический – разработка уникаль-
ных услуг; 4) экономический – обоснование затрат на внедрение услуги. Цель статьи – проанализировать процесс 
выполнения актуальной производственной инновационной деятельности в области предоставления услуг потреби-
телю в авиационной сфере. Авторы делают вывод о том, что при разработке отдельных видов услуг важно соблю-
дать многоступенчатый поэтапный процесс, что позволит использовать актуальную информацию, учесть ожидания 
целевой аудитории и возможности авиапредприятия. Практическая значимость работы состоит в том, что основные 
положения статьи могут быть использованы в образовательной деятельности для разработки вариантов заданий для 
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ВВЕДЕНИЕ
Постановка проблемы в общем виде и ее связь с важ-

ными научными и практическими задачами.
Совершенствование обслуживания, предполагающее 

максимально высокий уровень учёта потребностей по-
требителей, является важным условием повышения кон-
курентоспособности предприятия, удержания клиентов 
и основанием для развития предприятия и в целом сфе-
ры услуг. 

Актуальность работы можно сформулировать как не-
обходимость соблюдения этапов процесса создания уни-
кальных услуг для повышения конкурентоспособности 
предприятия посредством совершенствования обслужи-
вания клиентов.

Ещё одним из определяющих условий при выборе 
направления совершенствования сервиса на предпри-
ятии является специфика его деятельности. Любая ави-
акомпания отличается от других предприятий тем, что в 
процессе оказания основной услуги потребители прео-
долевают границы стран, регионов, областей, федераль-
ных и национальных округов. 

Российская Федерация является многонациональным 
государством, включающем 190 народов, в том числе ма-

лые и коренные народы. Коренные малочисленные на-
роды Севера, Сибири и Дальнего Востока Российской 
Федерации – народы численностью менее 50 тысяч че-
ловек проживают в северных районах России, в Сибири 
и на российском Дальнем Востоке на территориях тра-
диционного расселения своих предков, сохраняющие 
традиционные образ жизни, хозяйствование и промыс-
лы и осознающие себя самостоятельными этническими 
общностями [1; 2; 3]. Большинство из них проживает 
на территории Дальневосточного федерального округа 
(ДФО), чья площадь составляет более 40 % территории 
всей страны.

Использование элементов этнической культуры наро-
дов ДФО при обслуживании на борту воздушного судна 
клиентов авиакомпаний, выполняющих рейсы над тер-
риторией округа, имеет большое значение как внутри 
государства, так и в международном воздушном сооб-
щении. Использование элементов этнической культуры 
при полетах внутри страны повышает психологическую 
комфортность путешествия, а в международных рейсах 
придает интерес путешествию, привлекает внимание 
пассажиров воздушного судна к стране, к самой авиа-
компании.

КОЧЕТКОВА Ирина Степановна и другие 
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Анализ исследований и публикаций, в которых рас-
сматривались аспекты этой проблемы и на которых 
обосновывается автор; выделение неразрешенных рань-
ше частей общей проблемы. 

Изучение материальной и духовной культуры на-
родов ДФО имеет длительную историю; этнографиче-
ские исследования имеются в большом количестве и в 
свободном доступе. Ведущие научные центры по из-
учению материальной и духовной культуры коренных и 
малочисленных народов Восточной Сибири и Дальнего 
Востока – Отдел этнографии, этнологии и антрополо-
гии Института истории, археологии и этнографии на-
родов Дальнего Востока ДВО РАН, а также Институт 
этнологии и антропологии им. Н.Н. Миклухо-Маклая 
Российской академии наук. Среди наиболее значимых 
этнографических исследований можно указать такую ра-
боту, как «Народы мира. Этнографические очерки» в 18 
книгах, опубликованные в 1954-1966 гг. Академией Наук 
СССР и до сих пор остающиеся содержательной и струк-
турной основой для последующих аналогичных трудов 
[4]. Значимой работой является этнографическая энци-
клопедия «Народы России», опубликованная в 1994 г [5]. 
Источниковая база постоянно расширяется, появляются 
все новые работы, позволяющие представить культуру 
коренных народов во всем многообразии [6-16]. Однако 
все эти работы, естественно, не содержат практических 
рекомендаций по использованию культурного наследия 
в бизнес-проектах, в том числе в организации обслужи-
вания пассажиров на авиатранспорте. 

