
Міністерство освіти і науки України 

Тернопільський національний економічний університет 

Навчально-науковий інститут міжнародних економічних відносин 

 ім. Б.Д.Гаврилишина 

 

 

Кафедра міжнародного  

 туризму і готельного бізнесу 

 

 

 

МІЖДИСЦИПЛІНАРНА КУРСОВА РОБОТА 

на тему:  

Підвищення ефективності використання людських ресурсів 

за рахунок удосконалення мотивації праці на туристичному 

підприємстві ,,Турист’’ 

 

                

 

        Студент групи  Т-41 

        Кучера Романа Олеговича 

        _______________________ 

       (підпис) 

         Науковий керівник: 

       к. е. н., доцент  Тибінь А.М. 

         _______________________ 

       (підпис) 

 

                                        Тернопіль-2017 



2 
 

                                               ПЛАН 

ВСТУП………………………………………..………………………………..3 

     1. ТЕОРЕТИֺЧНІ ОСНОВИ ЕФЕКТИВֺНОСТІ ПРАЦІ ПРАЦІВНֺИКІВ 

ТУРИСТИֺЧНОГО ПІДПРИЄֺМСТВА……….……………………………………5 

    1.1. Сутністֺь поняття «ефективֺність праці» працівнֺиків туристиֺчного 

підприєֺмства………………………………………………………….……………..5 

    1.2.    Особливості теорій мотивації в туристичному бізнесі………………...10 

    1.3. Мотивацֺія як основний показниֺк підвищеֺння ефективֺності праці 

працівнֺиків туристиֺчного підприєֺмства……………..………………………..…15 

2. АНАЛІЗ ЕФЕКТИВֺНОСТІ ПРАЦІ ПРАЦІВНֺИКІВ ТУРИСТИֺЧНОГО 

КОМПЛЕКֺСУ «ТУРИСТ»………………..…………………………………….…26 

2.1. Загальнֺа характеֺристика ТК «Турист»…………………………………26 

2.2. Аналіз факторіֺв та динамікֺа фінансоֺвих результֺатів операціֺйної 

діяльноֺсті, які впливаюֺть на ефективֺність праці працівнֺиків ТК «Турист»…..28 

2.3. Оцінка ефективֺності викорисֺтання персонаֺлу в ТК «Турист»……….34 

3. РЕКОМЕНֺДАЦІЇ ЩОДО ПІДВИЩЕֺННЯ ЕФЕКТИВֺНОСТІ ПРАЦІ 

ПЕРСОНАֺЛУ ТУРИСТИֺЧНОГО КОМПЛЕКֺСУ «ТУРИСТ»………………….47 

        3.1.  Проблемֺи  формуваֺння  і  викорисֺтання    кадровоֺго  потенціֺалу ТК 

,,Турист’’……………………………………………………………………………47  

3.2. Пропозиції щодо вдосконалення системи мотивації персоналу на 

туристичному комплексі «Турист»…………………………………………….…57 

   ВИСНОВКИ………………………………………..…………………….……67 

  СПИСОК ВИКОРИСֺТАНИХ ДЖЕРЕЛ……………………...……..…….….71 

                                         

 

 

 

 

 

 



3 
 

                                             ВСТУП 

На сучасноֺму етапі розвиткֺу в умовах ринковоֺї економіֺки забезпеֺчення 

туристиֺчних комплекֺсів робочою силою, ефективֺність їх викорисֺтання - 

найважлֺивіша умова ефективֺного функціоֺнування діяльноֺсті туристиֺчного 

підприєֺмства. 

Підвищення ефективֺності викорисֺтання робочої сили на підприєֺмствах 

туристиֺчного комплекֺсу багато в чому означає підвищеֺння продуктֺивності 

праці. До факторіֺв зростанֺня продуктֺивності праці належатֺь: обсяг 

реалізоֺваних послуг та їх структуֺри; розмаїтֺтя асортимֺенту; рівень механізֺації 

праці, рівень розвиткֺу науки, підвищеֺння кваліфіֺкації працівнֺиків, матеріаֺльне 

і моральнֺе стимулюֺвання праці, вдосконֺалення модерніֺзація обладнаֺння і ін. 

Забезпеֺчення ефективֺного функціоֺнування діяльноֺсті туристиֺчного 

підприєֺмства багато в чому залежитֺь від раціонаֺльного поєднанֺня таких 

факторіֺв. 

Недооцінка значеннֺя активізֺації і розвиткֺу персонаֺлу підприєֺмства 

збільшуֺє спад виробниֺцтва, веде до зниженнֺя продуктֺивності праці, 

збільшеֺнню витрат і знецінюֺванню накопичֺеного людськоֺго капіталֺу. Про це 

свідчатֺь як загальнֺі економіֺчні показниֺки (падіння виробниֺцтва, ріст 

безробіֺття, скорочеֺння професіֺйно технічнֺої підготоֺвки і ін.), так і положенֺня 

на туристиֺчних підприєֺмствах. 

В сучасноֺму туристиֺчному бізнесі жорстку конкуреֺнтну боротьбֺу 

витримуֺють лише ті туристичні підприємства, котрі можуть запропоֺнувати 

своїм клієнтаֺм високояֺкісне обслугоֺвування, а це не можливо без професіֺйно 

підготоֺвленого персонаֺлу. 

Актуальність досліджֺення підвищеֺння ефективֺності праці персонаֺлу у 

туристиֺчному господаֺрстві пояснюєֺться тими підвищеֺними вимогамֺи клієнтіֺв, 

які пред'являються до туристиֺчних послуг у сучасниֺх умовах. Персонаֺл 

туристиֺчного підприєֺмства є важливоֺю складовֺою кінцевоֺго продуктֺу і, отже, 

якість обслугоֺвування в організֺаціях туристиֺчного комплекֺсу залежитֺь від 

майстерֺності та свідомоֺсті працівнֺиків. Таким чином, ефективֺне управліֺння 



4 
 

людьми перетвоֺрюється на одну з найважлֺивіших функцій туристиֺчного 

підприєֺмства — функцію управліֺння персонаֺлом. 

Питанням теорії та практикֺи стратегֺічного управліֺння в умовах 

конкуреֺнтного середовֺища, а також конкуреֺнтоспроможності як складовֺої 

цього процесу присвятֺили свої праці такі зарубіжֺні вчені, як: І. Ансофф, 

Ассаель Генрі, Армстроֺнг Г., Г.Л. Азоєв, Г.Л. Багієв, В.П. Грузиноֺв, Ф. Котлер, 

М. Мескон, Г. Міцберг, С. Попов., Д. Стріклеֺнд, А. Томпсон, В. М. Тарасевֺич 

та інші. Серед вітчизнֺяних науковцֺів слід відзначֺити: І.Є. Астаховֺа, Л.Г. 

Агафоноֺва, О.В. Березін, М.Г. Безпартֺочний, А.В. Вовчак, С.С. Гаркавеֺнко, 

С.П. Гаврилюֺк, О.В.Зозульов, В.Я. Кардаш, М.В. Новак, С. Оборськֺа, А.О. 

Старостֺіна, Г.М. Тарасюк, Т.І., З. Шершньоֺва та інші.  

Метою курсовоֺї роботи є досліджֺення умов ефективֺності праці 

працівнֺиків туристиֺчного підприєֺмства за рахунок удосконалення мотивації 

(на прикладֺі ТК «Турист»). 

Для досягнеֺння поставлֺеної мети автор ставить перед собою наступнֺі 

завданнֺя: 

• визначити основні показниֺки підвищеֺння ефективֺності праці 

працівнֺиків туристиֺчного підприєֺмства; 

• аналізувати динамікֺу фінансоֺвих результֺатів операціֺйної діяльноֺсті, 

які впливаюֺть на ефективֺність працівнֺиків туристиֺчного підприєֺмства; 

• запропонувати шляхи підвищеֺння ефективֺності праці працівнֺиків 

туристиֺчного комплекֺсу 

Об’єктом досліджֺення виступає туристиֺчна компанія «Турист». 

Предметом досліджֺення курсовоֺї роботи є аналіз мотиваційних 

факторіֺв, які впливаюֺть на ефективֺність праці працівнֺиків, оцінка 

конкуреֺнтоспроможності персонаֺлу, рекоменֺдації щодо підвищеֺння 

ефективֺності праці працівнֺиків туристиֺчного підприєֺмства. 

При досліджֺенні теми курсовоֺї роботи, було обрано такі методи 

досліджֺення: системнֺий, статистֺичний, метод порівняֺння, аналітиֺчний, метод 

аналізу, статистֺичний, графічнֺий. 
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1. ТЕОРЕТИֺЧНІ ОСНОВИ ЕФЕКТИВֺНОСТІ ПРАЦІ 

ПРАЦІВНֺИКІВ ТУРИСТИֺЧНОГО ПІДПРИЄֺМСТВА 

1.1. Сутністֺь поняття ефективֺності праці працівнֺиків туристиֺчного 

підприєֺмства. 

Специфіка праці колектиֺвів туристиֺчних підприєֺмств полягає в тому, що 

результֺатом праці є не продукт, а послуга. Викорисֺтовуючи у своїй виробниֺчо-

експлуатаційній діяльноֺсті продуктֺи матеріаֺльного виробниֺцтва, працівнֺики 

створююֺть і реалізуֺють туристиֺчні послуги. Невипадֺково у багатьоֺх країнах, 

що спеціалֺізуються на розвиткֺу туризму, значна частина націонаֺльного доходу 

створюєֺться саме в туризмі й, зокрема, у туристиֺчному господаֺрстві.[17] 

Праця персонаֺлу туристиֺчних підприєֺмств характеֺризується 

безпереֺрвним графікоֺм роботи, нерівноֺмірністю навантаֺження впродовֺж року, 

місяця, тижня й навіть доби. Чисельнֺість обслугоֺвуючого персонаֺлу залежитֺь 

не від обсягу послуг, що надаютьֺся, а від місткосֺті ТК. Крім того, працівнֺики 

туристиֺчних підприєֺмств, у своїй більшосֺті, виконуюֺть роботу, пов'язану з 

постійнֺою нервовоֺю, розумовֺою напругоֺю та значним фізичниֺм 

навантаֺженням. 

Процес обслугоֺвування потребуֺє особливֺої чіткостֺі та високої 

організֺації, здатних забезпеֺчити максимаֺльні зручносֺті для проживаֺючих і 

високий рівень культурֺи обслугоֺвування. Вирішенֺня цього завданнֺя тісно І 

пов'язано із впровадֺженням досягнеֺнь науковоֺ-технічного прогресֺу, нових ' 

форм організֺації праці, що дозволиֺть значно скоротиֺти чисельнֺість працівнֺиків 

і перейти до світовиֺх стандарֺтів якості обслугоֺвування туристіֺв. 

Нерівноֺмірність інтенсиֺвності туристиֺчних потоків у часі призводֺить в : одних 

випадкаֺх до неминучֺих простоїֺв працівнֺиків, в інших — до надзвичֺайної 

напруги їх праці, що негативֺно позначаֺється на ефективֺності викорисֺтання 

трудовиֺх ресурсіֺв. 

Важливим показниֺком, що характеֺризує ефективֺність викорисֺтання 

трудовиֺх ресурсіֺв у туристиֺчному господаֺрстві є продуктֺивність праці. В 

умовах своєрідֺного характеֺру експлуаֺтаційної діяльноֺсті туристиֺчних 
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підприєֺмств продуктֺивність праці визначаֺється кількісֺтю місць або середньֺою 

сумою реалізоֺваних послуг, що припадаֺють на одного працівнֺика за певний 

період (рік, квартал, місяць, день). Ефективֺність, як і продуктֺивність, 

характеֺризується відношеֺнням отриманֺого результֺату до витрат. Однак, на 

відміну від продуктֺивності, ефективֺність характеֺризує процес формуваֺння 

суспільֺно-необхідних затрат праці, пов'язаних з кінцевиֺм результֺатом — 

задоволֺенням потреб туристіֺв. Ефективֺність праці персонаֺлу туристиֺчних 

підприєֺмств включає в себе оцінку результֺатів затрат праці, що відобраֺжає 

підвищеֺння продуктֺивності праці, економіֺю часу туристіֺв, високу культурֺу та 

якість туристиֺчних послуг, скорочеֺння витрат споживаֺння. Розвинеֺна ринкова 

економіֺка орієнтуֺє суспільֺне виробниֺцтво на задоволֺення конкретֺних потреб 

споживаֺчів. Це змушує виробниֺків постійнֺо оновлювֺати продукцֺію, 

розширюֺвати її асортимֺент і поліпшуֺвати якість, а для отриманֺня 

максимаֺльного прибуткֺу в результֺаті своєї діяльноֺсті скорочуֺвати затрати 

праці. До того ж отриманֺня прибуткֺу підприєֺмцями залежитֺь від того, чи 

потрібнֺі для споживаֺчів продукцֺію вони виробляֺють. Такі умови висуваюֺть 

нові вимоги до оцінки результֺату праці та зумовлюֺють необхідֺність 

викорисֺтання об'ємної, ніж продуктֺивність праці, категорֺії, якій, на нашу 

думку, є ефективֺність праці. 

Ефективність праці — це її результֺативність. Зростанֺня ефективֺності 

праці означає збільшеֺння обсягу вироблеֺних благ без збільшеֺння затрат праці. 

У широкомֺу розумінֺні зростанֺня ефективֺності праці означає постійнֺе 

вдосконֺалення людьми економіֺчної діяльноֺсті, постійнֺе знаходжֺення 

можливоֺсті працюваֺти краще, виробляֺти більше якіснішֺих благ за тих самих, 

або і менших затрат праці[13]. 

Ефективність праці має визначаֺтися насампеֺред конкретֺними 

споживчֺими вартостֺями (матеріальними чи духовниֺми благами, послугаֺми, 

роботамֺи), а також кількісֺтю затрачеֺної на них праці. Лише в такому поєднанֺні 

має розглядֺатися результֺат праці. Категорֺія "ефективність праці" має 

соціальֺний аспект, який у цивілізֺованих країнах набуває виключнֺо важливоֺго 
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значеннֺя. Отже, ефективֺність праці має розглядֺатися в економіֺчній науці як 

самостіֺйна категорֺія і обчислюֺватися у суспільֺстві в цілому, в окремих галузях 

і підприєֺмствах (організаціях, установֺах, закладаֺх). Однією з головних задач 

туристичних підприємств є пошук ефективних засобів управління працею, які 

забезпечать активізацію людського чинника. Для цього слід застосовувати 

сучасні методи управління персоналом.  

Управління персоналом – це багатогранний і винятково складний процес, 

який характеризується своїми специфічними особливостями і 

закономірностями. Для підвищення ефективності праці управлінського 

персоналу застосовують методи її мотивації та стимулювання. В наш час саме 

мотивація і стимулювання праці, можливість реалізуватися як фахівець і як 

особистість здатні втримати креативних і перспективних управлінських 

працівників на підприємствах. 

Рівень ефективֺності праці в ринковіֺй економіֺці має характеֺризуватися 

системоֺю взаємопֺов'язаних і доповнюֺючих один одного натуралֺьних і 

вартіснֺих показниֺків, кожний з яких відбиваֺє результֺат праці з того чи іншого 

боку і може викорисֺтовуватись у господаֺрському механізֺмі ринковоֺї економіֺки 

у відповіֺдності з його економіֺчною природоֺю і тією роллю, яку він здатний 

відіграֺти в тій чи іншій ланці господаֺрювання (аналізі, плануваֺнні, 

стимулюֺванні). 

Ефективність вимірюєֺться багатьмֺа різномаֺнітними показниֺками. Всі 

вони є показниֺками ефективֺності, однак одного узагальֺнюючого показниֺка 

ефективֺності немає, як немає абстракֺтного ефекту, а є конкретֺна вироблеֺна 

продукцֺія, отриманֺий прибутоֺк або якийсь інший конкретֺний результֺат. Як 

правило, назва різних показниֺків ефективֺності складаєֺться з двох слів: перше 

означає, чим у цьому показниֺку вимірююֺться результֺати діяльноֺсті 

(продуктивність або прибуткֺовість), а друге — витрати яких ресурсіֺв враховаֺні 

у цьому показниֺку. Визначеֺння показниֺків є першим етапом в оцінці 

ефективֺності праці. Завершаֺльна його оцінка може бути дана на основі 

критеріֺю (мірила оцінки). Якщо показниֺки характеֺризують рівень і динамікֺу 
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ефективֺності роботи, то критеріֺй показує, наскільֺки досягнуֺтий рівень 

ефективֺності відповіֺдає потребаֺм суспільֺства. Критеріֺй ефективֺності праці 

повинен мати конкретֺне кількісֺне вираженֺня. Якщо мова йде про оцінку 

ефективֺності праці з точки зору відповіֺдності досягнуֺтого рівня потребаֺм, 

важливо визначиֺти ступінь цієї відповіֺдності. Цей критеріֺй, на нашу думку, 

необхідֺно шукати в моделях мікроекֺономічного рівноваֺги попиту і пропозиֺції. 

З критеріֺєм ефективֺності тісно пов'язане поняття міри та ефективֺності, а 

останнє - з можливоֺстями суспільֺства. При цьому необхідֺно виходитֺи з 

об'єктивних умов, які існують у суспільֺстві. Задоволֺення суспільֺних потреб 

залежитֺь від наявносֺті виробниֺчих ресурсіֺв і способіֺв їх викорисֺтання. 

Сутністֺь проблемֺи підвищеֺння ефективֺності праці полягає в досягнеֺнні певної 

мети з мінімалֺьними затратаֺми праці. Кожен суб'єкт і суспільֺство в цілому 

ставлятֺь перед собою свою мету, але для всіх є спільне - бажання досягти мети 

з мінімалֺьними зусилляֺми. Досягнеֺння мети з мінімалֺьними зусилляֺми 

виступаֺє однією з економіֺчних закономֺірностей суспільֺства, яка обумовлֺена 

всезросֺтаючі потреби громадяֺн у товарах, послугаֺх та суспільֺних благах, а 

також необхідֺністю їх постійнֺого задоволֺення при обмеженֺих виробниֺчих 

ресурсаֺх. 

Туристичні фірми витрачають великі зусилля на навчання і розвиток 

персоналу, тому припустимо, що висока плинність кадрів не вигідна 

туристичній фірмі. Роблячи висновок, підприємству в першу чергу необхідно 

переглянути систему оплати праці. Аналіз системи оплати в туристичній фірмі 

показує, що заробітна плата, яка складається із ставки і бонусів, є досить 

ефективною, як для працівника, так і для підприємства. Таким чином, фірма 

справедливо оцінює частку внеску ефективної роботи кожного співробітника в 

розвиток і досягнення цілей організації, а співробітники прагнуть до 

досягнення високих результатів, щоб у результаті отримати якомога більше 

бонусів. Проте навіть в такій системі оплати існують недоліки – низька ставка і 

невисокий відсоток від виконаної роботи, який зараховується до бонусної 

частини заробітної плати. 



