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РЕФЕРАТ
Магістерська робота:     _сторінок, _   таблиць,  _  рисунків,
список вико-ристаних джерел із  _ найменувань, _   додатки.
Метою магістерської роботи є розробка та обґрунтування основних напрямів та заходів, щодо вдосконалення системи управлінням якістю  людських ресурсів  в туристичній компанії «Музенідіс Тревел».
Об’єктом дослідження процес управління якістю  людських ресурсів  на підприємстві «Музенідіс Тревел»
Предметом дослідження є сукупність теоретичних, методичних та прикладних аспектів управління якістю  людських ресурсів  в компанії «Музенідіс Тревел».
Одержані висновки та їх новизна: полягає розробці, обґрунтуванні новітніх підходів до управління туристичними ресурсами туроператора, спрямовані на підвищення якості та конкурентоспроможності туристичних продуктів на ринку. Одержані наукові результати сприятимуть удосконаленню системи управління якістю персоналу компанії «Музенідіс Тревел» та її структурних та дочірних компаній, ефективній реалізації завдань її стратегічного розвитку, підвищення ефективності діяльності компанії на світовому ринку туристичних послуг. Практичний інтерес викликає система сучасних методів та механізмів управління якістю персонала.
Ключові слова: якість, людські ресурси, управління персоналом, кадровий менеджмент, конкурентоспроможність, туристичне підприємство, туристична компанія, туристичний продукт, туроператор, туристичний ринок, корпоративна культура, розвиток персоналу.
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Безугла Світлана Олександрівна Управління якістю людських ресурсів туристичного підприємства (на прикладі туроператора «Музенідіс Тревел»).– Рукопис.
Дослідження на здобуття освітньо-кваліфікаційного рівня «магістр» за спеціальністю – Туризм
· магістерській роботі розроблені та обґрунтовані основні напрямки та заходи щодо вдосконалення системи управління якістю людських ресурсів  на підприємстві «Музенідіс Тревел». Розглянуто теоретичні засади управління якістю людських ресурсів  на туристичних підприємствах; проаналізовано діяльність туроператора «Музенідіс Тревел» на ринку туристичних послуг; здійснено аналіз системи управління якістю персоналу в туристичній компанії; досліджено систему трудової мотивації; запропоновано шляхи вдосконалення  заходів мотивації та підвищення ефективності менеджменту якісті людських ресурсів.
АNNOTATION

Bezugla Svitlana. "The human resources quality management in the tourist company" (on the example of touroperator "Mouzenidis Travel"). It is Manuscript.

Research on a receipt educationally qualification level a specialist’s “degree” after speciality – Turism.

In the thesis work developed and reasonable directions and measures to improve personnel management system in the company "Mouzenidis Travel". It is considered the theoretical foundations the human resources quality  for tourism enterprises; analised the activity of the touroperator "Mouzenidis Travel" in the tourist market; analised the management personnel in the tourism business and system of motivation; suggest ways of improving work organization and efficiency the human resources quality management.
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ВСТУП
Актуальність теми дослідження. Туризм посідає вагоме місце у світовому господарстві та в Україні зокрема. В його основі лежить задоволення постійних людських потреб до пізнання навколишнього світу. Туризм є однією з найактивніших форм спілкування людей, сприяє встановленню та розширенню міжнародних культурних зв’язків між країнами, зміцненню дружби і співробітництва народів світу. Розвиток туризму стає можливим завдяки підвищенню у  багатьох  країнах життєвого рівня населення, розвитку транспорту, інформаційних та інших технологій, глобалізації економічного розвитку загалом.

Вивчення людських ресурсів - важлива складова географії туризму. Адже завдяки їм вирішується два важливих завдання. З одного боку, населення - є носієм людських ресурсів - це споживач туристичних послуг, а з іншого - формує працересурсний потенціал трудомісткої галузі економіки, якою є туризм.

Населення є як потенційним, так і фактичним джерелом людських (трудових) ресурсів, тому підхід до розв'язку теоретичних і практичних проблем відтворення цих ресурсів залежить від визначення сутності й обсягу цього поняття.

Методологічні питання людського розвитку, відтворення та використання людських ресурсів досліджують такі провідні українські вчені, як О. Амоша, С. Бандур, Д. Богиня, В. Брич, В. Воронкова, М. Долішній, Т. Заяць, С. Злупко, А. Колот, Е. Лібанова, Н. Лук’янченко, О. Новікова, В. Онікієнко, Л. Семів, Л. Шаульська, Л. Шевченко, Л. Шевчук та ін. Окремі аспекти цієї проблеми були і є предметом наукових інтересів багатьох російських фахівців, а саме: Б. Генкіна, Ю. Дмитрієва, Л. Євдокимової, І. Кириченко, Г. Мелік’яна, Н. Шаталової та ін.

Однак, незважаючи на велику кількість наукових робіт як зарубіжних, так і вітчизняних вчених з досліджуваної проблеми, слід відзначити, що недостатньо вивченими залишаються багато питання щодо особливостей застосування методів управління якістю людських ресурсів на конкретному туристичному підприємстві чи організації та у туризмі взагалі..

Метою роботи є розробка та обґрунтування основних напрямів та заходів, щодо вдосконалення системи управління якістю людських ресурсів туристичного підприємства «Музенідіс Тревел». Досягнення вказаної мети обумовило необхідність вирішення наступних завдань:
розглянуто теоретичні засади управління якістю людських ресурсів на підприємствах туризму;
досліджено систему управління якістю людських ресурсів туристичної компанії та особливості формування корпоративної культури як чинника її конкурентоспроможності;
проаналізовано діяльність туроператора «Музенідіс Тревел» на світовому та вітчизняному ринку туристичних послуг;
здійснено аналіз системи управління якістю людських ресурсів туроператора «Музенідіс Тревел»;
досліджено систему трудової мотивації на підприємстві «Музенідіс Тревел» як чинника ефективного управління якістю людських ресурсів;
запропоновано шляхи вдосконалення організації праці на туристичному підприємстві «Музенідіс Тревел» через підвищення ефективності менеджменту людських ресурсів та напрямки підвищення привабливості туристичних продуктів компанії «Музенідіс Тревел» для туристів;
окреслено напрямки підвищення продуктивності праці сезонних працівників (готельних гідів, трансферменів) в компанії «Музенідіс Тревел»;
розроблено авторський туристичний маршрут за темою магістерської роботи.
Об’єктом дослідження є процес управління якістю людських ресурсів на підприємстві «Музенідіс Тревел».
Предмет дослідження – сукупність теоретичних, методичних та прикладних аспектів управління якістю персоналу в компанії «Музенідіс Тревел».
Методи дослідження. У магістерській роботі для вирішення поставлених завдань використовувались загальні економічні закони; загальнонаукові системно-ситуаційні методи дослідження для розкриття змісту та сутності управління якістю людських ресурсів в туристичній компанії; інформаційно-логічне та імітаційне моделювання для дослідження системи управління трудовими ресурсами; статистичні і експертні методи обробки даних та методи прогнозування для виявлення положення туристичної компанії на світовому та вітчизняному ринку.
Інформаційну базу дослідження склали нормативна, законодавча база, статистичні дані, публікації вітчизняних та зарубіжних вчених, матеріали науково-практичних конференцій, періодичні видання, а також статистична документація підприємства.
Наукова новизна одержаних результатів полягає в розробці, обґрунтуванні новітніх підходів до управління якістю людських ресурсів туроператора, спрямовані на підвищення якості та конкурентоспроможності туристичних продуктів на ринку. Розроблено авторський туристичний маршрут, спрямований на побудову сучасної команди туристичного підприємства.
Практичне значення отриманих результатів визначається комплексним характером дослідження. Отримані в процесі аналізу висновки та запропоновані рекомендації мають поряд з теоретичним практичне значення, оскільки можуть використовуватися в науково-дослідній роботі як основа подальшого аналізу та формування теоретичних засад управління якістю людських ресурсів на туристичному підприємстві. Одержані наукові результати сприятимуть удосконаленню системи управління якістю людських ресурсів компанії «Музенідіс Тревел» та її структурних та дочірних компаній, ефективній реалізації завдань її стратегічного розвитку, підвищення ефективності діяльності компанії на світовому ринку туристичних послуг. Практичний інтерес може викликати система сучасних методів та механізмів управління персоналом.

Особистий внесок автора магістерської роботи. Магістерська робота є самостійним завершеним дослідженням. Усі наукові результати, які викладені в роботі, отримані автором особисто.
Публікації. Основні результати дослідження магістерської роботи викладено у тезах доповіді «Розвиток туризму в контексті глобалізації» у матеріалах Міжнародної науково-практичної конференції «Сучасні технології в освіті та науці», Сєвєродонецьк, 19-22 лютого 2018 року. наукових конференцій. Загальний обсяг публікації 0,3 д.а..   та у статті «     Копії  публікації наводяться окремо у додатках А, Б.
Структура магістерської роботи зумовлена логікою дослідження. Вона складається з вступу, основної частини, яка містить три розділи, дев’ять підрозділів,    таблиць,    рисунків, висновків, списку використаних джерел (     найменувань, додатків.

РОЗДІЛ І  ТЕОРЕТИЧНІ ЗАСАДИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ЛЮДСЬКИХ РЕСУРСІВ ТУРИСТИЧНОГО ПІДПРИЄМСТВА
1.1.Основні поняття  людських (трудових) ресурсів 

Людські (трудові) ресурси можна розглядати з дух сторін:

 з одного боку, це найбільш активна в економічних відносинах частина населення, головна продуктивна чинність суспільства;

 з іншого боку, це конкретні працівники, що є творцями й носіями виробничих відносин.

До категорії людські ресурси ставиться частина населення, що характеризується такими специфічними рисами, як свідомий вибір певного виду діяльності, емоційно-осмислена реакція на керування й здатність до постійного вдосконалювання і розвитку. Людські ресурси як соціально-економічну категорію можуть розглядатися в наступних аспектах:

демографічний аспект відображає залежність людських (трудових) ресурсів від відтворення населення, враховуючи при цьому такі характеристики трудових ресурсів, як – стать, вік, місце проживання й ін.;

статичний аспект характеризує людські (трудові) ресурси з погляду працездатного віку населення, участі в трудовому процесі населення не працездатного віку й ін.;

економічний аспект виражає людські (трудові) ресурси з позиції економічних відносин, що виникають при формуванні, розподілі й використанні працездатного населення в суспільному виробництві;

соціальний аспект відображає людські (трудові) ресурси як процес формування й використання людського потенціалу до творення усередині історично певної формації й під її впливом;

Аналіз еволюції поглядів на роль людини в соціально-економічних процесах та характеристика понятійного апарату, що відбиває розвиток наукових переконань у цій сфері, підтверджують, що працівників сьогодні розглядають уже не як робочу силу, а як людські ресурси, а їхня цінність як фактора успіху постійно зростає (табл. 1.1)[15, с.9].

Таблиця 1.1
Розвиток понятійного апарату для характеристики ролі людських ресурсів у процесах соціально-економічного розвитку суспільства

	Етап
	Роль людини
	Категорія
	Визначення

	І етап (XIX ст.)
	Носій здатності до праці
	Робоча сила
	Економічно активне населення, охочі працювати

	ІІ етап (20-ті роки XX ст.)
	Об'єкт забезпечення народного господарства необхідною кількістю та якістю робочої сили
	Трудові ресурси
	Частина населення, що за своїм фізичним розвитком, розумовими здібностями і знаннями здатна працювати в народному господарстві

	ІІІ етап (70-ті рр. XX ст.)
	Суб'єкт суспільного виробництва з потребами та інтересами у сфері праці
	Трудовий потенціал
	Інтегровані кількісні та якісні характеристики робочої сили, яка забезпечує певні можливості у створенні матеріальних і духовних благ суспільства

	ІV етап (80-ті рр. XX ст.)
	Провідний фактор суспільного виробництва, засіб піднесення його ефективності
	Людський фактор
	Люди на підприємстві, в організації, установі або фірмі, які об'єднані в процесі трудової діяльності. Структурно - це є особистість, робоча група, трудовий колектив, від діяльності якої (групи чи особистості) залежить вектор впливу (позитив, негатив) на виробничі процеси

	V етап (90-ті рр. XX ст.)
	Об'єкт інвестицій у знання, професійність, здоров'я з наступною їх реалізацією в суспільстві
	Людський капітал
	Нагромаджений за рахунок інвестицій запас здоров'я, знань, навичок, умінь, мотивацій та інших здібностей


Розвиток уяви про людські ресурси як суб'єктові економічного життя полягає в наступному:

 Робоча сила (XIX в. – теперішній час) – людина представлена як носій здатностей і якостей, які можуть продуктивно використовуватися в процесі праці. Необхідність позначення й обліку особистісного фактору виробничої діяльності.

 Трудові ресурси (20-і роки XX в. – теперішній час) – людина розглядається в якості об'єкта зовнішнього керування, планово-облікова одиниця в розрахунках необхідних ресурсів для визначення можливих обріїв бізнесу-процесу. Необхідність виміру й обліку показників, що характеризують процес відтворення робочої чинності.

 Трудовий потенціал (70-і роки XX в. – теперішній час) – людина у бізнес – процесі враховується як суб'єкт зі своїми потребами й інтересами в сфері реалізації своїх можливостей у процесі праці. Необхідність активізації й ефективного використання можливостей особистого фактору у виробничому процесі.

 Людські ресурси (80-і роки XX в. – теперішній час) в ролі, що відображають-переосмислення, і місця людини в якості важливого фактору проведення в сучасній економіці (HR – Human Resources) – людина як рушійна сила суспільного виробництва й засіб підвищення його ефективності. Необхідність підвищення віддачі особистісного фактору у виробничому процесі з урахуванням складних суспільно-політичних умов.

 Людський капітал (Початок 90-х років – теперішній час) – людина як об'єкт найбільш ефективних вкладень і суб'єкт, що перетворить ці відносини в сукупність знань, умінь із метою їх наступної реалізації. Необхідність визнання інструментальної цінності людини й продуктивного характеру інвестицій у людину.

Економічно активне населення – населення країни, яке має або бажає й потенційно може мати самостійне джерело засобів існування. Міжнародна організація праці (МАРНОТРАТ) до цієї категорії відносячи людей у віці від 10 до 72 років. 

Кожна  окрема конкретна людина (працівник) являє собою індивідуальну (одиничну) робочу силу.

Таким чином, людські ресурси являють собою категорію, що займає проміжне положення між економічними категоріями "населення" і "сукупна робоча сила".

Як економічна категорія робоча сила виражає виробничі відносини із приводу реалізації здатності до праці, суть відносин між людьми по участі їх у суспільній праці без твердої прив'язки до історично специфічних форм реалізації в практиці суспільного виробництва.

У вітчизняній економічній літературі, статистичному обліку, державному регулюванні економіки для означення людських ресурсів використовується термін трудові ресурси, що виник у перші роки радянської влади для потреб централізованого управління. 

Термін "трудові ресурси" уперше застосував російський академік С. М. Струмилін в 20-і роки XX сторіччя. В 1954 році Міжнародна конференція статистиків праці затвердила визначення "загальні трудові ресурси", що включили "властиво трудові ресурси" і "військовослужбовців".

Трудові ресурси - працездатна частина населення країни, що володіє фізичними й інтелектуальними можливостями для виробництва матеріальних благ і послуг. До населення у працездатному віці належать жінки від 14 до 54 років і чоловіки 16-59 років. До складу трудових ресурсів входять також особи пенсійного віку та підлітки (14-15 років), котрі працюють. Пенсіонери, які не працюють, не належать до трудових ресурсів. 

З визначень виходить, що трудові ресурси включають в себе як реальних працівників, що вже зайняті в економіці країни, так і потенційних, котрі не зайняті, але можуть працювати. Тобто це поняття спеціально створене та ідеально підходить для радянської ідеології поголовної примусової зайнятості, проте, як уже зазначалося, продовжує використовуватися і в наш час.

Щоб кількісно визначити межі трудових ресурсів, потрібно уяснити поняття "працездатне населення", "працездатний вік", "працюючі підлітки", "працюючі пенсіонери”.

 Основою кадрового потенціалу будь-якого підприємства є економічно активне населення, тобто частина населення, яка забезпечує виробництво товарів і надає різноманітні послуги, в тому числі й туристичні.

Таким чином, людські ресурси організації можна охарактеризувати як їхні трудові ресурси, що представляють сукупність людей, що володіють здатністю трудитися в працездатному віці (за винятком непрацюючих інвалідів праці, війни, дитинства й непрацюючих осіб працездатного віку, що одержують пенсії по старості на пільгових умовах), а також у віці старше й молодше працездатного, але зайнятого в трудовому процесі. 

До характеристик людських ресурсів, що представляють трудові ресурси, ставляться:

кількісні характеристики – чисельність цих ресурсів, їх склад по статі, віку, суспільним групам, місцю проживання, національності й мові, релігії, а також їх зайнятість по галузях і сферам економіки.

якісні характеристики – освітній рівень цих ресурсів, їх професійно- кваліфікаційна структура і т.д.

Прагненням до більш об'ємного вираження категорії людські ресурси як трудові ресурси, можна пояснити введення в науковий оборот поняття "трудовий потенціал".

 Трудовий потенціал представляється як  потенційні людські ресурси й можливості (резерви праці), які в майбутньому зможуть стати реальним факторам розвитку економіки в цілому й конкретного бізнес – процесу зокрема. Трудовий потенціал можна визначити як сукупність трьох основних компонентів: психофізіологічного, кваліфікаційного, виробничо-кваліфікаційного й особистісного.

Провідну роль у розумінні трудового потенціалу відіграють якісні параметри соціального й економічного характеру, насамперед освітній рівень, професійно-кваліфікаційна підготовка й мобільність контингентів трудових ресурсів.

До показників трудового потенціалу можна віднести такі показники, як вік; фізичне й психічне здоров'я; особистісні характеристики; загальноосвітня й професійна підготовка; здатність професійного росту; відношення до праці; стаж роботи зі спеціальності; родинний стан і інші.

Відтворення людських (трудових) ресурсів являє собою безперервний процес поновлення тих вікових груп населення, які мають здатність до праці в суспільному виробництві, невиробничій сфері, домашньому й особистому підсобному господарстві.

Відтворення трудових ресурсів включає:

 природнє відтворення;

 підготовку до праці – як загальноосвітню, так і професійну;

 працевлаштування (зайнятість) і саму трудову діяльність;

 перепідготовку, підвищення кваліфікації, систематичне відшкодування витрат на розширення відтворення здатності до праці.
Прослідковується існуючий тісний взаємозв'язок, спільність і відмінність таких понять, як "населення", "людські ресурси, у якості трудових ресурсів" і "робоча сила". 
Вікепедія розяснює, що людські ресурси, також часто HR (від англ. Human Resources) — сукупність робітників з кваліфікацією до розробки або підтримки продукту або сервісу. 
Зважаючи на вище викладене надалі у цій роботі я буду використовувати терміни кадри, персонал, робітники, працівники, трудові ресурсі, людські ресурси як синоніми.
Важливим питанням кадрового забезпечення туристичної галузі є підготовка персоналу. В період спаду економіки, коли знижуються потоки клієнтів, наприклад, для власників готельного бізнесу, що залишається найслабшою ланкою в українській сфері обслуговування, важливо організовувати навчання власного персоналу-покоївок, чергових, портьє, рівень яких здебільшого не відповідає сучасним вимогам. Такі тренінги доцільно організовувати й на інших ділянках туристичної діяльності.

В Україні кадри для туризму розпочали готувати ще в 70-х роках XX ст. Після звернення Республіканської ради з туризму до Київського держаного університету імені Тараса Шевченка на базі географічного факультету (кафедра фізичної географії) розпочалася підготовка методистів-організаторів туристично-екскурсійної справи на рівні спеціалізації фаху "Географія" .[20 с.33]

За роки незалежності України кадри для туризму готують понад 150 навчальних закладів. Майже половина з них - це університети, які займаються підготовкою спеціалістів управлінського рівня. Київські професори Я. Олійник та О. Любіцева пропонують впорядкувати, тобто диференціювати вищі навчальні заклади, що готують кадри для туризму. Визначальною у розв'язанні цієї проблеми повинна бути держава, яка указами, нормативними актами сприятиме підвищенню якості підготовки кадрів відповідно до вимог і потреб сучасного національного та світового туристичного ринку69. Відтак підготовку керівних туристських кадрів мають здійснювати класичні університети. "Фахові" університети можуть спеціалізуватися на підготовці працівників середнього рівня організацій туристичної діяльності. На базі технікумів та училищ потрібно навчати кадри виконавчої ланки та робочих спеціальностей.

Отже, туризм залишається вагомою сферою працевлаштування для економічно активного населення, а якість обслуговування туристів може значно підвищитися з упорядкуванням освітніх закладів, що готують кадри для туризму відповідно до потреб національного та світового туристичного ринку. 

1.2.Якість людських ресурсів  як об’єкт  впливу на розвиток туризму 

Якість людських ресурсів слід трактувати як сукупність фізіологічних (стан здоров'я, вік), психологічних (розумові здібності, спеціальні нахили, інтереси, характер, моральність, творчий потенціал), соціальних (адаптованість, мобільність, мотивованість, інноваційність) та кваліфікаційних характеристик (професійні знання, вправність, компетентність, відповідальність, організованість, профорієнтованість, професійна придатність), які формуються до виходу працівника на ринок праці та вдосконалюються в процесі трудової діяльності й забезпечують задоволення гідного рівня життя та самореалізацію, конкурентоспроможність працівника на ринку праці, створюють можливості для зростання прибутків. 

