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Таблица 2 

Общие рекомендации по выбору методов мотивации персонала 

Критерий благоприятного социаль-
но-психологического климата 

Возможные методы мотивации персонала 

Повышенная вовлеченность со-
трудников 

Устная публичная похвала, письменная благодарность, материальные выпла-
ты в виде премий 

Высокая степень сработанности Установление четких каналов связи, проведение различных тренингов на тему 
сплочения, сработанности, разработка четких целей и ценностей организации. 

Отсутствие конфликтов Установление четких договоренностей, отсутствие смешивания обязанностей 
и зон ответственности, проведение корпоративных мероприятий, возможность 
предоставления обратной связи. 

Повышенная лояльность Создание корпоративной культуры, причастность сотрудников к принятию 
решений, предоставление различных льгот и социального пакета работникам. 

Отсутствие повышенной текучести  
кадров 

Устная публичная похвала, письменная благодарность, материальные выпла-
ты в виде премий. 

Экологичное соперничество и кон-
куренция  

Обучения навыкам межличностного общения, организация мероприятий по 
формированию команды и социального взаимодействия, которые помогают 
сотрудникам строить здоровые отношения. 

 
Таким образом, можно сделать вывод, что социально-психологический климат и успешная сис-

тема мотивации взаимосвязаны между собой. Социально-психологический климат создает условия 
для роста и развития сотрудников, а система мотивации является результатом этих условий. Вместе 
они способствуют увеличению производительности и эффективности работы организации. 
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Аннотация. Наряду с развитием воздушных перевозок возрастает значение обслуживания пред-
приятиями общественного питания аэровокзала. Услуги общественного питания, как и другие услуги 
аэропорта, нуждаются в контроле и улучшении качества. В статье на основе анализа нормативной 
документации определены требования, предъявляемые к услугам общественного питания, как в об-
щем контексте, так и конкретно для аэропорта.  

Ключевые слова: услуги общественного питания, нормативные требования, показатели ка-
чества, аэропорт. 

INDICATORS OF THE QUALITY OF SERVICE PROVISION AT PUBLIC 
CATERING POINTS AT THE AIRPORT 

Abstract. Along with the development of air transportation, the importance of catering services at the 
airport terminal is increasing. Catering services, like other airport services, need quality control and 
improvement. Based on the analysis of regulatory documentation, the article defines the requirements for 
public catering services both in the general context and specifically for the airport. 

Keywords: catering services, regulatory requirements, quality indicators, airport. 
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Актуальность темы исследования обусловлена тем, что сектор услуг общественного пита-
ния играет важную роль для пассажиров аэропорта. Это связано с необходимостью удовлетворе-
ния естественных потребностей человека в еде при порой длительном нахождении пассажира в 
замкнутом пространстве здания аэровокзала. Поскольку точки общественного питания в аэропор-
ту служат важнейшим элементом формирования позитивного имиджа аэропорта, целью их дея-
тельности является оперативное и качественное предоставление питания и сервисного обслужи-
вания. В результате анализа специализированной литературы выявлена проблема отсутствия ме-
тодики для оценки качества услуг общественного питания конкретно для аэропорта.  

Научная новизна исследования заключается в систематизации нормативных требований, 
регламентирующих деятельность точек общественного питания на территории аэровокзала и раз-
работки системы показателей для оценки качества их услуг применительно к аэропорту. 

Целью работы является изучение требований и разработка показателей для оценки качества 
услуг общественного питания в аэропорту. 

Задачами для достижения поставленной цели явились: выявление особенностей услуг обще-
ственного питания с учетом специфики аэропортов; разработка методики для оценки качества 
услуг общественного питания в аэропорту. 

В процессе исследования использован системный подход и ряд теоретических и эмпириче-
ских методов: анализ, синтез, библиографический (анализ специальной литературы и норматив-
но-правовой документации). 

В результате анализа нормативной документации [10] выявлено, что услуги общественного 
питания, как и любая другая услуга(товар), должны отвечать требованиям, которые приведены в 
табл. 1 

Таблица 1 

Общие требования к услугам общественного питания 

Требование Характеристика  

Социальной ад-
ресности 

обеспеченность услугами общественного питания и доступность для потребителей различных 
категорий, соответствие услуг ожиданиям потребителей, включая ассортимент предлагаемой 
продукции, метод и форму обслуживания, профессиональный уровень обслуживающего персо-
нала, номенклатуру оказываемых услуг. 

Функциональной 
пригодности 

– точность и своевременность оказания услуг, включая соблюдение установленного режима 
работы предприятия, соблюдение ассортиментного перечня реализуемых блюд, изделий и на-
питков, соответствие времени оказания услуг, времени ожидания заказа, обслуживания потре-
бителей и прочее; 

– обеспечение условий для выбора потребителем услуг различных видов; 

– соответствие обслуживающего персонала профессиональному назначению, в том числе ком-
петентность и квалификация персонала, умение общаться с потребителями, знание и соблюде-
ние профессиональной этики поведения. 

Безопасности  обеспечение безопасных условий для жизни и здоровья потребителей, сохранность их имущест-
ва, соблюдение действующих правил оказания услуг общественного питания, установленных 
нормативными правовыми актами Российской Федерации, и требований нормативных докумен-
тов федеральных органов исполнительной власти в части безопасности. 

Эргономичности соответствие условий обслуживания и применяемых в процессе обслуживания мебели, обору-
дования гигиеническим, антропометрическим и физиологическим возможностям потребителей.  

