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Гастрономический тур рассчитан на широкую аудиторию туристов, как взрослых, так и де-
тей, так как включает интересную для любой половозрастной группы идею, совмещая зрелищ-
ность, информативность и активное участие в экскурсиях. 

На сегодняшний день, Приморье является крупнейшим туристским и торговым центром 
всего Дальнего Востока. В нашем крае уже успели завоевать популярность гастрономические 
фестивали и экскурсии. И зачастую именно гастрономический туризм в последнее время явля-
ется поводом посетить Приморье повторно. 
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АНАЛИЗ ПОВЕДЕНЧЕСКИХ КОММУНИКАТИВНЫХ ПАТТЕРНОВ 
БОРТПРОВОДНИКОВ ПРИ ОБСЛУЖИВАНИИ ПАССАЖИРОВ 
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Владивостокский государственный университет экономики и сервиса 
Владивосток. Россия  

Сервис, предоставляемый на борту воздушного судна, запоминается пассажирами надол-
го и формирует в сознании людей общее впечатление об авиакомпании. В работе выявлены 
необходимые в процессе обслуживания пассажиров поведенческие паттерны, непосредствен-
но оказывающие влияние на восприятие коммуникативных характеристик бортпроводников. 
Разработана методика проведения сравнительного анализа реальных и идеальных поведенче-
ских коммуникативных паттернов бортпроводников при обслуживании на борту ВС. 

Ключевые слова: ервис, невербальные знаки, поведенческие коммуникативные паттер-
ны. 
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ANALYSIS OF BEHAVIORAL COMMUNICATION PATTERNS  
OF FLIGHT ATTENDANTS WHEN SERVING PASSENGERS 

The service provided on board the aircraft is remembered by passengers for a long time and 
forms a general impression of the airline in the minds of people. The work uses the behavioral 
patterns necessary in the process of passenger service, which directly affect the perception of the 
communicative characteristics of flight attendants. A method of comparative analysis of real and ideal 
behavioral communication patterns of flight attendants while serving on board the aircraft has been 
developed. 

Keywords:  service, non-verbal signs, behavioral communication patterns 

Основная часть сервиса, предоставляемая пассажирам авиакомпанией, – это обслуживание 
на борту воздушного судна. Сервис, предоставляемый в самолете, запоминается пассажирами 
всех категорий надолго, и нередко именно по уровню сервиса пассажир составляет определен-
ное мнение об авиакомпании в целом. Центральной фигурой, обеспечивающей авиационный 
сервис, является бортпроводник. 

К бортпроводнику предъявляются разнообразные требования, направленные на способ-
ность удовлетворения потребностей пассажиров. Авторы [1] выделяют наиболее важные с точ-
ки зрения пассажиров качества бортпроводников: коммуникабельность, человеколюбие, ува-
жительное отношение к пассажирам, предупредительность, услужливость. 

Однако, перечисленные качества каждый бортпроводник понимает, а, следовательно, 
транслирует при обслуживании по-своему, что выражается в индивидуальной манере поведе-
ния каждого бортпроводника. Вербальные и невербальные знаки, используемые в коммуника-
ции с пассажиром, зачастую не соответствуют истинным поведенческим реакциям, что воспри-
нимается пассажиром как фальшь. Как следствие, либо возникающее отсюда недопонимание, 
либо и вовсе отсутствие положительного контакта с пассажиром. 

Для оптимизации и облегчения работы персонала с клиентом в сфере сервиса используют-
ся отработанные схемы (простейшие алгоритмы) вербальных и невербальных средств общения, 
по своей сути являющиеся коммуникативными поведенческими паттернами.  

Анализ литературы по использованию невербальных средств общения в качестве поведен-
ческих коммуникативных паттернов при обслуживании пассажиров на борту воздушного судна 
(ВС) показал, что на сегодняшний день существует достаточно большое количество как зару-
бежной, так и отечественной научной литературы по невербальным средствам общения [2-4,7]. 
В основном данная информация используется в деловом общении, в сфере продаж, в области 
медицины, лингвистики, педагогики и других сферах.  

В области авиации исследования по использованию невербальных средств коммуникации 
проводятся лишь применительно к профайлингу для выявления потенциальных угроз актов не-
законного вмешательства в деятельность гражданской авиации [5,6]. Литературы по использо-
ванию невербальных средств коммуникации в аспекте обслуживания пассажиров на борту воз-
душного судна нами обнаружено не было. 

Недостаточность теоретических исследований в области формирования поведенческих 
коммуникативных паттернов бортпроводников на этапах обслуживания пассажиров приводит к 
тому, что бортпроводники в рамках выполнения обязательных технологических операций об-
служивания вынуждены действовать интуитивно, полагаясь лишь на собственный опыт проб и 
ошибок. Отсутствие знаний, умений и навыков относительно грамотного вербального и невер-
бального поведения значительно затрудняет взаимоотношения «бортпроводник-пассажир» и не 
позволяет предоставить качественный сервис на борту ВС. 

В связи с этим целью работы явилось проведение исследований по выявлению поведенче-
ских коммуникативных паттернов бортпроводников при обслуживании пассажиров для даль-
нейшей их корректировки на примере АО «Авиакомпания «Аврора». 

На первом этапе работы проведен анализ технологии обслуживания пассажиров бортпро-
водниками на борту ВС. В результате выявлено, что весь процесс обслуживания пассажиров на 
борту ВС можно разбить на ряд основных этапов, из которых практически на всех бортпровод-
ники непосредственно контактируют с пассажирами: 

1.Встреча и размещение пассажиров на борту ВС 
2.Обслуживание пассажиров перед взлетом 
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3.Обслуживание во время горизонтального полета  
4.Обслуживание пассажиров перед посадкой ВС 
5.Обслуживание пассажиров после посадки ВС 
Для выявления конкретных поведенческих коммуникативных паттернов на каждом этапе 

обслуживания потребовалась дальнейшая детализация данных этапов на отдельные процедуры. 
Полученные процедуры были разбиты на отдельные действия на каждом этапе обслуживания.  

