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зовать присутствие компании в сети интернет, организовать присутствие компании в мессендже-
рах, изменить должностные инструкции одному из сотрудников компании. 
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ИССЛЕДОВАНИЕ ПРОЦЕССА ОЦЕНКИ И АТТЕСТАЦИИ 
СОТРУДНИКОВ СЕРВИСНОЙ СЛУЖБЫ  

АО «ТЕРМИНАЛ ВЛАДИВОСТОК», г. АРТЕМ 

Е.А. Шеферт, бакалавр 
Л.А. Королева, канд. техн. наук, доцент 

Владивостокский государственный университет  
Владивосток. Россия 

Аннотация. В статье рассматриваются аспекты процесса оценки и аттестации сотрудников 
сервисной службы на сервисном предприятии. Целями исследования являются анализ процесса оцен-
ки и аттестации сотрудников сервисной службы АО «Терминал Владивосток» и разработка реко-
мендаций по повышению уровня удобства процесса оценки и аттестации сотрудников сервисной 
службы. В работе выявлены основные трудности процесса оценки и аттестации, требующие мо-
дернизации. 

Ключевые слова: процесс оценки и аттестации, сервисная служба, аэропорт, авиация. 

STUDY OF THE PROCESS OF ASSESSMENT AND CERTIFICATION  
OF SERVICE EMPLOYEES JSC «TERMINAL VLADIVOSTOK», ARTEM 

Abstract. The article discusses aspects of the process of evaluation and certification of service per-
sonnel at a service enterprise. The objectives of the study are to analyze the process of evaluation and 
certification of service personnel of Terminal Vladivostok JSC and to develop recommendations for im-
proving the convenience of the evaluation and certification process of service personnel. The paper iden-
tifies the main difficulties of the assessment and certification proc-ess that require the modernization. 

Keywords: evaluation and certification process, customer service, airport, aviation. 

Воздушные перевозки пассажиров и багажа уже второе столетие являются неотъемлемой ча-
стью жизни современного человека. Однако для многих пассажиров перелет – это сильный 
стресс. Для человека, находящегося в стрессовой ситуации особенно важно, чтобы не только пе-
релет прошел хорошо, но и пребывание в аэропорту, весь процесс от входного досмотра до по-
садки на рейс были наиболее комфортными. Так устроена наша психика – если все процессы в 
аэропорту пройдут комфортно, а сотрудники будут вежливыми, опрятными и учтивыми, на уров-
не подсознания это будет значить, что такой же порядок будет присутствовать и на борту воз-
душного судна, перелет предполагает быть комфортным – пассажир перенесет его легче. По этой 
причине, важно поддерживать хорошую работу сервисных служб в здании аэровокзала – во благо 
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комфорта и спокойствия пассажира, совершающего перелет. Для этой задачи необходимо прово-
дить грамотную проверку знаний и действий персонала – оценку и аттестацию. 

Актуальность работы обуславливается, прежде всего, новизной исследования темы в АО 
«Терминал Владивосток», а также необходимостью проведения наиболее эффективной и удобной 
процедуры оценки и аттестации сотрудников в целях повышения качества работы и сервиса со-
трудников по отношению к пассажирам. Процесс оценки и аттестации определяет знания персо-
нала и качество выполнения работ сотрудниками, что напрямую связано с уровнем сервиса и 
комфорта для пассажиров – высокий уровень, в свою очередь, является одной из ценностей аэро-
порта. 

Объектом исследования является процесс аттестации в аэропорту. 
Предмет – оценка и аттестации сервисной службы аэропорта.  
Цель работы – анализ процесса оценки и аттестации сотрудников сервисной службы АО 

«Терминал Владивосток», г. Артем. 
Задачи, на решение которых направлена работа: 
− Анализ основных понятий и видов аттестации сотрудников сервисного предприятия и вы-

явление критериев оценки процесса аттестации сотрудников сервисной службы аэропорта; 
− Анализ процесса оценки и аттестации сотрудников сервисной службы АО «Терминал Вла-

дивосток», г. Артем и разработка рекомендаций по совершенствованию данного процесса. 
Методология исследования: библиографический (сбор и анализ литературы и нормативно-

справочных документов); эмпирический (наблюдение за процессом оценки и аттестации с фикса-
цией наблюдаемых результатов).  