В процесі використання людських ресурсів, тобто зайнятості, відбувається збільшення людського капіталу за допомогою вдосконалення професійних якостей, підвищення кваліфікації, отримання трудових навиків і т. ін. У свою чергу, незайняті трудові ресурси в процесі невикористання своєї робочої сили погіршують свої професійні навики і, отже, величина їх людського капіталу знижується. Таким чином, зростання зайнятості означає збільшення людського капіталу суспільства і свідчить про зростання якості трудових ресурсів.

Оскільки якісний рівень людських ресурсів визначається сукупністю властивостей і рис особистості (природних і набутих), то для вирішення питань підвищення її якості й конкурентоспроможності потрібен комплексний підхід. Для надання людським ресурсам необхідних характеристик необхідно забезпечити: систему безперервної професійної підготовки та перепідготовки працівників; формування і розвиток поліпрофесіоналізму, підприємництва, самостійного господарювання, організації комерційної діяльності, маркетингу та управління; створення комплексної системи цілеспрямованої професійної орієнтації молоді відповідно до вимог ринку праці.

Процес формування якісних характеристик людських ресурсів в Україні відбувається в умовах кризових явищ в економіці та соціальних протиріч у суспільстві. Природна база формування трудового потенціалу характеризується демографічними особливостями його відтворення, які виявилися в 60 - 90-х рр. ХХ ст. та вплинули на зниження народжуваності й збільшення смертності, скорочення тривалості життя і загальне старіння населення. Зазначені тенденції торкнулися кількісно-якісного складу трудового потенціалу, продуктивності суспільної праці й стимулів до неї, кваліфікаційного й освітньо-культурного рівня населення, вартості робочої сили та доходів населення, спричинили проблеми безробіття, поширення нелегальної трудової діяльності, зниження національного інтелектуального та освітнього потенціалу, значного розшарування населення. В останнє десятиліття в регіонах України спостерігається процес деградації людського капіталу. Він включає цілу низку пов'язаних між собою явищ, таких як скорочення чисельності населення в працездатному віці й тривалості життя, погіршення здоров'я населення, збільшення кількості людей з алкогольною і наркотичною залежністю, наростаюча інвалідизація, відсутність у населення можливостей або бажання отримувати й підтримувати конкурентоздатний рівень освіти. Крім того, характерними рисами сучасної ситуації є невідповідність якості робочої сили потребам ринку праці, занижена ціна робочої сили, яка сформувала низький рівень доходів населення; диспропорції в розмірах заробітної плати, що зумовило надмірну диференціацію доходів працюючого населення і знизило мотивацію до високопродуктивної праці.

Чинне нормативно-правове забезпечення державного регулювання якості людських ресурсів включає в себе низку законодавчих актів, які стосуються окремих сфер соціально-економічної діяльності, а саме закони України про освіту, охорону здоров'я, зайнятість, соціальні стандарти, соціальний захист населення, охорону праці тощо (рис.1.1). 
Проте бракує законодавчого акта, який би скоординував дії державних органів з метою підвищення якості людських ресурсів.
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Рис. 1.1. Напрямки регулюючого впливу держави на підвищення якості людських ресурсів (розробка автора)
Доведено, що саме освіта формує якісну робочу силу, завдяки чому остання стає більш кваліфікованою і продуктивною, тому цей вид інвестицій у людський капітал є найбільш важливим, а вплив - очевидним.

Для забезпечення відповідності якості трудових ресурсів цілям і задачам туристичного підприємства необхідне розвиток персоналу - сукупність заходів, спрямованих на навчання та підвищення кваліфікації працівників. Професійний розвиток персоналу передбачає:

підготовку персоналу - навчання, яке в формі загальної та професійної освіти дає необхідні знання, навички і досвід особам, які не мають професії;

підвищення кваліфікації - поглиблення, розширення і доповнення професійних знань і навичок, тобто навчання осіб, мають професію, з метою їх професійного вдосконалення;

перепідготовку персоналу - навчання осіб, які мають певні професії, з метою освоєння нових для них професій або спеціальностей. Часто для розширення професійного профілю практикується навчання другим професіям. Все це забезпечує більшу гнучкість і мобільність трудових ресурсів організації;

підготовку кадрового резерву, що дає необхідні знання при вступі на керівну посаду і формує кар'єру керівника.

У світі склалися дві системи підготовки кадрів для туризму, їх умовно називають європейською й американською. Якщо за американською системою кадри для туризму готують в університетських коледжах, то за європейською - у вищих спеціалізованих закладах, забезпечуючи бакалаврський рівень підготовки. У Центрально-Східній Європі такі кадри навчають в університетах на кафедрах географічного (Польща), економічного (Сербія) або історичних факультетів (Литва)[20, с.44].

Пошук і відбір персоналу повинні бути ув'язані зі стратегією організації і кадровою політикою, змістом програм, що реалізуються в сфері управління якістю персоналу даної організації. Необхідно брати до уваги не тільки рівень професійної компетентності кандидатів, але і те, як нові працівники будуть вписуватися в соціальну структуру організації.

Оцінка якості людських ресурсів туристичного підприємства являє собою процедуру, проведену з метою виявлення ступені відповідності особистих якостей працівника, кількісних і якісних результатів його діяльності певним вимогам.

Кожний співробітник туристичного підприємства повинен відповідати вимогам, пропонованим до нього посадовими обов'язками, утримуванням і характером праці, а також вимогам, обумовленим ефективною організацією проведення, використанням найбільш раціональних методів роботи, технічних коштів і т.д. Оцінка стосується всіх категорій працівників, хоча значимість її для окремих категорій далеко не однакова. При цьому, оцінці зазнають не просто потенційні можливості працівника і його професійна компетентність, але й реалізація цих можливостей у ході виконання доручених обов'язків, відповідність процесу виконання цієї роботи якоїсь ідеальної моделі, конкретним умовам проведення, а також відповідність результатів праці – нормативним вимогам, запланованим показникам, поставленим цілям.

Завданням оцінки якості людських ресурсів туристичного підприємства є:

виявлення трудового потенціалу як кожного співробітника організації окремо, так і всієї організації в цілому, а також ступені використання цього потенціалу;

визначення відповідності працівника займаної посади і його готовності зайняти конкретну посаду, а також характеристики показників ефективності його трудової діяльності, а отже, і цінності працівника для організації.

Важливим завданням ділової оцінки є також забезпечення зворотного зв'язку – сам працівник повинен знати, як оцінюються адміністрацією туристичного підприємства результати його діяльності, його прагнення до якісного виконання своєї роботи з боку керівництва

Результати оцінки якості  людських ресурсів є основою для рішення наступних питань, пов'язаних з керуванням і ефективним використанням цього виду ресурсів туристичного підприємства:

добір персоналу у формі оцінки особистих якостей претендентів і рівня їх кваліфікації;

визначення ступеня відповідності займаної посади – переатестація працівників; аналіз раціональності розміщення працівників; оцінка повноти й чіткості виконання посадових обов'язків; оцінка працівника після завершення випробного терміну або після завершення стажування;

поліпшення використання людських ресурсів – визначення ступені завантаження працівників і використання їх відповідно до наявної кваліфікації; удосконалювання організації праці й керування;

з'ясування внеску працівників у результати роботи – основа для організації оплати праці, посилення матеріальних і моральних стимулів, забезпечення взаємозв'язку оплати й результатів праці, організація мотиваційних систем; установлення систем відповідальності й заходів стягнення;

просування працівників по кар'єрним сходам і визначення необхідності підвищення кваліфікації працівників – прогнозування просування по службі працівників; формування резерву на висування; відбір персоналу для виконання відповідальних завдань, напрямок на стажування як заохочення; необхідність підвищення кваліфікації і її спрямованість; розробка програм підвищення кваліфікації працівників; оцінка ефективності навчання на курсах і в інститутах підвищення кваліфікації;

поліпшення структури управління – обґрунтування чисельності робітників, керівників, професіоналів, фахівців і службовців (включаючи апарат керування) у підрозділі; перевірка нормативів чисельності; обґрунтування структури кадрів по посадах, рівні кваліфікації; розробка й уточнення посадових інструкцій;

удосконалювання системи управління – удосконалювання стилю й методів керування; підвищення відповідальності працівників; зміцнення взаємозв'язку керівників і підлеглих.

Виконання зазначених завдань за допомогою використання ділової оцінки працівників можливо тільки в тому випадку, якщо буде проводитися з дотриманням чітко певних умов проведення оцінки, у тому числі:

об'єктивність – використання достатнє повної системи показників для характеристики працівника, його діяльності, поведінки, використання достовірної інформаційної бази для розрахунків показників, охоплення досить тривалого періоду роботи й облік динаміки результатів діяльності протягом цього періоду;

оперативність – своєчасність і швидкість оцінки, регулярність її проведення;

гласність – широке ознайомлення працівників з порядком і методикою проведення оцінки, доведення її результатів до всіх зацікавлених осіб;

демократизм – участь громадськості, залучення до оцінки колег і підлеглих;

єдність вимог для оцінки всіх осіб однорідної посади;

простота, чіткість і доступність процедури оцінки;

результативність – обов'язкове й оперативне вживання діючих заходів за результатами оцінки;

Особливою умовою вважається необхідність забезпечення максимально можливої механізації й автоматизації процедури оцінки.

Організація проведення оцінки якісних характеристик людських ресурсів і результатів трудової діяльності персоналу неможлива без первісної розробки програми проведення цієї оцінки, яку можна представити як роботу, що полягає з наступних трьох етапів:

визначається зміст оцінки людських ресурсів;

вирішуються завдання, пов'язані із прийняттям методики оцінки;

затвердження нормативних документів, пов'язаних із процедурою оцінки;

розробка й затвердження методології проведення оцінки людських ресурсів.

При визначенні змісту оцінки, насамперед, необхідно визначити які з характеристик людських ресурсів або результатів їх використання слід оцінювати.

Далі необхідно встановити, повинні чи ні оцінки бути незалежними друг від друга (тільки особисті якості працівника, тільки результати праці) або становити систему й, якщо необхідна системна оцінка, у якому виді система повинна бути представлена – у вигляді одного комплексного показника або у вигляді набору показників.

Потім необхідно уточнити й деталізувати поставлені  завдання дослідження характеристики персоналу й/або результату його праці. 
При акцентуванні в ході оцінки, наприклад, уваги на результатах праці необхідно уточнити й деталізувати які саме результати зазнають оцінці, чи є вони слідством особистих трудових зусиль конкретного працівника (пряма оцінка) або результати є плодом колективних зусиль, те чи можливо використання непрямої оцінки праці конкретного працівника.

Через не достатню розробленість проблеми класифікації якостей працівника не виключений великий суб'єктивізм у трактуванні того або іншої якості. Особливо виникають різні думки при визначенні таких понять, як "ділові якості", "організаторські здатності", "ділова кваліфікація", "риси характеру" і ін. Тому при розробці програми оцінки необхідно дуже скрупульозно й творчо підходити уводити, увести до ладу формуванню переліку якостей працівника, наявність і кількісна характеристика яких будуть виявлятися в ході оцінки. Вихідною базою для вибору якостей є характер виконуваної роботи й вимоги до ефективного її виконання.

Визначившись із змісту оцінки якості людських ресурсів, необхідно визначитися з методами оцінки, що дозволяють:

виявити наявність елементів оцінки, які становлять її зміст й пов'язані з одержанням інформації, у тому числі програма, методи збору й обробки інформації;

виміряти величину (або ступінь наявності) елементів оцінки за допомогою конкретних показників – чи можна кількісно виразити, наприклад, наявність того або іншої якості в працівника, за допомогою яких показників, як виміряти ступінь наявності даного якості, як порівнювати різні показники для одержання загальної характеристики працівника й т.п.

Одним з найпоширеніших методів оцінки є, наприклад, метод порівняння. За допомогою цього методу, наприклад, при оцінці відповідності працівника займаної посади по ділових і особистих якостях рівняються показники, що характеризують наявність тих або інших якостей у працівника, і вимоги, пропоновані змісту його праці, закріпленими за ним посадовими обов'язками.

Особливе місце в оцінці особистих якостей працівника й широке поширення в практичному застосуванні займає також і метод тестування, коли спочатку шляхом відповідних випробувань з'ясовується наявність у працівника певних ділових якостей, а потім дається оцінка рівня цих якостей у вигляді конкретної величини (коефіцієнта або суми балів) по заздалегідь підготовленій шкалі. По втримуванню тестів розрізняють три групи:

кваліфікаційні, що дозволяють визначити ступінь кваліфікації працівника;

психологічні, що дають можливість оцінити особистісні якості працівника;

фізіологічні властивості, що виявляють, людини.

Завершальним етапом підготовки програми оцінки якості людських ресурсів є визначення процедури оцінки, у тому числі визначення таких позицій при оцінці якості людських ресурсів як:

місце й частота проведення оцінки;

люди, що брати участь в оцінці;

період роботи, за який проводитися оцінка;

технічні засоби, необхідні для збору й обробки даних;

порядок оформлення й використання результатів оцінки й ін.

Програма проведення оцінки якості людських ресурсів не буде придатна для практичного застосування без розробки методології проведення оцінки, яка включає:

визначення необхідного й достатнього набору показників, що найбільше адекватно характеризують наявність ділових і особистих якостей у працівника, результати його діяльності, поведінки і т.д.;

затвердження алгоритму розрахунків цих показників, а також визначення джерел одержання інформації, необхідної для виконання розрахунків;

обґрунтування нормативних значень показників і уточнення методики їх установлення;

агрегування інформації й надання її у формі, зручної для прийняття рішень по проведеній оцінці.

У якості джерел інформації при оцінці якості людських ресурсів, як правило, служать дані:

біографії, анкет, різного роду характеристики;

результати співбесіди, у тому числі й у формі дискусії,' розбору виробничих ситуацій;

анкетне опитування, систематизація думок працівників, що виступають у ролі експертів, що добре знають оцінюваних працівників;

матеріали тестування, результати спеціальних досліджень із використанням спеціального устаткування (приладів) і т.п.

Однак, на жаль, тільки менша їхня частина отриманої інформації використовується для розрахунків відповідних об'єктивних показників.

Тим часом природне бажання не тільки виявити наявність той або іншої якості, але й кількісно її виміряти. Щоб одержати такого роду показники, часто прибігають до бальної оцінки або до побудови різних оцінних шкал. Таким чином, складовими частинами розробки програми ділової оцінки працівника є не тільки вибір переліку особистих і ділових якостей, але й конструювання відповідних оцінних шкал.

Складніше виглядає  справа з визначенням результату праці (діяльності) керівників і фахівців, що вимагає рішення ряду проблем, пов'язаних із зіставленням оцінки підсумків діяльності туристичного підприємства й внеску (впливу) функції керування в ці підсумки (ефективність системи керування), а також частки конкретного працівника в цьому внеску.

Удосконалювання системи оцінки проводиться в напрямку розробки комплексних професійно-кваліфікаційних моделей для працівників певних категорій, що включають перелік якостей, знань, умінь і навичок, якими повинні мати працівники для виконання завдань по забезпеченню ефективності виробництва.

Результати оцінки якості людських ресурсів можуть використовуватися в різних цілях, у тому числі й для підвищення стимулюючої ролі оплати праці. Оцінка результатів трудової діяльності в ув'язуванні з рівнем оплати праці може бути реалізована у всіляких формах. Головне ж полягає в тому, щоб через оплату праці, тобто через матеріальну зацікавленість впливати на підвищення ефективності виробництва, впливаючи на поведінку людини, на його прагнення до свого розвитку, до придбання кваліфікації й прийняттю на себе відповідальності. При цьому важливо, щоб виробнича діяльність працівника відповідала необхідним стандартам. При цьому необхідно визначити в процесі туристичного підприємства оплати праці працівників, якою образом буде застосовуватися оцінка людських ресурсів, а також погоджуватися з оплатою праці працівників. 

Оцінка якості людських ресурсів туристичного підприємства знаходить широке використання й в інших ситуаціях, що виникають у його діяльності, у тому числі:

при прийманні людини на роботу;

після закінчення їм випробного терміну або стажування;

при відборі працівника з резерву для призначення на посаду або просування по кар'єрним сходам;

при проведенні планової й позачергової атестації персоналу.

Оцінка результатів трудової діяльності працівників, у процесі здійснення їх трудової діяльності, використовується також для визначення ступеня завантаження, як окремого працівника, так і їх групи в складі конкретного структурного підрозділу або туристичного підприємства в цілому.

Оцінки працівників, які проводяться в процесі здійснення ними трудової діяльності, дозволяють:

зробити уточнення в потребі туристичного підприємства в необхідній чисельності працівників і обґрунтованості штатів для якісного виконання певного обсягу робіт;

здійснити впорядкування всієї управлінської роботи, шляхом:

перерозподілу робіт і функцій між окремими посадами;

досягнення оптимального співвідношення (структури) між функціями керування й працівниками, зайнятими їхнім виконанням.
Оцінка працівника в процесі здійснення його трудової діяльності найчастіше проходить у формі атестації. Організаційно її проведення оформляється відповідним наказом по підприємству (туристичного підприємства), що надає їй офіційний статус і надає право на використання її результатів для прийняття організаційних рішень відносно конкретного працівника. Таким чином, атестацію слід розглядати як закінчений, оформлений документально результат оцінки працівника.

Є певні формальні вимоги до процедури її проведення, причому дотриманню цих процедур надається особливе значення, тому що їхнє порушення може послужити підставою для працівника, незадоволеного прийнятим у відношенні його розв'язання, заперечувати це рішення.
1.3. Управління якістю як суспільна потреба

Основу концепції філософії управління складають зростаюча роль особистості працівника, формування його мотиваційних установок, вміння їх формувати і направляти у відповідності із задачами, які стають перед організацією в загалі та туристичною зокрема.

Управління – це скоординована діяльність, яка полягає у спрямуванні та контролюванні туристичного підприємства.

Управління якістю – це скоординована діяльність, яка полягає у спрямуванні та контролювання туристичного підприємства щодо якості. Управління якістю зазвичай охоплює розроблення політики і цілей у сфері якості, планування, контроль, забезпечення і поліпшення якості.

Планування якості – це складова частина управління якістю, зосереджена на встановленні цілей у сфері якості та на визначенні операційних процесів та відповідних ресурсів, необхідних для досягнення цілей у сфері якості.

Контроль якості – це складова частина управління якістю, зосереджена на виконанні вимог до якості.

Забезпечення якості – це складова частина управління якістю, зосереджена на створенні впевненості в тому, що вимоги до якості буде виконано.

Поліпшення якості – це складова частина управління якістю, зосереджена на збільшенні здатності виконати вимоги до якості, які можуть бути пов’язані з такими аспектами, як результативність, ефективність або простежуваність.

Результативність – це ступінь реалізації запланованої діяльності та досягнення запланованих результатів.

Ефективність – це співвідношення між досягнутим результатом і використаними ресурсами.

Управління виходить із потреб самого суспільства, в основі якого знаходиться енергійна і неупорядкована (стохастична) кількість субструктурних елементів, які не зведені в систему. Якщо управління відбувається в закритій системі, то постійно діє ентропія (хаос, неупорядкований рух елементів), і зупинити процеси ентропії може лише процес взаємодії туристичного підприємства із зовнішнім середовищем. Головною властивістю закритої системи є наявність такої рівноваги, при якій макроскопічні параметри залишаються незмінними. Закриті системи зберігають таку структуру, яка вже встановилася, параметри входу і виходу залишаються незмінними і не здатними до саморозвитку, оскільки пригнічують відхилення від свого стаціонарного стану. Закрита система, що виходить зі стану рівноваги, завжди приходить до стану ентропії [26, с. 57].

Управління розвитком персоналу засноване на мінімізації розриву між наявними у працівників знаннями (навичками) і тими знаннями (навичками), якими вони повинні володіти відповідно до вимог передбачуваної роботи зараз, в найближчому майбутньому і в перспективі. Розвиток персоналу в туристичного підприємства орієнтоване на досягнення двох взаємопов'язаних цілей:

 задоволення освітніх потреб людей;

 професійну підготовку людини для продуктивного і ефективного праці.

Для їх реалізації у туризмі необхідно створення системи безперервної освіти персоналу на основі оптимального поєднання різних форм підготовки нових працівників, перепідготовки і навчання персоналу другим професій, підвищення їх кваліфікації та рівня знань з урахуванням динамічних змін в техніці, технології, туристичного підприємства виробництва, в тісній зв'язці з їх індивідуальним професійно-кваліфікаційним просуванням.

Таким чином, має бути забезпечено відтворення кваліфікованого персоналу відповідно до потреб ринкової економіки шляхом постійної адаптації, періодичного підвищення кваліфікації та перепідготовки робочої сили протягом всієї активного трудового життя як в рамках формальної, так і в рамках неформальної системи освіти на основі якісної базової початкової підготовки. Принцип безперервності професійного навчання повинен забезпечуватися поетапно і наступністю проходження кожним працівником окремих ступенів освіти (від нижчих, початкових, до вищих) на основі послідовного засвоєння знань, умінь, навичок.

Завдання, які вирішуються за допомогою навчання, можна сформулювати наступним чином:

 підвищення ефективності виконання співробітниками поточної роботи;

 підготовка співробітників до майбутніх змін, підвищення їх адаптивності;

 підвищення загального рівня компетентності співробітників, розширення їх кругозору, створення можливостей для зростання, підвищення їх конкурентоспроможності;

збереження, поширення і зміни організаційної культури фірми.

Провідні туристичного підприємства витрачають на професійний розвиток своїх співробітників значні кошти - від 2 до 10% «фонду заробітної плати. Однак професійний розвиток не менш важливо для середніх і малих компаній - їх успіх сьогодні також залежить від здатності їх співробітників засвоювати і використовувати на робочому місці нові навички та знання.

