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ВСТУП 

 

Актуальність теми дослідження. Ефективність будь-якої організації 

визначається багатьма факторами. Одним із головних є, безумовно, якість 

менеджменту підприємства та стратегічне мислення персоналу. Для того, щоб 

організація була успішною та досягала найкращих результатів, необхідна якісна 

реалізація всіх принципів, правил і навиків у формуванні стратегії управління, 

найновітніших технологій менеджменту, а також застосування необхідних 

стилів методів управління туристичною фірмою, зважаючи на складові 

елементи процесу управління та умови функціонування фірми на ринку 

туристичних послуг. 

Формування сучасних технологій управління підприємством туристичної 

індустрії, що спрямовані на вирішення актуальних питань, пов’язаних з 

організацією системи управління персоналом, вимагає врахування безлічі 

факторів: від посиленої конкурентної боротьби, невизначеного й динамічного 

зовнішнього середовища до різноманітних внутрішніх факторів. 

Наведеною проблематикою займаються як вітчизняні так і закордонні 

науковці, а саме: вітчизняні науковці: Абаринова А.А.; Андросова А.А.; 

Бабарицька   В.К.;   Бойко М.Г.;  Бігдан М.Г.;  Брич. В.Я.; Винничук Р.О.; 

Гаврат О.А.; В.Д. Дорофєєва; Никольская Е.Ю.; Маковей Ю.; Марченко О.А. 

тощо. Зарубіжні дослідники: Кибанов, А.Я.  Едвін Фліппен;  В.Е.Майклз; Хант 

Дейон;  Х.Хендфіл-Джонс; Х.Екселрод; Ф.Гілберт;  Ф.Тейлор тощо. 

В наш час ринкових відносин, а разом з тим і високої конкурентної 

боротьби у туристичному бізнесі жорстку боротьбу витримують лише ті 

компанії, які можуть запропонувати своїм клієнтам високоякісне 

обслуговування, а це неможливо без професійно підготовленого персоналу.  

Як би не намагалося туристичне підприємство за усіма показниками 

відповідати світовим стандартам, яку б воно не мало матеріально-технічну базу 

треба пам’ятати, що за всім цим стоїть людина зі своїми потребами, бажаннями, 

вмінням, досвідом якісно працювати. Саме гостинність, працелюбність, 
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компетентність персоналу туристичної компанії лежить в основі 

високоякісного обслуговування. 

Метою роботи є розробка та обґрунтування основних напрямів та 

заходів, щодо підвищення ефекивності системи управління персоналом в 

туристичній компанії «Альбатрос-Тревел». Досягнення вказаної мети 

обумовило необхідність вирішення наступних завдань: 

- розглянути теоретичні засади управління персоналом на підприємствах 

туризму, зокрема концепції та еволюцію підходів до управління персоналом в 

індустрії гостинності; 

- дослідити систему управління персоналом туристичної компанії та 

особливості формування корпоративної культури як чинника її 

конкурентоспроможності; 

- проаналізувати діяльність туроператора «Альбатрос-Тревел» на 

світовому та вітчизняному ринку туристичних послуг; 

- здійснити аналіз системи управління персоналом туроператора 

«Альбатрос-Тревел»; 

- дослідити систему трудової мотивації на підприємстві «Альбатрос-

Тревел» як чинника ефективного управління персоналом; 

- запропонувати шляхи підвищення ефективності менеджменту персонлу 

Товариства щодо вдосконалення якості туристичних послуг; 

- запропонувати методику аналізу якості обслуговування споживачів 

ТОВ «Альбатрос-Тревел» для туристів. 

Об’єктом дослідження є процес управління персоналом на підприємстві 

«Альбатрос-Тревел». 

Предметом дослідження є сукупність теоретичних, методичних та 

прикладних аспектів управління персоналом в компанії «Альбатрос-Тревел». 