В то же время непосредственно вопросы организа-
ции обслуживания, сервиса как деятельности изучены 
достаточно полно. В качестве основных работ мож-
но отметить труды В.Э. Багдасаряна, О.Я. Гойхмана, 
Ю.П. Свириденко и работы, выполненные под их ру-
ководством, а также учебники и учебные пособия Г.А. 
Аванесовой, В.Г. Велединского, В.А. Карнауховой и Т.А. 
Краковской, Ж.А. Романовича и С.Л. Калачева, и др. [17-
24]. В этих исследованиях подробно проанализированы 
теоретические и методические вопросы сервиса и сер-
висной деятельности, организации и предоставления ус-
луг. Опираясь на работы вышеперечисленных авторов, 
можно разработать модель использования элементов эт-
нической культуры в сфере сервиса, оказании отдельных 
услуг, совершенствовании обслуживания пассажиров на 
борту воздушного судна.

МЕТОДОЛОГИЯ
Формирование целей статьи (постановка задания). 
Цель исследования – разработка уникальных услуг 

для совершенствования обслуживания пассажиров воз-
душного судна (ВС) с использованием элементов этни-
ческой культуры коренных народов ДФО.

Для реализации поставленной цели необходимо ре-
шить следующие задачи:

– выявить опыт использования элементов националь-
ной культуры в организации обслуживания пассажиров 
на борту воздушного судна;

– рассмотреть культуру коренных народов ДФО и 
выделить значимые для цели данного исследования, эле-
менты;

– проанализировать процесс создания уникальных 
услуг, обусловленный рядом этапов;

– представить рекомендации по использованию эле-
ментов этнической культуры для совершенствования об-
служивания на борту ВС.

РЕЗУЛЬТАТЫ
Изложение основного материала исследования с пол-

ным обоснованием полученных научных результатов.
Первым этапом работы стал теоретический – работа 

с исследовательской литературой.
В ходе проведения теоретического исследования был 

установлен ряд важных для сути данного исследования 
выводов.

Большая часть исследователей сближают понятия 
сервиса и сервисной деятельности. Основным различи-

ем является акцентирование внимания на такой стороне 
сервисной деятельности, как профессионализм, техно-
логичность, и, что особенно важно, на коммуникативной 
стороне сервисной деятельности.

Важнейшими особенностями авиаперевозок следу-
ет признать, во-первых, их протяженность: самолетами 
люди перемещаются на большие расстояния либо в пун-
кты, достижение которых иным способом крайне затруд-
нительно. Во-вторых, осуществление авиаперевозок со-
пряжено с организацией максимально комфортабельных 
условий для пассажиров, в силу их длительного пребы-
вания в замкнутом пространстве [25].

В содержании понятия «комфортность перевозки 
пассажиров» наиболее важными элементами являются 
следующие положения: оформление интерьера и ком-
форт салона самолета, качество бортового питания и на-
питков, соблюдение норм делового этикета бортпровод-
никами, возможности связи с борта воздушного судна, 
наличие возможностей для организации досуга и развле-
чения пассажиров [26].

В современной системе выделения категорий пасса-
жиров по иным признакам доминирует принцип выде-
ления по основному языку общения и отчасти – по ре-
лигиозной принадлежности. Иностранных пассажиров 
принято обслуживать бортпроводникам, знающим ан-
глийский язык либо другие языки, используемые клиен-
тами. Но более глубоко этнические особенности пасса-
жиров в настоящее время, как правило, не учитываются, 
что снижает качество обслуживания клиентов на борту 
воздушного судна.

Самыми яркими и наиболее часто используемыми 
этническими стереотипами в организации обслужива-
ния пассажиров на борту воздушного судна являются: 
произнесение бортпроводниками фраз-приветствий 
на родном языке пассажира и другие формы встречи, 
включая поклоны; подборка фильмов национального 
производства в видео библиотеке самолета; использо-
вание широко известных национальных блюд в меню 
(например, индийское карри, американские бургеры и 
др.) [27; 28; 29; 30].

Элементы материальной и духовной культуры ко-
ренного населения авиакомпаниями мира используют-
ся, но недостаточно. Во многом это связано со стандар-
тизацией обслуживания пассажиров, что закреплено 
международным авиационным законодательством.

В рамках данной работы были проанализированы 
культурные особенности 16 народов, проживающих на 
территории региона ДФО: алеуты, долганы, ительме-
ны, камчадалы, коряки, нанайцы, негидальцы, нивхи, 
орочи, сойоты, удэгейцы, ульчи, чукчи, эвенки, эски-
мосы, якуты.

Анализ работ о культуре народов ДФО позволил 
сделать вывод о возможности использования отдель-
ных элементов материальной культуры с целью раз-
вития системы обслуживания на борту воздушного 
судна и повышения привлекательности обслуживания. 
Такими элементами могут быть отдельные примеры ор-
намента, сувениры как элементы национальной айден-
тики, атрибуты идентификации места, знаковые образы 
культуры какого-либо народа или предметы и мотивы, 
взятые из культурного контекста. 