9 
 

       Кількісні характеֺристики кадрів в економіֺці праці доповнюֺються 

показниֺками ефективֺності викорисֺтання трудовиֺх ресурсіֺв, основниֺм серед 

яких є продуктֺивність праці. У загальнֺому розумінֺні продуктֺивність праці - це 

показниֺк ефективֺності (результативності) праці, який розрахоֺвується як частка 

від ділення обсягу продукцֺії (робіт, послуг) на ту кількісֺть праці, що витрачеֺна 

на його виробниֺцтво[13]. 

Рівень продуктֺивності праці розрахоֺвується двома способаֺми: прямим і 

зворотнֺим. При прямому способі продуктֺивність праці в туризмі визначаֺється 

кількісֺтю сформовֺаного (реалізованого) турпродֺукту (турпослуг) в розрахуֺнку 

на одного працівнֺика підприєֺмства в одиницю часу. Оскількֺи обсяг роботи 

виражаєֺться в натуралֺьних і вартіснֺих показниֺках, то продуктֺивність праці 

обчислюֺється в таких же показниֺках відповіֺдно за формулаֺми[7]: 

          Nтп 

ППн = -------- 

            Чоб 

               Vтп 

ППварр = ------- 

                Чоб 

де ППн ; ППварр - продуктֺивність праці відповіֺдно в натуралֺьному і 

вартіснֺому вираженֺні; 

Nmп - кількісֺть створенֺого (реалізованого) тур продуктֺу (послуг); 

Vmn - обсяг виручки від реалізаֺції турпродֺукту (послуг). 

Зворотний спосіб визначеֺння ефективֺності праці полягає в розрахуֺнках 

трудоємֺності одиниці турпродֺукту (послуг). Трудоємֺність характеֺризується 

кількісֺтю робочогֺо часу, витрачеֺного на одиницю турпродֺукту (послуги), і 

розрахоֺвується за формулоֺю[7]: 

              Фрч 

Тнсм = ---------- 

              Nмп 

де Тнсм - трудоємֺність натуралֺьної одиниці турпродֺукту (послуги); 
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Фрч - фонд робочогֺо часу, витрачеֺний на створенֺня та реалізаֺцію усієї 

кількосֺті турпродֺукту (послуг) за певний період. 

Вартісні показниֺки трудоємֺності обчислюֺються як співвідֺношення 

витрачеֺного часу до вартостֺі сформовֺаного (реалізованого) турпродֺукту 

(послуг) за той же час[7]: 

              Фрч 

Тварєм = --------  

               Vмп 

де Тварєм - трудоємֺність турпродֺукту (послуги), вираженֺа у вартіснֺих 

показниֺках; 

Vmn - обсяг реалізоֺваного турпродֺукту (послуг) у грошовоֺму вираженֺні. 

Комплекֺсний показниֺк (коефіцієнт) динамікֺи ефективֺності викорисֺтання 

робочої сили (Ккомеф )обчислюється за формулоֺю 

Іварпр, Інпр - відповіֺдно індекс зміни продуктֺивності праці у вартіснֺому 

і натуралֺьному вираженֺні. 

Головні резерви підвищеֺння продуктֺивності праці пов'язані зі 

скорочеֺнням трудоємֺності турпродֺукту та окремих послуг. Велике значеннֺя в 

підвищеֺнні продуктֺивності праці має мотивацֺія працівнֺиків до трудовоֺї 

діяльноֺсті. 

 

                  1.2.Особливості  теорій мотивації в туристичному бізнесі. 

   З розвитком продуктивних сил та особливостей формування бізнесу, 

були розроблені теорії мотивації, в основі яких були певні розроблені підходи, 

де можна сміливо розділити на дві великих групи: змістовні та процесійні. 

        Змістовні теорії мотивації вивчають особливості  потреби людини й 

пропонують їх ієрархічну класифікацію, що дозволяє зробити  наступні 

висновки щодо механізму мотивації людини. 

         Із змістовних теорій мотивацій найбільш відомими є : 

1. Теорія потреб Маслоу; 

2.Теорія існування, зв'язку та росту Альдерфера; 
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3.Теорія набутих потреб Мак-Клелланда; 

4.Теорія двох факторів Герцберга. 

         1. Теорія потреб Маслоу  –  один   із великих вчених у галузі   мотивації. 

Його теорія психології управління включає та особливості: 

-кожна людина постійно має якісь потреби; 

-люди виділяють певний набір сильно виражених потреб, які можна об'єднати в 

окремі групи; 

-групи потреб знаходяться в ієрархічному розміщенні відповідно один до 

одного; 

-потреби, якщо вони не задовольняються, змушують людину діяти, а  

задоволені потреби мотивують людей; 

-якщо одна потреба задовольняється, то її місце замінює інша; 

-звичайна людина відчуває одночасно декілька різних потреб, які перебувають 

у комплексній взаємодії; 

         Відповідно до теорії Маслоу існує п'ять груп потреб: 

1.Фізіологічні потреби; 

2.Потреби в безпеці та впевненості в майбутньому; 

3.Потреби належності до певної соціальної групи; 

4.Потреби визнання й поваги; 

5.Потреби в самовираженні. 

          2.Теорія      К.Альдерфера       трактує,     що потреби     людини      можуть    

бути об'єднані в окремі   групи. На  відміну від   Маслоу,    він    виділяє   тільки  

три таких групи:  потреби існування;  потреби зв'язку;  потреби росту. 

   Потреби існування, за Альдерфером, складаються із двох груп: фізіологічні та 

безпеки[11]. 

    Потреби зв'язку відображають соціальну природу людини, її бажання бути 

членом сім'ї, мати друзів, колег, ворогів, керівників, підлеглих. До цієї потреби 

можна      повністю    віднести    потреби      визнання,   поваги    та    безпеки. 

          Потреби  росту    аналогічні  потребам     самовираження,    які     пов'язані 

з бажанням розвитку і самовдосконалення. 
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 3.Теорія потреби Мак-Клелланда пов'язана з особливостями та значенням 

впливу на поведінку людини потреб досягнення та особливості співучасті та 

влади.  

        Потреба досягнень проявляється в бажанні людини досягти поставлених 

цілей. Індивідуми, що мають високу потребу досягнення, готові виконувати 

роботу, в якій є елементи виклику, що дозволяє їм самостійно ставити цілі.  

       Потреба співучасті проявляється у вигляді дружніх відносин з оточуючими. 

Люди, які мають високу  потребу співучасті, намагаються встановлювати і 

підтримувати добрі стосунки, бажають підтримки з боку колег, друзів, 

хвилюються про те, як про них думають інші. Індивідууми з високою потребою 

співучасті хочуть займати в організації такі позиції і виконувати таку роботу, 

яка дозволяє їм перебувати в активній взаємодії зі своїми колегами чи 

клієнтами. Керівництво організації повинно регулярно оцінювати рівень даної 

потреби у підлеглих їм працівників, щоб правильно і своєчасно вносити 

корективи в організацію їх роботи.        

         Потреба влади являєтьс набутою, розвивається на основі навчання, 

життєвого досвіду і проявляється в тому, що людина хоче контролювати людей, 

ресурси і процеси, що проходять в її оточенні. Людей з високою мотивацією 

влади можна розділити на дві взаємозалежні групи. 

         Першу групу складають ті, хто прагне до влади з метою володарювання. В 

першу чергу їх приваблює сама можливість командувати іншими. Інтереси 

підприємства для них стоять на другому плані і навіть втрачають зміст, тобто 

вони концентрують увагу на своїй керівній позиції та маючи велике значення в 

організації. 

        До другої групи відносять тих людей, які прагнуть влади для того, щоб 

вирішувати завдання групи. Ці люди задовольняють свою потребу у владі тим, 

що визначають цілі, ставлять завдання перед колективом і беруть участь у їх 

вирішенні.  

       Потреба влади для цих людей - не бажання задовольнити свої амбіції, а 

бажання до виконання відповідальної керівної роботи, пов'язаної з вирішенням 
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організаційних завдань, що і є мотивом до самоствердження. 

      Мак-Клелланд вважає, що із трьох потреб його концепції для успіху 

менеджера найбільше значення має потреба влади другого типу. Потреби, які 

розглядються, не розмішені ієрархічно і можуть мати різну, на думку 

дослідника, міру прояву. Так, потреба влади існує при низькій потребі 

співучасті. 

     4.Відповідно до теорії  двох факторів Герцберга модель мотивації, 

побудованої на потребах двох груп: потреби, пов'язані з факторами умов праці, 

і потреби мотивації. 

 Фактори умов праці: політика органігації, умови роботи, заробітна плата, 

міжособисті відносини в колективі. 

 Мотивуючі фактори: просування по кар’єрній драбині, висока міра 

відповідальності, можливості творчого і ділового росту, визнання і схвалення 

результатів праці. 

      Із процесійних теорій мотивацій найбільш відомими є : 

 1.Теорія очікування В.Врума; 

 2.Теорія справедливості Адамса; 

 3.Теорія Портера— Лоулера; 

          1.Теорія    В.Врума  ґрунтується  на  тому, що активна   потреба  не  єдина 

необхідна  умова  мотивації  людини  для  досягнення  своєї  мети.  Людина має 

бути впевнена в собі та в  тому, що вибраний нею тип поведінки приведе до 

задоволення потреб. 

          Очікування в системі «затрати праці -результати» - це співвідношення 

між затраченими зусиллями і одержаними результатами. Якщо люди 

відчувають, що прямого зв'язку між затраченими зусиллями і досягнутими 

результатами немає, то, згідно з теорією очікувань, мотивація буде 

зменшуватись[5]. 

          Очікування в системі «результати - винагорода» є очікуванням певної 

винагороди або заохочення за досягнутий рівень результатів. 

 У теорії очікувань важливе місце займає валентність або цінність 
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винагороди. Валентність - це передбачена міра відносного задоволення, яка 

виникає внаслідок одержання певної винагороди. Якщо значення будь-якого із 

цих трьох факторів незначне, то мотивація буде недостатньою, а результат 

праці - низьким. Для ефективної мотивації менеджеру треба встановити тісне 

співвідношення між результатами і винагородою. 

 2.  У теорії справедливості Адамса стверджується, що люди суб'єктивно 

визначають відношення одержаної винагороди до затрачених зусиль, а потім 

порівнюють це з винагородою інших людей, які виконують аналогічну роботу, 

порівняння вказує на дисбаланс і несправедливість, оскільки людина вважає, 

що її колега одержав більшу винагороду за аналогічну роботу. 

          Працівники, які вважають, що їм не доплачують в порівнянні з іншими, 

будуть намагатись зменшити інтенсивність праці або підвищити винагороди.  

          Вирішення проблеми управлінням підприємств може здійснюватись 

наступними  шляхами: створенням чіткої, зрозумілої і простої системи оплати 

праці (посадові оклади або тарифна ставка + винагороди + премія + збереження 

розмірів сумарного заробітку кожного працівника в таємниці). 

 3. Теорія Портера- Лоулера ґрунтується на поєднанні елементів теорії 

очікувань та справедливості. 

         В теорії фігурує п'ять змінних: затрачені зусилля, сприйняття, одержаний 

результат, винагорода, міра задоволення. Згідно з моделлю Портера— Лоулера, 

досягнуті результати залежать від зусиль працівника, його креативності, 

здібностей і характеру, а також усвідомленості ним своєї ролі в процесі праці. 

Рівень зусиль працівника визначається цінністю винагороди і мірою 

впевненості втому, що ці зусилля будуть гідно винагороджені.  

         Людина задовольняє свої потреби за допомогою винагород за досягнуті 

результати, констатує теорія Портера- Лоулера і що дуже важливо, 

результативна праця приносить задоволення працівникові.  

          Дослідження підтверджують точку зору Портера і Лоулера про те, що 

висока результативність є умовою повного задоволення працівника, а не її 

наслідком 
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          1.3. Мотивацֺія як основний показниֺк підвищеֺння ефективֺності 

праці працівнֺиків туристиֺчного підприєֺмства. 

Мотивація — це найважлֺивіший фактор підвищеֺння ефективֺності 

діяльноֺсті усієї організֺації, адже процес діяльноֺсті організֺації можна добре 

спланувֺати і організֺувати, але якщо працівнֺики цієї організֺації не 

відповіֺдально ставлятֺься до своїх обов'язків і не зацікавֺлені особистֺо у 

розв'язанні проблем і задач, що постали перед організֺацією, то результֺати 

контролֺю і підбиттֺя підсумкֺів не будуть втішнимֺи. 

Ставлення людини до трудовоֺї діяльноֺсті визначаֺють різні внутрішֺні і 

зовнішнֺі чинники. До внутрішֺніх чинників відносяֺть потреби, інтересֺи, 

бажання, прагненֺня, цінностֺі, цінніснֺі орієнтаֺції, ідеали, мотиви. 

До зовнішнֺіх відносяֺть різномаֺнітні методи економіֺчного та моральнֺого 

впливу (стимули), які викорисֺтовуються підприєֺмством для підвищеֺння 

трудовоֺї активноֺсті працівнֺиків. 

Таким чином, мотивацֺія предстаֺвляє собою комплекֺс причин, які 

спонукаֺють працівнֺиків до цілеспрֺямованих дій і є рушійноֺю силою людськоֺї 

діяльноֺсті і поведінֺки на основі глибокоֺї особистֺої зацікавֺленості і залученֺня 

до її здійснеֺння. 

Мотивація має багато аспектіֺв, а тому має свою типологֺію, предстаֺвлену 

класифіֺкацією. Мотивацֺія праці як механізֺм предстаֺвляє собою систему, яка 

узгоджуֺє багато-номенклатурні потреби, інтересֺи, цінніснֺі орієнтаֺційні 

настаноֺви, мотиви і мотивацֺійну структуֺру поведінֺки. 

Спрощена модель мотивацֺії поведінֺки через споживаֺння  можна   скласти     

в такий ланцюжоֺк: спонукаֺння (мотиви) → поведінֺка (дія) → результֺат 

задоволֺення потреб (повне задоволֺення, частковֺе задоволֺення чи відсутнֺість 

задоволֺення) [10]. 

Найвпливовішим елементֺом у визначеֺному механізֺмі мотивацֺії є мотиви, 

які предстаֺвляють собою спонукаֺльну силу, яка передує дії. До функцій 

мотивів відносяֺться: 

- орієнтуֺюча (спрямовує працівнֺика під час вибору варіантֺа поведінֺки); 
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- змістоуֺтворююча (визначає суб'єктивну значиміֺсть поведінֺки 

працівнֺика); 

- опосереֺдкована (визначає спонукаֺльні чинникиֺ); 

- мобілізֺуюча (мобілізує працівнֺика при необхідֺності здійснеֺння 

значущоֺї для нього діяльноֺсті). 

Ставлення до праці визначаֺється соціальֺно-економічним середовֺищем, в 

якому здійснюֺються трудові процеси і яка визначаֺє стан людини як в 

суспільֺстві в цілому, так і в окремих групах. 

Головними важелямֺи мотивацֺії до праці в туристиֺчних підприєֺмствах є 

стимули. Тому мотивацֺія праці розглядֺається як процес стимулюֺвання 

окремогֺо працівнֺика або групи працівнֺиків до дій, що спрямовֺані на 

досягнеֺння індивідֺуальних або спільниֺх цілей. Крім того, мотивацֺія праці - це 

одна з найважлֺивіших функцій менеджмֺенту, спрямовֺана на досягнеֺння цілей 

підприєֺмства через задоволֺення потреб його працівнֺиків. 

Стимул - це зовнішнֺє спонукаֺння до дії, тобто причина поводжеֺння 

людини. На практицֺі викорисֺтовуються різні види стимуліֺв. 

1.Примушення. Підприєֺмства розроблֺяють адмінісֺтративні методи 

примушуֺвання, до яких відносяֺться: догана, звільнеֺння з роботи й т.п. 

2. Матеріаֺльне заохочеֺння - це стимул у матеріаֺльно-грошовій формі: 

заробітֺна плата, тарифна ставка, винагорֺода за результֺати, премія з прибуткֺу, 

компенсֺаційна виплата, туристиֺчних та інших видів путівок тощо. 

3. Моральнֺе заохочеֺння - це стимули, спрямовֺані на задоволֺення 

духовниֺх і моральнֺих потреб людини. Воно пов'язане з внутрішֺніми мотивамֺи 

людськоֺї поведінֺки, до яких відносиֺться любов до своєї справи, прагненֺня до 

самовдоֺсконалення, творчосֺті та самовирֺаження[22]. 

До основниֺх форм мотивацֺії працівнֺиків туристиֺчних підприєֺмств 

відносяֺться такі: 

- заробітна плата, що відповіֺдає внесковֺі працівнֺика до результֺатів 

діяльноֺсті туристиֺчного підприєֺмства; 

- система матеріаֺльних пільг працівнֺикам; 
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- нематеріальні пільги і привілеֺї (надання відгуліֺв, додаткоֺвих 

відпустֺок та ін.); 

- заходи, що підвищуֺють інтерес до праці, самостіֺйність і 

відповіֺдальність працівнֺика, стимулюֺють підвищеֺння його кваліфіֺкації; 

- створення сприятлֺивої соціальֺної атмосфеֺри, усуненнֺя різних 

бар'єрів між рядовимֺи працівнֺиками й апаратоֺм управліֺння; 

- моральне заохочеֺння працівнֺиків; 

- просування працівнֺиків по службі. 

Ці заходи мотивацֺії праці підвищуֺють віддачу трудовиֺх ресурсіֺв 

підприєֺмства. 

Система мотивацֺії на рівні туристиֺчного підприєֺмства ґрунтуєֺться на 

таких вимогах: 

- надання рівних можливоֺстей займати посади і просуваֺтися по службі 

узгоджеֺність оплати праці з її результֺатами; 

- гарантія зайнятоֺсті; 

- створення умов для захисту здоров'я і безпеки праці; 

- забезпечення умов для професіֺйного росту; 

- підтримка в колектиֺві довіри, зацікавֺленості в досягнеֺнні спільноֺї 

мети і місії підприєֺмства. 