Відзначено, що інвестування в розвиток кадрів грає особливу роль, ніж інвестування в розвиток і поліпшення виробничих потужностей. Крім безпосереднього впливу на фінансові результати, капіталовкладення в професійний розвиток сприяють створенню сприятливого клімату в туристичного підприємства, підвищують мотивацію співробітників та їх відданість туристичного підприємства, забезпечують спадкоємність в управлінні.

Професійний розвиток сприятливо впливає і на самих співробітників. Підвищуючи кваліфікацію і здобуваючи нові навички та знання, вони стають більш конкурентоспроможними на ринку праці і отримують додаткові можливості для професійного зростання як усередині туристичного підприємства, так і поза нею. Професійний розвиток сприяє також загальному інтелектуальному розвитку людини, розширює його ерудицію і коло спілкування, зміцнює впевненість у собі.

Управління процесом професійного навчання починається з визначення потреб, які формуються на основі потреб розвитку персоналу туристичного підприємства, а також необхідності виконання співробітниками туристичного підприємства своїх поточних виробничих обов'язків.

Наступним етапом є формування бюджету професійного навчання. На його величину впливають два фактори: потреби компанії в навчанні і її фінансовий стан. Зіставлення розміру бюджету з виявленими потребами дозволяє встановлювати пріоритети в професійному навчанні і сформувати перспективні і поточні плани навчання, розробити програми навчання і визначити цілі кожної програми.

Система професійного безперервного фірмового навчання керівників і фахівців передбачає наступні основні види навчання:

 первинне навчання осіб, прийнятих на роботу;

 навчання з актуальних і нових проблем професійної діяльності персоналу (цільове навчання);

 періодичне навчання (підвищення кваліфікації) за спеціальними професійними програмами для підтримки кваліфікації всього контингенту на рівні, достатньому для ефективного виконання посадових обов'язків;

 навчання осіб, які готуються до посадових переміщень (призначення на більш високу посаду або посаду іншого профілю).

Залежно від цілей і завдань навчання існує кілька усталених і прийнятих в усьому світі форм і методів навчання.

Всі вони можуть бути поділені на дві великі групи: навчання безпосередньо на робочому місці і навчання поза робочим місцем.

Основними методами навчання на робочому місці є інструктаж, ротація, учнівство і наставництво, стажування. Навчання на робочому місці відрізняється своєю практичною спрямованістю, безпосереднім зв'язком з виробничими функціями співробітника, надає, як правило, значні можливості повторення і закріплення знову вивченого. У цьому сенсі даний вид навчання є оптимальним для вироблення навичок, потрібних для виконання поточних виробничих завдань. У той же час таке навчання часто буває неефективним для розвитку потенціалу співробітника, формування принципово нових поведінкових і професійних компетенцій, оскільки не дає йому можливості абстрагуватися від сьогоднішньої ситуації на робочому місці і вийти за рамки традиційного поведінки.

Для досягнення таких цілей більш ефективні програми навчання поза робочим місцем. До них відносяться лекції, розгляд практичних ситуацій, ділові ігри, тренінги, програмоване навчання, самонавчання. Для підвищення якості навчання найдоцільніше поєднання різних методів.

Важливий момент процесу професійного навчання є оцінка його ефективності. До сих пір багато керівників не бачать прямої залежності між навчанням і зростанням ефективності виробництва. Це пов'язано перш за все з тим, що оцінка економічної ефективності навчання пов'язана на даний момент з методологічними труднощами і до їх подолання може бути тільки приблизною. Економічна ефективність навчання і тренінгу визначається співвідношенням між сумарними витратами на організацію і проведення навчально-тренувального процесу і фінансовими результатами навчання, вираженими у вигляді приросту корисних результатів діяльності підприємства, збільшення його потенціалу, зниження витрат на забезпечення функціонування підприємства, зниження рівня ризику його функціонування.

Зв'язок між процесом навчання і зміною показників діяльності підприємств виражається в ряді чинників, які відображають зміни мотивацій, функціонального поведінки і соціальних взаємодій працівників, які пройшли навчання.

Конкретизація зазначених методичних установок і трансформація їх в конкретні економічні показники  туристичного підприємства в значній мірі будуть стимулювати навчання персоналу, так як всім буде видно не тільки соціальна, а й економічна ефективність цього заходу.

Будь-яка система управління людськими ресурсами туристичного підприємства націлена на підвищення ефективності використання робочої чинності в якості одного з основних ресурсів цієї туристичного підприємства. Саме розв'язок цього завдання винятково важливо для досягнення високої конкурентоспроможності туристичного підприємства, а значить і для забезпечення міцних позицій конкретного суб'єкта господарювання на ринку товарів (послуг).

Поняття управління людськими ресурсами виходить з американської літератури (human resource management) і означає визначений підхід до здійснення кадрової функції у підприємстві, яка охоплює сукупність дій, що пов'язані з функціонуванням людей  туристичного підприємства [23, с.9].

Поняття "управління людськими ресурсами" сформувалось у другій половині 80-х років XX ст. і поступово витісняє раніше вживані поняття, такі як "кадрова (персональна) політика" та "управління кадрами". Однак не можна стверджувати, що йдеться лише про зміну термінології чи заміну традиційних визначень, таких як "кадрова політика", "трудовий потенціал", згаданим новим поняттям, оскільки набагато важливішим є зміст, який з ним пов'язаний, а також нова філософія управління людьми в туристичного підприємства. Управління людськими ресурсами полягає у сприйнятті працівників підприємства як стратегічних, цінних засобів, у розвиток яких потрібно інвестувати. Водночас поняття "управління кадрами", "кадрова політика" асоціюється з адміністративним підходом до працюючого персоналу[23, с.21].

Головна відмінність між управлінням людськими ресурсами та управлінням кадрами полягає у специфічному підході до того самого предмета управління, яким є всі проблеми, що входять до сфери персональної функції підприємства. Управління людськими ресурсами має свій функціональний, інституційний та інструментальний вимір. 

У функціональному вимірі воно охоплює організацію окремих завдань і дій для створення вартості; 

Інституційний вимір стосується визначення ролі й компетенції суб'єктів, які уповноважені приймати рішення щодо персоналу, та встановлення взаємозв'язків між ними; 

натомість інструментальний вимір полягає в доборі відповідних методів і прийомів вирішення кадрових проблем, починаючи від працевлаштування, розвитку й мотивування працівників у туристичних підприємствах та формування відносин між керівним складом та підлеглими виконавцями.

За визначенням Є. Стоєра, "управління людськими ресурсами е методом менеджменту працевлаштування, завдання якого - отримати конкурентні переваги внаслідок стратегічного розставляння на ключові позиції мотивованих і висококваліфікованих працівників, за умови використання багатьох культурних, структурних і персональних підходів".

Управління людськими ресурсами в туризмі є концепцією, що ґрунтується на прагненні туристичного підприємства досягти ринкового успіху завдяки відповідному впливу на працівників. їх трактують як ліквідні активи туристичного підприємства, які, виявляючи індивідуальну та колективну професійну активність, реалізують цілі туристичного підприємства[23, с.5].

Сутність управління якістю людських ресурсів у туризмі ґрунтується на наступних твердженнях:

працівники є найважливішою ланкою у діяльності туристичних підприємств;

умовою успіху кожної туристичного підприємства, яка функціонує у сфері туризму, є тісний зв'язок системи мотивування працівників з її цілями і стратегіями розвитку;

інтеграція зусиль усіх працівників для реалізації цілей туристичного підприємства можлива лише тоді, коли працівники мають можливості для досягнення власних цілей.

Управління якістю людських ресурсів туристичного підприємства полягає у відповідному використанні потенціалу кожного працівника. Під людським потенціалом розуміють сукупність здібностей, справності й мотивації, яка виявляється в людях, а отже, і в туристичного підприємства, де вони працюють. На відміну від роботи машин чи технологій, людська праця є специфічним товаром з численними ознаками, які вирізняють її з-поміж інших чинників, до яких належать:

неповторюваність фізичних і психічних людських ознак;

мінливість цих ознак у часі під впливом фізичного і психологічного розвитку й умов оточення;

неможливість "складування" людської праці;

обмежені фізичні й психічні можливості діяльності людини (прикладення зусиль має свої межі, з часом та підвищенням інтенсивності праці зростає стомлюваність).

Загалом ціллю управління якістю людських ресурсів у сфері туризму є намір отримання туристичним підприємством конкурентної переваги, забезпечення йому успіху завдяки вдалому добору працівників. Цю ціль можна представити у цілісній версії, а часткові цілі класифікувати як:

функціональні й гуманістичні (суспільні); 

організаційні та індивідуальні;

проміжні й кінцеві.

Функціональні цілі передбачають, зокрема, набуття туристичним підприємством визначеної позиції на ринку, планового рівня прибутку, а працівником - нових умінь, більшої вправності.

Гуманістичні цілі пов'язані зі суспільною відповідальністю туристичного підприємства щодо працівників, місцевої спільноти і природного середовища. Йдеться про суб'єктивне ставлення до працівників, їх удосконалення й розвиток, створення безпечних умов на робочому місці.

Можна зробити узагальнюючий висновок, що цілі управління якістю людськими ресурсами у туризмі пов'язані з основною діяльністю і цілями туристичних підприємств, формуванням вартості й умов, які мають ключове значення для їх становлення та розвитку. До них належать:

забезпечення (стосовно до поточних і майбутніх потреб туристичного підприємства) відповідної кількості компетентних працівників з необхідними знаннями, у тому числі:

визначення в часі й просторі туристичного підприємства;
вдалий добір, пов'язаний не лише з потребою застосування відповідних процедур, методів і знарядь, а й з необхідністю вивчення ринку праці та співпрацею з відповідними навчальними закладами;

розвиток лідерства;

створення у туристичному підприємстві таких систем мотивації та комунікації, які дадуть змогу досягти високої ефективності праці колективу і кожному працівникові зокрема, формування зв'язку працівників з фірмою й відповідної організаційної культури, у тому числі:

 створення і підтримання туристичним підприємством іміджу привабливого і порядного працедавця;

дослідження потреб працівників;

аналіз продуктивності праці та чинників, які сприяють і протидіють її підвищенню.

Завдяки використанню окремих знарядь, таких як пошук працівників, подальше їх удосконалення, мотивування, вплив на становище, процес управління якістю людських ресурсів сприяє розвитку креативності й відданості працівників, згуртовує їх навколо цілей фірми й сприяє отриманню вищої ефективності.

Ефективне управління якістю людських ресурсів забезпечує формування професійного і стабільного персоналу туристичного підприємства, який характеризується такими ознаками:

компетентністю (працівники володіють відповідними знаннями і вміннями);

ввічливістю (працівники ставляться до клієнта тактовно і з повагою);

відповідальністю (можна бути впевненим у своїх працівниках); -- надійністю (працівники виконують роботу сумлінно і відповідно до посадових інструкцій);

швидкістю прийняття рішення (працівники невідкладно реагують на прохання й потреби клієнтів);

комунікативністю (працівники виявляють потребу точного розуміння покупця і передавання йому актуальної інформації).

Результатом добре поставленого у туристичному підприємстві управління якістю людських ресурсів є віддані й зацікавлені працівники, які несуть відповідальність за власні дії, охоче беруть участь у всіх процесах на фірмі та постійно вдосконалюються.

Формування науки про управління якістю персоналу розпочалося разом з формуванням теорії управління як науки, яке відбулося більше 100 років назад на самому початку періоду промислової революції. Тоді управління організацією і управління якістю персоналу не розрізнялося. Крім того, найбільш ключові проблеми науки про управління відносилися до управління персоналом. Іншими словами, теорія і практика управління якістю персоналу представляли собою суть основи управління як науки. Сьогодні науковий напрямок управління якістю персоналу формується в контексті широкого соціогуманітарного простору теорії і туристичного підприємства управління, психології, соціології, конфліктології, етики, економіки, праці, трудового права, філософії, політики та інших наук [27, с. 5].

Знання з управління якістю людськими ресурсами необхідні для того, щоб озброїти сучасних керівників і спеціалістів необхідними знаннями в роботі з людьми  туристичного підприємства ефективної системи управління якістю персоналу охоплює широке коло питань — від історії розвитку праці до оцінки ефективності його діяльності. Управління якістю персоналу здійснюється за допомогою різних прийомів, сучасних методів роботи з кадрами для розкриття потенційних можливостей людини, створення умов, здатних для максимальної віддачі виконавця в процесі трудової діяльності.

В сучасних умовах поняття "управління персоналом" і поняття "управління людськими ресурсами"  є синоніми. В розвинених країнах сам термін "кадри" спочатку був замінений на "персонал", а в 70-х р. р. на "людські ресурси", який відображає економічну доцільність капіталовкладень в людину, розвиток її вмінь, навичок, здібностей. В конкурентній боротьбі за кадри все більшого значення набувають професіоналізм, інтелектуальний і творчий потенціал, підприємницькі здібності працівників, що являють собою аксіоми управління людьми.

Працівник і роботодавець — рівні партнери, що мають свої цілі. Розуміння і зближення цілей роботодавця і працівника — найкоротший шлях до підвищення ефективності роботи підприємства.

Ефективне управління залежить від того, на якому етапі життєвого циклу знаходиться туристичне підприємство і на якому етапі кар'єри і життя знаходиться працівник. 

Будь-яка проблема управління людськими ресурсами — це загальна проблема для лінійних і кадрових менеджерів. Таким чином, перехід від конкуренції — продуктів і технологій до конкуренції цінностей актуалізує людський чинник як найефективніший ресурс. На відміну від "управління кадрами" акцент на цьому рівні робиться на результат, який необхідно досягнути, а не на процес, і цей етап розвитку ролі людини слід назвати "управління якістю людських ресурсів". 
У
сучасній науці і практиці менеджменту, як свідчить ніже проведений аналіз, відбувається постійний процес вдосконалення, оновлення та пошуку нових підходів, концепцій, ідей в сфері управління людськими ресурсами як ключовим і стратегічним ресурсом підприємств індустрії туризму та гостинності [27, с.99].

Отож, при всьому різноманітті існуючих у світі підходів до управління якістю людських ресурсів на підприємствах індустрії туризму, відмінності в засобах і методах їх практичної реалізації, можна сформулювати основний принцип сучасної концепції управління людськими ресурсами: визнання людських ресурсів як вирішального фактору ефективності та конкурентоспроможності підприємств індустрії гостинності та туризму, як ключового його ресурсу, що має економічну корисність і соціальну цінність.
Розглянемо інноваційні типи управління, які отримали широке поширення в міжнародних провідних туристичних компаніях, де знайшли відображення основоположні принципи сучасної концепції управління людськими ресурсами (Рис.1.2.).
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Рис.1.2. Інноваційні види управління якістю персоналу [авторська розробка]
Управління за цілями (результатами). Ця система управління з визначенням чітких результатів при децентралізованій організації керівництва, коли завдання делегуються працівникам і визначаються досягнення конкретних результатів. Така система має наступні етапи: планування результатів, етап вимірювання результатів і етап контролю результатів. Завдання контролюються на основі їх порівняння з отриманими фактичними результатами.
Управління за результатами - це система не тільки управління, а й мислення поведінки працівників підприємства. Багато авторів вважають, що запорукою успіху корпоративних стратегій є бажання працівників досягти певних високих результатів. Тому це цільове управління робить основний наголос на мотивацію персоналу, забезпечення співпраці між всіма членами трудового колективу, розвиток працівників, постійне збагачення змісту праці [30, с.211].
Таким чином, управління за результатами можна визначити як процес, спрямований на досягнення поставлених завдань і результатів, в якому:
за допомогою процесу планування визначаються вимоги до результатів і очікувані результати;
наполегливе здійснення планів підкріплюється свідомим щоденним управлінням процесами, людьми і навколишнім середовищем;
результати аналізуються для прийняття управлінських рішень, що ведуть до проведення наступних заходів.
Управління за допомогою мотивації. Ця модель управління спирається на вивчення потреб, інтересів, настроїв, особистих цілей співробітників, а також на можливість інтеграції мотивації з виробничими вимогами і цілями підприємства. Кадрова політика при такій моделі орієнтується на розвиток людських ресурсів, зміцнення психологічного клімату, розвиток соціальних програм.
Основне значення системи мотивації і стимулювання полягають в тому, щоб направити виробничу поведінку працівників на досягнення стратегічних цілей і завдань.
Цілями системи мотивації та стимулювання персоналу є:
залучення персоналу в організацію;
збереження співробітників в організації;
стимулювання продуктивної поведінки;
відповідність вимогам законодавства.
Рамкове управління. Ця модель управління виходить з того, що співробітники можуть самостійно приймати рішення в межах заздалегідь встановлених меж діяльності, які можуть задаватися важливістю процесів, його непередбачуваністю, нормами, стандартами, які не можна порушувати. Технологія рамкового управління передбачає таку послідовність дій: визначення завдання, отримання його співробітником, створення належної інформаційної системи, визначення кордонів самостійності і способів втручання керівника.
Рамкове управління створює умови для розвитку творчої ініціативи, відповідальності і самостійності працівників, підвищує рівень організованості і комунікацій в організації, сприяє зростанню задоволеності працею і розвиває корпоративний стиль управління.
Більш досконалою системою управління людськими ресурсами є управління за допомогою делегування, при якому співробітникам передаються компетенції і відповідальність, самостійно приймати рішення і реалізувати їх.
Управління на основі делегування повноважень. Делегування повноважень давно використовується в менеджменті передбачаючи передачу підлеглому функцій, закріплених безпосередньо за його керівником. Тобто це передача задач на більш низький рівень. Управління, засноване на делегуванні повноважень і відповідальності, принципово відрізняється від вище перелічених концепцій. Така модель управління часто називається Бад-Гарцбургськой моделлю (основоположник - професор Р. Хен, який працював в німецькому місті Бад-Гарцбург), суть якої полягає в об'єднанні трьох дій: ясна постановка задачі; чітке визначення меж прийняття рішень; чітке розмежування відповідальності за дії та результат.
Гарцбургська модель була покликана активізувати нереалізований потенціал співробітників і сформувати з простих виконавців думаючих та самостійних менеджерів.
Гарцбургська модель базується на наступних принципах [31, с.146]:
виробничі рішення повинні прийматися на тих рівнях, де вони реалізуються;
виробничі рішення повинні прийматися не окремими вищими або середніми керівниками, а багатьма співробітниками;
відповідальність не повинна концентруватися тільки у вищого керівництва, її необхідно делегувати в підрозділи, працівникам, які займаються вирішенням проблем;
розподіл завдань повинно випливати не зверху вниз, а знизу вгору за принципом передачі на вищий рівень тільки тих рішень, які не можуть компетентно прийматися на нижньому рівні;
принципи взаємин керівників і працівників повинні бути чітко визначені і відображені в спеціальному документі по керівництву підприємством.
Дотримання цих принципів є обов'язковим для всіх.
Головною перевагою гарцбургської моделі управління людськими ресурсами є розвиток у працівників ініціативи, самостійності і трудової мотивації, що в цілому підвищує ефективність функціонування підприємства та її конкурентні переваги.
Партисипативне управління. Дана модель базується на передумові: якщо працівник бере участь у справах компанії, залучений в управління і отримує від цього задоволення, то він працює більш зацікавлено і продуктивно. Партисипативне управління передбачає:
широке залучення персоналу до процесу розробки та прийняття управлінських рішень;
облік індивідуальних особливостей і здібностей працівника.
Таким чином, партисипативне управління - вид діяльності в якій:
працівники отримують право самостійно приймати рішення з приводу планування своєї трудової діяльності, режиму роботи, технології вирішення завдань тощо;
керівництво залучає працівників до підготовки і прийняття рішень щодо використання ресурсів, форм оплати праці, графіку роботи тощо;
працівникам надається право контролю якості продукції і встановлення відповідальності за кінцевий результат.
· точки зору методології управління людськими ресурсами працівники з об'єкта управління перетворюються в суб'єкт управління, який самостійно вирішує проблеми розвитку організації. На базі самоуправління працівник може реалізувати свої потреби в самовираженні, визнанні та співучасті, а підприємство, відповідно досягає високої продуктивності праці і якості продукції.
Самоврядні групи працівників. Орієнтація на формування робочих груп, всередині яких колеги можуть замінювати і доповнювати один одного. Такі групи отримують завдання і приймають самостійні організаційні рішення та формують плани виконання поставлених задач.
Клієнтоорієнтована організація. Навчання персоналу - найважливіше завдання підприємства індустрії туризму та гостинності, орієнтованого на клієнта. У цих умовах визначальним фактором існування компанії є високопрофесійний персонал.
Клієнтоорієнтована організація – організація самовдосконалення та самоосвіти, яка:
заохочує співробітників, щоб вони ставили перед собою завдання щодо навчання, пов'язані зі складністю та об'ємом трудової діяльності;
забезпечує зворотний зв'язок між виробничими показниками та досягненнями в навчанні;
проводить відкритий аналіз роботи керівників, щоб тим самим допомогти іншим;
допомагає співробітникам побачити можливості застосування отриманих знань та навиків у практичній виробничій діяльності;
забезпечує процес навчання і сприяє йому;
заохочує керівників аналізувати та планувати навчальну діяльність.
Чинником підвищення конкурентоспроможності туристичної організації, а також ефективності виробництва туристського продукту і управління є корпоративна культура, яка представляє собою складну багаторівневу систему взаємовідносин організації і споживача її послуг. Розвиток корпоративної культури в напрямку зростання інноваційної сприйнятливості і активність персоналу дозволяє забезпечити відповідність і збалансованість стратегічних завдань компанії, підвищити творчу активність співробітників, стимулюючи зростання пропозицій щодо вдосконалення процесів та інших організаційних змін, пов'язаних з підвищенням ефективності та результативності управління, прискорити процес інтеграції і формування в компанії ефективних команд, що реалізують інноваційні проекти.
 Висновки до розділу І
Марта І. Фінней  вважає, що там, де вчорашні "адміністратори з кадрів" займалися головним чином тим, що запобігали конфліктам між працівниками і менеджерами, сьогоднішні менеджери з управління людськими ресурсами об'єднують роботодавців і працівників із метою плідного співробітництва і досягнення необхідного у світовому масштабі рівня конкурентоспроможності всього бізнесу.