Методи дослідження. У дипломній роботі для вирішення поставлених  

завдань використовувались загальні економічні закони; загальнонаукові 

системно-ситуаційні методи дослідження для розкриття змісту та сутності 

управління персоналом в туристичній компанії; інформаційно-логічне та 
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імітаційне моделювання для дослідження системи управління персоналом; 

статистичні і експертні методи обробки даних та методи прогнозування для 

виявлення положення туристичної компанії на світовому та вітчизняному 

ринку. 

Інформаційну базу дослідження склали нормативна, законодавча база, 

статистичні дані, публікації вітчизняних та зарубіжних вчених, матеріали 

науково-практичних конференцій, періодичні видання, а також статистична 

документація підприємства. 

Наукова новизна одержаних результатів полягає в розробці, обґрунтуванні 

новітніх підходів до управління туристичними ресурсами туроператора, 

спрямовані на підвищення якості та конкурентоспроможності туристичних 

продуктів на ринку. 

Практичне значення одержаних результатів. Одержані наукові результати 

сприятимуть удосконаленню системи управління персоналом компанії 

«Альбатрос-Тревел» та її структурних компаній, ефективній реалізації завдань 

її стратегічного розвитку, підвищення ефективності діяльності компанії на 

світовому ринку туристичних послуг. Практичний інтерес викликає система 

сучасних методів та механізмів управління персоналом. 
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ВИСНОВКИ 

 

В процесі організації діяльності будь-якого підприємства перше місце 

займає система управління персоналом, або так званий менеджмент персоналу. 

В дипломній роботі ми розглядаємо систему управління персоналом в 

туристичній компанії ТОВ «Альбатрос-Тревел». Компанія була заснована у 

2002 р. в м. Одеса. На сьогоднішній день компанія «Альбатрос-Тревел» 

представлена в 13 країнах світу, зокрема Україні, Росії, Білорусі, Казахстані, 

Сербії, Грузії, Хорватії, Польщі, Болгарії, Естонії, Латвії, Молдові, Румунії. В 

Україні знаходиться 5 офісів компанії: в Одесі, Києві, Дніпропетровську, 

Львові та Харкові. Головний офіс Компанії в м. Одеса. 

Туристичний продукт, пропонований «Альбатрос-Тревел», дуже високої 

якості, при цьому значний вибір та обсяг дозволяють пропонувати його за 

конкурентоспроможними цінами. 

Діяльність туроператора спрямована на побудову розгалуженої агентської 

мережі, так як, це один із найважливіших чинників забезпечення його високої 

рентабельності. Ефективно працююча агентська мережа забезпечує постійне 

зростання прибутку туроператора, формує його позитивний імідж та ділову 

репутацію, просуває його туристичний продукт на регіональних ринках. 

В рамках нашого дослідження ми проаналізували господарську діяльність 

Компанії за 2016-2018 рр. Із аналізу з’ясовано, що  протягом звітного періоду 

показники діяльності ТОВ «Альбатрос-Тревел»  зазнали змін. Чиста виручка 

від реалізації товарів зросла в 2018 році порівняно з 2017 роком майже на 4%,  

відбувається збільшення собівартості від реалізації товарів за цей же період та  

Валового прибутку від реалізації.  

Негативно вплинуло збільшення витрат на заробітну плату, на 19,6% – у 

звязку зі збільшенням персоналу й рівнем мінімальної  заробітної плати  та 

витрат на збут. Інші операційні доходи підприємства, чистий прибуток  теж 

мають динаміку зменшення. Отже, керівництву підприємства потрібно краще 

проводити внутрішню політику, завданнями якої є пошук резервів економії 
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витрат, впроваджувати заходи для підвищення доходів, підвищувати 

оборотність активів, вводити додаткові пільги та послуги для покупців. 

Управління туристичною діяльністю підприємства – це цілеспрямований 

вплив на його персонал і клієнтів для організації та координації їх дій в процесі 

надання туристичних послуг. 