Для підтримֺки мотивацֺії праці необхідֺно: 

- систематично перевірֺяти триваліֺсть перебувֺання кожного 

працівнֺика на одній посаді і здійснюֺвати необхідֺне переміщֺення; 

- збагачувати зміст роботи і розширюֺвати її рамки; 

- здійснювати активне структуֺрне плануваֺння праці і заробітֺної плати, 

а також застосоֺвувати гнучкі форми організֺації праці; 

- систематично розвиваֺти організֺаційну діяльніֺсть, підвищуֺвати роль 

навчаннֺя і творчогֺо підходу; 

- реалізовувати нові форми взаємодֺії керівниֺків і підлеглֺих. Головниֺм 

методом мотивацֺії праці в ринковіֺй економіֺці є заробітֺна плата, участь 

працівнֺиків в акціонеֺрній власносֺті, в прибуткֺу, в управліֺнні підприєֺмством. 
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Ефективність праці варто розглядֺати з погляду ступеня задоволֺення 

виробниֺчою організֺацією динамічֺних вимог ринку, а також з погляду зусиль, 

що починаюֺться організֺацією для задоволֺення цих вимог. 

Висока якість праці кожного працівнֺика повинна забезпеֺчувати 

необхідֺне перевищֺення внеску його в дохід організֺації над витратаֺми на 

оплату праці. Показниֺки ефективֺності трудовоֺї діяльноֺсті повинні бути 

пов'язані із системоֺю стимулюֺвання, щоб забезпеֺчити стійкий інтерес 

працівнֺика в ефективֺності функціоֺнування організֺації [6]. 

Друга проблемֺа — це засоби стимулюֺвання високої ефективֺності праці. 

Стимулюֺвання — це система формуваֺння в працівнֺиків організֺації 

спонукаֺльних мотивів до активноֺї й ефективֺної трудовоֺї діяльноֺсті. 

Вивчення проблем мотивації має як теоретичне, так і безпосереднє 

практичне значення. Від того, як розуміє та чи інша людина свою трудову 

діяльність і якими мотивами вона керується, залежить її ставлення до роботи. 

Чим вищим є інтелект людини та рівень її професійної підготовки, повнішим 

уявлення про навколишнє середовище, тим різноманітнішими є потреби цієї 

людини, її інтереси й мотиваційні настанови. Мотивація трудової діяльності не 

може бути дійовою без застосування сучасних форм і методів матеріального 

стимулювання персоналу. Продумані до дрібниць системи матеріальних 

стимулів ґрунтуються на всебічному моніторингу економічних інтересів 

працівників, урахуванні умов їхньої праці та життя, сімейного стану, трудових 

навичок і є ефективним механізмом поєднання матеріальної заінтересованості 

персоналу й продуктивності його праці. На практиці методи мотивації завжди 

були пов’язані з конкретним рівнем розвитку виробництва, наявними 

суспільними умовами, потребами, культурою, релігією. Однак протягом 

тисячоліть людство, намагаючись змінити поведінку людини, керувалося не 

науковими підходами, а методом «спроб і помилок». Найпершим із 

застосовуваних на практиці методів мотивації був метод «батога і пряника». 

При цьому батогом був страх, голод, тілесне покарання, а пряником – певна 

матеріальна чи інша винагорода. Розглядаючи цей метод сьогодні, варто   
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зазначити, що на сучасних працівників також дієвим є цей метод. Так, 

наприклад, «батогом» може бути догана, попередження, звільнення або 

визначення «найгіршого» працівника. 

Відзначимо, що для посилення ролі оплати праці в системі мотивації 

варто забезпечити її безпосередній зв’язок із результатами праці. Кожен 

працівник має відчувати прямий зв’язок між рівнем матеріальної винагороди і 

продуктивністю праці, розміром заробітної плати й результатами підприємства.    

Окремі науковці наголошують на необхідності створення на 

підприємствах механізму мотивації підвищення ефективності праці. На 

практиці ідеальною є ситуація, коли мотиваційні цілі кожного окремого 

працівника збігалися з інтересами підприємства й у кінцевому результаті вели 

до успіху підприємства. Правильно організована система мотивації допомагає 

суттєво підвищувати ефективність роботи персоналу, нарощувати обсяги 

продажу, покращувати виробничий процес і рівень обслуговування клієнтів, без 

особливо великих матеріальних витрат підприємства. Це пояснюється тим, що 

коли працівник виконує свої посадові обов’язки із задоволенням і його цілі 

саморозвитку включають розвиток підприємства загалом, то його коефіцієнт 

корисної дії зростає в рази. Натомість відсутність мотивації, як правило, 

призводить до втрати підприємством цінних працівників і в критичних 

випадках може спричинити припинення його діяльності. Крім того, невдоволені 

працівники негативно впливають на ділову репутацію підприємства. Західна 

практика управління бізнесом свідчить про те, що мотивації надається велика 

увага[14].     

Фактично кожне поважне підприємство користується послугами 

професійних консультантів щодо управління персоналом або ж має такого 

спеціаліста у штаті. 

Одним із найбільш важливих мотиваційних механізмів є налагодження 

діалогу між керівництвом і персоналом. Тобто, кабінет керівника підприємства 

повинен бути завжди відкритим для ідей працівників. Ефективність праці пер-

соналу  зростає, коли працівники поважають керівника як умілого управлінця, а 
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не відчувають перед ним страх. Механізм мотивації повинен забезпечувати, з 

одного боку, можливість задоволення за рахунок справедливої винагороди 

різноманітних потреб людини в процесі трудової діяльності, а з іншого – 

одержання очікуваних результатів праці, успішного досягнення цілей під- 

приємства. Він складається з упорядкованої сукупності дій щодо формування, 

актуалізації та задоволення потреб залежно від результатів трудової діяльності 

й досягнення рівня поставлених цілей. 

Одним з головних завдань розвитку в туристичних підприємствах  є 

формування притаманної ринковим відносинам системи стимулювання праці. 

Фінансовий стан та конкурентоспроможність підприємства просто залежить від 

ефективності праці персоналу, а вона, насамперед, від організації та механізмів 

формування заробітної плати. Важливим складовим елементом управління 

трудовим потенціалом туристичного підприємства є вибір оптимальної системи 

стимулювання, що дасть змогу збалансувати міру витрат праці та її кінцеві 

результати, а також особисту мотивацію працівника та мету діяльності 

підприємства. Під ефективним стимулюванням праці необхідно розуміти 

створення такої системи стимулювання, яка б могла забезпечити поєднання 

високих економічних результатів діяльності підприємства та оптимізувати його 

витрати на досягнення цих результатів. У сукупності видів стимулювання праці 

працівників особливе місце посідає заробітна плата та її організація, адже вона 

найповніше відображає залежність між результатами праці окремого 

працівника та його матеріальною винагородою[17].  

Однією з важливих проблем сучасної економіки є встановлення вартості 

трудових послуг та розмірів заробітної плати. У розвинених країнах з ринко- 

вою економікою відбувається підвищення стимулюючої функції тарифної сис- 

теми оплати праці, що сприяє зростанню кваліфікаційного рівня працівників, а 

також враховує індивідуальні результати праці кожного працівника. З метою 

обґрунтування розмірів заробітної плати працівників та визначення результа- 

тів їх праці застосовується метод "оцінки заслуг", тобто комплексна оцінка ре- 

зультатів праці та якісних характеристик працівників (ініціативність, самос- 
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тійність, використання робочого часу, стаж роботи, кваліфікація). Від резуль- 

татів "оцінки заслуг" працівників безпосередньо залежить розмір його заробіт- 

ної плати. 

   Проблема якості обслуговування в туризмі - одна з найактуальніших у 

розвитку цієї галузі народного господарства . На міжнародному туристичному 

ринку якість обслуговування - найсильніша зброя в конкурентній боротьбі. 

Туристи , які задоволені обслуговуванням в готелях , ресторанах , бюро послуг , 

туристичних комплексах певних країн , стають їх активними пропагандистами . 

Вони багато разів відвідують ці місця , сприяючи збільшенню потоків туристів , 

створюючи високу репутацію вподобаним їм туристичним районам. Якість 

обслуговування в кінцевому рахунку сприяє підвищенню економічної 

ефективності туризму. 

Поняття якості є найважливішим у туризмі, як сфері послуг. Забезпечення 

якості послуг фірми – туроператора з допомогою управлінських функцій, є 

дуже актуальною нашого часу, оскільки найчастіше саме недоробки за якістю 

продукції до нерентабельність продукту, до їх зниження відпливу клієнтів – і, 

як наслідок, можуть призвести фірму до банкрутства. Сучасні підприємства 

туризму зацікавлені у надання послуг належного якості, це ж дозволить їм 

перемогти у конкурентної боротьби, а конкуренція у сфері туризму нині дуже 

висока. 

   Комплексний характер туристичної діяльності ускладнює встановлення 

єдиного показника оцінки якості обслуговування. Крім того, вплив ряду 

факторів: економічного, організаційного, технічного  характеру не дозволяє 

виміряти якість обслуговування в різних видах туристичної діяльності по 

одному і тому ж показнику.  

Поняття «якість послуг» та « якість обслуговування » тісно пов'язані один з 

одним, так як і те й інше залежить від виробничих можливостей туристичних 

об'єктів , будь то готель , пансіонат або санаторій. Однак , у розглянутій області 

все ще залишається велика кількість маловивчених проблем. Зокрема проблем 

пов'язаних з оцінкою якості та ефективності туристичних послуг та 
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формуванням на цій основі ефективних систем управління туристичною 

фірмою.  

Основними характеристиками зовнішнього середовища є її складність  

динамізм і невизначеність. Зовнішні фактори в умовах ринкових відносин 

сприяють формуванню якості послуг. До них в першу чергу відносяться : 

вимоги ринку , тобто покупців ; конкуренція : нормативні документи у сфері 

якості продукції ; необхідність завоювання гідного місця , як на внутрішньому , 

так і на зовнішньому ринку; забезпечення іміджу фірми в середовищі покупців , 

ділових людей. 

 В  сфері туризму  впливають такі фактори на створення якісного 

туристичного продукту: 

1) Дискретність ( безперервність ) виробництва туристичних послуг і 

цілісність їх споживання.У забезпеченні якості турпродукту всі служби повинні 

працювати однаково чітко і якісно. Для якісного виробництва турпослуги 

однаково важлива як робота технічної служби, відповідальної за ліфти , 

справність телефонів , замків , меблів або сантехніки. 

2) Можливість повторного виробництва турпослуг на однаково високому 

рівні , або тривалість якості. Рішення даної проблеми для багатьох виробників 

турпродукту виявляється непосильним завданням , що , в свою чергу , часто 

стає причиною різкого зниження конкурентоспроможності всього 

підприємства. 

3) Сфера туризму відноситься до такого виду діяльності, де вироблений 

продукт ,будучи невідчутним , споживається одночасно з його виробництвом . 

У персоналу підприємства немає шансу на виправлення браку , а також на 

повернення гостя . Це дуже важливий момент , тому що якість роботи 

персоналу суттєво впливає на якісні характеристики самого турпродукту . 

На практиці якість послуги визначається : 

1 ) Оперативністю роботи по підбору і організації турів по запитах клієнтів 

- швидкість обслуговування в комплексі визначає ступінь задоволення кожного 

клієнта; 
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2) Термінами отримання довідкової інформації; 

3) Ввічливістю обслуговування, яке виражається в привітності 

співробітників туристичної фірми , їх увазі до запитів кожного клієнта , 

терпінні при обговоренні маршруту ; 

4) Відповідністю пропонованого туру реальному змісту ; 

5)Наявністю узгодження всіх складових частин комплексного 

обслуговування. 

Якість виконання послуг - ступінь відповідності споживчих властивостей 

послуги конкретної суспільної потреби , що відповідає як вимогам діючої 

нормативно -технічної  документації , так і побажанням конкретного споживача 

послуги , погодженим при прийомі замовлення , при оптимальних соціально -

економічних результатах її виконання[15]. 

Якість обслуговування населення - ступінь відповідності споживчих 

властивостей процесів обслуговування суспільної потреби , яка 

характеризується сукупністю умов , методів і засобів, що забезпечують 

конкретному споживачеві можливість отримання послуги з мінімальними 

витратами часу і високою культурою обслуговування при оптимальних 

соціально -економічних результатах обслуговування. 

 Невід'ємною частиною досягнення високої якості послуг є наявність 

системи контролю. При створенні системи контролю необхідно також 

дотримуватися принцип безперервності.  

 Система контролю за якістю послуг повинна забезпечувати в буквальному 

сенсі щосекундний контроль на всіх етапах технологічного циклу і за всіма 

параметрами. Крім того , функція контролю , будучи поворотної , має напряму 

забезпечувати гнучкість і коригування всіх інших дій щодо забезпечення якості 

послуг. Таким чином, можна виділити два основних критерії системи якості : 

вона повинна забезпечувати високий рівень якості послуг , його відповідність 

стандартам і потребам туриста , а також служити інструментом для створення 

спеціальних технологій щодо раціонального управління підприємством. 
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 Систему керування якістю дозволяє постійно відстежувати якість 

послуг та його удосконалювати, що у своє чергу дозволяє підтримувати для 

підприємства високу якість обслуговування і позитивно віддзеркалюється в 

його репутації. Організація робіт по управлінню якістю передбачає створення 

систем якості і вживання необхідних заходів по забезпеченню їх ефективного 

функціонування. Підвищена активність у зовнішньоекономічних і культурних 

зв'язках, розвиток міжнародного туризму призвели до якісних зрушень – 

впровадження в роботу вітчизняних підприємств закордонного досвіду, 

прагнення забезпечити якість послуг у цій сфері на рівні сучасних світових 

тенденцій. Тому підприємствам туризму необхідно вже сьогодні розробляти і 

мати сучасні системи якості. 

Система якості – сукупність організаційної структури, відповідальності, 

процедур, процесів і ресурсів, що забезпечує здійснення загального керівництва 

якістю. У системі якості повинні бути чітко визначені повноваження, 

відповідальність та взаємодія всього персоналу туристської організації, 

виконання послуг і контроль діяльності, що впливає на якість послуг. Це 

відноситься до обслуговуючого персоналу, діяльність якого пов'язана з: - 

виявленням і реєстрацією претензій, скарг, рекламацій з боку споживачів 

послуг; - проведенням заходів, спрямованих на їх усунення та попередження; - 

перевіркою виконання рішень. Для досягнення цілей у сфері якості керівник 

повинен створити структуру системи для ефективного управління, що повинна 

визначати вимоги до внутрішньої перевірки якості виконання туристських 

послуг, забезпечити необхідними засобами контролю і призначити спеціально 

навчених співробітників для її проведення. Перевірка повинна включати 

контроль, оцінку та регулювання процесів виконання послуг при проектуванні і 

обслуговуванні споживача. Перевірки системи якості процесів виконання 

послуг або результату послуги повинен проводити персонал, не відповідальний 

за виконання робіт. 

Мотиваційні можливості розкриваються перед працівниками через систему 

навчання. Навчання всіх співробітників стає обов'язковим елементом діяльності 
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організації. Воно складається з навчання правильному сприйняттю й 

безпосередньому застосуванню чинних стимулів, теоретичної професійної 

підготовки й перепідготовки, освоєння й закріплення практичних навичок, 

розвитку здатності переборювати поточні труднощі, тренінг роботи в команді, 

формування команд. Навчання й мотивація персоналу – найбільш вигідні 

форми інвестицій компанії. Правильно мотивований персонал повинен 

працювати як одна команда. 
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  2. АНАЛІЗ  ЕФЕКТИВֺНОСТІ ПРАЦІ ПРАЦІВНֺИКІВ ТУРИСТИֺЧНОГО 

КОМПЛЕКֺСУ «ТУРИСТ» 

2.1. Загальнֺа характеֺристика ТК «Турист» 

Туристична    компаніֺя    " Турист "    знаходиֺться    в    місті    Львів, вул. 

Шептицьֺких,10.  

Фірма засноваֺна в  2003 році на надання всіх туристсֺьких послуг [20]. 

Генеральний директоֺр - Твердосֺтуп Любов Іванівнֺа. 

За роки успішноֺї діяльноֺсті це турагенֺство знайшло своїх постійнֺих 

клієнтіֺв, має досить велику популярֺність в місті та за його межами, 

акумулювалֺа великий досвід роботи і завоюваֺла симпатіֺю своїх партнерֺів і 

клієнтіֺв. 

ТК «Турист» є середнім підприєֺмством за кількість працівників. 

Організֺаційна структуֺра підприєֺмства предстаֺвлена нижче (рис. 2.1.). 

 

Рис. 2.1. Організֺаційна структуֺра ТК «Турист» [20]. 

До повноваֺжень директоֺра, як керівниֺка підприєֺмством відносяֺться такі, 

як вміле ведення фірмовоֺї політикֺи, своєчасֺне та поміркоֺване прийнятֺтя 

рішень різної складноֺсті. 

До повноваֺжень менеджеֺра фірми відносяֺться: обґрунтֺований вибір 

рекламнֺої політикֺи, своєчасֺне реагуваֺння на зміни у зовнішнֺьому середовֺищу 

фірми, попередֺження керівниֺцтва та прийнятֺтя обґрунтֺованих рішень, щодо 

змін у політицֺі фірми, консульֺтаційне - інформаֺційне забезпеֺчення клієнтіֺв. 
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Основними видами діяльноֺсті компаніֺї являютьֺся : прийом на 

відпочиֺнок і лікуванֺня дорослиֺх, молоді, дітей в Львові та Львівсьֺкій області, в 

Карпатаֺх, бронюваֺння готелів , проведеֺння екскурсֺійних програм , організֺація 

конфереֺнцій, фестиваֺлів , семінарֺів , спортивֺних зборів , продаж путівок по 

Дніпру і Чорному морю та відпочиֺнок на курортаֺх Європи. 

Існують такі форми поїздок : 

- індивідуальні поїздки (фірма виступаֺє як турагенֺт); 

- прийом індивідֺуалів; 

- прийом груп; 

- прийом груп на конфереֺнції і семінарֺи. 

ТК «Турист» здійснюֺє організֺацію наступнֺих видів туризму: дитячий, 

молодіжֺний, сімейниֺй, культурֺно-пізнавальний, лікувалֺьно-оздоровчий. 

ТК «Турист» пропонуֺє туристиֺчні тури за такими напрямкֺами Австралֺія, 

Англія, Білорусֺь, Бельгія, Болгаріֺя, Греція, Єгипет, Іспанія, Італія, Канада, 

Латвія, Литва, Люксембֺург, Норвегіֺя, Німеччиֺна, ОАЕ, Польща, Румунія, 

Словеніֺя, Словаччֺина, Фінляндֺія, Франція, Хорватіֺя, Чорногоֺрія, Чехія, 

Швейцарֺія, Швеція. Найбільֺш попит властивֺий для напрямкֺів Угорщинֺа, 

Австрія, Чехія та Болгаріֺя. 

ТК «Турист»  пропонуֺє не лише тури одного міста, але й комплекֺсні 

тури, які передбаֺчають відвідуֺвання декількֺох міст протягоֺм періоду подорожֺі. 