Аналіз еволюції поглядів на роль людини в соціально-економічних процесах довів, що цінність людських ресурсів як фактора успішного розвитку туристичного підприємства постійно зростає. Управління якістю людських ресурсів розглядається як соціально-економічний процес. Управління якістю людських ресурсів в туризмі є концепцією, що ґрунтується на прагненні туристичного підприємства досягти ринкового успіху завдяки відповідному впливу на якість  працівників, їх трактують як ліквідні активи туристичного підприємства, які, виявляючи індивідуальну та колективну професійну активність, реалізують цілі туристичного підприємства.

Варто також зазначити, що знання та вмило використання принципів управління  є основою ефективного функціонування всієї систем управління якістю людських ресурсів.

Доведено, що для розвитку управління якістю персоналу важливу роль відіграють  лінійні та кадрові менеджери туристичного підприємства. 

Ринкова модель економіки зумовлює необхідність удосконалення організаційно-економічного механізму навчання, підготовки кадрів та поліпшення їх якостей у процесі праці.

Нами було встановлено, що розвиток наявних і поява нових методів оцінки якості, їх  використання  значно підвищує результати праці туристичного підприємства.

Необхідними й продуктивними стають гуманітарні, суспільні та особисті якості людини.  В умовах інноваційного розвитку економіки зростає значення таких якісних характеристик, як інноваційність, тобто здатність до розробки нових ідей, нових технологій і нових виробів, їх впровадження, а також розумові (або психічні) здібності, тобто здатність ефективно використовувати свій інтелект – суму загальних розумових функцій розуміння, мислення, навчання, спостереження, вирішення проблем.

Система регулювання якості людських ресурсів є складовою системи управління туристичнім підприємством. Складність управління якістю людських ресурсів обумовлюється тим, що первинним носієм якості людських ресурсів є кожна окрема особистість, яка, в силу своїх індивідуальних здібностей, уподобань, бажань, може або прагнути, або ні до покращення власних якісних характеристик. Особливостями формування якості людських ресурсів в Україні визначено: зростаюче погіршення демографічної ситуації в країні та збільшення потреби у висококваліфікованих кадрах при зниженні фінансування освітніх установ. Нормативно-правове забезпечення цій сфері не має комплексного і системного характеру. Слід більше уваги приділяти формуванню системи відтворення кадрів відповідно до потреб галузі туризму.

Інвестиційний механізм розвитку людських ресурсів має бути вдосконалений за рахунок стимулювання залучення інвестицій. Крім того, інвестування в людину повинні здійснювати освітні заклади, підприємства, сім’ї та окремі громадяни. Формування інвестиційного механізму розвитку людських ресурсів повинно передбачати здійснення активної політики, спрямованої на збільшення людського капіталу, розподіл витрат та відповідальності за збільшення інвестування в людські ресурси, забезпечення загального доступу до постійного навчання, виділення належного фінансування та забезпечення дієвості й ефективності діяльності з покращення людського розвитку. 

Чинником підвищення конкурентоспроможності туристичної організації, а також ефективності виробництва туристського продукту і управління є корпоративна культура, яка представляє собою складну багаторівневу систему взаємовідносин організації і споживача її послуг. Розвиток корпоративної культури в напрямку зростання інноваційної сприйнятливості і активність персоналу дозволяє забезпечити відповідність і збалансованість стратегічних завдань компанії, підвищити творчу активність співробітників, стимулюючи зростання пропозицій щодо вдосконалення процесів та інших організаційних змін, пов'язаних з підвищенням ефективності та результативності управління, прискорити процес інтеграції і формування в компанії ефективних команд, що реалізують інноваційні проекти.
Отже, на сьогодні для вітчизняних  фахівців у сфері туризму управління якістю людських ресурсів є широким колом проблем для вивчення та вдосконалення. 

РОЗДІЛ ІІ
АНАЛІЗ ДІЯЛЬНОСТІ КОМПАНІЇ «МУЗЕНІДІС ТРЕВЕЛ» ТА ЇЇ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ПЕРСОНАЛУ
2.1. Аналіз діяльності туроператора «Музенідіс Тревел» на світовому та вітчизняному ринку туристичних послуг.
Компанія Музенідіс Тревел – це один із найкращих туроператорів світу по напрямку Греція. Головний офіс компанії Музенідіс Тревел розташований в Греції, в місті Салоніки, офіси туроператора діють на курортах і в регіонах країни: Афіни, Пієрія, п-ів Халкідіки, п-ів Пелопоннес, о. Крит, о. Корфу, о. Родос, о. Тасос, о. Закінф. Регіональна мережа компанії постійно розширюється, число регіональних офісів у містах України, Росії, Білорусії, Молдови, Казахстану, Румунії, Сербії, Латвії, Болгарії, Грузії, Польщі, Угорщини, Вірменії, Німеччини, Італії, Кіпру на сьогоднішній день перевищує 80 і продовжує зростати.
Досвід успішного функціонування представництв дозволяє компанії розширювати напрямки outgoing і incoming роботи. Окрім грецького напряму, компанія пропонує тури на гірськолижні курорти Болгарії, а також тури до Сербії та в Прибалтику.
Потік туристів, прийнятих компанією Mouzenidis Travel в Греції з 1998 по 2016 рік, виріс більш ніж в 60 разів. В недалекому майбутньому компанія планує вийти на показник 1 млн. туристів на рік.
Мета компанії - досягнення вищої якості обслуговування туристів і цінової привабливості пропонованого турпродукту, що стає можливим завдяки внутрішній політиці компанії. Mouzenidis Travel обслуговує туристів від початку поїздки і аж до їх повернення на батьківщину, що дозволяє контролювати якість сервісу на всіх етапах поїздки і підтримувати його на найвищому рівні.
Автобусний парк компанії є одним з кращих в Греції. Mouzenidis Travel має власний транспорт для організації будь-якої поїздки: від групових екскурсій на автобусах до індивідуальних поїздок на VIP-мінібасах та автомобілях представницького класу. Власний автопарк компанії складається з понад 100
найсучасніших автобусів А-класу (2008-2014 р. випуску, місткістю - від 6 до 83 посадочних місць) марок Mercedes і Setra. Комфортабельні автобуси оснащені кондиціонерами, телевізійними системами, зручними сидіннями і безкоштовним Wi-Fi, а також обладнані супутниковою системою навігації, поєднаної з прийомним обладнанням в диспетчерському центрі компанії, розташованому на півострові Халкідіки. Вищевказана система призначена для визначення місця розташування і різноманітних параметрів руху автобусів (швидкості, напрямку руху і т. д.).
Авіаперевезення:
1. З 1998 року компанія є членом IATA.
2. У сезоні Літо 2015 виконувалося близько 100 прямих рейсів в тиждень з більш ніж 30 міст СНД і країн Європи і Азії на курорти Греції.
3. У сезоні Літо 2016 буде виконуватися більше 150 прямих рейсів в тиждень більш ніж 30 міст СНД і країн Європи і Азії на курорти Греції
4. Цілорічні регулярні рейси: власна а/к Ellinair, а також спільно з «Vim avia»,«Nord star», «S7», «Ural airlines», «Aegean airlines», «Belavia», «Air Moldova», «Ukraine international airlines» і іншими авіаперевізниками
Туристичний продукт, пропонований «Музенідіс Тревел», дуже високої якості, при цьому значний вибір та обсяг дозволяють пропонувати його за конкурентоспроможними цінами (Рис.2.1.).
Сфера діяльності компанії настільки обширна, що охоплює практично всі напрямки, що мають відношення до туризму [44]:

1. Авіапослуги.  Продаж квитків в усіх напрямках, наземне обслуговування повітряних суден в Греції, авіаперевезення вантажів в будь-яких напрямках.

2. Бронювання готелей, вілл. «Музенідіс Тревел» займає тверді позиції в готельному бізнесі Греції. Фірма володіє власними готелями, мережею клубних готелів Bomo Club, власною квотою місць і ексклюзивним правом розміщення гостей в кращих готелях всіх категорій.
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Рис.2.1. Турпродукт компанії «Музенідіс Тревел» [авторська розробка]
3. Екскурсійна програма. Велика екскурсійна програма: Fur fashion tourи, багатоденні і одноденні тури, круїзи, дитячий відпочинок, виїзний туризм.
4. Паломництво. Компанія «Музенідіс Тревел» протягом багатьох років пропонує різноманітні паломницькі програми як на материковій і острівній частинах Греції, так і в Італії.
5. Нерухомість.Послуги будівництва, продажу, оренди нерухомості, юридичний супровід угод з нерухомістю в Греції.
6.  Медичні та лікувально-оздоровчі тури. Поєднання благодатного клімату, живлющих морів і цілющих джерел, середземноморська атмосфера і здорова гастрономія ідеально доповнюють спеціалізовані послуги медичних клінік і визначають для Греції вигідні позиції в рейтингу напрямків медичного туризму.
7. Хутра Касторії. «Музенідіс Тревел» є генеральним представником виставки-продажу EDIKA (м Касторія), об'єднуючою 1200 фабрик-виробників високоякісних хутряних виробів.
8. Морські круїзи. «Музенідіс Тревел» запрошує в різноманітні за змістом триденні, чотириденні і семиденні круїзи, що проходять на фешенебельних круїзних лайнерах найбільших грецьких компаній.
9. VIP-туризм. Багатий досвід з обслуговування VIP-клієнтів дозволяє нам з упевненістю пропонувати різноманітний спектр VIP-послуг.
10. Діловий туризм. Організація
конференцій,
симпозіумів,
семінарів,
виставок
і
фестивалів. Корпоративний відпочинок, ділові поїздки, teambuilding (тімбілдинг).
11. Спорт, здоров'я та відпочинок. Лікувально-оздоровчий відпочинок, релакс-тури, організація спортивних і культурних заходів.
Перевагами відпочинку з компаєю «Музенідіс Тревел» в будь-який сезон є:
· різноманітність програм і турів;
· «Гарантія від невиїзду» в подарунок кожному туристу;
· екскурсії з професійними російськомовними гідами і кращими екскурсоводами;
· найбільший вибір гарантованих номерів в кращих готелях 2 * -5 * Греції;
· власні цілорічні регулярні рейси;
· миттєве підтвердження в системі онлайн-бронювання;
· трансфери на нових комфортабельних автобусах з власного автопарку компанії з безкоштовним Wi-Fi;
· гарантовано висока якість обслуговування на всіх етапах подорожі;
· ексклюзивний та VIP-сервіс (в т.ч. VIP-зали в аеропортах міст Салоніки та Іракліон),
· послуги російськомовних та англомовних представників туроператора в готелях.
Отож, основною метою діяльності туроператора «Музенідіс Тревел» є надання послуг і отримання прибутку основними видами діяльності, яким є 
туристський сервіс. «Музенідіс Тревел» володіє найбільшою базою і можливостями онлайн-бронювання готелів по всій країні. «Музенідіс Тревел» - компанія, якій Греція відкрита в усіх напрямках. Вона має власний автопарк автомобілів представницького класу, а також комфортабельних туристичних автобусів та мінібусів, яхт, вертольотів, літаків тощо.
Спектр послуг компанії надзвичайно широкий та відповідає всім можливим побажанням клієнтів. «Музенідіс Тревел» організовує як традиційний пляжний або екскурсійний відпочинок, відпочинок в готелях 2 * -5 *, так і тематичні тури і спеціально розроблені заходи в Греції. 
2016-й туристський сезон для всіх туристських компаній на острові Крит, і не тільки, був неприбутковим в зв'язку з нестабільною світовою політичною ситуацією. Багатьом туристським компаніям було складно втриматися на ринку туристських послуг через малий потік туристів, деякі з них закрилися і збанкрутували. Незважаючи на це, компанія «Музенідіс Тревел» не знизила цінову політику на екскурсійну програму, середня ціна пропонованих екскурсій залишилася в діапазоні 60 євро, базуючись на впевненості туристів в тому, що вони платять за відмінний сервіс, обід, послуги екскурсовода, професійного водія, комфортабельний автобус. Туристи купували екскурсії за високими цінами, але, як показали результати проведеного опитування, на думку туристів співвідношення ціна-якості у компанії Музенідіс Тревел є оптимальним. Туристи, за їхніми відгуками, отримували гарантовано високий сервіс і гідне обслуговування протягом всього періоду подорожі.
2.2. Система управління якістю персоналу туроператора «Mouzenidis Travel»
На сьогоднішній день компанія Музенідіс Тревел представлена 65-ма представництвами в 15 країнах світу, зокрема Україні, Росії, Білорусі, Казахстані, Сербії, Грузії, Хорватії, Польщі, Болгарії, Естонії, Латвії, Молдові, Румунії. В Україні знаходиться 7 офісів компанії: в Києві, Дніпропетровську, Львові, Одесі та Харкові.
· головному офісі компанії працює 71 працівник. Президент компанії Музенідіс Тревел – Борис Музенідіс. Організаційна структура представлена на рис.2.2. (додадток В)
· функціональні обов’язки топ-менеджмента входить формування загальної стратегії розвитку компанії та її позиціонування на світовому ринку туристичних послуг. Також, у функціональні обов'язки топ-менеджменту входить формування системи управління персоналом, яка передбачає:
1. Формування загальних принципів і цілей роботи зх персоналом.
2. Розробка системи кадрових заходів.
3. Реалізація заходів щодо управління персоналом.
В структурі компанії є 14 відділів [44]:
1. Відділ продажу (керівник відділу і 6 менеджерів).
Робота з туристичними агентствами зараз є одним з основних напрямків поточної і стратегічної діяльності туроператора Музенідіс Тревел. Роль турагентів процвітанні та успішності бізнесу оператора неможливо переоцінити, оскільки яким би відомим не був оператор, які б цікаві тури він не пропонував, без ефективно працюючої розширеної агентської мережі він нічого б не зміг домогтися на туристичному ринку. Саме з цієї причини в структурі туроператора Музенідіс Тревел функціонує відділ продажу, який працює з тур агентами, представництвами компанії, розробляє нові способи, засоби стимулювання і підвищення ефективності агентської активності. Функціональними обов’язками відділу прожаж є:
забезпечувати   представництва   та   агентів   інформаційними,   рекламними, технологічними та іншими матеріалами, необхідними для просування і реалізації туристичного продукту;
інформувати  представництва  та  агентів  про  формальні  вимоги,  умови,
обмеження, які застосовуються до туристів з боку іноземних постачальників, авіаперевізників, консульських, митних та інших установ;
надавати представництвам та агентам вичерпні відомості про особливості подорожей, а також про небезпеки, з якими туристи можуть зустрітися при їх здійсненні;
не пізніше встановленого в договорі терміну (зазвичай 24 години) з моменту отримання заявки на бронювання підтверджувати можливість організації туру згідно заявлених умов;
виставляти рахунки на оплату заявленого тур-продукт;
видавати представництвам та агентам (або висилати йому рекомендованим листом) документи, необхідні туристу для здійснення поїздки (наприклад,
авіаквитки, ваучер на розселення, інформаційний лист, страховий поліс тощо);
інформувати представництва та агентів про виникнення обставин, що перешкоджають реалізації окремих туристичних послуг або виїзду туриста, а також про виникаючі зміни в програмах туру.
Також відділ продажів займається організацією семінарів та рекрамних турів для турагенств, розсилкою туристичної інформації та видачою паролів для онлайн бронювання.
Відділ продажів акумулює свої зусилля на створенні ефективної системи каналів розподілу, яка б забезпечила присутність їх турпродуктів на всій збутовій території. Система заходів, спрямованих на забезпечення просування турпродукту від туристичного підприємства до споживача передбачає:
вибір каналів розподілу турпродукту;
вибір конкретних посередників;
підготовку пропозиції для посередника;
передання пропозиції посереднику;
стимулювання роботи посередника;
контроль за роботою посередника.
Успішність діяльності мережі посередників залежить від їх кількості, територіального розташування, активності їх роботи, професіоналізму, зацікавленості й відповідальності фахівців. У зв’язку із цим компанія Музенідіс Тревел для стимулювання ефективності від діяльності своїх посередників, надає їм допомогу у просуванні та продажу турпродукції, а саме:
забезпечує посередників вичерпною інформацією й рекламними матеріалами про турпродукцію, яка продається;
організовує і проводить для посередників регулярні семінарські заняття,
круглі столи й офіційні зустрічі з питань продажу турпакетів;
проводить навчання співробітників турпосередників методом роботи з клієнтами;
запроваджує оперативний порядок одержання і підтвердження заявок на продаж турпродукції;
широко застосовує засоби стимулювання активної роботи посередників.