Визначення попиту, набір і відбір, навчання, використання та 

винагородження персоналу є важливими завданнями в управлінні трудовими 

ресурсами, вирішення яких пов'язане з особливостями сфери послуг, де працює 

як висококваліфікований, так і некваліфікований персонал з постійним, 

тимчасовим режимом роботи, за сумісництвом або сезонно. Саме ці 

особливості визначають обсяг та характер діяльності в управлінні персоналом. 

Персоналу, як елементу комплексу marketing-mix, часто приписують 

найважливіше значення, тому що персонал перебуває у постійному контакті з 

клієнтом і може формувати уявлення клієнтів про діяльність підприємства на 

ринку. 

У випускній  роботі ми дослідили методи пошуку і залучення необхідних 

працівників в компанію, з’ясували які вимоги ставляться до кандидатів на 

вакантні місця та розглянули алгоритм відбору й процес адаптації персоналу в 

Компанії. 

Аналіз функціональної структури та динаміки персоналу на ТОВ 

«Альбатрос-Тревел»  за звітний період показав, що суттєвих структурних 

зрушень не відбувалося. Найбільшу питому вагу займають менеджери (з 

продажу). Проаналізовано кадровий склад щодо віку персоналу та стажу 

роботи в Компанії станом на  2018 рік. Після успішного найму, відбору та 

адаптації працівників  в турфірму «Альбатрос-Тревел» наступним важливим 

кроком є їх навчання. Мотивація персоналу в Компанії поділяється на два види 

стимулів (матеріальне та нематеріальне). Крім основної частини заробітної 

плати, яка визначається на підставі встановлених тарифних коефіцієнтів при 

укладанні контракту, існує і змінна частина оплати праці - премія, що 

виплачується на підставі розроблених положень компанії. Зазвичай така 
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система мотивації зводиться тільки до стимулювання кар'єрного зростання. 

Нами проаналізовано динаміку середньої заробітної плати в ТОВ «Альбатрос-

Тревел»  в порівнянні з державним, регіональним та галузевим рівнем. Із 

аналізу з’ясувалося, що рівень середньомісячної з/п Компанії перевищує 

середньомісячну заробітну плату в галузі мистецтво, спорт, розваги та 

відпочинок тільки на регіональному рівні. 

Перед нами стояло завдання визначити ступінь відповідності ціннісних 

орієнтацій персоналу туристичної фірми «Альбатрос-Тревел» реально 

сформованої в організації системи мотивації. Із цією метою нами було 

використано три методики:  Перша методика: «Мотивація професійної 

діяльності». Друга методика: «Оцінка задоволеності роботою» та Третя 

методика - це тест «Ціннісні орієнтації». В он-лайн опитуванні прийняло 

участь 44 співробітника компанії «Альбатрос-Тревел». 

Нами вивчалися всі фактори, які наведені в першій методиці. Як 

з’ясувалося, що найвищими цінностями для персоналу туристичної фірми є 

можливість найбільш повної самореалізації саме в даній діяльності, і 

задоволення від самого процесу і результату роботи – по 196 балів і тільки на 

третьому  місці стоїть матеріальний стимул - грошовий заробіток – 180 балів. 

Дослідивши фактор задоволеності роботою, за 2 методикою, з’ясувалося, 

що більшість персоналу (27 осіб) не цілком задоволені своєю роботою. 

За 3 методикою, нами було виділено 18 факторів, які, на нашу думку, 

визначають систему внутріфірмової мотивації. Нами з’ясовано, що стан 

внутріфірмового механізму мотивації праці є незбалансованим, оскільки 

матеріальні фактори в значній мірі перевершують нематеріальні з погляду 

ціннісних орієнтацій працівників даної організації. 

Для того, щоб визначити ставлення споживачів турпослуг до ТОВ 

«Альбатрос-Тревел», було проведено он-лайн опитування клієнтів, які 

неодноразово (два і більше разів) користувалися послугами цього підприємства. 