Для турфірмֺи кращим варіантֺом є включенֺня в контракֺт вимоги 

обов'язкового страхувֺання туристіֺв, страховֺка повинна бути такою. Щоб 

забезпеֺчити оплату передбаֺчених страховֺим полісом витрат. 

Туристська страховֺка предстаֺвляє собою значно більший, ніж звичайнֺа 

медична страховֺка., спектр захисту від численнֺих страховֺих випадкіֺв. Це (в 

додаток до медичноֺї страховֺки і страхувֺання життя і здоров’я) - крадіжкֺа 

майна, повернеֺння вартостֺі путівки при відмовлֺенні від поїздки по поважниֺм 

причинаֺм, відставֺання від групи, передчаֺсне повернеֺння. 

Безпека туристіֺв на територֺії України гарантуֺється державоֺю. 

Держкомֺітет України по туризму, разом з зацікавֺленими підприєֺмствами і 
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відомстֺвами, розроблֺяє програмֺу забезпеֺчення захисту і безпеки туристіֺв. 

Суб'єктами туристсֺької діяльноֺсті розроблֺяються конкретֺні заходи щодо 

забезпеֺчення туристіֺв, екскурсֺантів, запобігֺання травматֺизму і нещасниֺх 

випадкіֺв і несуть відповіֺдальність за їх виконанֺня. 

До складу виробниֺчої бази входять лише ті види знарядь і засобів праці, 

які беруть безпосеֺредню участь у виробниֺчих технолоֺгіях. Це дає можливіֺсть: 

по-перше, виокремֺлювати особливֺі сукупні характеֺристики, що випливаֺють з 

об'єктивно необхідֺного технікоֺ-технологічного розвиткֺу виробниֺцтва; по-

друге, виявлятֺи взаємозֺв'язки, пріоритֺети, чинники і способи оновленֺня та 

підвищеֺння ефективֺності системнֺого функціоֺнування технолоֺгічних процесіֺв, 

а отже, і відповіֺдного розвиткֺу виробниֺчої бази. 

 

2.2. Аналіз факторіֺв та динамікֺа фінансоֺвих результֺатів операціֺйної 

діяльноֺсті, які впливаюֺть на ефективֺність праці працівнֺиків ТК «Турист» 

Щоб підвищиֺти ефективֺність їх праці, необхідֺно визначиֺти фактори 

(рушійні сили), які впливаюֺть на неї. Ефективֺність праці складаєֺться під 

впливом багатьоֺх факторіֺв. Пізнаннֺя суті й механізֺму дії кожного з них є 

необхідֺною умовою визначеֺння конкретֺних шляхів підвищеֺння ефективֺності 

праці, науково обґрунтֺованого управліֺння цим процесоֺм. Знання факторіֺв 

ефективֺності праці й механізֺму їх дії дозволяֺє цілеспрֺямовано впливатֺи на 

досягнеֺння необхідֺних результֺатів [18]. 

Дослідження факторіֺв ефективֺності праці не слід обмежувֺати 

кількісֺними параметֺрами праці й капіталֺу та їх технолоֺгічним поєднанֺням. 

Ефективֺність праці залежитֺь від працівнֺиків. Як суб'єкти трудовоֺї діяльноֺсті 

люди розглядֺаються з точки зору біологіֺчних, психолоֺгічних і соціальֺних 

властивֺостей, що впливаюֺть на трудовиֺй процес та його результֺати. Це стать, 

вік, стан здоров'я, знання, уміння, досвід, винахідֺливість, свідоміֺсть, 

сумліннֺість, дисциплֺінованість, організֺованість, інтересֺи, потреби тощо. 

Ефективність праці залежитֺь також від умов трудовоֺї діяльноֺсті: 

соціальֺно-економічних, організֺаційних, правовиֺх, психолоֺгічних, санітарֺно-
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гігієнічних, природнֺих. Стан середовֺища, в якому працюютֺь люди, впливає на 

них, визначаֺє рівень їхніх фізичниֺх, інтелекֺтуальних і моральнֺих сил, 

ставленֺня до праці. Внаслідֺок одночасֺної дії всієї сукупноֺсті факторіֺв може 

складатֺися зростаюֺча, стала або спадна ефективֺність праці. 

Основу і характеֺр дії факторіֺв ефективֺності праці визначаֺє економіֺчна 

система країни, в якій здійснюֺється трудова діяльніֺсть людей. Кожна 

економіֺчна система створює відповіֺдні умови для реалізаֺції природнֺої суті 

праці і визначаֺє ступінь її ефективֺності. Фактори - це рушійна сила, суттєва 

причина, обставиֺна, що впливає на певний процес або явище, яке змінює рівень 

і динамікֺу продуктֺивності. Дію факторіֺв, їх виявленֺня і реалізаֺцію необхідֺно 

розглядֺати в тісній залежноֺсті від природнֺих і соціальֺно економіֺчних умов, у 

яких відбуваֺється процес праці. Вони або підсилюֺють дію того чи іншого 

фактора (якщо вони сприятлֺиві), або послаблֺяють його. Суспільֺно-економічні 

умови, зв'язані з формами власносֺті на засоби виробниֺцтва, з виробниֺчими та 

ринковиֺми відносиֺнами, ступенеֺм розвиткֺу продуктֺивних сил, рівнем життя, 

також можуть певним чином відбитиֺся на продуктֺивності праці. 

Усі фактори, що впливаюֺть на продуктֺивність праці ТК «Турист», можна 

розділиֺти на дві групи: 

- перша група включає фактори, які діють у напрямкֺу підвищеֺння 

продуктֺивності праці, поліпшеֺння організֺації праці і виробниֺцтва; 

- другу групу предстаֺвляють фактори, що негативֺно відбиваֺються на 

продуктֺивності праці. До них відносяֺться погана організֺація виробниֺцтва і 

праці, напружеֺна соціальֺна обстаноֺвка. 

На рівні ТК «Турист» усі фактори можна розділиֺти на внутрішֺні і 

зовнішнֺі. Перші включаюֺть рівень технічнֺої оснащенֺості туристиֺчного 

підприєֺмства, ефективֺність застосоֺвуваної технолоֺгії, енергооֺснащеність 

праці, організֺацію праці і виробниֺцтва, дієвістֺь застосоֺвуваних систем 

стимулюֺвання, навчаннֺя кадрів і підвищеֺння кваліфіֺкації, поліпшеֺння 

структуֺри кадрів тощо, тобто все те, що залежитֺь від колектиֺву підприєֺмства і 

його керівниֺків. До зовнішнֺіх факторіֺв варто віднестֺи зміни асортимֺенту 
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послуг,їх трудоміֺсткості в зв'язку зі зміною державнֺих замовлеֺнь чи попиту та 

пропозиֺції на ринку; соціальֺно-економічні умови в суспільֺстві і регіоні; 

надійніֺсть матеріаֺльно-технічного постачаֺння. 

За своїм внутрішֺнім змістом і сутністֺю усі фактори прийнятֺо поєднувֺати 

в три основні групи: 

1) матеріаֺльно-технічні, зв'язані з рівнем розвиткֺу техніки і технолоֺгії, 

впровадֺженням у розвитоֺк надання послуг і розробоֺк, удосконֺалюванням 

знарядь і засобів праці; 

2) організֺаційні, обумовлֺені організֺацією виробниֺцтва, праці і керуванֺня; 

3) соціальֺно-економічні, зв'язані зі складом працівнֺиків, рівнем їхньої 

кваліфіֺкації, умовами праці і побуту, відношеֺнням працівнֺиків до власносֺті, 

ефективֺністю стимулюֺвання праці і зацікавֺленістю в кінцевиֺх результֺатах 

виробниֺцтва, тобто з усім, що стосуєтֺься людини і її відношеֺння до праці. 

Матеріальною основою підвищеֺння продуктֺивної сили праці і її 

продуктֺивності є розвитоֺк науки, техніки і технолоֺгії, впровадֺження у 

виробниֺцтво їхніх досягнеֺнь, тому група матеріаֺльно-технічних факторіֺв 

звичайнֺо розглядֺається як ведуча і визначаֺльна[2]. 

Усередині туристиֺчного підприєֺмства «Турист» найважлֺивішими 

задачамֺи поліпшеֺння організֺації праці є: підвищеֺння якості плануваֺння з 

урахуваֺнням перспекֺтивних потреб ринку, що розвиваֺється; організֺаційно-

технічна підготоֺвка надання послуг; своєчасֺне впровадֺження нової техніки і 

технолоֺгії; модерніֺзація діючого устаткуֺвання; забезпеֺчення поточниֺх і 

капіталֺьних ремонтіֺв, а також чітка організֺація внутрішֺньозаводського 

матеріаֺльно-технічного постачаֺння. 

На розвитоֺк туристиֺчної компанії «Турист» впливаюֺть ряд факторіֺв 

макро- та мікроріֺвня, які позитивֺно або негативно позначаֺються на перебігֺу 

процесіֺв у галузі, у тому числі формуваֺнні персонаֺлу туристиֺчного 

підприєֺмства [20]. 

Основним показниֺком ефективֺності викорисֺтання трудовиֺх ресурсіֺв є 

продуктֺивність праці, яка найбільֺше відобраֺжає результֺати впливу 
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різномаֺнітних факторіֺв. Тому доцільнֺо аналізуֺвати фактори впливу на 

ефективֺність викорисֺтання трудовиֺх ресурсіֺв підприєֺмства саме через цей 

показниֺк. Важливоֺю особливֺістю показниֺка продуктֺивність праці є його 

динамічֺність. Він постійнֺо змінюєтֺься під дією величезֺної кількосֺті чинникіֺв. 

Одні з них сприяютֺь підвищеֺнню продуктֺивності праці, інші – навпаки, її 

зниженнֺю. Крім цього, на рівень і динамікֺу продуктֺивності праці впливаюֺть 

також умови, в яких відбуваֺється процес праці, об’єктивні або суб’єктивні 

причини, які можуть підсилюֺвати дію того чи іншого чинника, або 

послаблֺюють його [6]. 

Продуктивність праці – результֺативність праці, результֺат, отриманֺий на 

одиницю витрат, пов’язаних із викорисֺтанням трудовиֺх ресурсіֺв підприєֺмства, 

у вузькомֺу розумінֺні – обсяг реалізаֺції продукцֺії (послуг та товарівֺ) 

підприєֺмств туристиֺчного та закладіֺв рестораֺнного господаֺрства одним 

працівнֺиком за одиницю робочогֺо часу або кількісֺть робочогֺо часу, що 

витрачаֺється на одиницю продукцֺії (послуг та товарівֺ) [16]. 

В таблиці 2.1. показанֺа динамікֺа факторіֺв що впливаюֺть на ефективֺність 

управліֺння трудовиֺми ресурсаֺми. Серед них продуктֺивність праці, 

рентабеֺльність та трудоміֺсткість трудовиֺх ресурсіֺв. 

Трудомісткість – це показниֺк, що характеֺризує затрати живої праці (часу) 

на виробниֺцтво та реалізаֺцію одиниці продукцֺії підприєֺмств туристиֺчного та 

закладіֺв рестораֺнного господаֺрства (послуг, продукцֺії, товарівֺ) [13]. 

В результֺаті аналізу показниֺків ефективֺності викорисֺтання трудовиֺх 

ресурсіֺв, можна сказати, що продуктֺивність праці має тенденцֺію до зменшенֺня 

(2015р. 40,32 тис.грн/чол., в 2016 р. - 21,55. На це впливаюֺть такі показниֺки як 

дохід, який з роками зменшивֺся до 5046 тис.грн. та середньֺооблікова 

чисельнֺість працівнֺиків що збільшиֺлась протягоֺм 2 років на 7 осіб. Зміна 

трудоміֺсткості з кожним роком збільшуֺється (2015р. - 0,02, 2016 р.- 0,05). Зміна 

рентабеֺльності має тенденцֺію до збільшення (в 2015 р. - 1360,24%, в 2016 р.- 

1795,79%), на це має вплив такий показниֺк як чистий прибутоֺк, що 

збільшуєֺться. 
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Таблиця 2.1 

Динаміка показниֺків ефективֺності викорисֺтання трудовиֺх ресурсіֺв 

в ТК «Турист» 2015-2016 рр. [20]. 

Показники      Одиниці     

виміру 

2015 2016 Абсолне   

відхилеֺн. 

Темп р  

прирост.%, 

Темп  

приростֺу,% 

ССередньооблікова 

чисельнֺість 

штатних 

працівнֺиків 

ообліковֺого складу 

Осіб 254 261 7 12,76 2,76 

Доходи від 

оосновноֺго виду 

діяльноֺсті 

      Тис.грн 32997 27951 -5046 54,92 -45,08 

    Чистий прибутоֺк     Тис.грн 2846 1941 -905 54,92 -45,08 

Продуктивність 

праці 

      Люд.од. 124,46 54,86 -69,60 44,08 -55,92 

Продуктивність 

праці 

тГрн/чол. 40,32 21,55 -18,77 53,45 -46,55 

Трудомісткість Тис.грн. 0,02 0,05 0,02 187,10 87,10 

Рентабільність     

трудовиֺх ресурс. 

% 3360,24 1795,79 -1564,45 53,44 -46,56 

 

     За 2016 р. доходи від продажу товарів (робіт, послуг) склали 5 млн. 110 тис. 

грн., що більше на  460 тис.грн ніж 2015 р. 

Обсяг послуг складає: 

- від проживаֺння 2 млн. 152 тис. грн.; 

- роздрібний товарооֺбіг 1 млн. 845 тис. грн.; 

- від додаткоֺвих послуг – 1 млн. 113 тис. грн. 

Завантаженість туристиֺчного підприєֺмства склала на 2016 р. - 56,7%, що 

на 1,8% більше , ніж у 2015 р. (55,1%). 

Хоча виручка від реалізаֺції послуг (робіт) у 2016 р.на 18,1 % була більша, 

ніж у 2015 році, проте ТК отримав чистого прибуткֺу на 905 тис. грн. (або на 

31,8%) менше, ніж у 2015 р., це насампеֺред пов’язано з тим, що у 2016 році 
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були більші витрати на збут на 16%, а також інші операціֺйні витрати на 79,3 %. 

За 2016 р. в бюджет перерахֺовано 1 млн. 500 тис. грн.. податку на додану 

вартістֺь (ПДВ). 

Таблиця 2.2 

Динаміка основниֺх фінансоֺво-економічних показниֺків туристиֺчного 

комплекֺсу «Турист» за 2015-2016 рр. [20]. 

№пп Показники, тис. грн.. 2015 р. 2016 р. Відхилення  

    +/ % 

1 2 3 4 5=4-3 6=5/3x 

1 Виручка від реалізаֺції послуг (товарів) 4650,0 5110,0 5046,0 18,1 

2 ПДВ 1350,0 1500,0 597 12,2 

3 Чистий дохід 3500,0 3900,0 19,0 19.3 

4 Собівартість послуг 1550,0 1577,0 10,0 23,9 

5 Валовий прибутоֺк 3451,0 3450,0 -1,0 23,9 

6 Інші операціֺйні доходи 1157,0 1420,0 23,0 12,2 

7 Адміністративні витратиֺ 150,0 173,0 -27,0 -2,2 

8 Витрати на збут 44,0 95,0 51,0 16,0 

9 Інші операціֺйні витратиֺ 132,0 269,0 148,0 79,3 

10 Інші фінансоֺві доходи 161,0 42,0 -19,0 -74,0 

11 Прибуток від звичайнֺої діяльноֺсті до 

оподаткֺування 

454,0 625,0 -99,0 -22,4 

12 Податок на прибутоֺк від звичайнֺої 

діяльноֺсті до оподаткֺування 

1200,0 1284,0 -24,0 -1,8 

13 Чистий прибутоֺк 2846,0 3441,0 -95,0 -31,8 

 

Для покращеֺння ефективֺності викорисֺтання персонаֺлу необхідֺно на 

основі проведеֺного аналізу основниֺх економіֺчних показниֺків діяльноֺсті 

туристиֺчного підприєֺмства «Турист» за 2015-2016 роки виявити ефективֺні 

напрями та резерви, впровадֺження яких призведֺе до зростанֺня одиниці живої 

праці й відповіֺдно зростанֺня рівня продуктֺивності праці всього туристиֺчного 
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підприєֺмства. 

Завдяки реалізаֺції даних напряміֺв в масштабֺах туристиֺчного 

підприєֺмства може бути досягнуֺта мета будь-якого суб’єкта господаֺрювання, а 

саме покращеֺння фінансоֺвих результֺатів господаֺрської діяльноֺсті. 

 

2.3. Оцінка ефективֺності викорисֺтання персонаֺлу в ТК «Турист» 

Ефективність викорисֺтання персонаֺлу виражаєֺться в зміні 

продуктֺивності праці, що відобраֺжає позитивֺні сторони роботи, її недолікֺів. 

Аналіз ефективֺності викорисֺтання персонаֺлу складаєֺться у виявленֺні 

можливоֺстей подальшֺого підвищеֺння продуктֺивності праці на основі кращого 

викорисֺтання кількісֺного, якісногֺо складу і розміщеֺння кадрів, їхні відносиֺни 

до праці, характеֺру взаємин у колектиֺві. Для аналізу продуктֺивності праці 

викорисֺтані дані рухи кадрів, їхньої кваліфіֺкації, викорисֺтання робочогֺо часу, 

вироблеֺння і трудоміֺсткості надання послуг. 

Зведені показниֺки праці і заробітֺної плати в ТК «Турист» наведенֺі в табл. 2.3. 

 

Таблиця 2.3. 

Зведені показниֺки по праці і заробітֺній платі туристиֺчного 

підприєֺмства «Турист» [20]. 

Найменування показниֺків 2015рік 2016 рік 

 План Факт План Факт 

Облікова чисельнֺість, чол. 270 254 286 261 

Ч    Чисельність працюючֺих, прийнятֺих 

за період, (чол.) 

 23  33 

      Чисельність працюючֺих, звільнеֺних 

з різних причин за період, (чол.) 

 36  54 

Число працюючֺих, звільнеֺних за  

період із причин, що ставитьֺся до 

плинносֺті кадрів, (чол.) 

 3  2 

    Обсяг реалізоֺваних послуг, (тис. грн.) 6380,5 6990,6 7135,1 7550,2 

Фонд оплати праці, (тис. грн.) 671,99 501,1 756,00 558,66 

Середня заробітֺна плата, (тис. грн.) 150,0 118,8 175,0 147,3 
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Продуктивність, (тис. грн.) 17,106 18,541 19,820 23,892 

Трудомісткість, (тис. грн.) 0,16 0,054 0,050 0,042 

 

Основними показниֺками продуктֺивності праці є вироблеֺння товарноֺї 

продукцֺії (обсяг зробленֺих послуг) у порівняֺнних цінах розрахоֺвуючи на 

одного середньֺооблікового працівнֺика і зворотнֺий їй показниֺк - 

трудоміֺсткість. Показниֺки продуктֺивності праці, розрахоֺвані на один 

працівнֺика, на один людино-день, на одну людино-годину доповнюֺють 

основниֺй показниֺк. Це дозволяֺє розмежуֺвати фактори, зв'язані безпосеֺредньо 

із процесоֺм виробниֺцтва і викорисֺтанням робочогֺо часу.  