На втором этапе исследования – социологическом 
– была проведена работа с целевыми группами потре-
бителей услуг. Был проведен онлайн-опрос среди кли-
ентов авиакомпаний для выявления латентных потреб-
ностей. Основное внимание было уделено выявлению 
представлений клиентов авиакомпаний о желании и 
формах знакомства с традиционной культурой наро-
дов ДФО, а также о возможностях использования для 
такого знакомства элементов национального орнамента 
и предметов в дизайне интерьера салона воздушного 
судна, национальной кухни и т.д. В онлайн-опросе при-
няло участие 180 респондентов. Результаты исследова-
ния представлены в таблице 1.
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Таблица 1– Выявление линейки услуг авиапассажиров
Вопросы Варианты ответов Процент

Хотели бы Вы во время по-
лета познакомиться с куль-
турой коренных народов 
ДВФО: одеждой, орнамен-
том, национальной кухней, 
сувенирами?

Да 80 %

Нет 20 %

В какой форме Вы пред-
ставляете такое знаком-
ство?

Брошюра в салоне само-
лета 71,3 %

Элементы орнамента на 
посуде, салфетках 48,8 %

Элементы орнамента на 
чехлах кресел 41,3 %

Элементы орнамента в 
одежде стюардесс 52,5 %

Желаете ли Вы в качестве 
дополнительной услуги на 
борту воздушного судна 
ознакомиться с националь-
ной кухней автохтонных 
народов ДВФО?

Да 45 %

Нет 15 %

Желательно включить в 
бортовое питание 40 %

Какие блюда вы предпо-
читаете?

Рыбные 19 %
Мясные 20 %

Блюда из ягод 16,6 %
Блюда из растений 13 %

Одобряете ли Вы ис-
пользование этнических 
элементов в оформлении 
салона воздушного судна?

Да, создает первичное по-
ложительное впечатление 

о регионе
36,8 %

Одобряете ли Вы ис-
пользование этнических 
элементов в оформлении 
салона воздушного судна?

Да, эстетически приятно 20 %
Нет, создает негативное 
впечатление о регионе 5,6 %

Выглядит глупо 0,8 %
Мне все равно 0,8 %

Заинтересует ли Вас такой 
вид услуг на борту воз-
душного судна как прода-
жа сувенирной продукции, 
относящейся к материаль-
ной культуре коренных 
народов ДФО?

Да 71,3 %

Нет 28,7 %

При анализе данных таблицы, очевидно, что боль-
шинство респондентов хотели бы во время полета по-
знакомиться с культурой коренных народов ДФО.

Большинство опрошенных хотели бы ознакомиться 
при помощи брошюры в салоне самолета, а также эле-
ментов орнамента в одежде стюардесс, на посуде и сал-
фетках.

Респондентам интересно в качестве дополнительной 
услуги на борту воздушного судна попробовать блюда 
национальной кухни народов ДФО. Почти половина 
опрошенных желает включить такие блюда в бортовое 
питание. В основном предпочтение отдаётся мясным 
блюдам, а также рыбным и блюдам из ягод.

Большинство респондентов одобряет использование 
этнических элементов в оформлении салона воздушного 
судна.

Так же респондентам интересна продажа сувенирной 
продукции на борту ВС, отражающей национальную 
специфику. Таким образом, на основании проведенного 
исследования можно утверждать, что клиенты хотят по-
знакомиться во время полета с культурой коренных на-
родов ДФО: одеждой, орнаментом, национальной кух-
ней, сувенирами. 

Третий этап исследования – технологический – пред-
полагает детальную разработку внедрения уникальной 
услуги.

В результате анализа латентных ожиданий клиентов 
в организации обслуживания пассажиров на борту воз-
душного судна разработаны варианты применения эле-
ментов материальной культуры коренных народов ДФО:

– оформление салона воздушного судна можно сде-
лать более интересным и запоминающимся, если ис-
пользовать элементы национального интерьера: дорож-
ки на полу, чехлы кресел в бизнес-классе или подголов-

ники кресел в бизнес и эконом-классе, пледы и подушки, 
предоставляемые во время полета, оформленные моти-
вами национального орнамента (примеры представлены 
на рисунке 1);

– одежда бортпроводников может быть дополнена эт-
ническими мотивами в соответствии с корпоративными 
цветами униформы бортпроводников, например, платок 
с орнаментом по периметру, выполненном техникой пе-
чати, повторяющим орнамент на одежде коренных наро-
дов ДФО (примеры представлены на рисунке 1);

– подача бортового питания в бизнес-классе на кера-
мической посуде и в стеклянных фужерах, на которых 
также нанесен орнамент методом печати, в этническом 
стиле, а также на текстильные и бумажные салфетки и 
полотенца, подобные бумажные салфетки можно приме-
нять и для эконом-класса;