Було опитано 100 осіб. Із аналізу задоволеності клієнтів рівнем обслуговування, 

за п’ятибальною системою, в Компанії з’ясувалося, що найбільш важливим для 



80 
 

клієнтів є показник «уміння персоналу надавати кваліфіковану інформацію про 

туристичний продукт» (4,8 балів), а «умінню працівників фірми завершувати 

бесіду і спонукати для повторного звернення» клієнти фірми не надають 

особливого значення (вага показника лише 1,8 бала). Порівняльні результати 

наведених  методик, дозволяють стверджувати, що у туристичній фірмі 

«Альбатрос-Тревел» спостерігаються протиріччя між ціннісними орієнтаціями 

персоналу і реально створеною системою мотивації, у якій матеріальний 

фактор є найбільш вагомим і оцінюється персоналом найбільш позитивно, у той 

час як у системі цінностей персоналу він посідає лише третє місце, уступаючи 

можливості самореалізації в праці і задоволеності процесу роботи. 

Для визначення якості туристичного продукту фірми перш за все слід 

здійснити спробу структуризації самого продукту і скористатись методом, який 

базується на його характеристиках. Для оцінки якості обслуговування клієнтів 

безпосередньо у туристичній фірмі необхідно скористуватись іншим методом. 

Найбільш підходящим у даному разі можна вважати метод, що пов'язаний з 

аналізом точок стикання персоналу фірми з клієнтурою. Одні науковці 

називають цей метод – «метод заснований на аналізі точок стикання». Інші 

автори називають цей метод – «методом ключових або послідовних 

інцидентів». Проте і в першому, і в другому випадках мова йде про одне і те ж 

саме. За допомогою такого підходу аналітикам надається можливість 

систематизованого аналізу всього процесу обслуговування клієнта в фірмі за 

рахунок його структуризації й подання у вигляді окремих етапів або «ключових 

інцидентів». Нами наочно показано алгоритм відвідування клієнтом 

туристичної фірми,  як може бути представлено процес обслуговування клієнта 

в турфірмі. 

При визначенні рівня обслуговування клієнтів в турфірмі, у другому 

розділі, ми проаналізували задоволеність клієнтів рівнем обслуговування 

Компанії. У третьому розділі, нами наведено аналіз щодо якості обслуговування 

по кожному показнику з використанням п’ятибальної шкали, з використанням 

індексів. 
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Аналізуючи отримані дані можна зробити висновок, що найбільш 

важливим для клієнтів є показник «уміння персоналу надавати кваліфіковану 

інформацію про туристичний продукт» (4,8 балів). В той же час по цьому 

показнику оцінка задоволеності споживачів виявляється самою низькою – (3,8 

балів). І навпаки, «умінню працівників фірми завершувати бесіду і спонукати 

для повторного звернення» клієнти фірми не надають особливого значення 

(вага показника лише 1,8 бала), але рівень їх задоволеності цим показником є 

одним із самих високих – 4,3 бала. 

Проведені дослідження якості обслуговування клієнтів, в основу якого 

покладено метод аналізу ключових інцидентів або точок стикання, надають 

дослідникам цього процесу багато цінної інформації, яка може і повинна бути 

використана з метою подальшого удосконалення якості роботи туристичної 

фірми. Запропонований метод не потребує надто складних розрахунків чи 

володіння особливими інструментами дослідження і тому може мати 

застосування в кожній туристичній фірмі.  

Перспективи подальших досліджень цього напрямку пов’язані, на нашу 

думку, з розробкою цілісної системи якісного обслуговування клієнтів у 

туристичних підприємствах та їх партнерах. Загальна зацікавленість у 

поліпшенні якості туристичних послуг є передумовою для створення і розвитку 

ефективних систем якості, заснованих на сучасних міжнародних стандартах. 
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