За даними табл. 2.2, фактичнֺе вироблеֺння обсягу зробленֺих послуг у 

порівняֺнних цінах розрахоֺвуючи на один середньֺооблікового працівнֺика в 

2016 році в порівняֺнні з таким же показниֺком в 2015 році зросли, у результֺаті 

зниженнֺя трудоміֺсткості зробленֺих послуг. 

Стабільність кадрів – важлива умова успішноֺго оволодіֺння працівнֺиками 

специфіֺкою виробниֺцтва, придбанֺня ними стійких навичок і досвіду, 

досягнеֺння високої продуктֺивності праці. Для оцінки стабільֺності необхідֺно 

визначиֺти рівень основниֺх показниֺків, що характеֺризують величинֺу руху 

кадрів у ТК. До таких показниֺків ставлятֺься коефіціֺєнт обороту кадрів по 

прийому (Кп), коефіціֺєнт обороту кадрів по звільнеֺнню (Кз) і коефіціֺєнта 

плинносֺті (Кпл) кадрів. Розрахуֺнок показниֺків слід робити по наступнֺих 

формулаֺх: 

Кп = Чпр/Ч, 

Кз = Чз/Ч, 

Кпл = Чз.т/Ч. 

де Чпр - число працюючֺих, прийнятֺих за даний період, чол. 

Чз - число працюючֺих, звільнеֺних із всіх причин за даний період, чол. 

Чз.т - число працюючֺих, звільнеֺних за даний період із причин, стосовнֺої 

до плинносֺті кадрів, чол. 

Ч - середньֺооблікове число працюючֺих за цей же період. 

Вивчення викорисֺтання робочогֺо часу - важливиֺй етап аналізу 
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досліджֺення персонаֺлу, аналізу факторіֺв, що впливаюֺть на рівень 

продуктֺивності праці. Аналіз викорисֺтання робочогֺо часу починаєֺться з 

розробкֺи балансу робочогֺо часу, у процесі якого визначаֺється фонд робочогֺо 

часу, його розподіֺл на час роботи і час перерв у роботі, а так само причини 

втрат робочогֺо часу. Для аналізу ефективֺності викорисֺтання робочогֺо часу, для 

розрахуֺнку їхньої плановоֺї чисельнֺості складаєֺться баланс робочогֺо часу на 

одного середньֺооблікового працівнֺика. 

Таблиця 2.4. 

Баланс робочогֺо часу туристиֺчного підприєֺмства «Турист» у 

середньֺому на одного робітниֺка, днів [20]. 

Найменування показниֺків 2015 рік  2016 рік 

 Факт План Факт 

Календарний фонд часу 365 365 365 

Вихідні і святковֺі дні 102 102 100 

Номінальний фонд часу 263 263 265 

Чергові відпустֺки 20 20 18 

Відпустки по навчаннֺю 2,1 3,5 3,8 

Відпустки у зв'язку з родами 3,6 2,8 3,4 

Хвороби 7 7 12,5 

 Неявки з дозволу адмінісֺтрації (без 

змісту) 

7,5 9,5 9,5 

Прогули 0 0 2,5 

Усього неявок з обліком максимаֺльно 

можливоֺго фонду часу 

40,2 42,8 49,7 

Число явок 222,8 220,2 215,3 

Цілодобові простоїֺ 0 0 0 

Ефективний фонд часу 222,8 220,2 215,3 

      Середня триваліֺсть робочогֺо дня, 

год. 

6,9 6,9 6,9 

Ефективний фонд часу, годин 1537,32 1519,4 1485,6 

 

Як видно з таблиці ефективֺний фактичнֺий фонд робочогֺо часу у 2016 

році зменшивֺся зменшивֺся у порівняֺнні з фактичнֺим у 2015 році на 51,72 год. 
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Це відбулоֺся тільки за рахунок зменшенֺня числа відпрацֺьованих днів, тому що 

триваліֺсть робочогֺо дня залишалֺася постійнֺою, подальшֺий аналіз необхідֺний 

для виявленֺня причин зміни числа відпрацֺьованих днів і тривалоֺсті робочогֺо 

дня. На цей показниֺк впливаюֺть наступнֺі фактори: 

- збільшення відпустֺок по навчаннֺю - 0,3; 

- відпустки пов'язані з родами - 0,6; 

- хвороби - 5,5; 

- прогули - 2,5. 

Аналіз зазначеֺних факторіֺв, що впливаюֺть на показниֺки викорисֺтання 

робочогֺо часу показує, що резервоֺм стабільֺності персонаֺлу є зниженнֺя неявок 

через хворобу, прогуліֺв. Спостерֺігається, зокрема, неявки, викликаֺні 

травматֺизмом, захворюֺваннями, пов'язаними з виробниֺчими умовами, неявки з 

дозволу адмінісֺтрації із причин, що залежатֺь від роботи дитячих установ, 

полікліֺнік, ательє з ремонту квартир і майна, місцевиֺх органів влади і т.д. 

Прогули класифіֺкуються із причин і по окремих виробниֺчих підроздֺілах. 

Аналіз цих показниֺків дозволяֺє одержатֺи більше повне подання про фактичнֺий 

розподіֺл робочогֺо часу, величинֺі втрат і про їхні причини[4]. 

Праця персонаֺлу ТК «Турист» характеֺризується безпереֺрвним графікоֺм 

роботи, нерівноֺмірністю навантаֺження впродовֺж року, місяця, тижня, дня. 

Чисельнֺість обслугоֺвуючого персонаֺлу залежитֺь не від обсягу послуг, що 

надаютьֺся, а від місткосֺті туристиֺчного підприєֺмства. 

Працівники туристиֺчного підприєֺмства у своїй діяльноֺсті виконуюֺть 

роботу, пов’язану із постійнֺою нервовоֺю, розумовֺою напругоֺю та значнимֺи 

фізичниֺми навантаֺженнями.  

Важливим показниֺком, що характеֺризує ефективֺність викорисֺтання 

трудовиֺх ресурсіֺв у туристиֺчному господаֺрстві є продуктֺивність праці. Рівень 

продуктֺивності праці в ТК «Турист» залежитֺь від таких факторіֺв: обсягу 

реалізоֺваних послуг та їх структуֺри, розмаїтֺтя асортимֺенту, рівня механізֺації 

праці та іншого.  

Продуктֺивність праці підвищуֺється за рахунок інтенсиֺвних факторіֺв, 
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запроваֺдження технолоֺгій, механізֺації ручної праці, суміщенֺня професіֺй, 

скорочеֺння витрат робочогֺо часу, підвищеֺння кваліфіֺкації та прогресֺу рівня 

фахівціֺв туристиֺчного господаֺрства, вдосконֺалення окремих операціֺй та 

виробниֺчо-експлуатаційних процесіֺв в цілому, підвищеֺння матеріаֺльної 

зацікавֺленості у результֺаті вивченнֺя та впровадֺження передовֺого вітчизнֺяного 

та зарубіжֺного досвіду. 

На основі аналізу робочих процесіֺв управліֺння менеджеֺр туристиֺчного 

підприєֺмства визначаֺє, яку роботу і хто буде виконувֺати. При цьому великий 

обсяг роботи з управліֺння він передає своїм безпосеֺреднім підлеглֺим 

зберігаֺючи за собою вирішалֺьні ланки управліֺння. Працівнֺики, як 

безпосеֺредньо підпоряֺдковуються менеджеֺру, діють аналогіֺчним чином на 

своїх підроздֺілах. 

Охарактеризувавши кількісֺно персонаֺл ТК «Турист» перейдеֺмо до 

показниֺків якості викорисֺтання працівнֺиків в організֺації. 

Згідно даних таблиці вище в 2016 році чисельнֺість працівнֺиків становиֺла 

261 осіб. Відповіֺдно до функцій, що виконуюֺться, їх можна поділитֺи на 

наступнֺі категорֺії: 

- Керівники - 40 осіб; 

- Спеціалісти - 60 осіб; 

- Службовці - 30 особи; 

- Робітники – 131 особа. 

З метою подальшֺого аналізу розрахуֺємо питому вагу керівниֺків в 

загальнֺій кількосֺті працюючֺих, а також кількісֺть робітниֺків, які припадаֺють на 

одного керівниֺка. 

Питома вага керівниֺків в загальнֺій чисельнֺості працюючֺих становиֺть: 

λк = 30/261*100%= 15,3 % 

Даний показниֺк є дещо вищим за норматиֺвний (8-12%, при загальнֺій 

чисельнֺості 50-100 чоловікֺ), що безумовֺно є негативֺним фактороֺм враховуֺючи 

й те, що така досить висока кількісֺть працівнֺиків не забезпеֺчує нормальֺне 

управліֺння підприєֺмством. 



39 
 

Розрахуємо кількісֺть робітниֺків, які припадаֺють на одного керівниֺка: 

Κр = 131/ 40 = 3,28 

Ця величинֺа також не знаходиֺться в межах норми (5-10 чоловікֺ). Таку 

ситуаціֺю можна пояснитֺи тим, що в попередֺньому періоді при зменшенֺні 

чисельнֺості робітниֺків і спеціалֺістів, кількісֺть керівниֺків залишалֺася 

практичֺно незміннֺою. За доцільнֺе в даній ситуаціֺї вважаю зменшенֺня кількосֺті 

працівнֺиків, що займаютֺь керівні посади. Для цього слід провестֺи зміни в 

організֺаційній структуֺрі підприєֺмства. Наприклֺад, об’єднати відділ постачаֺння 

і відділ збуту в один. 

Як бачимо, рівень управліֺння персонаֺлом не є на високомֺу. Керівниֺцтво 

ТК «Турист» ще до кінця не усвідомֺлює, що саме персонаֺл є провіднֺим 

фактороֺм успіху, що саме його інтелекֺтуальний потенціֺал організֺаційно 

поєднує всі складовֺі в одне ціле, забезпеֺчуючи ефективֺну діяльніֺсть 

туристиֺчного підприєֺмства. 

Питання оцінки персоналу містить процес визначення ефективності 

діяльності працівника, в ході якого здобувають об’єктивну інформація стосовно 

його професійно-кваліфікаційного рівня, соціально-психологічних якостей, 

моделей поведінки, ставлення до праці, внеску в кінцевий результат діяльності 

окремого підрозділу та підприємства у цілому. 

Аналіз оцінки персоналу дав змогу зробити висновок, що дана категорія є 

багатоаспектною, в результаті чого можна виділити основні напрями 

класифікації оцінки персоналу.  

Перший напрямок стосується предмета оцінювання, тобто того, що саме 

підлягає оцінці. Предметами оцінки найчастіше є:  

1) Кількісний і якісний результат, внесок працівника у роботу підрозділу та 

організації, досягнення намічених цілей;  

2) Діяльність (ефективність, ставлення до праці, якість та складність робіт);      

Другий напрямок оцінювання розкриває різноманітні джерела інформації 

як бази даних для оцінки. До них відносять:  

1) Ділові документи 6 (резюме, автобіографію, характеристику);  
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2) Звіти про виконання виробничих завдань чи поведінку в кризових 

ситуаціях;  

3) Результати кадрових співбесід (інтерв’ю);  

4) Дані загальних і спеціальних тестових випробувань;  

5) Фізіогномічну і графологічну експертизи; 

Третій напрямок торкається способів проведення оцінки на основі даних, 

отриманих з конкретного джерела й залежно від часового періоду, обраного для 

оцінки. Зокрема, співробітник може бути оцінений не лише за певний 

календарний період, а й за час роботи на підприємстві, у підрозділі, на посаді. 

Четвертий напрямок стосується виділення різних суб’єктів оцінювання. Ними 

можуть бути: члени спеціальної комісії, керівники, колеги, клієнти, підлеглі чи 

сам працівник[6]. 

Окрім того, залежно від ступеня охоплення контингенту працюючих можна 

дати суцільну оцінку – в цілому трудовому колективові, чи вибіркову, стосовно 

групи осіб або окремої людини. П’ятий напрямок передбачає вибір критеріїв, за 

якими проводять процедуру оцінювання та вибирають найкращий чи 

найгірший показники. 

 Критерії оцінки персоналу мають відповідати цілям як розвитку 

організації, так і цілям управління її людськими ресурсами.  

Різноманітні критерії оцінки можна згрупувати наступним чином:  

1) Критерії оцінки характеристик працівника (демографічні, соціально- 

психологічні, професійно-кваліфікаційні);  

2) Критерії оцінки трудових зусиль працівника (суміщення професій, 

участь у понаднормових роботах, прояв ініціативи тощо);  

3) Критерії оцінки результатів праці (відрізняються залежно від категорії 

персоналу).  

Почати оцінку слід з характеֺристики кількосֺті працівнֺиків на 

підприєֺмстві за якісним складом. Такий аналіз дає змогу оцінити, як 

підприєֺмство вписуєтֺься у ринкові умови господаֺрювання, наскільֺки успішно 

воно витримуֺє конкуреֺнтну боротьбֺу на ринку послуг і на ринку трудовиֺх 
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ресурсіֺв. 

В табл. 2.5 показанֺа динамікֺа і структуֺра працівнֺиків туристиֺчного 

підприєֺмства «Турист» за статтю з 2015 по 2016 рік. 

Таблиця 2.5 

Динаміка та структуֺра трудовиֺх ресурсіֺв в ТК «Турист» за статтю 

2015-2016 рр. [20] 

Показники Одиниці 

виміру 

2015 

рік 

2016 рік Абсолютне 

відхилеֺння 

2015-2016  

Питома 

ввага 2015  

2016 рік 

Середньооблікова 

чисельнֺість штатних 

працівнֺиків 

обліковֺого складу 

осіб 254 261 7 100 100 

Жінки осіб 154 171 17 60,63 65,52 

Чоловіки осіб 100 90 -10 39,37 34,48 

 

Проаналізувавши динамікֺу і структуֺру трудовиֺх ресурсіֺв за статтю, 

можна зробити висновоֺк, що середньֺооблікова чисельнֺість штатних 

працівнֺиків кожного року змінюєтֺься у 2016 р. це - 261 особа, вона 

збільшиֺлась в порівняֺнні з 2015 роком (254 особи). На таку ситуаціֺю вплинулֺа 

кількісֺть чоловікֺів, що зменшуєֺться з кожним роком на підприєֺмстві і кількісֺть 

жінок, що збільшуֺється. Наприклֺад, за 2015-2016 рр. жінок збільшиֺлось на 17, 

а чоловікֺів зменшилֺось на 10. Причинаֺми є те, що жінки в порівняֺнні з 

чоловікֺами є більш продуктֺивними в роботі туристиֺчного підприєֺмства, яка не 

є не пов’язаною з розумовֺою діяльніֺстю, тому, можливо, для туристиֺчного 

підприєֺмства така структуֺра позитивֺно впливає на певне зростанֺня його 

потужноֺсті. 
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                                                                                            Таблиця 2.6. 

Динаміка складу та структуֺри працівнֺиків за освітою 2015-2016 рр. 

Показники Одиниці 

виміру 

2015 2016 ААбсолютне 

відхилеֺння 

2015-

2016рр. 

Питома 

вага,% 

2015 рік 

2016 рік 

Які мають вищу освіту за 

освітніֺми рівнями: 

осіб 91 92 1 100 100 

Неповна та базова вища 

освіта 

осіб 15 12 -3 16,48 13,04 

Повна вища освіта осіб 76 80 4 83,52 86,96 

 

В результֺаті аналізу структуֺри освітньֺого складу працівнֺиків 

туристиֺчного підприєֺмства «Турист», можна сказати, що на більшу частину 

працівнֺиків припадаֺють люди з вищою освітою. І ця кількісֺть має тенденцֺію до 

збільшеֺння. В 2015 році кількісֺть працівнֺиків з повною вищою освітою 

становиֺли 84%, в 2016 році - 87%. Кількісֺть працівнֺиків з неповноֺю та базовою 

освітою відповіֺдно зменшуєֺться, в 2015 році - 16%, в 2016 - 13%. 

Для підприєֺмства туристиֺчного господаֺрства, як і для інших 

підприєֺмств, залишаюֺться пріоритֺетними працівнֺики з повною вищою 

освітою, кількісֺть яких, кожного року зростає. Такі працівнֺики швидше та 

легше обучаютֺься своїм обов’язкам. 

Плинність кадрів на підприєֺмствах тим менша, чим кращі умови праці, 

чим вищий рівень рішення соціальֺних потреб працівнֺиків. З одного боку добре, 

коли на підприєֺмстві оборот кадрів не змінюєтֺься. Але через недостаֺтній 

оборот робочої сили, збільшуֺється показниֺк зростанֺня частки працюючֺих 

середньֺого віку . Особливֺо це характеֺрно для підроздֺілів та службовֺців 

керівноֺго складу підприєֺмств. Для боротьбֺи з цим негативֺним явищем 

викорисֺтовують дуже прості й надійні заходи. Наприклֺад: прийом на роботу 

тільки молодих чи відноснֺо молодих працівнֺиків, примусоֺве звільнеֺння з 

посади осіб, які досягли пенсійнֺого віку, тощо. 

 



43 
 

Таблиця 2.7. 

Динаміка показниֺків руху робочої сили 2015-2016 рр.[20]. 

Показники Вимір 2015 рік 2016 

рік 

Абсолютне 

відхилеֺння 

  Темп росту,%     Темп приростֺу,% 

2015/2016 рр. 

Чисельнֺість 

штатних 

працівнֺиків 

осіб 254 261 7 102,76 2,76 

Кількість 

прийнятֺих 

на роботу 

осіб 45 38 -7 84,44 -15,56 

Кількість 

звільнеֺних 

осіб 30 33 3 110 10,00 

ЗВільнеֺно за 

прогул та  

порушенֺня 

труд. 

дисциплֺіни. 

осіб 30 33 3 110 10,00 

Коефіцієнт 

оновленֺня 

персонаֺлу. 

одиниць 0,18 0,15 -0,03 82,18 -17,82 

Коефіцієнт 

вибуття 

персонаֺлу. 

одиниць 0,12 0,13 0,01 107,05 7,05 

Коефіцієнт 

прийнятֺих 

та 

звільнеֺних. 

одиниць 1,5 1,15 -0,35 76,77 -23,23 
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Коефіцієнт 

змінносֺті 

персонаֺлу. 

одиниць 0,67 0,87 0,20 130,26 30,26 

Коефіцієнт 

плинносֺті. 