Проведенные исследования по структурированию информации о технологии обслуживания 
послужили основой для анализа конкретных поведенческих коммуникативных паттернов при 
выполнении каждого действия на следующем этапе работы. Поведение бортпроводников авиа-
компании «Аврора» при обслуживании пассажиров на борту ВС проанализировано по каждому 
из выделенных выше действий с помощью видеосъемки. Для приближения ситуации обслужи-
вания пассажиров при проведении видеосъемки произведена имитация пассажирского салона 
самолета, а также бортпроводникам предоставлен реквизит, включающий в себя средства об-
служивания на борту: посадочные талоны, подносы, пледы, передвижная тележка для раздачи 
горячего питания, сувенирной продукции и др., аварийно-спасательное оборудование, прохла-
дительные напитки и муляжи бортового питания. 

Далее проведен сравнительный анализ реальных поведенческих коммуникативных паттер-
нов бортпроводников с идеальными. С этой целью выделены основные параметры для анализа 
и составлена матрица, представленная в таблице. 

Таблица 

Матрица для оценки поведенческих паттернов бортпроводников 

Параметры Примеры характеристик 

Положение головы Прямо; слегка наклонена (в сторону, назад, вперед) и т.д. 

Положение рук По швам; скрещены на груди; сведены за спину; сцеплены 
спереди и т.д. 

Положение ног Вместе; одна нога вперед; скрещены; одна нога согнута, вто-
рая прямая и т.д. 

1. Поза и 
жесты 

Положение корпуса Анфас; в пол-оборота; с легким наклоном и т.д. 

Направление взгляда В глаза; в сторону; вниз и т.д. 

Длительность контакта Сколько времени б/п смотрит на пассажира (в секундах) 

Частота контакта Как часто он смотрит на пассажира 

2. Контакт 
глаз 

Положение бровей Прямые; нахмуренные; поднятые и т.д. 

Интонация Интонационные логические ударения; монотонность 

Громкость Высокая; средняя; низкая 

Темп Быстрый; умеренный; медленный 

3. Речь 

Дикция Четкое/нечеткое произношение слов 

4. Улыбка Уголки рта приподняты; уголки рта опущены; прямая улыбка; 
улыбка «с зубами»; оскал и т.д. 

5. Тактильный контакт (если присутствует) Рукопожатие, прикосновение и т.д. 

Темп Быстрая; медленная 

Ширина шага Короткий шаг; длинный шаг. 

6. Походка (если при-
сутствует) 

Характер Спокойная; уверенная; расслабленная; напряженная и т.д. 

7. Дистанция Интимная (15 – 45 см); личная (45 – 1,2 м); социальная  
(1,2 м – 3,6 м); публичная (3,3 м и более). 

Общее мнение пассажира/наблюдателя от пове-
дения бортпроводника 

Ощущение уверенности, доброжелательности, равнодушия и 
т.д. (описать свои чувства и ощущения от контак-
та/наблюдения за бортпроводником) 
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Следующим этапом работы стало составление образа идеального бортпроводника. Иде-
альный образ бортпроводника сформирован на основе анализа литературы по невербаль-
ным коммуникациям и требуемым качествам бортпроводника при обслуживании на борту 
ВС. Далее проведен анализ на соответствие идеальных и реальных поведенческих комму-
никативных паттернов бортпроводников АО «Авиакомпания «Аврора» при обслуживании 
пассажиров по параметрам: поза и жесты, контакт глаз, речь, улыбка, тактильный контакт, 
походка, дистанция.  

В ходе анализа выявлены следующие несоответствия: 
По параметру «Поза и жесты» трое из проанализированных бортпроводников держали 

руки по швам, что свидетельствует о некоторой напряженности при обслуживании. Двое из 
проанализированных бортпроводников были повернуты корпусом в пол-оборота к пасса-
жиру, что свидетельствует о подсознательном желании прекратить общение. По параметру 
«Контакт глаз» практически у всех бортпроводников брови остаются прямыми, что может 
интерпретироваться как агрессия по отношению к пассажиру. По параметру «Речь» у одно-
го проанализированного бортпроводника наблюдалась монотонная интонация, без логиче-
ских ударений на отдельные фразы и выделения наиболее важных элементов речи. По па-
раметру «Улыбка» отмечено, что несмотря на то, что в идеале уголки губ должны быть 
приподняты, а продолжительность улыбки составлять приблизительно 4 секунды, у проана-
лизированных бортпроводников улыбка была либо прямая на протяжении всего контакта с 
пассажиром, либо отсутствовала вовсе. 

В заключение проделанной работы сформулированы следующие выводы: 
Разработанный идеальный образ бортпроводника в дальнейшем может служить ориен-

тиром при разработке стандартов поведения бортпроводников не только в АО «Авиакомпа-
ния «Аврора», но и в других авиакомпаниях.  

Разработана методика проведения сравнительного анализа реальных и идеальных пове-
денческих коммуникативных паттернов бортпроводников при обслуживании на борту ВС, 
которая позволит формировать коммуникативные поведенческие паттерны, улучшающие 
качество обслуживания пассажиров авиакомпании. 

Дальнейшие исследования будут вестись в направлении разработки техник и методик 
формирования правильных коммуникативных поведенческих паттернов, позволяющих усо-
вершенствовать процесс подготовки бортпроводников. 
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