Сервисное обслуживание пассажиров в аэропорту является важным этапом в процессе пере-
возки. От качества сервисного обслуживания зависит удобство и комфорт пассажира, его безо-
пасность. Следует учитывать, что сервисное обслуживание – не столько источник дополнитель-
ной прибыли, сколько стимул, способствующий привлечению потенциальных пассажиров на воз-
душный транспорт для покупки его основной услуги (право на пролет к месту назначения) и по-
купки услуг, сопутствующих перевозке. Сервис является инструментом, который укрепляет или, 
наоборот, ухудшает имидж вида транспорта, доверие (отношение) к нему пассажиров, т.е. влияет 
на спрос и доходы. 

Процесс – это разворачивающиеся в определенных пространственных и временных рамках 
сколь угодно сложные последовательности действий, операций и процедур, которые приводят к 
определенным результатам [1].  

В настоящем случае достигается единственный результат – качественная и удобная оценка 
персонала с целью выявления соответствия сотрудника определенным нормам и стандартам. Сер-
висная служба в аэропорту, прежде всего – лицо аэропорта. От качества выполняемой работы за-
висит восприятие пассажиром как отдельных подразделений, так и аэропорта в совокупности. 
Поскольку сотрудник сервиса является важным звеном в цепи обслуживания в стенах предпри-
ятия, ему следует выполнять свои обязанности в соответствии с прописанными стандартами и 
уставами, в целях предоставления качественного клиентского сервиса. Все это невозможно без 
удобного и своевременного обнаружения возникающих проблем в ходе работы. В этих целях не-
обходима своевременная оценка и аттестация сотрудников сервисной службы.  

Под аттестацией подразумевается проверка работников на предмет профессиональных 
знаний и деловых характеристик. Это процедура, в рамках которой проводится систематиче-
ская формализованная оценка того, насколько потенциал личности сотрудника, его персо-
нальные и деловые качества, уровень труда соответствуют требованиям выполняемой трудо-
вой деятельности [2]. 

Методы оценки профессиональных навыков и компетенций сотрудников в сервисных служ-
бах аэропорта представляют собой разнообразный инструментарий, позволяющий осуществить 
объективную и всестороннюю оценку сотрудников. В данном контексте используются различные 
подходы и методики для определения качественных характеристик сотрудников аэропорта.  

Методы оценки и аттестации сотрудников сервисных служб аэропорта определяются функ-
цией подразделения, а также общими требованиями техники безопасности и осуществления дея-
тельности на территории аэропорта. 

Аттестация персонала проводится с определенной целью – выявление уровня квалификации 
сотрудников. В таблице  представлены виды аттестаций [3]. 
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Таблица  

Виды аттестаций сотрудников на предприятии 

Вид аттестаций Содержание 

Предварительная Проводится при устройстве на работу и позволяет оценить уровень знаний кандидатов 

По истечению испыта-
тельного срока 

Дополнительная проверка, насколько работник справляется с возложенными обязанно-
стями, перед включением в штат 

Очередная  
Оценка знаний всего коллектива. Ее проводят каждые два года для руководителей и один 
раз в три года для остальных сотрудников 

При повышении Оценка профессиональных качеств кандидата на новую должность 

При переводе в другое 
подразделение 

Позволяет проанализировать возможности сотрудника при изменении рабочих обязан-
ностей или условий труда 

 
Как правило, в аэропортах нет единых подходов, критериев и методов оценки персонала сер-

висных служб аэропортовой деятельности, поэтому каждый аэропорт вводит и реализует механиз-
мы регулирования сервисной деятельности самостоятельно, опираясь на опыт аэропортов-кон-
курентов, либо зарубежный опыт. Необходимо отметить, что основной задачей при создании и вне-
дрении методов оценки качества является совершенствование процессов управления для полноцен-
ного удовлетворения потребностей пассажиров в аэропорту [4]. 

В АО «Терминал Владивосток» аттестация проводится в целях рационального использования 
специалистов, повышения эффективности их труда и ответственности за порученное дело, укреп-
ления корпоративной культуры, преимущественно – очередная и при повышении в должности.  

Для проведения предварительной аттестации директор АО «Терминал Владивосток» внут-
ренним приказом назначает аттестационную комиссию (председателя, секретаря и членов комис-
сии) из числа руководства и высококвалифицированных специалистов. Процесс аттестации ра-
ботников осуществляется по следующим этапам:  

1. Подготовка к проведению аттестации (разработка технологии оценки, выбор субъектов, 
установление показателей). 