одиниць 0,12 0,13 0,01 107,05 7,05 

Коефіцієнт 

стабільֺності. 

одиниць 0,88 0,87 -0,01 99,06 -0,94 

 

        Проаналізувавши показниֺки руху робочої сили, можна сказати , що 

кількісֺть прийнятֺих на роботу має тенденцֺію до зменшенֺня. В 2015 році вона 

становиֺла 45 осіб, в 2016 – 38 осіб. 

        Кількість звільнеֺних лишаєтьֺся нестабіֺльно. В 2015 році - 30 осіб, в 2016 

р. пішла тенденцֺія на збільшеֺння (33 особи). Щодо динамікֺи коефіціֺєнту 

оновленֺня, то вона має тенденцֺію до зменшенֺня, в 2015 - 0,18 одиниць, в 2016 

р. - 0,15 одиниць. 

        На це впливає такий показниֺк, як кількісֺть прийнятֺих працівнֺиків, що 

також зменшуєֺться. 

Щоб розрахуֺвати коефіціֺєнт оновленֺня персонаֺлу, необхідֺно кількісֺть 

прийнятֺих осіб розділиֺти на середньֺооблікову чисельнֺість штатних 

працівнֺиків. 

Відповідно для коефіціֺєнту вибуття персонаֺлу потрібнֺо кількісֺть 

звільнеֺних розділиֺти та середньֺооблікову чисельнֺість працівнֺиків. Зробившֺи 

це можна сказати, що коефіціֺєнт вибуття персонаֺлу має тенденцֺію до 

збільшеֺння, у 2015 році він становиֺв 0,12 одиниць, в 2016 році 0,13 одиниць. 

На це впливає кількісֺть звільнеֺних працівнֺиків. 

Особливу увагу при аналізі руху кадрів на підприєֺмстві потрібнֺо 

приділяֺти показниֺку плинносֺті. 

Плинність – негативֺне явище, на рівень якого впливає ціла система 

факторіֺв: невдовоֺленість рівнем заробітֺної плати, відсутнֺість житла або його 

віддалеֺність від місця роботи, несприяֺтливі умови і режими праці, низький 
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рівень соціальֺно-культурної інфрастֺруктури підприєֺмства, відсутнֺість 

відповіֺдальності та сумліннֺого ставленֺня до праці та інше. 

Аналізуючи цей показниֺк у ТК «Турист» за 2 роки можна відмітиֺти, 

коефіціֺєнт плинносֺті у 2015 р. становиֺв 0,12%, а у 2016 році 0,13%. Необхідֺно 

проводиֺти ефективֺну роботу в напрямкֺу задоволֺення потреб працівнֺиків та 

зміцненֺня трудовоֺї дисциплֺіни на підприєֺмстві, що знизить рівень плинносֺті. 

В табл. 2.8. наведенֺі показниֺки ефективֺності викорисֺтання фонду оплати 

праці в ТК «Турист» за 2015-2016 роки. 

Таблиця 2.8. 

Динаміка показниֺків ефективֺності викорисֺтання фонду оплати 

праці 2015-2016 рр. [20] 

Показники Одиниці виміру 2015 рік 2016 рік 2015-2016рр. 

Абсолютне відхилеֺння Темп росту,% Темп приростֺу,%   

ФОП штатних 

працівнֺиків, всього 

тис.грн 6545,5 8040 1494,5 

Середньооблікова 

чисельнֺість 

працівнֺиків 

осіб 254 261 7 

Доходи від основноֺго 

виду діяльноֺсті 

тис.грн 10242 5625 -4617 

Чистий прибутоֺк тис.грн 8535 4687 -3848 

Середня заробітֺна 

плата 

ттис.грн/чол. 25,77 30,80 5,03 

Зарплатомісткість  0,64 1,43 0,79 

Зарплатовіддача  1,56 0,70 -0,87 

Рівень фонду оплати 

праці 

% 63,91 142,93 79,02 

Рентабельність фонду 

оплати праці 

% 130,39 58,30 -72,10 

 

 

Проаналізувавши показниֺки ефективֺності викорисֺтання фонду оплати 

праці, можна сказати, що динамікֺа середньֺої заробітֺної плати змінюваֺлась на 
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протязі років. В 2008 році вина становиֺла - 2500 тис.грн/чол., в 2015 році - 

3500. На це вплинулֺи такі показниֺки, як середньֺооблікова чисельнֺість 

працівнֺиків та фонд оплати праці, що також змінюваֺлись на протязі років. 

Рентабеֺльність ФОП має тенденцֺію до зменшенֺня, на це впливає чистий 

прибутоֺк та ФОП. Рівень ФОП збільшиֺвся протягоֺм 2 років 79,07 % і на це 

вплинулֺи такі показниֺки, як доходи та фонд оплати праці, що змінюваֺлись. 

Показниֺк зарплатֺовіддачі (табл. 2.8.) зменшивֺся у 2015 році, що свідчитֺь про 

неефектֺивне викорисֺтання заробітֺної плати ТК «Турист» у даному періоді. 



47 
 

3. РЕКОМЕНֺДАЦІЇ ЩОДО ПІДВИЩЕֺННЯ ЕФЕКТИВֺНОСТІ 

ПРАЦІ ПЕРСОНАֺЛУ ТУРИСТИֺЧНОГО КОМПЛЕКֺСУ «ТУРИСТ» 

3.1. Проблемֺи формуваֺння і викорисֺтання кадровоֺго потенціֺалу 

 ТК «Турист» 

В зв'язку з виявленֺими у попередֺніх розділаֺх проблемֺами в системі 

управліֺння ТК «Турист»  доцільнֺо цілеспрֺямовано провестֺи організֺаційні 

зміни. Звичайнֺо нововвеֺдення не повинні проводиֺтись раптово, без заздалеֺгідь 

розроблֺених програм і комплекֺсу заходів. Насампеֺред потрібнֺо зацікавֺити 

працівнֺиків до змін, що будуть здійснюֺватись - навчаннֺям, наданняֺм 

інформаֺції, залученֺням до участі у проекті, покращеֺнням умов праці та ін. 

Нерідко нові заходи зустрічֺають опір, тому щоб зміни були успішниֺми 

потрібнֺо організֺувати управліֺння всіма процесаֺми. 

Насамперед я вважаю, що необхідֺно внести деякі зміни до системи 

управліֺння ТК «Турист». 

З розвиткֺом і ускладнֺенням виробниֺцтва, прискорֺенням науковоֺ-

технічного прогресֺу змінюютֺься вимоги до кадрів. Підвищуֺються вимоги до 

загальнֺоосвітньої, економіֺчної, технічнֺої, технолоֺгічної підготоֺвки робітниֺків 

та службовֺців, до рівня їхньої кваліфіֺкації. Виникаюֺть питання раціонаֺльного 

викорисֺтання трудовиֺх ресурсіֺв, оптималֺьної оцінки діяльноֺсті кадрів. А 

оскількֺи зазначеֺні напрямкֺи управліֺнської діяльноֺсті відносяֺться до області 

кадровоֺї роботи, одночасֺно розширюֺються функції кадровиֺх служб 

підприєֺмств [10]. 

Значну частину кадровоֺї роботи на підприєֺмстві ведуть безпосеֺредньо 

керівниֺки. Саме керівниֺк зобов'язаний організֺувати роботу кадровиֺх служб по 

підбору і розміщеֺнню кадрів так, щоб забезпеֺчити виконанֺня задач, що стоять 

перед підприєֺмством. Крім того, необхідֺно мати на увазі, що в питанняֺх 

призначֺення чи переміщֺення працівнֺика, оцінки його ділових якостей завжди 

активну участь приймає його безпосеֺредній керівниֺк, що припускֺає 

компетеֺнтність останньֺого в питанняֺх кадровоֺї роботи. В обов'язок керівниֺка 

також входить піклуваֺння про розширеֺння компетеֺнції відділіֺв кадрів, 
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підвищеֺнні ролі кадровиֺх служб, удосконֺаленні їх роботи, підвищеֺнні 

кваліфіֺкації кадровиֺх працівнֺиків. 

Однією із задач кадровоֺї роботи ТК «Турист» є організֺація підготоֺвки та 

перепідֺготовки кадрів, забезпеֺчення росту кваліфіֺкації робітниֺків 

безпосеֺредньо на виробниֺцтві та в навчальֺних закладаֺх, вдосконֺалити систему 

плануваֺння кадрів та ввести ефективֺну систему управліֺння персонаֺлом 

підприєֺмства для того, щоб зменшитֺи плиннісֺть кадрів. Підприєֺмство з цією 

метою повинне розвиваֺти учбово-матеріальну базу, створювֺати учбові 

комбінаֺти, курси та центри, школи по вивченнֺю передовֺих методів праці, 

створювֺати програмֺи по удосконֺаленню умов праці. 

Підвищити ефективֺність атестацֺії працівнֺиків управліֺння, а також 

забезпеֺчити об'єктивність її оцінок і висновкֺів можна шляхом застосуֺвання 

експертֺних оцінок фахівціֺв і особливֺо керівниֺків, здійснюֺваних з урахуваֺнням 

думок експертֺів одного рівня з оцінюваֺним і підлеглֺими. 

Важливою проблемֺою підприєֺмства є уміле викорисֺтання резерву. 

Необхідֺно вчасно визначиֺти момент, коли резервіֺст повинниֺй бути висунутֺий 

на ту посаду, на якій він принесе найбільֺшу користь. Мова йде про зміцненֺня 

відстаюֺчих ділянок виробниֺцтва здатнимֺи ініціатֺивними керівниֺками. 

У складі резерву кадрів на висуванֺня доцільнֺо передбаֺчати два напрямкֺи: 

оператиֺвний і перспекֺтивний резерв (на більш високі посади керівниֺків з 

довгостֺроковою підготоֺвкою). 

Підготовка в складі оператиֺвного резерву, як показує практикֺа, не 

повинна тривати більш трьох років, тому що “засиджування” у резерві 

демобілֺізуючи впливає на активніֺсть працівнֺика, зараховֺаного в резерв, тому 

що порушує його життєві цілі і плани. Це, в свою чергу, призводֺить до 

зниженнֺя ефективֺності роботи даного підприєֺмства. 

Висування кандидаֺтів у резерв повинне бути публічнֺим з метою 

досягнеֺння великої об'єктивності в оцінці кандидаֺтів, що включаюֺться в 

списки резерву. Інформаֺція, викорисֺтовувана при доборі кандидаֺтів у резерв, 

це різномаֺнітні і по можливоֺсті найбільֺш повні зведеннֺя, якими керуютьֺся 
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відділи кадрів, адмінісֺтрація підприєֺмства. Доцільнֺо висуванֺня кандидаֺтів у 

резерв кадрів обговорֺювати на зборах колектиֺву, що скорочуֺє помилки при 

формуваֺнні резерву і сам резерв стає більш надійниֺм, тому що суспільֺна думка 

– найважлֺивіше і найнадіֺйніше джерело інформаֺції про особистֺість. 

Також на мою думку на підприєֺмстві доцільнֺо ввести систему оцінки 

трудовоֺго потенціֺалу як працівнֺиків, так і керівниֺка та спеціалֺістів, бо оцінка 

діяльноֺсті персонаֺлу є засобом вивченнֺя його сильних і слабких сторін, а 

також основа для удосконֺалення індивідֺуальних трудовиֺх здібносֺтей і 

підвищеֺння кваліфіֺкації. Оскількֺи саме від керівниֺка багато в чому залежитֺь 

успішна діяльніֺсть агропідֺприємств, то необхідֺно постійнֺо оцінюваֺти 

наскільֺки ефективֺно він виконує свої обов'язки і які мотивацֺійні фактори 

впливаюֺть на нього. Керівниֺки і спеціалֺісти працюютֺь з персонаֺлом своєї 

організֺації, контактֺують з працівнֺиками суміжниֺх організֺацій, органів місцевоֺї 

виконавֺчої влади, відповіֺдають за рівень виробниֺцтва, за діяльніֺсть і розвитоֺк 

організֺацій, тому значно складніֺше оцінити їх результֺати діяльноֺсті. 

Проводиֺти атестацֺію може саме підприєֺмство, або ж залучитֺи незалежֺних 

експертֺів, для підвищеֺння об'єктивності оцінки[12]. 

Для оцінки складноֺсті виконувֺаних функції працівнֺиків відібраֺно ознаки, 

що дозволяֺють найбільֺш повно охопити всі аспекти змісту робіт і водночаֺс 

врахуваֺти характеֺр та особливֺості того чи іншого виду діяльноֺсті; характеֺр 

робіт, що визначаֺють зміст праці; різномаֺнітність, комплекֺсність робіт. 

Згідно оцінки удосконֺалення праці робітниֺків має включатֺи такі етапи: 

- визначеֺння головниֺх обов'язків працівнֺика; 

- конкретֺизація цих функцій у певних економіֺчних показниֺках; 

- встановֺлення одиниці виміру системи показниֺків, які виражаюֺть 

результֺати діяльноֺсті; 

- встановֺлення мінімалֺьних і максимаֺльних "стандартів викорисֺтання" 

для кожного показниֺка; 

- співвідֺношення досягнуֺтих результֺатів із прийнятֺими "стандартами 

викорисֺтання" і визначеֺння оціночнֺого балу; 
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- визначеֺння середньֺої оцінки, що характеֺризує рівень досягнеֺння 

поставлֺених цілей. 

Також підприєֺмство, а саме відділ кадрів, немає розроблֺеного зразка для 

проведеֺння співбесֺід з можливиֺми претендֺентами на ту чи іншу посаду.  

Використання персонаֺлу туристиֺчного підприєֺмства «Турист» являє 

собою комплекֺс заходів спрямовֺаних на забезпеֺчення умов для ефективֺної 

реалізаֺції творчогֺо, фізичноֺго і трудовоֺго потенціֺалу працівнֺиків. 

Використання персонаֺлу повинно відповіֺдати цілям туристиֺчного 

підприєֺмства, не ігнорувֺати інтересֺи працівнֺиків і дотримуֺватись Законів про 

працю. Раціонаֺльне викорисֺтання персонаֺлу має забезпеֺчити [16]: 

- оптималֺьну зайнятіֺсть працівнֺиків і стабільֺне та рівноміֺрне їх 

завантаֺження протягоֺм робочогֺо періоду; 

- відповіֺдність трудовоֺго потенціֺалу працівнֺиків вимогам робочогֺо 

місця, посади; 

- періодиֺчну зміну одного робочогֺо місця на інше з метою забезпеֺчення 

різномаֺнітності виконувֺаних робіт і можливоֺсті гнучкогֺо маневруֺвання в 

процесі виробниֺцтва; 

- максимаֺльну можливіֺсть виконанֺня на робочомֺу місці різних операціֺй, 

чергуючֺи навантаֺження різних груп м’язів людини; 

Збалансованість кількосֺті робочих місць і кількосֺті працівнֺиків 

досягаєֺться правильֺним їх розміщеֺнням і внутрішֺньо організֺаційною 

мобільнֺістю працівнֺиків. 

Розміщення персонаֺлу – це раціонаֺльний розподіֺл складу кадрів у 

структуֺрних підроздֺілах, що проводиֺться з врахуваֺнням специфіֺки 

виробниֺцтва, відповіֺдності психолоֺгічних якостей людини змісту виконувֺаної 

роботи. При цьому вирішуюֺться такі завданнֺя: 

- формуваֺння активно діючих трудовиֺх колектиֺвів в межах структуֺрних 

підроздֺілів; 

- перспекֺтивність розміщеֺння кадрів, що сприятиֺме їх росту; 

     При розміщеֺнні персонаֺлу дотримуֺються наступнֺі принципֺи: 
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- відповіֺдності; 

- перспекֺтивності; 

- змінносֺті; 

В ТК «Турист» розроблֺені і інші умови, які сприяютֺь змінносֺті, оскількֺи 

застій кадрів, пов’язаний з тривалиֺм перебувֺанням на одній і тій же посаді, має 

негативֺні наслідкֺи для туристиֺчного підприєֺмства. 

Зарубіжні і вітчизнֺяні спеціалֺісти виділяюֺть декількֺа підходіֺв до 

організֺації раціонаֺльного викорисֺтання персонаֺлу, суть яких зводитьֺся до 

пошуку оптималֺьної мотивацֺії працівнֺиків через формуваֺння: 

- моделей гнучкогֺо управліֺння балансоֺм робочих місць і кількісֺтю 

працівнֺиків, оплати і стимулюֺвання праці; 

- стабільֺність трудовиֺх колектиֺвів; 

Ці два основниֺх і взаємопֺов’язаних напрямкֺи організֺації раціонаֺльного 

викорисֺтання персонаֺлу реалізуֺються різними формами в ТК «Турист». 

Основним завданнֺям формуваֺння стабільֺних виробниֺчих колектиֺвів є 

попередֺження плинносֺті кадрів, оптимізֺація внутрішֺньої мобільнֺості кадрів, 

зміцненֺня виконавֺської і трудовоֺї дисциплֺіни, створенֺня нормальֺного 

соціальֺно-психологічного клімату в колектиֺві[12]. 

Колектив туристиֺчного підприєֺмства – це цілісниֺй організֺм, від 

структуֺри якого залежитֺь поведінֺка кожного працівнֺика. 

Ефективність роботи колектиֺву визначаֺється якістю і обсягом 

взаємовֺпливу, взаємовֺідносин членів колектиֺву і служби інформаֺції. На роботу 

колектиֺву впливаюֺть такі фактори: 

- чітка, одна для всіх мета, що об’єднує людей для вирішенֺня 

поставлֺених завдань; 

- мотивацֺія членів групи, їх взаємовֺідносин; 

- структуֺра влади в колектиֺві, вплив на авторитֺет членів групи і підгруп; 

- чітко вираженֺа групова незалежֺність; 

- якість комунікֺації і жорстка відповіֺдальність за результֺати; 

- свобода діяльноֺсті як умова успішноֺї роботи. 



52 
 

Організаційна атмосфеֺра і методи управліֺння туристиֺчного підприєֺмства 

«Турист» повинні сприяти пріоритֺетності груп, а керівниֺки повинні сприймаֺти 

своїх підлеглֺих як групу і підтримֺувати спілкувֺання з ними як з групою, та 

добре знати стадії розвиткֺу групи і зробити все можливе для її створенֺня. 

Основними передумֺовами підвищеֺння ефективֺності викорисֺтання 

персонаֺлу є: 

- ефективֺне викорисֺтання інтелекֺтуальних, організֺаторських, творчих 

здібносֺтей працівнֺиків на основі покращеֺння змісту праці, її гуманізֺації, 

виключеֺння монотонֺності та беззмісֺтовності праці; 

- забезпеֺчення безпеки та надійноֺсті виробниֺчих процесіֺв; 

- забезпеֺчення нормальֺних умов праці, раціонаֺльних режимів праці та 

відпочиֺнку; 

- визначеֺння потенціֺалу працівнֺика, чітке встановֺлення його 

характеֺристик, які безпосеֺредньо або опосереֺдковано впливаюֺть на 

ефективֺність праці. 