2. Відділ бронювання (керівник відділу і 14 менеджерів);
Туроператор Музенідіс Тревед після укладання агентських договорів з турагентами надають останнім можливість бронювання турів в он-лайн режимі безпосередньо на сайті туроператору. Для цього турагентству надаються логін і пароль, під якими надалі здійснюється робота. Логін і пароль є секретною інформацією, адже бронювання в он-лайн режимі дорівнюється звичайному бронюванню (з підписом та печаткою) і в разі відмови від заброньованих послуг на турагентство накладаються штрафні санкції, згідно із договором.
Відділ бронювання компанії Музенідіс Тревел здійснює підтвердження заявлених турів. Окрім того, здійснює бронювання окремих туристичних послуг для індивідуального та віп-туризму.
3. Відділ VIP (керівник відділу і 1 менеджер);
Відділ VIP пропонує послуги в сфері вишуканого відпочинку у Греції. При організації віп-турів, крім стандартів високої якості послуг «Музенідіс Тревел», також надаються різноманітні варіанти відпочинку, що виходять за рамки основних пропозицій. «Музенідіс Тревел» надає повний пакет віп-туризму для незабутніх вражень і бездоганного відпочинку в будь-якому куточку Греції. Професійна команда співробітників у кожній з філій компанії, а також у головному офісі Салонік гарантують організацію розкішного відпочинку або будь-якої події. Відділ пропонує VIP-тури і організацію заходів для пар, сімей, професійних зустрічей, керівників і компаній, забезпечує високу якість послуг для клієнтів, які відвідують Грецію для бізнесу або відпочинку. VIP туризм від «Музенідіс Тревел» включає:
авіапереліт (Оформлення візи (мультивізи); бронювання квитків; бронювання бізнес класу, чартерних перельотів; оформлення багажу; VIP-послуги на терміналах; віп сервіс в аеропорту (зустріч і проводи, віп-зали в аеропортах міст Салоніки «Македонія» і Іракліон «Казандзакіс»); оренда вертольотів; оренда приватних літаків;
розкішні готелі, вілли, особняки Греції (розкішні готелі Deluxe Греції; готелі, що відповідають вимогам vip туру; унікальні Spa-курорти; кращі бутік-готелі, приватні вілли, мезонети та особняки;
оренда яхт і морські подорожі. Компанія «Музенідіс Тревел» пропонує організацію унікальних круїзів по грецьких островах або захоплюючі морські подорожі по Середземному морю в супроводі досвідченого шкіпера і відповідно до ваших побажань. Пропозиції компанії відповідають лише найвищим стандартам обслуговування і новітнім технологіям, задовольняють міжнародні круїзні норми і правила, а також самим вимогливим запитам клієнтів.
інші VIP-послуги «Музенідіс Тревел» (трансфери на автомобілях будь-якого класу; індивідуальний трансфер; послуги прокату автомобілів з 24-годинною допомогою; особиста безпека; послуги перекладача; індивідуальні VIP-тури;
організація урочистостей, банкетів; організація весіль, хрестин, символічних церемоній; дитячі розваги, заходи і послуги няні; шопінг; концерти; ресторани; вечірки; екскурсії).
4. Grekomed  Mouzenidis Group (медичний  туризм)  (керівник відділу і 1 менеджер);
Відділ медичного туризму пропонує професійні послуги в сфері організації лікувальних, реабілітаційних та оздоровчих турів в Грецію. Відділ координує усі етапи підготовки поїздки з ціллю лікування в Греції та надає супровідні послуги, зокрема: авіа переліт, вибір клініки, лікаря, курорту та готелю, програму перебування, візову підтримку тощо.
5. Відділ виїзного туризму (outgoing) (керівник відділу і 2 менеджери);
Відділ виїзного туризму займається комплектуванням турів у різні куточки світу. До функціональних обов’язків відділу слід віднести процес проектування та розробки турів, які включають наступні етапи:
генерація та відбір ідей щодо нового турпродукту. На цьому етапі проводиться комплексне маркетингове дослідження ринку, зокрема вивчається маркетингова ситуація на ринку та виявляються чинники зовнішнього і внутрішнього середовища, які впливають на попит, зокрема:
досліджуються економічні, політичні, соціальні та інші фактори, структура ринку, можливості та ризики;
виявляються спонукальні чинники, які впливають на вибір споживачами того чи іншого туру, зокрема доходи, вікові та статеві ознаки, соціальне положення, освіта, тощо;
проводиться аналіз діяльності конкурентів, їхньої частки на ринку, асортименту, інноваційно-технічного забезпечення діяльності, що дасть можливість перейняти досвід конкурентів щодо створення, реалізації та просування нових туристичних продуктів і вийти на ринок з привабливішим та конкурентоспроможнішим турпродуктом;
проводиться  аналіз  внутрішнього  та  зовнішнього  середовища  компанії,
виявляються її сильні та слабкі сторони. Це дає змогу виявити конкурентні переваги та адаптуватися до змін на ринку.
2. Розробка концепції нового туристичного продукту. Розробка концепції вимагає комплексного підходу з метою створення привабливого та конкурентоспроможного туристичного продукту та його подальшої реалізації. На цьому етапі турпродукту надаються конкретні споживчі якості, які прилаштовують до вимог цільового ринку, матеріально-технічних та фінансових можливостей туроператора. Формується ідея туру, його задум, тематична та цільова спрямованість з орієнтацією на різний контингент споживачів,
обирається сезон, розробляється програма туру та структура туристичного продукту. Визначається географія маршруту, його ресурсно-технічне забезпечення (природні та антропогенні ресурси, туристична інфраструктура), тип маршруту (лінійний, радіальний, лінійно-радіальний, кільцевий).
2.  Пошук та відбір ділових партнерів. Після того, як сформована основна ідея туру та розроблений проект його програми, туроператори приступають до пошуку ділових партнерів та постачальників, які представлені закладами транспортування, проживання, харчування, екскурсійними бюро, приймаючими та внутрішніми туроператорами, музеями, анімаційними підприємствами, страховими компаніями тощо та підписують з ними угоди про співпрацю.
4. Формування програми туру та його документальне оформлення.
5. Встановлення ціни на тур.
6. Підготовка персоналу.
7. Експериментальна перевірка туру.
8. Просування туру на ринок.
6. Active MICE Mouzenidis Group (керівник відділу і 6 менеджерів);
Функціональними обов’язками відділу є організація ділових, корпоративних та інсентивних турів у Греції.
7. Alpha Mega (освіта в Греції) (керівник відділу)
Відділ Alpha Mega організовує освітні тури в Греції. Освітні тури до Греції приваблюють різними можливостями та програмами навчання, пільгами для студентів, всілякими знижками, порівняно невисокою платою за навчання та проживання. Відділ здійснює повний пакет послуг з оформлення документів, підбору університетів, перекладу документів.
8. Відділ розсилки (керівник відділу)
Відділ розсилки займається інформаційно-рекламною діяльністю, яка передбачає роботу з сайтом та електронними розсилками та включає:
надання можливості агентам переглянути усю базу турів і, у разі потреби, ознайомитися з детальними їх характеристиками;
забезпечення агента інформацією про кошторис витрат, згідно туру, який він сформував самостійно;
забезпечення агентів та відвідувачів сайту (користувачів) інформацією про наявні „гарячі” тури та акції, що проводить компанія в даний час;
8. Дизайнерський відділ (керівник відділу та 3 менеджери)
Відділ займається розробкою проектів з брендингу компанії.
9. Авіа-відділ (керівник відділу і 6 менеджерів);
Компанія Mouzenidis Travel є консолідатором регулярних та чартерних рейсів, представником в Греції найбільших авіакомпаній України, Росії, Білорусі: "ВІМ-Авіа", а також агентом авіакомпаній Ellinair, Belavia-Belarussian Airlines, "Уральські авіалінії", S7 Airlines (Сибір).
 Рейси виконуються на комфортабельних повітряних суднах, які відповідають усім вимогам Міжнародної організації цивільної авіації (ICAO). "Вім- Авіа" виконує рейси на повітряному судні Аerobus 320, Boeing 767, Boeing 757-200, Boeing 767, Ellinair - RJ-85, Boeing -738, Аerobus 320 , Belavia-Belarussian Airlines - Boeing 737-300, Boeing 737-500, CRJ-200, "Уральські авіалінії" - Аerobus 320, "Ямал" - Аerobus 320, "Саратовські авіалінії" - Embraer 195. Головною метою даних авіакомпаній є висока якість обслуговування пасажирів та високий рівень безпеки польотів.
11. Відділ копірайтингу (1 менеджер);
Відділ копірайтингу займається написанням інформаційно-рекламних текстів про компанію та її турів.
12. Нерухомість (1 менеджер);
Відділ нерухомості займається наданням наступних послуг для туристів та клієнтів:
підбір нерухомості. Відділ нерухомості пропонує ознайомитися з пропонованими об'єктами нерухомості, скориставшись зручним фільтром. На сайті компанії Grekodom Development доступна опція підбору об'єктів нерухомості на підставі найбільш популярних параметрів: тип нерухомості (квартира, таунхаус, котедж, вілла, земельна ділянка, готель, бізнес, острів); регіон Греції; віддаленість від моря; площа об'єкта нерухомості; орієнтовна вартість нерухомості. Також компанія Grekodom Development представляє спеціальні програми, розраховані на гостей, бажаючих ознайомитися з об'єктами нерухомості в Греції. Послугу по огляду об'єктів нерухомості можна замовити, звернувшись в представництва компанії в Україні, Росії, Білорусі, Казахстані, Молдові, Румунії, Латвії, Сербії, Болгарії, а також інших країнах СНД та Європи, або безпосередньо на відпочинку до представника компанії при готелі. У послугу входить огляд в день від 2 до 5 об'єктів, обраної категорії або різних категорій нерухомості (земельних ділянок, котеджів, таунхаусів, квартир або вілл).
управління нерухомістю в Греції.  Відділ нерухомості надає наступні послуги:
нагляд за нерухомістю (провітрювання, перевірка збереження речей, прибирання з періодичністю, визначеною у договорі, ін.); оплата комунальних платежів; проведення необхідних господарських робіт; інформування власника про стан об'єкта нерухомості; допомога в наймі обслуговуючого персоналу; благоустрій будинку і ділянки; надання допомоги в придбанні меблів, побутової техніки та ін., організація косметичного або капітального ремонту; організація охорони та установка систем сигналізації; у разі виникнення аварійних ситуацій здійснення виклику електрика, водопровідника і т.д .; 
консультації з різних питань;
організація турів за нерухомістю в Греції. Для клієнтів за індивідуальними запитами компанія розробляє спеціальні програми з огляду об'єктів нерухомості. Вартість таких програм варіюється в залежності від обраної авіакомпанії, кількості днів перебування в країні, категорії готелю, кількості учасників поїздки, виду наземного транспорту для трансферу і т.д. За індивідуальним запитам можуть бути розроблені програми огляду нерухомості на вертольоті, а також на яхтах з моря;
придбання автомобіля в Греції, Європі. Компанія пропонує для своїх клієнтів допомогу в придбанні автомобіля в Греції. Фахівці надають сприяння на всіх етапах придбання транспортного засобу. Вартість послуг компанії від 250 + (ПДВ) євро. Дана послуга включає в себе: підбір і пошук автомобіля за критеріями клієнта; збір пакету документів, необхідного для реєстрації транспортного засобу; подача пакету документів на реєстрацію транспортного засобу (без оплати податків); допомога в організації перевірки технічного стану; переговори з власниками автотранспортного засобу;
юридичний супровід. Відділ нерухомості співпрацює з досвідченими і кваліфікованими юристами, що володіють знаннями і навичками роботи в усіх юридичних сферах діяльності, стосовно придбання нерухомості в Греції. Юристи спеціалізуються на наданні будь-якої правової допомоги фізичним та юридичним особам, а також кредитно-фінансовим установам. Мережа правового співробітництва компанії Grekodom Development охоплює територію Греції, і поширюється на закордонні країни, в тому числі і на Україну.
VIP послуги в аеропорту Македонія м. Салоніки, Греції. Відділ нерухомості надає повний комплекс сервісних послуг, спрямованих на якісне обслуговування клієнтів. На додачу до пропонованих фірмою послуг в сфері нерухомості, будівництва та девелопменту, компанія пропонуємо клієнтам скористатися VIP-сервісом в аеропортах Македонія м Салоніки, Н. Казантзакіс м. Іракліон, а також аеропортах України. VIP-послуги, що надаються клієнтам в аеропорту Македонія м Салоніки:
Після прильоту:
Зустріч біля трапу літака і подача індивідуального транспорту, який доставить VIP-клієнтів в аеропорт.
Проходження паспортного контролю і отримання багажу в супроводі представника фірми (при бажанні після отримання багажу можливе відвідування зони відпочинку представницького класу).
Перед відльотом:
Експрес-реєстрація в індивідуальному порядку.
Зона відпочинку представницького класу (комфортні крісла, безкоштовний доступ в Інтернет, газети і журнали, місце для куріння, безкоштовні напої).
Проходження паспортного контролю, подача індивідуального транспорту, який доставить VIP-клієнтів до трапу літака, посадка на борт у супроводі представника фірми.
12. Відділ ціноутворення (керівник відділу і 3 менеджери)
Одним з найбільш важливих питань для оптимальної діяльності туристичної фірми є прийняття рішення відносно встановлення ціни на туристичний продукт. Ціна відображає процес сприйняття споживачами товару чи послуг. Таким чином, у ціну туристичного продукту включаються, як правило, витрати, пов'язані з виробництвом, просуванням, розповсюдженням і продажем продукту, а також норми прибутку. Після того як договори між туроператором, постачальниками та діловими партнерами підписані, туроператор розраховує вартість туристичної путівки. На ціноутворення впливає низка чинників, таких як: попит, місце туроператора на ринку, кон'юнктура ринку та характер обраної маркетингової стратегії. Ціна туру залежить від сезону, терміну, виду подорожі, класу обслуговування.
· ціну туру, як згадувалось вище, туроператори включають витрати на перевезення, розміщення, харчування, трансфер, екскурсійне обслуговування,анімаційні послуги, відкриття візи, медичне страхування; адміністративні витрати, заробітну  плату  персоналу,  орендну  плату;  податки;  соціальні  виплати, комісійну винагороду турагентам; рекламу, очікуваний прибуток.
Ціни туристичних фірм відображаються у прайс-листах. Прайс-лист складається на весь сезон і несе інформацію про ціни на тур на весь сезон. Але в них можливі зміни залежно від термінів поїздки, умов проживання та харчування тощо. В ідеалі прайс-лист повинен відповідати вимогам ринкової ситуації та усіх сегментів ринку туристичних послуг.
14. Бухгалтерія (керівник відділу і 11 менеджерів)
Відділ бухгалтерського обліку відповідно до покладених на неї завдань:
веде  бухгалтерський  облік  відповідно  до  національних  положень (стандартів) бухгалтерського обліку в державному секторі, а також інших нормативно-правових актів щодо ведення бухгалтерського обліку, в тому числі з використанням уніфікованої автоматизованої системи бухгалтерського обліку та звітності;
складає на підставі даних бухгалтерського обліку фінансову та бюджетну звітність, а також державну статистичну, зведену та іншу звітність (декларації) в порядку, встановленому законодавством;
здійснює поточний контроль за: дотриманням бюджетного законодавства при взятті бюджетних зобов'язань;
своєчасно подає звітність;
своєчасно та у повному обсязі перераховує податки і збори (обов'язкові платежі) до відповідних бюджетів;
забезпечує   дотримання   вимог   нормативно-правових   актів   щодо: використання фінансових, матеріальних (нематеріальних) та інформаційних ресурсів під час прийняття та оформлення документів щодо проведення господарських операцій; інвентаризації необоротних активів, товарно-матеріальних цінностей, грошових коштів, документів, розрахунків та інших статей балансу;
проводить аналіз даних бухгалтерського обліку та звітності, у тому числі зведеної звітності, щодо причин зростання дебіторської та кредиторської заборгованості, розробляє та здійснює заходи щодо стягнення дебіторської та погашення кредиторської заборгованості, організовує та проводить роботу з її списання відповідно до законодавства;
забезпечує:  дотримання  порядку  проведення  розрахунків  за  товари, роботи та послуги, що закуповуються за бюджетні кошти;
розробляє та забезпечує здійснення заходів щодо дотримання та підвищення рівня фінансово-бюджетної дисципліни її працівників;
здійснює заходи щодо усунення порушень і недоліків, виявлених під час контрольних заходів, проведених державними органами та підрозділами бюджетної установи, що уповноважені здійснювати контроль за дотриманням вимог бюджетного законодавства.
Оскільки туристичний бізнес передбачає співпрацю з постачальниками, компанія широко використовує аутсорсингові технології у своїй діяльності. Управління взаємовідносинами туроператора з діловими партнерами та постачальниками туристичних послуг орієнтоване на охоплення усіх видів діяльності в процесі планування та організації довгострокових комунікацій на кожному етапі життєвого циклу турпродукту та здійснюється з метою досягнення найбільш повного задоволення усіх суб’єктів туристичної індустрії.
Одним із основних напрямків стратегічної та тактичної діяльності туроператора Музенідіс Тревел є робота з туристичними агенціями та агентами. У процвітанні та успішності бізнесу туроператора роль турагенств неможливо переоцінити, оскільки без функціонуючої агентської мережі його робота була б неефективно. Правовий статус співпраці туроператора та турагенції закріплений в агентському договорі, згідно якого туроператором делегуються агенту права на продаж власних турів за встановлений розмір комісійної винагороди. Відповідно до агентського договору туристична агенція зобов’язана:
надавати повну та достовірну інформацію клієнту про майбутній тур;
здійснювати попереднє бронювання та після отримання підтвердження продавати тур клієнту;
збирати необхідні документи для реалізації подорожі у клієнта та своєчасно відправляти їх туроператору;
своєчасно оплачувати вартість туру;
· свою чергу, туроператор Музенідіс Тревел бере на себе наступні зобов’язання:
забезпечувати  турагента  необхідними  інформаційними,  рекламними, технологічними матеріалами;
інформувати про формальності, які пред’являються до туристів консульствами, підприємствами розміщення, харчування та транспортування, 
митними та іншими установами;
надавати агенту вичерпну та достовірну інформацію про особливості здійснення подорожі, небезпеки, з якими можуть зіштовхнутись туристи;
отримавши заявку на бронювання туру надати підтвердження не пізніше за встановлений у договорі термін;
надавати рахунки на оплату туру;
надавати агенту необхідні документи для здійснення подорожі туристом (авіаквитки, ваучери, інфолисти, страхові поліси тощо);
надавати інформацію про зміни у програмі туру;
оплачувати агенту комісійну винагороду.
Діяльність туроператора спрямована на побудову розгалуженої агентської мережі, так як, це один із найважливіших чинників забезпечення його високої рентабельності. Ефективно працююча агентська мережа забезпечує постійне зростання прибутку туроператора, формує його позитивний імідж та ділову репутацію, просуває його туристичний продукт на регіональних ринках.
2.3. Управління трудовою мотивацією як чинник ефективного управління якістю персоналу в компанії «Mouzenidis Travel»
Відносно співробітників компанії керівництвом застосовується усталена система мотивації персоналу компанії, яка включає в себе все те, що найманий працівник може цінувати і бажати, і що роботодавець в стані або бажає запропонувати в обмін на внесок найманого працівника у виконання організацією місії.
· компанії «Музенідіс Тревел» створена система стимулювання праці співробітників: від водіїв до працівників офісів. Крім основної частини заробітної плати, яка визначається на підставі встановлених тарифних коефіцієнтів при укладанні контракту, існує і змінна частина оплати праці - премія, що виплачується на підставі розроблених положень компанії.
Постійна частина заробітної плати (оклад) фіксується у вигляді твердої суми в євро. Як правило, оклад змінюється досить рідко. Зазвичай це трапляється в результаті досягнення співробітником будь-яких нових рівнів кваліфікації, переходу на нову посаду або сезонний стаж. Оклад покликаний захистити інтереси працівника, безвідносно до продуктивності його праці в даний момент. Тому роль окладу в мотивації праці найчастіше мінімальна. Зазвичай така система мотивації зводиться тільки до стимулювання кар'єрного зростання.
Основну роль в матеріальному стимулюванні праці відіграє змінна частина заробітної плати. У туроператора«Музенідіс Тревел» вона складається з відсотків від продажів, мета яких - забезпечити якісне виконання співробітниками покладених на них завдань. Відсоток від продажу є основним видом премії для трансферменів і готельних гідів. У компанії «Музенідіс Тревел» - це 5% від продажів за кожен місяць. Окрім того, сума відсотків оцінюється регіональним керівником по 5-ти бальній шкалі.
При цьому підході до мотивування персоналу відбувається усвідомлення того, що запропонована схема продажу послуг компанії може виконуватися автоматично, за одним сценарієм. Запропоновані компанією, відпрацьовані на навчальних тренінгах та використовувані в роботі методи, виконуються практично автоматично. Схема діяльності визначена, стимулювання, як і мотивація персоналу до праці, незмінні. Застосовувана Музенідіс Тревел система мотивації персоналу дозволяє забезпечити високий дохід гідам, але тільки за умови великої кількості проведених екскурсій і якості обслуговування.
Гроші, безумовно, є потужним стимулом до праці. Однак слід мати на увазі, що люди сильно розрізняються за своїм ставленням до грошей, по своєї сприйнятливості до цього виду стимулів. Той рівень оплати, який ще вчора мотивував його на високу робочу віддачу, дуже скоро стає звичним і втрачає свою спонукальну силу. Однозначно, гідна заробітна плата відіграє значиму роль у формуванні позитивного образу роботодавця. Однак не слід забувати і про нематеріальне стимулювання працівників, яке є потужним чинником, що сприяє ефективному виконанню службових обов'язків, одним з ключових елементів корпоративної культури. Потрібно пам'ятати про те, що жодна система мотивації ефективно не функціонуватиме, якщо в компанії не буде розроблена мотиваційна модель, яка спонукає конкретного індивіда і колектив у цілому до досягнення високих особистих і колективних показників.
· метою виявлення станів, тенденцій і проблем, що стосуються мотиваційних методів, застосовуваних в компанії, а також впливу різних чинників на задоволеність працівників роботою було проведено опитування. В анкетуванні взяли участь 38 співробітників компанії «Музенідіс Тревел» віком від 18 до 55 років.
Ці дослідження дозволили зробити висновки щодо ставлення персоналу компанії, до існуючих на підприємстві систем матеріального стимулювання, стилю управління і чинникам мотивації.
Аналіз відповідей на основні питання анкетування показав:
1. 63% опитаних оцінюють стиль управління в компанії як задовільний. У той же час були присутні побажання щодо поліпшення умов матеріальної захищеності, створення дружньої атмосфери в колективі (30%).
2. 72% співробітників компанії не задоволені існуючою системою матеріального стимулювання, зокрема:
Працівників компанії не влаштовує розмір матеріальної винагороди за фактично виконану роботу;
Відсутня задоволеність в кінцевому результаті діяльності: між прикладеними зусиллями конкретного працівника і рівнем отриманої винагороди.
3. Більшість респондентів (58%) відзначають налагоджену задовільну систему нематеріального стимулювання праці. Зокрема в компанії для поліпшення психологічного клімату та підвищення згуртованості колективу організовується проведення спільних корпоративних заходів.
Матеріальне та нематеріальне стимулювання створює передумови для успішного виконання своїх обов'язків, які передбачають не тільки високу віддачу своїх професійних знань, а й високу культуру праці. У компанії створені всі передумови для нормального функціонування виробничої діяльності працівників: безкоштовне житло, безкоштовне харчування, засоби електронної комунікації (комп'ютер, планшет, телефон), уніформа, приналежності для роботи (ручки, блокноти, карти, брошури тощо).
4. Невелика кількість - 24% від числа опитаних – повністю задоволені перебігом робочого процесу, на відміну від протилежних відповідей і невпевнених відповідей решти співробітників, які вказали на:
Недооцінку результатів виконаної роботи;
Варіюючий графік роботи;
Нерівномірний розподіл навантаження протягом місяця;
Непомічений керівництвом прояв творчої ініціативи при виконанні поставлених завдань, що також знижує мотивацію творчого підходу до раціоналізації діяльності.
5. Висловлені пропозиції щодо зміни графіка роботи схожі у своєму формулюванні - існує необхідність у встановленні гнучкого графіка роботи відповідно до інтересів співробітників.
6. Задоволеність заробітною платою відзначають 22% опитаних. В основному це співробітники у віці від 40 років. Пріоритетними чинниками діяльності для них є: можливість комунікативного спілкування, заняття улюбленою справою, можливість бути корисним людям. Для решти частини респондентів (78%) для успішної діяльності мотивуючими чинниками б стали хороший рівень заробітку та можливості кар’єрного росту.
Кількісні показники згрупованих відповідей на питання анкетування представлені в таблиці 2.1.
Таблиця 2.1.
Кількісні показники згрупованих відповідей на питання анкетування
	№
	Питання анкети
	
	
	
	Так
	Ні
	Не

	
	
	
	
	
	
	
	
	знаю

	1
	Чи  задоволені  Ви  існуючим  в  організації  стилем
	63
	30
	7

	
	управління?
	
	
	
	
	
	

	2
	Чи  влаштовує  Вас  існуюча  система  матеріального
	20
	72
	8

	
	заохочення?
	
	
	
	
	
	

	3
	Чи
	задоволені
	Ви
	існуючою
	системою
	58
	32
	10

	
	нематеріального заохочення?
	
	
	
	
	

	4
	Чи задоволені Ви умовами своєї роботи?
	
	24
	68
	8

	5
	Чи влаштовує Вас існуючий графік роботи?
	
	20
	60
	20

	6
	Чи  вважаєте  ви,  що  сума  вашої  заробітної  плати
	22
	78
	-

	
	відповідає ступеню вашої віддачі на роботі?
	
	
	


Аналізуючи представлені в таблиці дані, можна зробити висновок щодо досить високої незадоволеності результатами виконуваної діяльності співробітниками компанії, і, відповідно, низького ступеня мотивації співробітників до виконання діяльності.