– включение в питание пассажиров блюд этнической 
кухни может рассматриваться как перспективное на-
правление использования традиций коренных народов 
ДФО в развитии сервиса на борту воздушного судна; 
поскольку питание в полете стандартизировано, следует 
предлагать подобные блюда как дополнительную плат-
ную услугу, которую можно будет распространить и на 
бизнес-, и на эконом-класс;

– в рамках реализации торгового обслуживания на 
борту воздушного судна, можно предложить сувениры, 
относящиеся к материальной культуре коренных наро-
дов ДФО (примеры представлены на рисунке 1);

– для обеспечения досуга пассажиров на борту воз-
душного судна можно вместе с журналами предлагать 
специальную брошюру, содержащую иллюстрирован-
ную информацию об истории, материальной и духовной 
культуре коренных народов ДФО, рекреационных зонах, 
имеющихся на этих территориях; 

– для развлечения детей на борту ВС можно предло-
жить детскую литературу: это может быть книга даль-
невосточного писателя Дмитрия Нагишкина «Амурские 
сказки», созданная по мотивам фольклора нивхов, на-
найцев, ульчей, удэгейцев и других народов Дальнего 
Востока, выполненная с красочными иллюстрациями 
Геннадия Павлишина и другая подобная литература; для 
маленьких детей – книжки-раскраски «Народы Дальнего 
Востока» и проч.

1) Нанайский орнамент. Фото Г. Лайковой. 2) 
Современные украшения негидалок. Фото Д.В. Янчева. 
3) Негидальский ковер ситкипун из полос меха в виде 

концентрических кругов. Фото В.В. Лебедевой.
Рисунок 1 – Примеры орнамента и декоративно – 

прикладного искусства [31; 32].
Четвертый этап в процессе внедрения уникальной 

услуги –з экономический – предполагает обоснование 
затрат на разработку и внедрение. Экономическая оцен-
ка эффективности – один из главных факторов, кото-
рый принимают во внимание при внедрении каких-ли-
бо инноваций. Все эти элементы могут быть внедрены в 
материальное обеспечение обслуживания на борту воз-
душного судна максимально быстро. Кроме того, они 
в целом малозатратны, особенно при оптовых заказах. 

В связи с тем, что конъюнктура рынка постоянно 
меняется, здесь можно представить лишь приблизи-
тельные расчеты. Примерные затраты отображены в 
таблице 2.

Таблица 2 – Примерные затраты на внедрение 
текстильных этнических элементов в дизайне интерьера 
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салона и одежде бортпроводников.
Наименование предложения Затраты
Шейный платок для униформы бортпроводника, 10 шт 4250 руб.
Дорожка в салон самолета 5040 руб.
Чехол для кресла 3500 руб. 
Подголовники на кресла, 200 шт 8500 руб.
Текстильные салфетки, 100 шт 2500 руб.
Бумажные салфетки, 50 000 шт 12500 руб.
Плед 200 руб.
Подушка 300 руб.
Итого 36 790 руб.

Эффективность предложений рассчитана на кратко-
срочный пилотный период, не более квартала года, ис-
ходя из среднерыночной цены на аналогичные услуги.

В предложенных к реализации элементах этнической 
культуры для создания запоминающейся атмосферы на 
борту воздушного судна, акцент делается в большей сте-
пени на гостей региона ДФО. 

Выводы исследования и перспективы дальнейших 
изысканий данного направления

Обслуживание пассажиров на борту воздушного суд-
на – это сервисная деятельность, которая в настоящее 
время нуждается в развитии. В современных тенденциях 
максимального учета потребностей клиентов перспек-
тивным направлением совершенствования обслужива-
ния на борту воздушного судна может стать использо-
вание элементов национальной культуры коренного на-
селения регионов.

Улучшение качества обслуживания на борту воз-
душного судна посредством включения элементов эт-
нической культуры возможно и желательно, особенно 
при использовании особого подхода к уровню качества 
транспортной услуги – для этого необходимо предва-
рительное изучение теоретической исследовательской 
базы, затем выявление латентных потребностей и по-
желаний пассажиров, после чего проводится детальная 
разработка технологии внедрения уникальной услуги с 
учетом экономических расчетов.

В результате у пассажиров ВС создаётся первичное 
положительное впечатление о регионе, кроме того про-
гнозируется увеличение возврата клиентов, формиро-
вание группы лояльных клиентов, состоящих из гостей 
региона, частично из местных жителей, независимо от 
этнической принадлежности.  

Процесс разработки уникальных услуг может стать 
предметом коллективной работы студентов в ходе про-
ектной деятельности или иных форм учебной работы.
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