2. Проведение аттестации (осуществление непосредственно процедуры оценивания). 
3. Подведение итогов аттестации (обработка и использование результатов оценки).  
Каждый этап аттестации характеризируется своими специфическими особенностями. Этап 

подготовки к проведению аттестации в АО «Терминал Владивосток» предусматривает выполне-
ние следующих задач:  

− разработка плана проведения аттестации;  
− выбор методов и типовых форм оценки исполнителей и самой процедуры оценки;  
− подготовка внутренних инструкций для проводящих аттестацию;  
− составление списка работников, подлежащих аттестации;  
− подготовка графика проведения аттестации;  
− оповещение работников о сроках проведения аттестации;  
− подготовка и распространение бланков, типовых форм, требующихся для аттестации. 
Проведению аттестации в АО «Терминал Владивосток» предшествует ряд подготовительных 

мероприятий и подготовкой пакета документации, необходимой для данного процесса. На прак-
тике для каждого сотрудника организации его непосредственный руководитель готовит форму 
оценки эффективности сотрудника, которая содержит его рабочие показатели, квалификацию, 
профессиональный опыт, сильные и слабые стороны, возможность перевода на более сложную и 
ответственную работу. Форма оценки эффективности сотрудника, в которой отражаются резуль-
таты предыдущей аттестации, передается в аттестационную комиссию организации. Предвари-
тельно форма оценки заполняется аттестуемым работником, после чего ее заполняет его непо-
средственный руководитель.  

В настоящее время в АО «Терминал Владивосток» ежемесячно проводится очередная оценка 
персонала на регистрации, паспортном и предполетном досмотре на предмет соблюдения речевых 
и поведенческих стандартов Blue Printing.  

Blue Printing представляет собой анкету в формате онлайн, которая индивидуальна для каж-
дого подразделения. Вопросы анкеты являются персональными для каждой сервисной службы и 
формируются на основе должностных инструкций, функциональных обязанностей и иных норма-
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тивных документов, применимых к каждому структурному подразделению, однако включают в 
себя вопросы, единые для каждой службы: 

− приветствие пассажира; 
− доброжелательность по отношению к пассажиру; 
− критерии исполнения функциональных обязанностей. 
Аттестующим сотрудником предлагается отметить выполнение/невыполнение сотрудником 

сервисной службы тех или иных критериев, предварительно указав свое имя, фамилию и отчест-
во, а также личные данные проверяемого сотрудника, которые необходимо узнать путем диалога. 
Оценка качества проводится единожды для каждого сотрудника ежемесячно, отразив данные в 
анкете не менее пяти раз. По итогу мониторинга за месяц информация консолидируется в общий 
отчет в формате Excel и выводится средний балл по 5-балльной шкале. 

Также ежегодно проводится оценка знаний по протоколу проверки знаний персонала службы 
организации авиаперевозок (СОАП) при подготовке к работе. Данный вид проверки знаний про-
водится в форме тестирования на знание материала по следующим нормативным документам:  

− Федеральные авиационные правила «Общие правила воздушных перевозок пассажиров, 
багажа, грузов и требования к обслуживанию пассажиров, грузоотправителей, грузополучателей, 
утвержденные приказом Минтранса РФ от 28.06.2007 № 82 (ФАП-82). 

− Технология взаимодействия подразделений аэропорта Владивосток при эксплуатации сис-
темы обеспечения безопасности (СОБ). 

− Правила перевозки опасных грузов (IATA DGR). 
− Руководство по УБП, Политика АО «Международный аэропорт Владивосток» в области 

безопасности, Положение о системе добровольных сообщений по БП АО «МАВ». 
− Руководство по наземному обслуживанию и стандарт работы диспетчера по УР, стандарт 

регистрации и контроля посадки пассажиров АО «МАВ», стандарты обслуживания на стойке ин-
формации, технология оказания платных услуг, технология обслуживания Fast track, стандарты 
обслуживания Blue Printing, корпоративный стандарт обслуживания, корпоративный стандарт 
внешнего вида. 

− Инструкция по пропускному и внутриобъектовому режиму АО «МАВ». 
− Инструкции по охране труда и инструкция по пожарной безопасности. 
− Должностные инструкции. 
По результатам оценки, издается приказ о допуске персонала службы организации авиацион-

ных перевозок к работе, успешно прошедшим аттестацию.  
Для оценки процесса аттестации сотрудников сервисной службы выбран метод наблюдения, 

является одним из наиболее эффективных в рамках эмпирического исследования для оценки про-
цесса аттестации сотрудников. Наблюдение представляет собой активный познавательный про-
цесс, опирающийся, прежде всего на работу органов чувств человека и его предметную матери-
альную деятельность. Следуя этому методу, оцениваются этапы аттестации, особенности прове-
дения аттестации. При необходимости ведутся записи с регистрацией определенных моментов, 
которые являются важными для учета, требующие проработки и корректировки [5].  