Підводячи підсумок вищевикладеного, можна констатувати, що для того, щоб поліпшити мотивування персоналу компанії «Музенідіс Тревел», необхідно розробити більш об'єктивну і широку систему мотивації.

Висновки до розділу ІІ
Отож, компанія Музенідіс Тревел – це один із найкращих туроператорів світу по напрямку Греція. Головний офіс компанії Музенідіс Тревел розташований в Греції, в місті Салоніки, офіси туроператора діють на курортах і в регіонах країни: Афіни, Пієрія, п-ів Халкідіки, п-ів Пелопоннес, о. Крит, о. Корфу, о. Родос, о. Тасос, о. Закінф. Регіональна мережа компанії постійно розширюється, число регіональних офісів у містах України, Росії, Білорусії, Молдови, Казахстану, Румунії, Сербії, Латвії, Болгарії, Грузії, Польщі, Угорщини, Вірменії, Німеччини, Італії, Кіпру на сьогоднішній день перевищує 80 і продовжує зростати.
Мета компанії - досягнення вищої якості обслуговування туристів і цінової привабливості пропонованого турпродукту, що стає можливим завдяки внутрішній політиці компанії. Mouzenidis Travel обслуговує туристів від початку поїздки і аж до їх повернення на батьківщину, що дозволяє контролювати якість сервісу на всіх етапах поїздки і підтримувати його на найвищому рівні.
Сфера діяльності компанії настільки обширна, що охоплює практично всі напрямки, що мають відношення до туризму: авіапослуги, бронювання  лікувально-оздоровчі тури, хутра Касторії, морські круїзи, VIP-туризм, діловий туризм, спорт, здоров'я та відпочинок.
Перевагами відпочинку з компаєю «Музенідіс Тревел» в будь-який сезон є: різноманітність програм і турів; «Гарантія від невиїзду» в подарунок кожному туристу; екскурсії з професійними російськомовними гідами і кращими екскурсоводами; найбільший вибір гарантованих номерів в кращих готелях 2 * -5* Греції; власні цілорічні регулярні рейси; миттєве підтвердження в системі онлайн-бронювання; трансфери на нових комфортабельних автобусах з власного автопарку компанії з безкоштовним Wi-Fi; гарантовано висока якість обслуговування на всіх етапах подорожі; ексклюзивний та VIP-сервіс (в т.ч. VIP-зали в аеропортах міст Салоніки та Іракліон), послуги російськомовних та англомовних представників туроператора в готелях.
На сьогоднішній день компанія Музенідіс Тревел представлена 65-ма представництвами в 15 країнах світу, зокрема Україні, Росії, Білорусі, Казахстані, Сербії, Грузії, Хорватії, Польщі, Болгарії, Естонії, Латвії, Молдові, Румунії. В Україні знаходиться 7 офісів компанії: в Києві, Дніпропетровську, Львові, Одесі та Харкові. В головному офісі компанії працює 71 працівник. Президент компанії Музенідіс Тревел – Борис Музенідіс.
Отож   топ-менеджмент   компанії   Музенідіс   Тревел   представлений:
президентом, віце-президентом та комерційним директором.
· функціональні обов’язки топ-менеджмента входить формування загальної стратегії розвитку компанії та її позиціонування на світовому ринку туристичних послуг. Також, у функціональні обов'язки топ-менеджменту входить формування системи управління персоналом, яка передбачає формування загальних принципів цілей роботи з персоналом, розробка системи кадрових заходів, реалізація заходів щодо управління персоналом.
· структурі компанії є 14 відділів:
1. Відділ продажу (керівник відділу і 6 менеджерів).
2. Відділ бронювання (керівник відділу і 14 менеджерів);
3. Відділ VIP (керівник відділу і 1 менеджер);
4. Grekomed Mouzenidis Group (медичний туризм) (керівник відділу і 1 менеджер);
5. Відділ виїзного туризму (outgoing) (керівник відділу і 2 менеджери);
6. Active MICE Mouzenidis Group (керівник відділу і 6 менеджерів);
7. Alpha Mega (освіта в Греції) (керівник відділу);
8. Відділ розсилки (керівник відділу);
9. Дизайнерський відділ (керівник відділу та 3 менеджери);
10. Авіа-відділ (керівник відділу і 6 менеджерів);
11. Відділ копірайтингу (1 менеджер);
12. Нерухомість (1 менеджер);
13. Відділ ціноутворення (керівник відділу і 3 менеджери);
14. Бухгалтерія (керівник відділу і 11 менеджерів)
Діяльність туроператора спрямована на побудову розгалуженої агентської мережі, так як, це один із найважливіших чинників забезпечення його високої рентабельності. Ефективно працююча агентська мережа забезпечує постійне зростання прибутку туроператора, формує його позитивний імідж та ділову репутацію, просуває його туристичний продукт на регіональних ринках.
Відносно співробітників компанії керівництвом застосовується усталена система мотивації персоналу компанії, яка включає в себе все те, що найманий працівник може цінувати і бажати, і що роботодавець в стані або бажає запропонувати в обмін на внесок найманого працівника у виконання організацією місії.
У компанії «Музенідіс Тревел» створена система стимулювання праці співробітників: від водіїв до працівників офісів. Крім основної частини заробітної плати, яка визначається на підставі встановлених тарифних коефіцієнтів при укладанні контракту, існує і змінна частина оплати праці - премія, що виплачується на підставі розроблених положень компанії.
Постійна частина заробітної плати (оклад) фіксується у вигляді твердої суми в євро. Як правило, оклад змінюється досить рідко. Зазвичай це трапляється в результаті досягнення співробітником будь-яких нових рівнів кваліфікації, переходу на нову посаду або сезонний стаж. Оклад покликаний захистити інтереси працівника, безвідносно до продуктивності його праці в даний момент. Тому роль окладу в мотивації праці найчастіше мінімальна. Зазвичай така система мотивації зводиться тільки до стимулювання кар'єрного зростання.
Основну роль в матеріальному стимулюванні праці відіграє змінна частина заробітної плати. У туроператора«Музенідіс Тревел» вона складається з відсотків від продажів, мета яких - забезпечити якісне виконання співробітниками покладених на них завдань. Відсоток від продажу є основним видом премії для трансферменів і готельних гідів. У компанії «Музенідіс Тревел» - це 5% від продажів за кожен місяць. Окрім того, сума відсотків оцінюється регіональним керівником по 5-ти бальній шкалі.
При цьому підході до мотивування персоналу відбувається усвідомлення того, що запропонована схема продажу послуг компанії може виконуватися автоматично, за одним сценарієм. Запропоновані компанією, відпрацьовані на навчальних тренінгах та використовувані в роботі методи, виконуються практично автоматично. Схема діяльності визначена, стимулювання, як і мотивація персоналу до праці, незмінні. Застосовувана Музенідіс Тревел система мотивації персоналу дозволяє забезпечити високий дохід гідам, але тільки за умови великої кількості проведених екскурсій і якості обслуговування.
· метою виявлення станів, тенденцій і проблем, що стосуються мотиваційних методів, застосовуваних в компанії, а також впливу різних чинників на задоволеність працівників роботою було проведено опитування. В анкетуванні взяли участь 38 співробітників компанії «Музенідіс Тревел» віком від 18 до 55років.
 Ці дослідження дозволили зробити висновки щодо ставлення персоналу компанії, до існуючих на підприємстві систем матеріального стимулювання, стилю управління і чинникам мотивації.
РОЗДІЛ ІІІ. ШЛЯХИ ВДОСКОНАЛЕННЯ ОРГАНІЗАЦІЇ ПРАЦІ НА ТУРИСТИЧНОМУ ПІДПРИЄМСТВІ
3.1. Підвищення ефективності менеджменту на туристичному підприємстві.
Ресурсний потенціал є основою економічного потенціалу господарюючого суб'єкта та відображає потенційні можливості підприємства. В сучасних умовах лідером в діловому середовищі стає саме те підприємство індустрії гостинності, яке найбільш ефективно і раціонально використовує трудовий потенціал керівної ланки - менеджерів. На сучасному етапі ринкові відносини і жорстка конкурентна боротьба формують умови, при яких підприємства індустрії гтуризму повинні приділяти увагу розвитку персоналу, їх особистої ефективності, вкладу кожного менеджера в роботу організації. Менеджерам підприємств необхідно оперативно відстежувати зміни, контролювати виконання роботи і бути в курсі подій, йти на випередження. Для максимізації прибутку при мінімальних витратах підприємству необхідно активізувати весь свій потенціал і з найбільшою вигодою використовувати виникаючі можливості.
На даному етапі розвитку суспільства менеджерам туризму необхідно організовувати не тільки роботу підлеглих, але власну діяльність, ефективно розподіляти наявні ресурси, використовувати делегування повноважень, що в кінцевому підсумку дозволить підвищити особисту ефективність. Також важливим є забезпечення особистої ефективності в межах діяльності менеджера в організації.
Особиста ефективність менеджера безпосередньо впливає і на ефективність діяльності туристичного підприємства в цілому. Менеджер, що володіє високим рівнем особистої ефективності, справляється з покладеними на нього обов'язками більшою мірою, що в підсумку призводить до підвищення ефективності його діяльності та ефективності діяльності підприємства. Таким чином, менеджери, які володіють високим рівнем особистої ефективності, забезпечують функціонування готельного підприємства і досягнення результатів.
Підвищення ефективності управління є необхідною складовою успішної діяльності будь-якого підприємства. В даний час існує безліч способів підвищення ефективності менеджменту, кожен з яких спрямований або на самого менеджера, його особисті та професійні якості, або на який-небудь елемент управлінської діяльності. Основні заходи по підвищенню ефективності менеджменту передбачають: вдосконалення структури організації, більш раціональний розподіл функцій, прав, відповідальності; формування стратегії розвитку організації; вдосконалення системи прийняття рішень в організації; розробка ефективної інформаційної системи в організації; вдосконалення системи управління якістю персоналу (підбір, розвиток кадрів, механізм мотивації; антиконфліктні заходи); розвиток форм колегіального управління, максимальний розвиток самостійності і відповідальності працівників; створення культури організації, формування цінностей, визнаних і розділених співробітниками.
Шляхи підвищення ефективності менеджменту на туристичному підприємстві представлені на рис.3.1. (Додаток Г)
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створенням інтегрованої  системи  управління  людськими  ресурсами  як  складової  частини загальної системи управління організацією, з урахуванням її специфічних особливостей, орієнтації на ринок, виробничого процесу і стратегії конкурентної боротьби.
З переходом на ринкову економіку загострилося протиріччя між традиційною адміністративною системою управління кадрами і прискоренням науково - технічного прогресу, відбувся перегляд основних принципів традиційного технократичного управління, який в 1980-х рр. завершився формуванням наукової концепції управління людськими ресурсами, яка збагатила практику менеджменту прогресивними методами, інноваційними технологіями управління якістю персоналу в нових економічних умовах. Пріоритетними стали гнучкі форми використання кадрового потенціалу, безперервне підвищення якості людських ресурсів, нові підходи до організації та стимулювання праці, увага до культурно-етичних чинників продуктивності і якості трудового життя.
Якість туристичних послуг і продуктів є одним з найважливіших чинників успішної діяльності будь-якого підприємства туристичної сфери, який забезпечує передову позицію в конкурентному середовищі, високу частку продажів на ринку туристичних послуг, підвищену і стійку ціну продажу.
Питання управління якістю наданої послуги - один з ключових питань, які потребують постійного моніторингу з боку як керівництва, так і співробітників організації. Управління якістю - децентралізована ініціатива персоналу, що йде від низу до верху, орієнтована на поступовому вдосконаленні поточних процесів. При побудові системи управління підприємством індустрії туризму доцільно використовувати комплексне поняття якості: якість наданої послуги / продукту, що випускається, якість процесів виробництва послуги / продукту, якість організації управління бізнес-процесами аналізованого підприємства тощо (рис.3.2.). Додаток Д
Керівництво підприємства, спираючись на принцип цілісності якості, який поширюється на кожен процес, кожен вид діяльності, кожного співробітника, робить своїм головним завданням забезпечення конкурентоспроможності туристичних продуктів та послуг на ринку. Зокрема, основне завдання забезпечення конкурентоспроможності турпродуктів і послуг буде досягнуто за умови реалізації наступних цілей:
1. Підвищення якості продукції та послуг, наприклад на 10%.
2.Зменшення собівартості продукції і послуг, наприклад на 5% за рахунок зниження кількості рекламацій турів.
3.Збільшення обсягу продажів наприклад, на 8% за рахунок підвищення якості обслуговування.
Для формування часткових цілей доцільно використовувати метод SMART:
S-Specific. Точність і ясність формування, що нівелює множинне і неправильне тлумачення.
M-Measurable. Кількісне вираження результату.
А-Аchievable. Важливість реалізації цілей для підтримання мотивації персоналу.
R-Rlated. Цілі мають збігатися з економічним становищем компанії, стратегією, корпоративною культурою (цінностями), інтересами виконавців і повинні враховувати регіональні умови функціонування підприємства.
T-Time-bound. Цілі мають бути чітко визначені за термінами.
· таблиці 3.1. нами запропоновано дії менеджменту компанії Музенідіс Тревел щодо реалізації цілі – підвищення якості туристичного обслуговування.
Цілі в сфері якості необхідно довести до відома співробітників підприємства таким способом, який дасть їм можливість брати участь в їх реалізації.
Менеджменту компанії Музенідіс Тревел слід розробити план-графік створення системи якості, в якому передбачається виконання наступних робіт:

визначення функцій і завдань елементів системи управління якістю з урахуванням рекомендацій національних, галузевих стандартів і особливостей підприємства;

визначення складу структурних підрозділів, які повинні виконувати функції в системі якості;

Таблиця 3.1.
Заходи реалізації мети щодо підвищення якості туристичного
	
	обслуговування [авторська розробка]

	Виконавці
	Формування завдань

	
	
	

	Президент
	Створити  умови,  які  дозволяють  досягти  підвищення  якості

	компанії
	товарів  і  послуг  на  10%.  Забезпечити  підрозділи  необхідними

	
	ресурсами.   Створити   умови   для   постійного   вдосконалення

	
	процесів надання послуг. Забезпечити ефективне функціонування

	
	системи управління якістю на підприємстві.

	
	
	

	Віце-
	Забезпечити персонал підприємства необхідною інформацією про

	президент
	якість послуг основних конкурентів.

	
	
	

	Комерційний директор
	Забезпечити  оперативне  отримання  і  обробку  інформації  про скарги, претензії, рекламації отриманих від туристів. Оперативно управляти проведенням внутрішніх аудитів якості послуг. Раз на

	
	квартал  розробляти  на  основі  аналізу  інформації  з  аудитів оперативні заходи по усуненню відхилень і заходів їх запобігання.

	Керівники відділів
	Домогтися наявності сертифікатів якості на комплектуючі тури. Розробити і впровадити (визначити терміни)систему попереджувальних   заходів,   які   запобігають   некоректному   і непрофесійному  обслуговуванню  туристів.  Попереджувальний

	
	статистичний контроль перевести в посилений режим. Зберігати

	
	його до тих пір, поки параметри і стабільність якості не будуть

	
	доведені до норми. Забезпечити постійний аналіз якості спожитих

	
	туристичних продуктів за допомогою методу зворотного зв'язку з

	
	споживачами.


розробка структурної і функціональної схем програми підвищення якості;
впровадження системи якості;
забезпечення функціонування системи якості;
перевірка роботи системи якості;
удосконалення системи якості.
· результаті виконаних заходів створюється і функціонує система якості за допомогою якої можна і треба організовувати і проводити ефективну роботу, підвищуючи стабільність і рівень якості туристичного продукту та обслуговування туристів, а також підвищувати конкурентоспроможність підприємства на ринку в цілому.
3.2. Напрями підвищення продуктивності праці та мотивація сезонних працівників (готельних гідів, трансферменів) в компанії Музенідіс Тревел.
Для туристичної індустрії, в більшій мірі, ніж для будь-якої іншої галузі економіки, справедлива істина - «кадри вирішують все». У наданні якісної послуги ключову роль відіграє ефективна робота всієї команди туристичної компанії - без цього в повній мірі не спрацюють ні багатомільйонні інвестиції, ні гучне ім'я, ні вигідне місце розташування. Але всі працівники - починаючи з директора і закінчуючи трансферменами, повинні мати достатню мотивацію для якісної роботи.
Комплекс методів, які мотивують і стимулюють персонал об’єднує моральну мотивація та матеріальне стимулювання, немонетарні способи мотивації персоналу .
Для керівництва   розроблені наступні види мотивації і стимулювання персоналу:

Моральна мотивація.

Потужна моральна мотивація особливо актуальна для досліджуваного готельного підприємства, тому що йому необхідно зробити, свого роду, прорив на ринок готельних послуг, а також підвищити свою конкурентоспроможність.

Серед засобів даного виду мотивації пропонується використовувати:

-
прохання

-
надихаючі бачення (по суті привабливі обіцянки)

-
подяки

-
грамоти

-
«особисті прохання»

-
позначки на дошці інформації

Монетарні і немонетарні стимулювання

Рекомендовані монетарні способи мотивація співробітників:

1.
Різноманітність премій за результатами роботи.

2.
Індивідуальні премії. Такі премії можуть виплачуватися і фахівцям,

звільнення яких небажане для готельного підприємства (для     - це адміністратори, бухгалтер).

Немонетарні способи мотивації персоналу:

1.
Керівництву необхідно проявляти інтерес не тільки до роботи своїх співробітників, але і до них, як до особистостей. Повага, довіра, щире ставлення до підлеглих підсилює їхню мотивацію.

2.
Істотним чинником є визнання, вдячність керівництва за досягнуті результати роботи.

3.
Бажано проводити опитування щодо задоволеності співробітників роботою для отримання зворотного зв'язку щодо ефективності системи мотивації та пропозицій співробітників.

4.
Рекомендується мотивувати співробітників наданням корпоративного відпочинку, що означає виїзд персоналу готелю на турбази або будинку відпочинку за рахунок організації.

5.
Мотивувати можна наданням вільного часу за добре виконану роботу.

6.
Мотивація зручним графіком роботи.

7.
Мотивування працівників підвищенням кваліфікації.
Інсентив-туризм (заохочувальний туризм; від англ. incentive — спонукальний мотив, стимул, натхнення, заохочення) — вид ділового туризму; туристичні поїздки, що організовуються підприємствами та фірмами для своїх співробітників чи партнерів як винагорода за високі показники в роботі.

Бурхливе зростання заохочувального туризму у світі привело до створення ряду асоціацій цього профілю, проведення конференцій, організації виставок і видання спеціальних каталогів.

Прогнозується, що у XXI ст. інсентив-туризм перетвориться на основну форму заохочення найманих працівників.

Інсентив-туризм, як правило, відрізняється від масового туристичного продукту певною специфікою, а то й екстравагантністю: прогулянка на повітряній кулі чи політ на бойовому винищувачі, пікнік на альпійській вершині чи виживання у джунглях, спуск у морські глибини чи навколосвітня подорож, дегустація екзотичних страв і спиртних напоїв чи участь у поліцейській спецоперації та інше.

На сьогодні сформувалося три напрямки розвитку інсентив-туризму:

колективні поїздки на відпочинок, які суміщаються з діловими заходами;

виїзди колективів фірм, спрямовані на створення працездатних команд, так званий «team building» — формування команди;

заохочувальні туристичні поїздки.

Інсентив-тури сприяють розвитку компанії:

- це відображення успішності компанії;

- спосіб встановити нові ділові контакти, створити довготривалі стосунки;

- можливість віддячити і заохотити своїх найкращих співробітників;

- можливість ще раз нагадати про професіоналізм і надійність;

- частина рекламної компанії, адже співробітники — це найкраща реклама.

Інсентив-туризм — це той самий рідкісний випадок, коли поєднується приємне з корисним. Також це випадок поєднання цілей кампанії та засобів отримання  цілей. 

Кампанія може використати інсентив-туризм  шляхом  поєднання розвитку сучасних послуг та поліпшення якості свого персоналу, поєднання кілька засобів мотивації одночасно: навчання, створення команди, розвиток корпоративної культури, відпочинок.

Розвиток корпоративної культури кампанії, що  включать в себе 

 створення умов для розвитку персоналу (надання можливості навчання ротація, додаткове навчання, стажування, тренінги, перенавчання, підвищення кваліфікації, система безперервного багаторівневого професійної освіти і т.п.), 

 створення сприятливого психологічного клімату всередині колективу, попередження міжособистісних конфліктів серед персоналу. 
організація корпоративних заходів і свят, зміцнення організаційної культури має проводитися через загально фірмові заходи, спрямовані на виховання у співробітників почуття спільності, приналежності до організації, лояльності і надійності в роботі.
Виходячи з того, що при дослідженні клімату в даній організації, його рівень був визначений як сприятливий, то пропонується комплекс заходів, спрямований на поліпшення міжособистісного взаємодії і профілактику конфліктів. 
Зокрема, компанії «Музенідіс Тревел» було запропоновано проведення соціально-психологічного тренінгу «Ділове спілкування» (за допомогою психолога, який залучався з боку). Тренінг розрахований на два дні. Головна мета тренінгу: підвищення ефективності міжособистісної взаємодії в колективі.