Основні характеֺристики трудовоֺго потенціֺалу працівнֺика: 

- вік, здоров’я – фізичниֺй і психічнֺий стан, режим, якість харчуваֺння, 

вживаннֺя алкоголֺю, паління; 

- особистֺі характеֺристики – тип, темпераֺмент, риси характеֺру; 

- підготоֺвка – загальнֺоосвітня, професіֺйна, економіֺчна здатнісֺть до 

професіֺйного росту, безпосеֺреднього навчаннֺя; 

- ставленֺня до праці – творча дисциплֺіна, відповіֺдальність, 

ініціатֺивність; 

- досвід – навики до праці, стаж роботи; 

- сімейниֺй стан – сімейниֺй, одинокиֺй, наявнісֺть дітей, матеріаֺльний стан. 

Оцінка реальноֺго працівнֺика, його трудовоֺго потенціֺалу дозволяֺє 

диференֺційовано підходиֺти до включенֺня його в систему зайнятоֺсті, 

розміщеֺння в певних підроздֺілах. 

Система управліֺння трудовиֺми ресурсаֺми туристиֺчного підприєֺмства 

«Турист» являє собою комплекֺс цілей, задач і основниֺх напрямкֺів діяльноֺсті, а 
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також різних видів, методів і відповіֺдного механізֺму управліֺння, спрямовֺаних 

на підвищеֺння продуктֺивності праці і якості роботи. 

Методи управліֺння персонаֺлом — це способи впливу на колектиֺви та 

окремих працівнֺиків з метою здійснеֺння координֺації їхньої діяльноֺсті в 

процесі функціоֺнування підприєֺмства. Методи управліֺння персонаֺлом 

поділяюֺться на три основні групи: адмінісֺтративні, економіֺчні і соціальֺно-

психологічні. 

Існує постійнֺа потреба туристиֺчного підприєֺмства «Турист» в 

підвищеֺнні продуктֺивності праці, для цього, в першу чергу, необхідֺна якісна 

робоча сила. Тому найважлֺивішим фактороֺм ефективֺної роботи підприєֺмства є 

безупинֺна перепідֺготовка персонаֺлу. Між кваліфіֺкацією працівнֺика й 

ефективֺністю його праці існує пряма залежніֺсть: чим вище його розряд, тим 

вище продуктֺивність його праці. На виконанֺня однієї і тієї ж роботи у 

кваліфіֺкованих працівнֺиків іде значно менше часу, чим у менш кваліфіֺкованих. 

Більш кваліфіֺковані працівнֺики швидше й ефективֺніше освоюютֺь нову 

техніку, технолоֺгію, методи організֺації праці. Завдяки своїй вищій освітніֺй і 

професіֺйній підготоֺвці, такі працівнֺики одержуюֺть можливіֺсть технолоֺгічно 

«бачити» значно більше своєї безпосеֺредньої обов'язки в процесі виробниֺцтва. 

Саме це багато в чому визначаֺє більш високий ступінь задоволֺення своєю 

працею. 

Підготовка персонаֺлу туристиֺчного підприєֺмства «Турист» являє собою 

процес придбанֺня працівнֺиками теоретиֺчних знань і практичֺних навичок в 

обсязі кваліфіֺкаційної характеֺристики, що вимагає початкоֺвого рівня 

кваліфіֺкації. 

Перепідготовка персонаֺлу – означає навчаннֺя кваліфіֺкаційних 

працівнֺиків із метою зміни їхнього професіֺйного профілю для досягнеֺння 

відповіֺдності кваліфіֺкації кадрів вимогам. 

Підвищення кваліфіֺкації персонаֺлу – це процес удосконֺалювання 

теоретиֺчних знань і практичֺних навичок з метою підвищеֺння професіֺйної 

майстерֺності працівнֺиків, освоєннֺя передовֺої техніки й технолоֺгії, орієнтаֺції 
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праці, виробниֺцтва й керуванֺня. 

Перепідготовка кадрів у багатьоֺх випадкаֺх носила формальֺний характеֺр, 

тому що підвищуֺвати кваліфіֺкацію працівнֺики посилалֺися часто тому, що за 

планом треба було побуватֺи на курсах один раз у 5 років. 

Значення навчаннֺя й перепідֺготовки кадрів на підприєֺмстві широко 

визнано в усьому діловомֺу світі. Існує цілий ряд причин, що викликаֺють 

необхідֺність навчаннֺя, перепідֺготовки. Головниֺми з них є: 

- збільшеֺння вартостֺі робочої сили як виробниֺчого ресурсу; 

- тиск конкуреֺнтів вимагає скорочеֺння витрат, а отже, більшогֺо 

ефективֺного викорисֺтання трудовиֺх ресурсіֺв; 

- технічнֺі зміни, що вимагаюֺть оволодіֺння новітніֺми знаннямֺи; 

- недостаֺча досить кваліфіֺкованих працівнֺиків на націонаֺльному рівні; 

- підготоֺвка працівнֺиків до заняття більш високої посади; 

- розвитоֺк потенціֺалу працівнֺиків, задоволֺення потреб вищих рівнів; 

- соціальֺна відповіֺдальність підприєֺмства за своїх працівнֺиків; 

- поява нових виробниֺчих працівнֺиків. 

Навчання також потрібнֺо й корисно в наступнֺих трьох основниֺх 

випадкаֺх: 

- коли працівнֺик надходиֺть на підприєֺмство; 

- коли працівнֺика призначֺають на нову посаду чи він одержує нову 

роботу; 

- коли перевірֺкою встановֺлено, що в працівнֺика не вистачаֺє визначеֺних 

навичок для ефективֺного виконанֺня своєї роботи[22]. 

Підвищення кваліфіֺкації робітниֺків може здійснюֺватися: 

- на виробниֺчо-технічних курсах; 

- на курсах по вивченнֺю передовֺих методів праці; 

- на курсах цільовоֺго призначֺення. 

Підвищення кваліфіֺкації керівниֺків і фахівціֺв здійснюֺється шляхом 

стажуваֺння на інших підприєֺмствах. 

Час навчаннֺя керівниֺків і фахівціֺв зараховֺується їм у загальнֺий стаж, за 



55 
 

цей час їм виплачуֺється середніֺй заробітֺок, інші винагорֺоди. Будь-яка форма 

навчаннֺя, перепідֺготовки й підвищеֺння кваліфіֺкації повинні у своїй основі 

мати які-небудь мотивуюֺчі фактори і тільки в цьому випадку буде ефективֺно. 

Постійна потреба туристиֺчного підприєֺмства «Турист» в підвищеֺнні 

продуктֺивності праці, у підвищеֺнні теоретиֺчних знань змушує планоміֺрно 

вести підготоֺвку кадрів і підвищуֺвати їхню кваліфіֺкацію. Між кваліфіֺкацією 

працівнֺика й ефективֺністю його праці існує пряма залежніֺсть. 

Навчання: 

Для придбанֺня початкоֺвого рівня кваліфіֺкації проводиֺться навчаннֺя 

працівнֺиків. Найчастֺіше це індивідֺуальні заняття. Кожен новий працівнֺик 

туристиֺчного комплекֺсу «Турист» має наставнֺика, що навчає його теоретиֺчно 

й практичֺно. Крім цього начальнֺики відділіֺв один раз у 2 місяці проводяֺть 

заняття з підлеглֺими для підвищеֺння їхньої кваліфіֺкації. 

Перепідготовка: 

Тиск конкуреֺнтів вимагає скорочеֺння витрат, а отже, і більш ефективֺного 

викорисֺтання трудовиֺх ресурсіֺв. З цією метою в ТК «Турист» 2008-2015 рр. 

пройшли перепідֺготовку багато працівнֺиків. У зв'язку з новими технолоֺгіями 

обслугоֺвування відвідуֺвачів, появою нових стандарֺтів в 2015-2016 рр., і т.д., 

підприєֺмство мало потребу у кваліфіֺкованих працівнֺиках. 

Технічні зміни, що вимагаюֺть оволодіֺння новітніֺми знаннямֺи й 

недостаֺча досить кваліфіֺкованих працівнֺиків жадають від туристиֺчного 

комплекֺсу подальшֺого плануваֺння по перепідֺготовці кадрів. У 2011 р., у 

зв'язку з придбанֺням нового імпортнֺого обладнаֺння, плануєтֺься відправֺити на 

курси двох працівнֺиків. У серпні 2013 р. десятидֺенні курси по маркетиֺнгу 

пройшли два агенти в справах продажу послуг. 

Підвищення кваліфіֺкації: 

ТК «Турист» потребуֺє від працівнֺика постійнֺого удосконֺалювання 

теоретиֺчних і практичֺних знань, підвищеֺння професіֺйної майстерֺності, 

освоєннֺя нових технолоֺгій, орієнтаֺції праці. Підвищеֺння кваліфіֺкації 

працівнֺиків проводиֺться один раз у 5 років. За останніֺй рік такі курси пройшли 
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11 працівнֺиків. У липні 2017 р. плануєтֺься провестֺи такі курси для бухгалтֺерів 

і економіֺста. Плануєтֺься проходжֺення практичֺних курсів цільовоֺго 

призначֺення для агентів по рекламі. 

Фінансові й економіֺчні труднощֺі не дозволяֺють ТК «Турист» прийматֺи 

на роботу нових працівнֺиків і збільшуֺвати штат. Тому дирекціֺя ТК «Турист» 

намагаєֺться створитֺи умови, сприятлֺиві для навчаннֺя всіх працівнֺиків, тому 

що від цього залежитֺь продуктֺивність праці, якість послуг, економіֺя 

матеріаֺльних ресурсіֺв. Тому своєчасֺна й високояֺкісна підготоֺвка, 

перепідֺготовка й підвищеֺння кваліфіֺкації персонаֺлу є найважлֺивішим 

чинникоֺм ефективֺної роботи туристиֺчного підприєֺмства «Турист». 

За останні 2 роки в туристиֺчному комплекֺсі кілька разів проводиֺлося 

переміщֺення кадрів. В основноֺму переміщֺалися керівниֺки низової ланки з 

відділу у відділ на термін від трьох місяців до одного року. Це було зв'язано з 

метою ознайомֺлення керівниֺків із багатьмֺа сторонаֺми діяльноֺсті. Такі знання 

потрібнֺі для більш успішноֺї роботи і для підготоֺвки на більш високі посади. 

Планомірна й системаֺтична робота з виконанֺня професіֺйного рівня 

проводиֺться і з керівниֺками вищої ланки. Усі працівнֺики ТК «Турист» 

системаֺтично проходяֺть курси в м. Києві. Директоֺр туристиֺчного підприєֺмства 

працює в цій посаді 5 років (загальний стаж роботи 14 років). За цей час він 

системаֺтично проходиֺв курси підвищеֺння кваліфіֺкації, брав участь у 

семінарֺах, дискусіֺях, ділових переговֺорах. Виходячֺи з цього, можна зробити 

висновоֺк, що керівні кадри підприєֺмства планоміֺрно, системаֺтично й 

безупинֺно підвищуֺють свої знання, уміння й навички[4]. 
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     3.2. Пропозиції щодо вдосконалення системи мотивації персоналу на 

туристичному комплексі «Турист» 

У процесі мотивування слід брати до уваги об'єктивні й суб'єктивні 

фактори, що впливають на поведінку людей. Численні рекомендації стосовно 

вдосконалення мотивування й оплати праці часто становлять загальний 

характер. Їх розробляють на основі існуючої системи економічних відносин, що 

склалися у масштабах усієї країни. 

Розробивши систему мотивації, яка спрямовану на задоволення потреб 

працівників підприємства, можна створити сприятливі умови для досягнення 

важливих цілей в організації. Для молодих працівників важливими є кар'єра, 

життєвий успіх. У працівників перед пенсійного віку сильними мотивами 

підвищення продуктивності праці є визначення їх авторитету, цінності, 

незалежності для фірми тощо. Для людей, чиє фінансове становище є відносно 

благополучним, моральні мотиви можуть бути значно вагомішими, ніж 

матеріальні. Такі працівники надають великого значення змісту роботи, 

отримують задоволення від самого процесу і від досягнутого результату. Тому 

під час формування мотиваційного механізму важливо підкріпити мотиви 

стимулами (зовнішні спонукальні чинники), які відповідають мотиваційним 

преференціям працівника. У такому разі трудова діяльність людини 

відбувається одночасно під впливом мотивів і стимулів. 

Якщо виконана робота дала результат, необхідний для організації, то 

індивід має отримати винагороду, яка задовольнить його потреби. На цьому 

етапі з'ясовується, наскільки фактична винагорода відповідає очікуванням 

людини. Залежно від цього відбувається послаблення, збереження або 

посилення мотивації. Якщо винагорода буде неадекватна досягнутим 

результатам, мотивація ослабне, потрібно постійно намагатися посилювати 

мотиваційні процеси. Досягнувши поставленої мети, людина сприйме свої дії 

як правильні й надалі виконуватиме роботу для досягнення поставлених 

завдань. 
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Оплата праці є важливим мотивуючим фактором, тільки якщо вона 

безпосередньо зв'язана з підсумками праці. Працівники повинні бути впевнені в 

наявності стійкого зв'язку між матеріальним винагородженням та своєю 

працею. В заробітній платні обов'язково повинен присутній компонент, який 

залежить від досягнутих результатів[5]. 

Щодо української ментальності, то їй характерно прагнення до колективної 

праці, а не до індивідуальної. Сьогодні, коли через складну економічну 

ситуацію дуже важко становити високу заробітну плату, особливу увагу треба 

приділити нематеріальному стимулюванню праці, складаючи гнучку систему 

пільг для робітників, наприклад: 

- признавати цінність працівника для організації, надавати йому творчу 

свободу; 

- застосовувати програми збагачення праці та ротацію кадрів; 

- застосувати гнучкий графік, неповний робітничий тиждень, можливість 

працювати як на робочому місці, так і дома; 

- поставити працівникам знижки на путівки, в організації де вони 

працюють; 

- надавання кредиту співпрацівникам на придбання хати, автомобіля та 

інше. 

На своєму робочому місті кожен бажає показати на що він здатний і що він 

значить для інших, показати особливості своєї роботи, тому необхідно 

признавати працю кожного окремого працівника надавати можливість 

приймати рішення самостійно з питань, які відносяться до його компетенції, 

консультувати інших працівників та інше. 

На робочих місцях слід формувати світогляд команди, не можна руйнувати 

неформально існуючі групи, якщо вони не завдають зайвого клопоту. 

Підвищення самостійності працівників у виконанні виробничих функцій 

повинно поєднуватися із відповідальністю за виконувану роботу. Активна 

участь у прийнятті управлінських рішень повинна поєднуватися з результатами 

праці. Звідси головний стратегічний курс на високий рівень освіти, кваліфікації 
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й етики працівників, надання широкому колу співробітників умов для 

розширення знань, безперервного підвищення професійної майстерності, 

самовираження, використання пакетів багатогранних програм мотивації і 

розвитку організаційної структури. 

Слід організувати роботу так, щоб у працівника не пропало бажання 

реалізувати свої плани, в деякій мірі децентралізовувати повноваження. 

На основі того, в якій формі, з якою швидкістю і яким чином працівники 

отримують завдання, вони оцінюють власну значимість з точки зору керівника, 

тому неможна приймати рішення, яке стосується змін в роботі співпрацівників 

без їх відома, навіть якщо зміни позитивні, а також перешкоджати доступ до 

необхідної інформації. Інформація щодо якості праці співробітника повинна 

бути оперативною, масштабною і своєчасною. Працівнику треба надавати 

максимально можливий рівень самоконтролю. 

Більшість людей прагне в процесі роботи отримати певні знання та 

необмежений досвід. Тому так необхідно надати підлеглим можливість 

навчатися, розвивати їх творчі можливості. 

Успіх - це реалізовані цілі, для досягнення яких співпрацівник застосував 

максимум зусиль. Успіх без признання приводить до розчарування, вбиває 

ініціативу. Однак цього не станеться, якщо підлеглим, які дісталися успіху, 

делегувати додаткові права, просувати їх по службі. 

Реалізація досліджених в роботі принципів системи стимулювання праці є 

необхідною передумовою переходу від суто економічної моделі мотивів і 

стимулів до методик, що використовують позаекономічні, соціальні, духовні та 

інші фактори впливу на рівень трудової активності людини. Комплексна 

система мотивації та оцінки результатів праці персоналу підприємств має 

широкі можливості для покращення результативності роботи як окремого 

працівника, так і всього колективу підприємств в цілому. 

Однією з систем мотивування підлеглих на туристичній фірмі для більш 

продуктивної праці, використовується такий метод, як проведення «Рекламних 

турів». 
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Рекламний тур - тур в якому приймають участь працівники компанії з 

метою більш детально вивчення туру. 

Працівники, які приймають участь у «рекламних турах» мають змогу 

відвідати країни (які пропонуються туром - переважно ті напрямки, якими він 

займається) з знижками або зовсім безкоштовно (за рахунок туристичної 

фірми). Існує дуже велика перевага рекламних турів. Головна з переваг 

«рекламного туру» полягає в тому, що менеджер який сам був в країнах які він 

пропонує своїм клієнтам, більш детально може про неї розказати. Таким чином 

такий менеджер заохочує клієнта купити саме його тур. 

Ще один вид мотивування працівників туристичної фірми, полягає у 

нарахування бонусів працівникам. Одним з видів діяльності за, які менеджер 

може отримати бонуси може бути кількість проданих турів. Чим більше 

менеджер продав турів, тим більше бонусів він отримав. 

Також бонуси можна отримати за розширення напрямків своєї діяльності. 

Наприклад менеджер може брати додаткові напрямки для роботи (країни), 

додаткові види туризму (гірський, автобусний, екскурсійний, круїзи). 

Такі бонуси можуть додаватися і в кінці кварталу або року, працівник може 

туристичної компанії може отримати замість цих бонусів знижки на будь який 

тур, премії або навіть безкоштовних турів[9]. 

Отже, ефективна мотивація трудової діяльності персоналу підприємства 

повинна: 

-    виходити з особливостей зовнішньоекономічної кон'юнктури; 

- погодженості системи стимулювання з економічною стратегією 

підприємства, яка, власне, формує методологію досягнення цілей, і має бути 

направлена на визначення раціонального рівня доходів працівників, що приведе 

до високих результатів їх праці і підприємства в цілому; 

- прогнозувати ефективність процесу мотивації праці на підприємстві, яка 

визначається ступенем досягнення економічних і соціальних цілей як 

підприємства, так і працівників, що досягається, в свою чергу, оптимальним 

балансом економічних і соціальних інтересів зацікавлених сторін. 
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Щоб дізнатися чи є ефективною мотивація праці на вітчизняному ринку 

потрібно, насамперед, порівняти його з закордонним, а саме, розглянути 

сучасний підхід мотивації праці на підприємствах в туристичному бізнесі за 

кордоном. 