Эстетичности стилевое единство, гармоничность дизайна помещений для потребителей и условий обслужива-
ния, в том числе внешний вид персонала, оформление меню, сервировку стола, оформление и 
подачу блюд и напитков, и так далее. 

Информативно-
сти 

полное, достоверное и своевременное информирование потребителя обо всех предоставляемых 
услугах в зале и вне зала предприятия, обеспечивающее возможность их правильного выбора, а 
также информацию об изготовляемой и реализуемой продукции общественного питания. 

Гибкость способность услуг изменяться в соответствии с изменяющимися требованиями и условиями. 

 
На втором этапе исследования выявлено, что услуги общественного питания в аэропорту 

имеют определенные особенности, связанные, прежде всего, с фактором ограниченности времени 
предоставления услуги. С учетом выявленных особенностей и на основе анализа нормативной 
документации, регламентирующей требования к услугам общественного питания, с использова-
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нием методики выявления относительного качества услуги [6] определены показатели для оценки 
качества услуг общественного питания в аэропорту, приведенные в табл. 2.  

Таблица 2 

Показатели качества услуг общественного питания в аэропорту 

Показатели качества 
Требования 

1-го уровня 2-го уровня 

1.1 обеспеченность услугами 
общественного питания и дос-
тупность для разных категорий 
посетителей 

1.1.1 наличие мест для людей с ограниченными воз-
можностями 

1.1.2 наличие детского меню 

1.1.3 удобство расположения предприятия  

1.1.4 наличие достаточного количества точек общест-
венного питания и их доступность  

Социальной адресности 

1.2 соответствие услуг ожида-
ниям потребителя 

1.2.1 широта ассортимента предлагаемых блюд и на-
питков 

1.2.2 достаточность мест общественного питания в 
аэропорту 

1.2.2 разнообразие методов обслуживания приемле-
мых для аэропортов 

1.2.3 профессиональный уровень обслуживания пер-
сонала 

1.2.4 разнообразие услуг общественного питания  

2.1 точность и своевременность 
оказания услуги 

2.1.1 режим работы предприятия 

2.1.2 время оказания услуги 

2.1.3 соответствие перечня ассортимента блюд меню 

2.1.4 качество блюд и напитков 

2.1.5 организация питания в сбойных ситуациях  

Функциональной пригод-
ности 

2.2 соответствие обслуживаю-
щего персонала профессио-
нальному назначению 

2.2.1 профессиональные компетенции персонала 

2.2.2 соблюдение санитарно-гигиенических норм об-
служивания 

Безопасности 3.1 обеспечение безопасных 
условий для жизни и здоровья 
потребителя, сохранность их 
имущества 

3.1.1 наличие видеокамер и гардероба 

3.1.2 соблюдение требований пожарной безопасности 

3.1.3 соблюдение требований экологической безопас-
ности для блюд 

Эргономичности  4.1 соответствие условий об-
служивания и применяемых в 
процессе обслуживания мебе-
ли, оборудования гигиениче-
ским, антропометрическим и 
физиологическим возможно-
стям потребителей 

4.1.1 материально – техническое оснащение 

4.1.2 комфортность мебели 

4.1.3 соблюдение санитарно-гигиенических норм в 
помещении 

Эстетичности  5.1 стилевое единство, гармо-
ничность дизайна помещений 
для потребителей и условий 
обслуживания 

5.1.1 интерьер и дизайн помещения 

5.1.2 внешний вид персонала 

5.1.3 оформление меню 

5.1.4 сервировка стола 

5.1.5 стиль обслуживания 

Информативность 6.1 полное, достоверное и свое-
временное информирование 
потребителя обо всех предос-
тавляемых услугах в зале и вне 
зала предприятия 

6.1.1 компетентность персонала 

6.1.2 полнота содержания информации о блюдах и 
напитках 

6.1.3 доступность формы предоставления информации 

Гибкость 7.1 изменения услуги в соот-
ветствии с новыми требова-
ниями и условиями 

7.1.1 современность и инновационность способов, 
технологий обслуживания 
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Для каждого разработанного показателя определены нормативные требования в соответствии 
с документацией [1-11]. В табл. 3 в качестве примера представлены требования к показателю 
«время оказания услуги» согласно нормативному документу «ВНТП 3-81. Ведомственные нормы 
технологического проектирования аэровокзалов аэропортов». 

Таблица 3 

Требования к показателю «время оказания услуги»  

Показатель Требования Нормативная документация 

2.1.2 время оказания услуги в ресторане – 40 мин.; 2. в кафе с самооб-
служиванием – 20 мин.; 3. в буфете –  
10 мин.; 4. в служебной столовой – 20 мин 

ВНТП 3-81. Ведомственные нормы тех-
нологического проектирования аэрово-
кзалов аэропортов. 

 
Таким образом, установлено, что услуги общественного питания в аэропорту имеют опреде-

ленную специфику и регламентированы достаточно большой нормативной базой. Однако до сих 
пор отсутствует конкретная методика контроля, поддержания и усовершенствования качества ус-
луг общественного питания. На основе полученных результатов проведенных исследований для 
обоснованной оценки качества предоставления услуг на предприятиях общественного питания в 
аэропорту разработан чек-лист, который апробирован при проведении аудита точек общественно-
го питания АО «Международный аэропорт Владивосток».  
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