Вимоги до кандидатів в туристичній сфері досить високі, оскільки їм доводиться безпосередньо контактувати з клієнтами, вони повинні володіти достатнім культурним рівнем, мати приємну зовнішність та досконало знати іноземні мови. Тому найбільш розповсюдженим механізмом пошуку сезонних працівників в компанію Музенідіс Тревел є залучення студентів, для яких літній підробіток є вирішенням фінансових проблем.
Вибір тимчасових співробітників вимагає такого ж уважного і ретельного підходу, як при найманні постійного персоналу. Найважливіше для компанії - набрати тих людей, які розуміють, що від них хочуть, поділяють внутрішньокорпоративні принципи і можуть відразу ж взятися за справу.
Кожному співробітнику необхідно знати, що від нього вимагається з першого робочого дня. В першу чергу необхідно надати всім сезонним працівникам детальні інструкції, які повинні бути підготовлені заздалегідь. У компанії під час туристичного сезону не буде часу переглядати упущені моменти і переучувати співробітників заново, тому необхідно провести загальну ознайомчу підготовку в перший же тиждень роботи, коли вони найкраще сприймають і запам'ятовують необхідну інформацію.
Ознайомчий інструктаж повинен включати:
1. Визначення цінностей і переваг компанії, особливостей клієнтів та їх очікувань.
2. Чіткий  опис  роботи  із  зазначенням  обов'язків,  робочого  графіка,
пріоритетів, ключових показників результативності та значення ролі співробітника в загальній картині компанії. 

3. Основні стандарти в одязі, поведінці співробітників, дотриманні графіків, правила харчування персоналу, час на перерву, санітарні норми і правила техніки безпеки.
4. Перше враження - найважливіше. Опишіть правила вашої компанії по привітанню клієнтів, включаючи процедуру зустрічей та поселення, якщо це входить в обов'язок сезонного працівника. Навіть персонал,   вслужбових приміщеннях, повинен знати стандарти привітання і вірно реагувати на можливі звернення і питання гостей.
5. Співробітники не зможуть продати ті екскурсійні програми, про які вони не володіють достатньою інформацією. Компанії слід надати новим працівникам повну інформацію про ассортимент послуг, їх загальні характеристики. Також слід провести ознайомчі поїздки по основним туристичним нвапрямкам.
6. Компанії слід встановити правила поведінки при складних і конфліктних ситуаціях, наприклад, якщо гість скаржиться або просто дивно поводиться.Необхідно визначити межу, коли співробітник може самостійно вирішувати проблему, а коли він повинен попросити про допомогу менеджера або більш досвідченого співробітника.
7. Керівництво повинно висвітлити роль  та значення сезонних працівників підвищенні рівня продажів, і які послуги вони повинні рекламувати в конкретний проміжок часу або напередодні конкретної події.
8. Слід показати процедуру оплати, включаючи всі етапи забезпечення безпеки або необхідних перевірок, поясніть, як справлятися з певними проблемами та можливими порушеннями.
Дл якісної роботи сезонного персоналу необхідно забезпечити його професійною підтримкою та спільною роботою, зокрема:
Не слід залишати сезонних працівників наодинці з проблемою. Потрібно встановити зрозумілу схему звітності, пояснити до кого і в якій ситуації вони можуть звернутися за допомогою чи порадою.
Командна робота - ключ до успіху. Слід ввести працівника в коллектив, познайомити з коллегами, пояснити роль і зону відповідальності.
Необхідно прикріпити до кожного тимчасового працівника наставника, який буде наглядати за його роботою і давати поради в разі необхідності, але ця людина обов'язково повинна бути готовою прийти на допомогу в будь-який момент.
Розробіть программу дій у випадку форсмажорних обставин. Надайте новим співробітникам контактну інформацію і доступні в будь-який час номера телефонів, розробіть процедуру дій на випадок, якщо хтось захворів чи з якоїсь іншої важливої причини не може вийти на роботу.
Важливим чинником підвищення продуктивності та ефективності праці сезонних працівників є визнання та винагорода. Компанії Музенідіс Тревел слід скористатись наступними порадами:
Якщо ви надаєте своїй команді певні стимули і бонуси, не забудьте включити сезонних працівників в ці програми;
Мотивуйте їх тим, чого вони з нетерпінням чекатимуть протягом усього сезону. Залучайте їх в будь-яку спільну громадську діяльність поза роботою. Подбайте про те, щоб найактивніші співробітники отримали особливу винагороду кінці сезону;
Оцінюйте потенціал нових співробітників, розглядайте можливість перевести співробітника з неповного робочого дня на повну ставку або постійну роботу;
Зберігайте репутацію порядного роботодавця. Вітальна листівка, запрошення на корпоративний захід чи іншу подію в вашому закладі, допоможуть завоювати «лояльність» сезонних працівників і наступного разу, коли вам знадобиться додаткова допомога, вони не тільки охоче до вас повернутися, але і поширять інформацію про те, що ви відмінний роботодавець.
В умовах сезонної діяльності важливою є класифікація сезонних (тимчасових) співробітників за термінами трудового договору, адже сезонний персонал залучається на період від 1-2 до 5-6 місяців. Відповідно мотивація постійного співробітника, співробітника, прийнятого на піврічний період та співробітника прийнятого на один місяць не може бути однаковою. Крім того, серед сезонного персоналу слід виділити тих працівників, які вже працювали в попередніх курортних сезонах, оскільки рівень професійної підготовки у цієї групи вищий, тому що вони знайомі зі структурою фірми, взаємодією підрозділів, корпоративними вимогами тощо.
Підвищення якості управління сезонним персоналом фірми можна забезпечити шляхом організації різних схем управління якістю персоналу для різних груп працівників. Так розподіл сезонних працівників за групами в залежності від тривалості трудового договору, дозволить диференціювати систему мотивації, стимулювання і контролю.
Методика аналізу персоналу повинна включати в себе виділення тих сезонних або тимчасових співробітників фірми, які мають тривалі трудові відносини з підприємством, хоча і з перервами. При відборі тимчасових працівників пріоритет слід віддавати працівникам, які раніше працювали в установі, але звільнились у зв'язку із завершенням курортного сезону. Перевага таких працівників полягає в тому, що вони вже знайомі зі специфікою діяльності компанії, курортним напрямком та корпоративною культурою, володіють практичним досвідом.
Сучасні умови ведення бізнесу вимагають від компаній «Музенідіс Тревел» пошуку шляхів та методів досягнення конкурентоспроможності та ефективності використовуючи новітні інструменти управління. Розробка та вихід на ринок з інноваційними послугами потребують нововведень не лише організаційно-технічного, а й організаційно-управлінського характеру. Ефективно сформована корпоративна культура дозволить забезпечити стабільність, цілісність організації та її провідне конкурентне становище на ринку в довгостроковій перспективі. 
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Рис.3.3. Модель корпоративної культури Денісона [24]

На нашу думку, використання моделі Денісона дозволить сформувати корпоративну культуру, що особливо є актуальним в процесі управління сезонними працівниками (Рис.3.3.) [24].
Особливістю моделі Денісона є те, що вона побудована на оцінці чотирьох основних характеристик корпоративної культури та лідерства: місії (mission), здатності до адаптації (adaptability), залученості (involvement) та узгодженості (consistency). Відповідно, кожна з цих характеристик розподіляється на 3 якості (індикатора), тому в межах моделі Денісона оцінюється 12 параметрів.
Місія визначає основні вектори розвитку компанії та включає:
1. Стратегічні напрямки та наміри -  ступінь розуміння працівниками стратегії розвитку компанії та її дієвість.
2. Цілі та завдання, які ставляться перед працівником та їхню вагомість у загальній стратегії компанії.
3. Бачення дозволяє оцінити ідентичність бачення стратегії розвитку компанії її керівництвом та персоналом.
Узгодженість є показником сильної корпоративної культури, в основі якої закладена загальна система цінностей, тверджень та символів, зрозумілих та прийнятних для усіх працівників компанії. Узгодженість оцінюється такими показниками як:
1. Координація та інтеграція  демонструє узгодженість корпоративних цілей та правил між різними підрозділами організації.
2. Здатність до консенсусу визначає здатність працівників компанії йти на поступки та шукати компроміс, вміння конструктивно вирішувати суперечливі питання.
3. Базові цінності компанії. Цей показник характеризує наявність корпоративних цінностей, які викликають у працівників почуття ідентифікації себе з компанією.
Залученість персоналу – це підвищений емоційний зв’язок працівника з компанією, що стимулює його добровільно прикладати додаткові зусилля для виконання роботи,  оцінюється наступними показниками:
1. Делегування повноважень – показник, що визначає ступінь залученості працівників у діяльність компанії, їхньої інформованості та частки у загальному технологічному процесі.
2. Орієнтація працівників на командну роботу. Цей показник характеризує ступінь заохочення командної роботи, де кожен учасник команди спрямовує свої зусилля, вміння та можливості на досягнення загальних цілей.
3. Можливість розвитку – забезпечення розвитку персоналу, яка базується на суб’єктивній оцінці працівників можливостей та шляхів їх професійного та кар’єрного розвитку в організації.
Корпоративна культура, що базується на залученості персоналу дозволяє підприємству досягти своїх стратегічних цілей, створюючи середовище синергії, де реалізується трудовий, творчий та інтелектуальний потенціал кожного працівника та надаються умови для їх професійного розвитку. У компаніях з сильною корпоративною культурою кожен працівник докладає максимум зусиль для реалізації власних цілей та цілей організації та особисто зацікавлений у її розвитку. В свою чергу, залученість проявляється у тому, що персонал проявляє ентузіазм та активність у своїй діяльності та бере на себе повну відповідальність за належне виконання та якість роботи.
На початковому етапі трансформації корпоративної культури, слід враховувати, що пошук та підбір працівників, яким притаманна здатність до самотивації та самодисципліна є найважливішим елементом стратегії залученності.
Основними факторами, що впливають на рівень залученості працівників є [26]:
1. Корпоративні драйвери:
· довіра, справедливість, повага. Компанія не досягне бажаного рівня залученності персоналу у робочий процес, якщо працівники не довірятимуть її лідеру та своїм колегам. Жодна найкреативніша ідея не втілиться у життя, якщо працівники не відчуватимуть безпеку у прояві ініціативи та повагу до їхніх професійних поглядів. Тому справедливість, довіра та повага по відношенню до персоналу дозволить лідеру, власним прикладом, викликати природне бажання працівників поступати аналогічно по відношенню до своїх колег. Взаємодовіра та взаємоповага в колективі можлива тоді, коли працівники розділяють цінності та етичні принципи компанії, які проявляються у поведінці її лідера.
· узгодженість – це вміння керівництва донести до працівників стратегічне бачення, місію, принципи та цілі компанії. Узгодженість потрібна для того, щоб кожен працівник розумів свою роль в реалізації стратегії та цілей компанії, що у свою чергу, надасть зміст будь-яким його професійним зусиллям, оскільки виникне розуміння цінності роботи, виконання якої від нього очікують.
· комунікація. З метою підвищення рівня залученості працівників, на підприємстві необхідно створити відкриту, оперативну та ефективну комунікацію.
· корпоративній культурі залученості важлива як внутрішня, так і зовнішня комунікація. Ефективна внутрішня комунікація передбачає відверте та чесне спілкування між працівниками організації в середовищі повного прийняття професійних та особистих поглядів колег та виявляється у вільному потоці інформації з відсутністю соціальних та ієрархічних комунікативних бар’єрів. У свою чергу, ефективна зовнішня комунікація формує сильний бренд та позитивну ділову репутацію компанії, що впливає на рівень залученості персоналу та приваблює талановитих та креативних працівників.
· повноваження. В процесі формування корпоративної культури залученості важливо створити такі умови, в яких з одного боку, кожен працівників відчуває підтримку та довіру керівництва реалізуючи свої повноваження, а з іншого, чітко усвідомлює їх межі. Участь працівників у процесах планування бізнес-процесів та прийняття рішень є дієвим інструментом корпоративної культури залученності.
· ефективні бізнес-процеси. В корпоративній культурі залученості необхідно забезпечити прозорість, узгодженість та передбачливість бізнес-процесів та їх відповідність визначеним переконанням та принципам. Як лідери, так і персонал компанії повинні синергетично спрямовувати свої зусилля на пошук найоптимальніших та найефективніших шляхів виконання усіх ділових операцій та процесів компанії з метою реалізації основної цілі компанії – збільшення вартості бізнесу.
· організаційна структура. Керівнику компанії слід врахувати, що корпоративна культура залученості базується на принципах самомотивації та самодисципліни. Тому, формуючи організаційну структуру слід спрямовувати зусилля на оптимізацію та налагодження командної роботи, на створення синергетичного ділового середовища, у якому працівники доповнюватимуть професійні знання та навики один одного.
· самодисципліна. Ефективність діяльності будь-якої організації залежить від самодисципліни її працівників, які здатні приймати професійні рішення та докладати максимум зусиль для реалізації цілей компанії. Самодисципліновані працівники не потребують додаткових вказівок та здатні швидко та якісно виконувати поставлені перед ними цілі.
· орієнтація на якість і задоволення потреб споживачів. Кожен працівник повинен усвідомлювати, що основним організаційним принципом діяльності компанії – є задоволення потреб клієнтів, оскільки саме від них залежить її прибутковість та ефективність діяльності. Тому, у корпоративній культурі залученості кожен працівник, в незалежності від його функціональних обов’язків бере на себе зобов’язання задовольняти потреби споживачів та знаходити для цього найоптимальніші шляхи.
· поведінка лідерів і менеджерів. Перш ніж очікувати належного рівня залученності працівників, лідерам та менеджерам компанії слід продемонструвати значно вищий рівень залученості та пристрасності до свої діяльності.
2. Індивідуальні драйвери:
· якість життя;
· зміст роботи;
· оплата і винагорода;
· «м'які» аспекти корпоративної культури.
Отож корпоративна культура безпосередньо впливає на виробничі показники трудової діяльності персоналу. Зокрема, слабка корпоративна культура організації викликає у персоналу почуття безпорадності, депресивності та беззмістовності трудової діяльності, що впливає на зниження працездатність людини та продуктивності її праці. Спроби здійснити реінжиніринг бізнес-процесів та підвищити ефективність діяльності працівників, здебільшого, закінчуються повним провалом, оскільки надзвичайно важко змінити уже існуючу корпоративну культуру. Тому, в процесі реінжинірингу бізнес-процесів вирішальна роль надається лідерам, які повинні сконцентрувати свої зусилля, час та ресурси на одночасну трансформацію багатьох аспектів бізнесу та створення корпоративної культури, яка б відображала та підтримувала трансформаційні рішення. З огляду на це, під корпоративною культурою слід розуміти загальне відображення усіх аспектів діяльності компанії, зокрема поведінки керівництва та персоналу в процесі реалізації бізнес стратегії, усіх технологічних бізнес-процесів та бізнес-практик. Корпоративна культура – це результат поведінки працівників компанії, тому під трансформацією корпоративної культури слід розглядати зміну моделі поведінки працівників у відповідності до стратегічного бачення її лідера щодо розвитку компанії та згідно його прийнятих рішень щодо реінжинірингу бізнесу [24, с. 57].
Важливим інструментом досягнення рівноваги між потребами в праці та фактичними можливостями колективу належить регулюванню режимів робочого часу. Ми вважаємо, що таким чином вдасться задовольнити  змінюваність  потреб в праці з тією ж чисельністю персоналу, причому нікого не звільнюючи та не приймаючи на роботу, що в умовах становлення ринкових відносин має велике економічне та соціальне значення. Тому недарма вибір режимів робочого часу відіграє велике значення в кадровій політиці підприємств.

   Регулювання режиму робочого часу в умовах нестабільного попиту на туристичны послуги стало можливим завдяки новому законодавству щодо зайнятості та праці.

Сьогодні багато організацій експериментують із різноманітними альтернативними трудовими угодами. Ці заходи головним чином мають на меті підвищити рівень виконання роботи і мотивації працівників за допомогою забезпечення більшої гнучкості у роботі. Найпопулярнішими альтернативними трудовими угодами, які успішно можуть використовуватися,  є стислий робочий графік, гнучкий робочий графік, поділ робочого місця і зв’язок на відстані.

 Альтернативною трудовою угодою є гнучкий графік роботи, який іноді називають гнучким часом. Такий графік дає працівникам більший особистий контроль над часом, протягом якого вони працюють. Робочий день у такому випадку розділено на дві категорії – гнучкий час та основний час. Усі працівники повинні бути на своїх робочих місцях протягом основного часу, однак вони можуть обирати свій власний графік протягом гнучкого часу. Тому один працівник може вибирати варіант почати роботу раніше і завершити після обіду; інший починає пізніше і працює до пізнього вечора; а ще інший починає раніше, має довгу обідню перерву і працює до пізнього вечора.

 Ще однією потенційно корисною альтернативою для працівника є так званий поділ робочого місця, за якого між двома частково зайнятими працівниками ділять одну повну ставку на дві половини. Поділ робочих місць вигідний для осіб, які хочуть працювати неповний робочий день, або коли високий рівень безробіття, а туристичне підприємство збільшує час обслуговування клієнтів

На свій розсуд організація може працевлаштувати більше працівників і одержувати вигоду від талантів більшої кількості людей.

 Порівняно новий підхід до альтернативного виконання роботи – робота на відстані - дає змогу працівникам частину своєї роботи виконувати не на робочому місці, а переважно вдома за допомогою електронної пошти, Internet та інших інформаційних технологій багато працівників можуть зберегти тісний контакт зі своєю організацією та виконувати такий самий обсяг роботи вдома, як і в офісі. Сучасні комунікаційні технології роблять зв’язок на відстані щораз доступнішим і ефективнішим..   

  Режими праці, які застосовуються на практиці обумовлені особливостями виробництва, організаційними формами виконання окремих видів робіт у різних сферах діяльності, але всі вони, як правило виходять з необхідності дотримуватись встановленої норми робочого часу застосовуючи до відповідного календарного періоду (робочий день, неділя, місяць, рік). 

 Але останнім часом великої уваги стали приділяти нестандартним режимам роботи, які передбачають обробку робочого часу, як меншого так і більшого порівняно з нормою об’єму роботи. Причому вибір такого роду режимів проходить як по ініціативі працівника так і по ініціативі адміністрації.

       Нестандартними режими праці називаються тому, що в їхній основі лежать, або відхилення від норми робочого часу (тижнева, місячна, річна), або ж відхилення від загальноприйнятого внутрішнього трудового розпорядку (початок та кінець робочого дня, тривалість обідньої перерви). Відхилення від норми робочого часу може бути передбачено умовами найму робочої сили (коли одразу обговорюється скорочений робочий тиждень або робочий день). В інших випадках його варто розглядати, як необхідну міру по відношенню до найнятого працівника в зв’язку зі зміною економічної ситуації.

       Режим скороченого робочого року передбачає тимчасовий найм робітників (сезонні, тимчасові робітники прийняті на умовах термінового контракту), надання адміністративних відпусток, які за тривалістю перевищують встановленні трудовим законодавством оплачувані відпустки. Доречним є застосовування до деяких категорій працівників (як правило, найбільш цінних для підприємства фірми) в період зниження потреби в робочій силі направлення на навчання, на перепідготовку в рамках системи неперервного навчання. Такий режим використовується робочою силою в період зниження потреби в ній, підвищуючи її функціональну гнучкість, закріплення працівників на підприємстві, дозволяє не витрачати час на навчання в період інтенсивної виробничої діяльності і т.д.

  Неповний робочий тиждень або місяць організаційно можуть будуватися по різному: робота через день, два дні робочих і день вихідний, три – чотири робочих дні в тиждень, а також один тиждень робочий, а інший – ні. Робота на умовах неповної зайнятості може бути організована і іншим чином, як конкретно визначений відсоток від повної тривалості робочого тижня (наприклад 30, 50, 75%), що обумовлюється при  наймі працівника.

  Скорочений робочий день також може бути обумовлений при наймі на роботу, або ж рекомендується працівнику адміністрацією, з чим він може не погодитися. Але скорочений робочий день може застосовуватися адміністрацією на робочих місцях з великим завантаженням на ринку праці, як засіб зняття напруги на ринку праці. Мова йде про робоче місце де працюють дві людини (один працює до обіду, а інший після, або ж працюють через день).

       Нестандартні режими роботи, основані на перевищенні норми робочого часу в більшій мірі, використовуються, як правило, в чітко визначений календарний період. Загалом вони можуть використовуватися в якості самостійного варіанту найму або, як наслідок використання режимів, які не відхиляються від норми робочого часу.

            Якщо різко виріс попит на продукцію та виникла необхідність швидко збільшити обэм надання туристичних послуг, то найпростіше зробити це не за рахунок набору нових працівників, а за рахунок понаднормових робіт.   

     Орієнтація на понаднормові роботи (звичайно зі згоди працівника) на відміну від набору додаткової робочої сили (на умовах тимчасового найму працівників) має і економічне обґрунтування: не потрібно сплачувати внески в страхові та пенсійні фонди, затрати на прийом та в період адаптації працівників відсутні.

        Нестандартними режимами робочого часу є і такі, що не мають відхилень від норми робочого часу („гнучка” організація робочого часу). Гнучкість в організації робочого часу у випадку, як повної так і не повної зайнятості пов’язана з початком та закінченням роботи, тривалістю обідньої перерви, її початком та закінченням. Головною умовою тут є повне відпрацювання тривалості робочого дня у той же день, або ж тривалістю на протязі того ж робочого тижня. Інколи можливим є перенесення недопрацювання чи перепрацювання з одного робочого дня на інший, або ж з одного тижня на інший, але в межах одного і того ж місяця (метод сумування робочого часу за неділю, місяць).

       „Гнучкі” графіки передбачають  поділ робочого дня на час обов’язкової присутності на роботі та на  два періоди власного гнучкого часу, коли працівник за власним бажанням може приходити та йти з роботи. Відсутність працівника на робочому місці в період обов’язкової присутності рахується грубим порушенням трудової дисципліни.