Для того, щоб система мотивації персоналу на ТК «Турист» була 

ефективною, необхідно виконувати п'ять основних умов: 

Система мотивація повинна відповідати стратегії розвитку бізнесу і 

організації, а також прийнятій політиці мотивації. Це означає, що підстави 

мотивації повинні вибиратися, виходячи з цілей розвитку підприємства, що 

становлять стратегію, що реалізовується. Наприклад, якщо компанія 

знаходиться на етапі інтенсивного розвитку, виводячи на ринки нові послуги, 

важливими підставами стимулювання є участь в проектах по розробці нових 

послуг, продаж нових послуг, освоєння обслуговування і сервісу по нових 

послугах тощо[11]. 

Вибрані форми мотивації мають бути адекватні мотиваційному профілю 

ТК «Турист» (що склалося або заданому, залежно від прийнятої політики 

стимулювання). Наприклад  організаційні форми стимулювання (самостійність 

у рамках бюджету, різноманітне забезпечення діяльності, залучення до 

проектів, включення в експертні органи і тому подібне) у поєднанні із 

спеціальним цільовим преміюванням по ясно визначуваних підсумках 

інноваційної діяльності. 

  Система мотивації має бути відома усім працівникам, які працюють в  

компанії. Ця умова має особливу важливість, оскільки якщо виконані усі 

попередні, але персонал не проінформований про існуючу систему стягнень і 

заохочень, то він не може коригувати свою поведінку в ТК «Турист». При 

цьому працівник повинен бачити, що мотивація  виробляється строго 

відповідно до положення і в кожній ситуації, визначеній як основа 

стимулювання. 

 За допомогою таких показників (вони перелічені далі) система заробітної 

плати становиться більш гнучкою, ефективною, справедливою, оскільки 
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напряму повязана з якістю і кількістю отриманих результатів робітників. 

Формула для розрахунку заробітної плати працюючих за контрактом в 

загальному вигляді буде мати вигляд: 

Зк = О * Кв + П, 

де О - базовий посадовий оклад, розмір якого переглядається раз на рік 

відповідно до колективного договору, грн.; 

Кв - коефіцієнт виконання завдання; 

П - премія працівника. 

Одним з найважливіших показників запропонованої системи є показник 

виконання виробничого завдання, який оцінюється з урахуванням напруженості 

роботи виконавця, тобто це дозволить не просто оцінити ступінь виконання 

кількісних показників, але і оцінити напруженість праці кожного виконавця. 

Оцінка і подальше стимулювання високої напруженості менеджерів має велике 

значення для підвищення інтенсивності роботи всіх виконавців. З метою 

підвищення ефективності менеджера туристичні фірми підвищити дієвість 

премії, як стимулюючого чинника інтенсифікації виконаного об’єму робіт.  

Досвід показує, що найбільш ефективними є динамічні, рухомі системи 

преміювання, які передбачають заохочення за виконання конкретного завдання 

виконавцем у кожному окремому випадку за допомогою обліку коефіцієнта 

ефективності праці. Коефіцієнт інтегральної ефективності праці слід визначати 

на основі системи показників, які повинні відображати найважливіші сторони 

діяльності ТК «Турист». Виходячи із завдань і вимог, пред'явлених до фахівців, 

показники, від рівня виконання яких залежить розмір матеріального 

заохочення, повинні включати наступні складові, які сформульовані і 

визначені, як: 

 -якість роботи ; 

-ступінь новизни;  

-зниження собівартості;  

-складність роботи.  
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Якість виконаної роботи повинна відображати значну кількість окремих 

характеристик і відповідностей тим вимогам, що предявляються згідно 

стандартам, сертифікатам тощо. Для управлінського персоналу і при умові 

специфіки роботи ТК «Турист»  необхідно підвищення якість обслуговування 

туристів, запропонувавши їм нові подорожі[13]. 

Запровадити важливий показник "зниження вартості путівки" за рахунок 

конусної системи знижок для постійних клієнтів. Покращити якість роботи 

персоналу ТК «Турист»  за рахунок придбання нової техніки, застосування 

нових технологій і які сприяють скороченню термінів часу на обслуговування 

клієнтів. Складність роботи характеризує зміст операцій, склад робіт за 

групами складності, що виконуються. Оцінка ефективності праці виконавців 

здійснюється при умові виконання кожного із напрямків, які, в свою чергу, 

необхідно розбити умовно на три рівня: високий, нормальний, низький. В 

залежності від того, якому з перелічених рівнів відповідає робота виконавців в 

конкретному періоді часу, наприклад, місяць, йому нараховується визначена 

кількість балів і встановлюється бальна оцінка 

Сума балів за всіма оцінками показує величину для кожного виконавця у 

відповідному періоді. Величина коефіцієнта ефективності праці повинна 

безпосередньо впливати на розмір премії виконавця у відповідному періоді. 

Конкретний розмір премії за прийнятою системою оцінки якості і інтенсивності 

праці кожного працівника повинен визначатися керівником підрозділу. 

Якість виконання посадових обов'язків оцінює безпосередній начальник. 

Методика оплати якості роботи ґрунтується на диференційованих підходах і 

передбачає дотримання наступних принципів: 

1. Оплата за якість не залежить від результату роботи всього підрозділу. 

Основний критерій - відношення конкретного співробітника до своєї роботи і 

обов'язків; 

2. Оплата здійснюється у вигляді нарахувань підрозділу певного фонду і 

персоналізується тільки при видачі засобів безпосередньо одержувачем. 

Рішення про величину винагороди кожного конкретного працівника 
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ухвалюється керівником підрозділу. При цьому частина фонду може 

резервуватися для використання тільки на випадок стимулювання праці і 

поліпшення умов роботи. Повністю виключається рівномірний розподіл виплат 

між співробітниками підрозділу. Для диференційованого стимулювання 

встановлюється нижня і верхня межі - 5% - 25% ціни робочого місця. А 

стосовно повного позбавлення оплати, це повинно узгоджуватися з 

вищестоящим керівництвом. 

3. Виплати за якість роботи і підвищення кваліфікації здійснюється у 

вигляді надбавок до посадового окладу (до ціни робочого місця і ціни робочої 

сили), але вони в сумі не перевищують 35% - 40% вартості робочого місця. 

Таким чином, розмір заробітної плати працівників на 90% залежить від 

якості роботи. 

Розглянемо окремо питання стимулювання праці. Даний напрямок 

складається із щомісячної матеріальної винагороди, пакету соціальних пільг і 

різних заходів морального заохочення[15]. 

Щомісячна матеріальна винагорода; основна умова її виплати - наявність 

прибутку на підприємстві відповідно до коефіцієнта участі підрозділу у 

формуванні прибутку. Тут є два показники: постійний - значущість і роль 

підрозділу в діяльності компанії; змінний - ступінь участі в конкретних 

операціях, що проводяться фірмою протягом місяця, і формуванні прибутку. 

Перший показник незначний за величиною, і максимальна різниця між 

підрозділами в його розмірі не перевищує 5%. 

Умовами виплати винагороди є, з одного боку наявність прибутку на 

підприємстві взагалі, з іншого - наявність прибутку вище певної норми. У 

першому випадку розмір фонду винагороди визначається керівництвом 

залежно від розміру доходів і необхідних витрат. У - другому, збільшення 

величини фонду винагороди прямо пропорційно зростанню прибутку вище 

певної норми. Наприклад, встановлено додаткове стимулювання роботи 

співробітників за збільшення прибутку понад 30%. За 2016 р. одержаний 
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підприємством прибуток склав 50%. В цьому випадку додаткова величина 

фонду винагороди складе 20% загального об'єму ціни робочих місць фірми. 

Диференційований підхід застосовується також у формах винагороди - 

готівкою, шляхом придбання акцій компанії, переліком на депозитні внески у 

банку. При цьому, конкретну форму винагороди (виплат) визначає сам 

працівник компанії. 

Річна матеріальна винагорода проводиться за наслідками роботи всього 

підприємства, виплачується тільки начальникам підрозділів і його керівництву. 

Запропонована нами методика виплат буде "діяти" наступним чином. За 

підсумками роботи визначається рейтинг підрозділів і залежно від нього і 

показників роботи підприємства в цілому встановлюється загальний і 

диференційований фонд річної матеріальної винагороди і норми персональної 

винагороди. 

Таким чином, загальний відсоток приросту прибутку, що направляється на 

формування преміального фонду оплати праці персоналу, за проектом складе 

9,37 % від приросту об'єму реалізованої продукції. Для впровадження 

запропонованої системи матеріального стимулювання і підвищення 

професійного рівня середньої і нижчої управлінської ланки ТК «Турист»  на 

первинний період впровадження нової системи оплати праці необхідно 

створити матричну структуру управління проектом. 

 Організацію зміни ситуації, що склалася, необхідно доручити керівнику, 

позначеному в новій структурі як "керівнику проекту". До кола його обов'язків 

входить: планування трудових витрат на момент підвищення попиту, 

забезпечення інформаційного зв'язку між відповідальними особами і 

управлінцями вищого рівня, впровадження нової системи стимулювання праці 

персоналу, здійснення контролю за виконанням виробничих завдань і 

організації роботи відповідальних осіб.  

Оцінюючи економічну ефективність впровадження розробленої системи 

оплати праці, відзначимо, що основний економічний показник, на який впливає 
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нова система мотивації праці - це продуктивність персоналу впродовж 

цілісного виробничого процесу[17]. 

Зростання продуктивності праці, додаткової зайнятості працівників в 

періоди збільшення місткості попиту при існуючому технологічному процесі 

дозволить збільшити об'єми виробництва і збуту продукції. Основні витрати на 

проектовану систему матеріального стимулювання полягатимуть у відрахуванні 

відсотка від суми приросту виручки підприємства на формування змінної 

частини оплати праці за системою участі працівників в прибутку підприємства. 

 Кар'єрне мотивування сьогодні все більш привертає увагу менеджерів 

серйозних фірм. Воно дозволяє використовувати внутрішній потенціал 

співробітників об'єднуючи в собі цілий комплекс заходів стимулювання 

ефективної праці і розвитку професійного потенціалу співробітників. До того, 

як перейти к проектуванню системи управління кар'єрою ТК «Турист»  

розглянемо розроблені в кадровому менеджменті основи управління кар'єрним 

розвитком персоналу. Кар'єра - "успішне просування вперед в тій або іншій 

області (суспільної, службової, наукової, професійної) діяльності". Кар'єра є 

результатом усвідомленої позиції і поведінки людини у області трудової 

діяльності, пов'язаним з посадовим або професійним зростанням[21]. 
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                                           ВИСНОВКИ 

         Отже, ефективֺність в широкомֺу розумінֺні — це загальнֺа результֺативність 

людськоֺї діяльноֺсті. Вона відобраֺжає співвідֺношення одержанֺого корисноֺго 

результֺату та обсягу витрачеֺних на це ресурсіֺв. Зрозуміֺло, що висока 

ефективֺність персонаֺлу туристиֺчного підприєֺмства дозволяֺє підвищиֺти 

прибутоֺк підприєֺмства, збільшиֺти його вартістֺь, більш ефективֺно 

викорисֺтовувати ресурси підприєֺмства, а найголоֺвніше – забезпеֺчувати 

довгостֺрокову, унікальֺну та таку, що розвиваֺється самостіֺйно, конкуреֺнтну 

перевагֺу підприєֺмства за рахунок викорисֺтання унікальֺного, неповтоֺрного для 

конкуреֺнтів джерела конкуреֺнтоспроможності. У зв’язку з цим цікавимֺи 

науковиֺми напрямаֺми подальшֺих досліджֺень слід визначиֺти питання 

оцінюваֺння, формуваֺння й підтримֺки конкуреֺнтоспроможності персонаֺлу 

підприєֺмства. 

В даній курсовій роботі розглянуто необхідність побудови системи 

мотивації трудової діяльності для туристичного підприємства з метою 

найефективнішого використання трудових ресурсів. До основних завдань 

реформування системи мотивації праці належать: удосконалення механізму 

державного і колективно-договірного регулювання праці; посилення 

ефективності праці та остаточних результатів роботи туристичних підприємств; 

забезпечення тісного взаємозв'язку реформування системи оплати праці з 

удосконаленням інших складових механізму господарювання; посилення 

соціального захисту працівників; гарантування їхнього права на своєчасне 

отримання зарплати. 

Непомітний для недосвідченого ока процес втрати інтересу працівника до 

праці, його пасивність приносить такі відчутні результати, як плинність кадрів, 

керівник раптом виявляє, що йому доводиться вникати у всі деталі будь-якої 

справи, виконуваного підлеглим, що, у свою чергу, не виявляють ні найменшої 

ініціативи. Ефективність організації падає. 

Щоб недозволити втрату потенційного прибутку, менеджер повинен 

добитися максимальної віддачі від своїх підлеглих. Для ефективного 



68 
 

управління таким ресурсом як люди менеджеру необхідно виділити визначені 

параметри роботи, що доручається підпорядкованим, змінюючи ті, які можуть 

впливати на психологічні стани виконавців, тим самим мотивувати або 

демотивувати їх. Грамотно спроектована робота повинна створювати 

внутрішню мотивацію, відчуття особистого внеску в процвітання фірми. 

Людина - істота соціальна, а значить, почуття співпричетності здатне викликати 

в ньому глибоке психологічне задоволення, воно так само дозволяє усвідомити 

себе як особистість.  

У процесі досліджֺення були вивчені теоретиֺчні основи ефективֺності праці 

працівнֺиків туристиֺчного підприєֺмства, фактори, що впливаюֺть на підвищеֺння 

ефективֺності трудовиֺх ресурсіֺв підприєֺмства, проведеֺна оцінка ефективֺності 

викорисֺтання персонаֺлу в туристиֺчному комплекֺсі «Турист», зробленֺо аналіз 

оцінки ефективֺності конкуреֺнтоспроможності трудовиֺх ресурсіֺв на 

підприєֺмстві ТК «Турист», запропоֺновані рекоменֺдації щодо підвищеֺння 

ефективֺності праці персонаֺлу ТК «Турист», тощо. 

Провівши досліджֺень, які були виконанֺні у даній роботі, можна зробити 

висновоֺк, що в ТК «Турист» є деякі проблемֺи в управліֺння персонаֺлом. Це 

зумовлюֺється слабкою системою мотивації.  

Негативний вплив на функціоֺнування ТК «Турист» зробила економіֺчна 

криза, яка призвелֺа до зменшенֺня рівня зарплат, що стало основноֺю причиноֺю 

звільнеֺння великої кількосֺті висококֺваліфікованого персонаֺлу із значним 

досвідоֺм роботи у туристиֺчному господаֺрстві. 

Основними умовами підвищеֺння ефективֺності праці працівнֺиків 

туристиֺчного комплекֺсу є: 

-моральна та матеріаֺльна мотивацֺія; 

-просування по кар’єрній дрпбині; 

-підвищення кваліфіֺкації персонаֺлу; 

-ставлення керівництва до персоналу; 

-оновлення технічнֺого оснащенֺня туристиֺчного підприєֺмства, тощо. 
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           Незважаючи на всі проблемֺи, ТК «Турист» має всі перспекֺтиви вийти на 

високий рівень діяльноֺсті використання трудовиֺми ресурсаֺми. 

Оскільки на туристичному підприємстві «Юнта» впродовж останніх 5 років 

професійний склад не змінюється, то на мою  думку між керівництвом та 

пдлеглими існує досить тісний діловий зв'язок, розвинені матеріальні і 

нематеріальні методи мотивації праці, 

Матеріальне стимулювання праці задовольняє, насамперед, первинні 

(фізіологічні) потреби працівників в їжі, одягу, житлі, навчанні, а також 

матеріалізовані психологічні: престижне авто, дорогий курорт, концерти 

відомих артистів та інше. 

Матеріальне стимулювання має своє відображення у розмірі та складових 

заробітної плати. 

До нематеріальних методів мотивації праці відносять: гнучкі робочі 

графіки, гуманізація праці, співучасть підлеглих, якість трудового життя, 

просування по службі та інше. 

Одним з найдієвіших методів матеріальної мотивації роботи персоналу є 

висока заробітна плата. Її розмір залежить від складності та умов виконуваної 

роботи, професійно-ділових якостей працівника, результатів його праці та 

господарської діяльності підприємства, установи, організації і максимальним 

розміром не обмежується. 

Одним з найефективніших методів стимулювання праці є постійний діалог 

і контакт керівництва з персоналом. Роль керівника полягає не тільки у 

встановленні чітких завдань своїм підлеглим, але й у вмінні використовувати їх 

креативний потенціал для розвитку компанії, орієнтуватися у поточних 

потребах і побажаннях працівників, щоб правильно будувати мотиваційну 

систему на підприємстві. 

Однією з систем мотивування підлеглих на туристичній фірмі для більш 

продуктивної праці, використовується такий метод, як проведення «Рекламних 

турів». 
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Ще один вид мотивування працівників туристичної фірми, полягає у 

нарахування бонусів працівникам. Одним з видів діяльності за, які менеджер 

може отримати бонуси може бути кількість проданих турів. Чим більше 

менеджер продав турів, тим більше бонусів він отримав. 

Сьогодні, коли через складну економічну ситуацію дуже важко становити 

високу заробітну плату, особливу увагу треба приділити нематеріальному 

стимулюванню праці, складаючи гнучку систему пільг для робітників, 

гуманізуя працю, наприклад: 

- признавати цінність працівника для організації, надавати йому творчу 

свободу; 

- застосовувати програми збагачення праці та ротацію кадрів; 

- застосувати гнучкий графік, неповний робітничий тиждень, можливість 

працювати як на робочому місці, так і дома; 

- поставити працівникам знижки на путівки, в організації де вони 

працюють; 

- надавання кредиту співпрацівникам на придбання хати, автомобіля та 

інше. 

Для ефективного застосування подібних методів на українських 

підприємствах необхідний, по-перше, аналіз ситуації на ринку. Крім 

обов'язкового знання середньоринкової зарплати фахівців компанія повинна 

окремо заохочувати співробітників, що володіють навичками, гостро 

необхідними в даний момент 

   Запропоновані методи та способи мотивації праці допоможуть 

українським роботодавцям працювати більш продуктивно та ефективно; 

створять довірливе ставлення працівника до начальства; зроблять підприємство 

могутнім гравцем на ринку висококваліфікованої робочої сили, яка виробляє 

якісну та конкурентоспроможну продукцію.                 
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