Выявлено с использованием метода наблюдения, что не всеми сотрудниками соблюдается 
стандарт внешнего вида. Это обусловлено отсутствием периодической аттестации по данному 
критерию. Оценка на соответствие стандарту внешнего вида проводится лишь раз в год – не оце-
нивается при ежемесячной проверке.  

В ходе анализа существующих форм аттестации установлено отсутствие показателей соблю-
дения стандартов внешнего вида сотрудников, что негативно сказывается на имидже аэропорта. 
Отмечено, что не все сотрудники соответствуют требованиям внешнего вида.  

В процессе периодической аттестации персонала методом Blue Printing выявлен ряд проблем, 
которые нарушают процесс обслуживания пассажиров агентами по организации обслуживания 
пассажиров (ООП) а именно: 

− перед началом оценки сотрудника необходимо узнать фамилию, имя и отчество путем 
диалога, что отвлекает агента от своих должностных обязанностей и может вести к нарушению 
процесса обслуживания; 

− при проведении оценки аттестующий чаще всего находится за спиной у сотрудника или в 
непосредственной близости от него. Это позволяет оценивать соблюдение речевых норм. Такое 
проведение оценки вызывает психологический дискомфорт у сотрудника и отвлекает от реализа-
ции процесса обслуживания. 
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В АО «Терминал Владивосток» отсутствует методика оценки профессионального уровня пер-
сонала, хотя главная направленность мероприятий по оценке персонала – поддержание высокого 
уровня сервиса. Также не проводится оценка творческого потенциала работника, следовательно, 
нет возможности развития креативного мышления сотрудников для модернизации процессов об-
служивания и развития карьеры сотрудников в компании. 

Таким образом, в ходе анализа процесса оценки и аттестации сотрудников сервисной службы 
АО «Терминал Владивосток» выявлен ряд проблем: 

− нерегулярность оценки соответствия внешнего вида агентов ООП стандартам предпри-
ятия; 

− некорректность позиции проверяющего при проведении оценки персонала методом Blue 
Printing, при этом сотрудник отвлекается от выполнения основных обязанностей; 

− отсутствие методики оценки профессионального уровня работника. 
Для устранения выявленных проблем предложены следующие рекомендации.  
При процессе оценки и аттестации персонала недостаточно активно принимаются меры по 

соблюдению стандартов внешнего вида сотрудников, что влечет за собой ненадлежащее соблю-
дение стандартов. Для решения существующей проблемы предлагается включить в систему пе-
риодической аттестации критерии соответствия внешнего вида с добавлением их в перечень во-
просов Blue Printing. 

Для более качественной оценки персонала предлагается внедрить новую систему аттестации 
– как вспомогательную, либо же на замену одной из уже существующих. Такая система оценки 
персонала, как коэффициент личностного роста (КЛН) подразумевает под собой обширный спи-
сок из пунктов, структурированный по блокам из различных документов и должностных инст-
рукций, содержащих критерии оценивания персонала по различным характеристикам – соблюде-
ние речевых стандартов, соблюдение стандартов внешнего вида, выполнение должностных обя-
занностей и пр.  

По итогам оценки персонала по каждому из пунктов, определяется соотношение обязанно-
стей, выполняемых сотрудником к общему количеству показателей, требуемых к выполнению. 
Итоговый результат определяется процентом. С каждым последующим оцениванием работника, 
сравнивается настоящий процент КЛН сотрудника с предыдущим, на основе этого делается вы-
вод, касательно работы сотрудника и принимаются последующие необходимые решения – личная 
беседа, совместная работа над ошибками, санкции в каком-либо виде, или же поощрения. Предла-
гаемая система оценки персонала также будет решать проблему оценки профессионального уров-
ня работника. Будет наглядно виден рост работника в компании в сравнении с предыдущими ре-
зультатами. 

Таким образом, следует отметить важность процесса оценки и аттестации сотрудников сер-
висных служб аэропорта, в том числе АО «Терминал Владивосток», для обеспечения высокого 
уровня обслуживания пассажиров. Исследуемый процесс является важной составляющей беспе-
ребойного функционирования аэропорта и обеспечения безопасности. Оценка и аттестация со-
трудников сервисных служб аэропорта позволяют выявить и оценить их знания, навыки и про-
фессиональные компетенции, что позволяет убедиться в их соответствии требуемым стандартам и 
правилам. Существует достаточное количество различных методов аттестации персонала, и каж-
дый из них по-своему особенный и уникальный, но не каждый метод подходит под конкретную 
организацию. Следовательно, можно сделать вывод, что отделу по подбору, оценке и адаптации 
персонала АО «Терминал Владивосток» необходимо тщательно выбирать методы аттестации в 
соответствии с поставленной целью и конкретными задачами. 
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