      В цілому важливо підкреслити, що режими праці зі зміною в робочому часі дозволяють нейтралізувати коливання потреб в робочій силі, не міняючи контингент працівників. Використання нестандартних режимів робочого часу тісно пов’язано з умовами найму працівників в залежності  від їх значення в виробництві зі зміною потреби в робочій силі на протязі календарного періоду (року, сезону, кварталу, місяця, тижня, робочого дня). 

     Цей механізм кадрової політики дозволяє зберегти контингент робітників в умовах змінної потреби в робочій силі, задовольняти інтереси робітників і завдяки цьому зберігати плинність кадрів, стабілізувати колектив, підвищити виробіток (змінний, місячний, річний) і зберегти за рахунок цього потреби в робочій силі.     Кампания при застосуванні нестандартних режимів робочого часу, набувають наступних переваг:

по найму нових робітників в порівнянні з конкуруючими фірмами;

в більш раціональному використанні робочого часу робочими і службовцями завдяки ліквідації короткострокових неявок на роботу з дозволу адміністрації для особистих справ;

у зменшенні нещасних випадків при переїзді з місця проживання до місця роботи;

у зменшенні понаднормової роботи, оплачуваної за підвищеними ставками;

у зменшенні плинності кадрів;

в усуненні запізнень на роботу;

в більш бережливому ставленні працівника до кожного робочого дня у зв’язку з збільшенням його вартості (наприклад при  „стислому” робочому тижні).

        Гнучкий робочий час має важливе значення для покращення соціального клімату. Цей режим знімає в якійсь мірі транспортні проблеми і проблему запізнення по цій причині на роботу.

       Режим неповного робочого дня дозволяє робітникам працювати на двох і більше роботах  поєднуючи повну зайнятість з неповною або виконувати дві роботи  розраховані на неповну зайнятість. Тут можливе поєднання роботи по найму з самостійною трудовою діяльністю, роботи по найму в двох місцях в різній сферах зайнятості, що має велике соціальне значення, оскільки дозволяє задовольнити різні інтереси робітника та сторони управлінських ланок.

      Однак ефективність використання нестандартних режимів робочого часу залежить від багатьох умов і перш за все від специфіки надання туристичних послуг. Невипадково ці режими найшли широке застосування в галузях невиробничої сфери з нерівномірним завантаженням підприємств.

      Таким чином, сама по собі організація роботи за  нестандартними режимами представляє собою одну з найважливіших управлінських проблем. Іноді з їх введенням знижується швидкість реагування, оперативність управління там, де необхідні спільні дії багатьох робітників, стає менш стійкою система комунікацій, погіршуються інформаційні потоки. Тому при прийнятті  рішення про перехід на нестандартні режими роботи необхідно враховувати технологічні, соціально-психологічні, організаційні умови.       
3.3. Розробка авторського туристичного маршруту «Акваріум»

Тімбілдінг як новий вид послуг для туристичної фірми
Як відомо, для досягнення успіху будь-якою компанією, важливо не тільки грамотне управління і професіоналізм співробітників, але і згуртований і дружний колектив. Таке явище, як тімбілдінг (від англ. Team building - «побудова команди») спрямований саме на це.

Вміння людини працювати в колективі цінувалося завжди. І грамотний керівник розуміє, що без здорових, довірчих відносин між співробітниками компанія не може домогтися успіху. Щоб досягти взаєморозуміння, проводять заходи, які зараз називають загальним терміном «тімбілдінг», що в буквальному перекладі з англійської означає «командоутворення».

Тимбілдинг - це спеціально розроблені заходи, спрямовані на згуртування колективу, формування сильної команди, що успішно досягає будь-яких поставлених цілей. Тимбілдинг - це і проведення корпоративів, і спільний активний відпочинок на природі, і психологічні ігри, які моделюють життя всередині колективу і направляють його на спільну ефективну діяльність.
Директору фірми, який бажає мати саме такий колектив, буде корисно здійснювати тімбілдінг за допомогою спеціальних тренерів, які спрямують команду на вироблення командного духу, навчать працювати колективно, виявлять лідерів, а також допоможуть створити атмосферу неформального спілкування і добитися психологічного розвантаження.
Особливу роль у реалізації тімбілдінг-тренінгів грає місце їх проведення. У теплу пору року дуже корисно проводити їх на природі, подалі від звичної обстановки офісів. Тут прихований певний сенс. Коли співробітники, які зустрічаються тільки в стінах офісу, потрапляють незвичні для них умови, набагато легше виявляються неформальні лідери, взаємні симпатії чи навпаки конфлікти. Також свіже повітря сприяє психологічному розвантаженню. Так для тренерів буде простіше вибрати відповідні ігри на об'єднання для конкретного колективу. 
Складові процесу командотворення:

1. Формування й розвиток навичок командної роботи (team skills), які є основою системи впровадження командного менеджменту. Сюди входять такі навички:

· гармонізація спільної мети з особистими цілями;

· прийняття відповідальності за результат команди;

· ситуаційне лідерство (лідерство під завдання) й гнучка зміна стилю відповідно до особливостей завдання;

· конструктивна взаємодія та самоврядування;

· прийняття єдиного командного рішення й узгодження його з членами команди.

2. Формування командного духу (в англомовній літературі — team spirit), тобто сукупності психологічних феноменів, що характеризують неформальне ставлення співробітників до колег й організації. Розвиток командного духу — це комплекс заходів, спрямованих на:

· посилення почуття згуртованості, формування стійкого відчуття «ми»;

· розвиток довіри між співробітниками, розуміння та прийняття індивідуальних особливостей одне одного;

· створення мотивації на спільну діяльність;

· створення досвіду високоефективних спільних дій;

· підвищення неформального авторитету керівників;

· розвиток лояльності учасників програми у ставленні до організації.

3. Формування команди — механічні дії з підбору, оптимізації структури команди й функціонально-рольового розподілу:

· ефективне використання сильних сторін складу команди;

· розподіл ролей в команді для оптимального досягнення результатів;

· формування нової структури внаслідок злиття, поглинення або реструктуризації підприємства;

· створення робочої обстановки під час формування проектних команд;

· налагодження горизонтальних зв'язків усередині колективу, регіональних підрозділів.

У сфері управління персоналом під цим терміном розуміють короткий (від 2 годин до 3 днів) захід щодо поліпшення роботи в команді: корпоративні програми, мотузковий курс, корпоративні свята, корпоративне волонтерство й корпоративна благодійність. Побічно під категорію заходів, які приводять до ефекту командотворення належать також святкування дня народження співробітників, дня народження компанії, Нового року. Одним з ефектів таких заходів стає загальна згуртованість колективу, що є складовою роботи з командним духом.
Тимбілдинг є дуже важливою частиною корпоративного менеджменту. Будь-якій компанії – неважливо, великій чи маленькій, просто необхідна висока працездатність її співробітників. Важливо, щоб не тільки кожна окрема людина виконував свою роботу якісно, ​​але і весь колектив працював, як команда. При об’єднанні колективу підвищується працездатність і залученість співробітників. У працівників підвищується інтерес до виконуваної роботи, повністю змінюється підхід до завдань, збільшується швидкість виконання проектів. У всіх теоріях ефективного управління давно відомо, що якщо кожному співробітникові зручно і психологічно легко працювати в своєму колективі, він буде набагато більше націлений на якісне виконання своїх функцій.
Чого можна домогтися в результаті ефективного тимбілдинга:
· Почуття єдності, організованості і згуртованості колективу

· Розвитку поняття співпраці і здорової конкуренції

· Виробленню розуміння в робочому процесі

· Прищеплення командного духу

· Створення і розвитку мотивації

· Зміцнення авторитету начальства на неофіційному рівні

· Створення комфортної атмосфери в робочому колективі

· Психологічного розвантаження співробітників

· Підвищення продуктивності команди
Види тимбілдинга
На сьогоднішній день командоутворення не тільки поширюється, але і розширюється. З’явилося безліч видів і способів згуртування колективів, виробилися нові стратегії в цій сфері.

Так які ж існують види і методи тимбілдинга? Місцем для проведення тимбілдинга може бути офіс, спортивні майданчики, пансіонати і будинки відпочинку, заміські клуби, загалом варіантів безліч. Триває тимбілдинг від декількох годин до декількох днів.

Найпопулярнішим вважається спортивний (активний) тимбілдинг. Найчастіше цей вид корпоративу проходить на природі і поєднує в собі корисне з приємним: роботу по згуртуванню колективу і відпочинок на свіжому повітрі. Це вид тимбілдинга зі спортивними іграми, квестами і естафетами.

Сценаріїв існує безліч, наприклад, тимбілдинг в стилі олімпійських ігор або шпигунської організації. Найцікавіші варіанти включають в себе різний спортивний інвентар від класичного міні-футболу до канатних доріг і квадроциклів.

Наступний варіант тимбілдинга – історичні рольові ігри. В ході такого роду тимбілдинга зазвичай відтворюються якісь історичні події та герої. У цьому виді тимбілдинга також дуже багато варіантів від красивого історичного балу до відтворення сцен з відомих битв.

Ще один вид тимбілдинга – мистецькі заходи. Цей вид тімбілдінга спрямований і на згуртування колективу і на розвиток творчого потенціалу співробітників. Тут може бути запропоновано маса варіантів інтелектуальних ігор, рішень кейсів або просто розвитку навичок в живописі, фотографії або віршуванні.

Також існує і психологічний тимбілдинг. Суть таких заходів зазвичай виявлення лідера, розвиток комунікативних навичок всіх співробітників і налагодження позитивної атмосфери в колективі.

В цілому, досвід сучасних успішних компаній показує, що корпоративні заходи вкрай позитивно впливають на загальний стан робочого колективу. Що в свою чергу підвищує продуктивність роботи всієї організації.

Форма туру та схема маршруту
Сьогодні у багатьох великих містах існують спеціально створені фірми, які пропонують послуги тімбілдінга, а саме – сценарій, підготовлених ведучих, різний супровід тощо. Велика кількість підприємств і фірм забезпечать такі фірми роботою та прибутком. А в невеликих містах цю функцію можуть з успіхом взяти на себе туристичні агентства або фірми. Це досить великий та малоосвоєний сегмент діяльності для багатьох населених пунктів, який дозволить розширити спектр послуг турфірми, додасть їй клієнтів та, врешті решт, підвищить дохід. Для екскурсоводів туристичних підприємств буде неважко засвоїти роль ведучих або знайти для заходу найбільш підготовлену людину. Навички аніматорської діяльності у цьому випадку будуть дуже доречні. 

На відміну від багатьох туристичних турів або маршрутів, заходи, що направлені на поліпшення мікроклімату в колективі, зазвичай визначаються індивідуально для кожного замовника. Тобто, кожний захід, організований з метою покращення корпоративного духу або культури, є унікальним і майже неповторним. Тому, якщо туристична фірма засвоїть досвід проведення таких тімбілдінгів, це значно підвищить рівень її професіоналізму, креативності, а, в цілому, - популярності для сьогоднішніх та майбутніх клієнтів.

Туристична фірма розробила орієнтовний спеціальний туристичний маршрут «Акваріум», який обов’язково буде користуватися попитом у відповідних кругах та фірмах.
Даний тур підходить для в основному для невеликих (до 20 осіб) трудових (або інших) колективів, керівництво яких зацікавлено у створенні або покращенні внутрішнього мікроклімату, налагоджені корпоративного духу або зменшення рівня негативних проявів в комунікаціях. Клієнти мають змогу змінити звичну обстановку і в умовах умовної ізоляції налагодити оптимальні форми дружніх  та плідних трудових взаємовідносин. Форма туру – маршрутно –транспортний.

Характеристика пакету послуг

Туристичний пакет - основний (обов'язковий) комплекс послуг, які надаються в подорожі за індивідуальним або груповим планом, який має серійний характер, пропонується в широкий продаж. Туристичний пакет включає декілька обов'язкових елементів: туристичний центр, транспорт, послуги розміщення, харчування, трансфер, послуги гіда тощо.
Унікальний тур «Акваріум» триває 31 годину. Основними його послугами є 
· транспортне обслуговування транспортом (автобус); 

· супровід групи гідом та ведучого;

·  послуги діджея;

· страхування медичне та від нещасного випадку;

· виїзний кейтерінг;

· організація проживання та харчування тощо.

Програма туру
Організація і проведення командоутворення складається з таких етапів:

1. Підготовка. Організатор (гід, ведучий) повинен вибрати тему заходу і визначитися з конкурсами. Після цього вирішити, де саме буде проходити тимбілдінг і закупити весь необхідний реквізит. За кілька годин до того як почнуть з'їжджатися учасники, організатор приїжджає на місце проведення ігор, встановлює закуплений реквізит і виробляє підготовчі роботи. Після того як приїде весь колектив, співробітників потрібно поділити на команди, кількість яких визначається сценарієм.

2. Передстартові заходи. Керівник може вимовити вітальну промову, а також пояснити присутнім учасникам суть заходу. На цьому етапі учасникам можна дати завдання придумати назву, девіз і візитку команди, а також визначитися з капітанами.

3. Проведення самого заходу. Це активна фаза корпоративного тимбілдінгу, де його учасники виконують поставлені завдання, змагаються в конкурсах, вирішують головоломки і т. Д. Після подолання всіх перешкод і виконання поставлених завдань, необхідно визначити переможця.

4. Аналіз заходу. На цьому етапі організатор і учасники обговорюють спільний відпочинок, діляться враженнями. Відбувається церемонія нагородження переможців.

Створення програми туру відбувається у відповідності з визначеною програмою заходів. 

Пропонується проведення вказаного туристичного заходу на базі «Еко-бази Лімон-банан», яка знаходиться в с.Пурдовка в 11-ти км від Сєвєродонецька. Це – сучасний готельно-ресторанно-банний комплекс в екологічний зоні. Вибір локації невипадковий: база знаходиться в деякій (але невеликій) відстані від Сєвєродонецька, що дозволить у разі необхідності повернутися у місто, або швидко доставити до бази необхідні додаткові матеріали, речі тощо, або повернутися у випадку форс-мажору. До того ж,  реалізується задум щодо відносної ізоляції колективу від звичних умов спілкування.
Програма туру «Акваріум» представлена в табл. 2.1.
Ведучий з тімбілдінгу озброєний величезним запасом ігрових вправ. Учасники повинні слідувати завданням інструктора, і таким чином, пройти всі етапи тренінгу. Проводити тренінги краще в робочі дні, щоб уникнути ситуації появи співробітників, які «не можуть» або «не хочуть» в них брати участь.
Організаційно-технічне забезпечення туру
Під час вказаного туристичного маршруту надаються послуги автоперевізника, гіда-ведучої, діджея, кейтерінгу, за бажанням – аніматоров. Туристична фірма «Веселка» має в штаті  висококваліфікованих  екскурсоводів регіону, які дуже добре ознайомлені з туристичними пам’ятками міста, мають досвід роботи ведучими, гідами, аніматорами тощо. Як відомо, спеціалісти повинні не лише досконало володіти інформацією про туристичні об’єкти, а  мати ще охайний зовнішній вигляд, почуття гумору, бути комунікабельними і ввічливими в будь-яких ситуаціях. 

Також під час екскурсії відбувається якісне обслуговування автобусами класу «люкс». Це значно покращує організацію проведення екскурсії та залишає приємне враження від подорожі та всієї події.

Таблиця 3. 
Програма туру «Акваріум»

	Час
	Програма туру

	
	День виїзду (перший)

	9.00 - 9.30
	Вирушення в дорогу автобусом від місця організованого збору колективу. Протягом поїздки – коротка екскурсійна довідка про місценаходження еко-бази, умов проживання та правил безпеки життя тощо

	9.30 – 10.30
	Заселення в кімнати комплексу

	10.30 – 11.00
	Кофе-пауза

	11.00 – 11.30
	Привітання керівника

	13.00 – 14.00
	Вовняний тимбілдінг. В ході такого «вовняного» заходу його ведучий дістає з кишені клубок вовни і наочно демонструє з його допомогою схему створення міцних і довірчих зв'язків між колегами і взагалі людьми.

Цей клубок він перекидає одному з учасників, створивши тим самим першу комунікацію. Залишаючи нитку в руках, учасник перекидає клубок далі.

Всім іншим так само лунають клубки, процес йде - і поступово вся територія накривається вовняним покривалом.

По-перше, це гарне видовище. По-друге, все розкріпачуються і веселяться, відчуваючи, як вони пов'язані буквально з кожним присутнім. Під час гри добре видно хто з ким в команді найбільш комунікує. Загалом, це гідне завершення будь-якого заходу, що несе головну командоутворюючу ідею - від дій кожного залежить успіх багатьох. В кінці гри – обговорення (5-10 хв.)

	14.00 – 15.00
	Обід, вільний час

	15.00 – 16.30
	Захід «Командна творчість». Як відомо, все, що створено власними руками конкретної людини, вкрай важливо для нього. Для колективу конкретної компанії можна провести творчий тімбілдінг - наприклад, створити спільно велику картину. Вміти малювати при цьому зовсім не обов'язково.

Учасникам на такому тренінгу пропонується комплекс завдань: відвідати творчі майстер-класи, пройшовши по різних точках, виконати цікаві завдання і в підсумку створити одне на всіх твір мистецтва. Тут буде і делегування повноважень, і залученість кожного, і виконання індивідуальних завдань. Картину можна, наприклад, малювати по частинах - за кожну ділянку відповідає один відділ фірми, а потім, збираючись разом, частини формують єдине полотно.

У процесі такого тренінгу співробітники дізнаються багато нового, відвернуть від роботи, зможуть відчути себе творцями. А шедевр, створений в фіналі, можна буде поставити в офісі - і він завжди буде нагадувати співробітникам про веселий творчій день. Обговорення, фотографування

	16.30 – 17.00
	Кава-пауза. Додається печиво з передбаченнями

	17.00 – 18.30
	Семінар. Тему обирає керівник. Ведуча-гід виконує обов’язки модератора та помічника

	18.30 – 19.30
	 Вечеря

	19.30 – 20.30 
	Екскурсія до теплиці еко-бази

	20.30 – 21.30
	Фуршет (кейтерінг). Тематична вечірка, наприклад, «Танці народів світу», «Мандри у часі» тощо. Дискотека з діджеєм

	21.30 – 23.00
	Гра «Діалоги у темряві». Це тренінг під керівництвом сліпих тренерів, який проводиться в темряві і близько  години. Його учасниками можуть стати від 2 до декількох десятків людей. Сенс тренінгу - допомогти створенню і зміцненню команди, використовуючи ефект темряви, яка загострює сприйняття і допомагає нам бути більш відвертими, а також краще відчувати все, що відбувається, а не просто бачити його.

Учасникам даються найрізноманітніші завдання: від визначення розміру кімнати, якого вони не знають, до командних - рішення будь-якої просторової задачі і так далі. Це дуже незвично і продуктивно - наприклад, за допомогою такого тренінгу, кажуть експерти, можна легко виявити «антилідер» в колективі.

	
	Другий день 

	8.00 – 9.00
	Сніданок

	9.00 – 11,00
	Денс-терапія. Суть наступна: музика має великим впливом на уми людей, а танець і взагалі якісь командні фізичні вправи не тільки роблять колектив більш згуртованим, а й виробляють у людини ендорфіни - гормони радості.

Денстерапія - це лікування танцями. Ведуча вчить всіх співробітників конкретної компанії професійно танцювати фламенко або хіп-хоп. Командоутворююча денс-терапія проходить так: колектив цілий день проводить на природі, в спортивній формі, в оточенні музики. Тут виконуються командні завдання, водяться хороводи, люди дуріють і одночасно розкриваються в імпровізації, виконуючи, наприклад, танець дикунів і так далі. У якийсь момент їм пропонується послухати себе, закривши очі і танцюючи в темряві.

Такий тренінг дозволяє людям розкритися і краще відчути один одного, перестати соромитися і зняти будь-які блоки в спілкуванні всередині колективу і з клієнтами. Обговорення

	11.00 – 12.00
	Захід під керівництвом ведучої «І це все про нього». Кожен співробітник пише на папері одне якість свого колеги, яке заважає йому працювати ефективно.

Всі папірці складаються в коробку.

На тренінгу ведучий дістає написане і озвучує це. Людина, до якої звернене «послання», повинен сам зрозуміти, що це відноситься саме до нього. Якщо написане не було про те співробітника, який відгукнувся на «послання», значить, він не знає про те, що насправді думають його колеги.

Все, що виявилося в записках, треба обов'язково обговорювати. Це буде не найприємнішим процесом, але людина точно задумається про те враження, яке він справляє на оточуючих.

	12.00 – 13.00 
	Обід

	13.00 – 14.00
	Вільний час.

	14.00 – 14.30 
	Кава-пауза. Під час неї – інформація про туристичний квест в лісі навколо еко-бази зі спеціальними завданнями для кожного учасника. 

	14.30 – 16.30
	Квест. Завдання видаються не розголошуючи їх для колективу, тобто ніхто не знає що повинен робити інший. За задумом, всі повинні будуть перешкоджати один одному, але ненавмисно. Обговорення. Нагородження переможців

	16.30 – 17.30
	Зустріч біля басейну. Підведення підсумків відпочинку. Вітання всіх від керівника та туристичної фірми. Подарунки (продукція теплиці «Лимон0банан»). Фото на пам’ять. 

	17.30 – 18.30
	Вечеря. Виселення з кімнат

	18.30 – 19.00
	Вирушення в дорогу автобусом


Економічне обґрунтування розробленого туру

Визначаючи ціну послуг туризму, слід виходити з таких принципів:

- ціна повинна відшкодувати туристичній фірмі витрати на виробництво, реалізацію, організацію споживання послуг туризму і забезпечити такий розмір прибутку, який дозволив би їй функціонувати на принципах самофінансування;

- ціна повинна відповідати попиту на дані послуги, який багато в чому визначається сезонністю туризму;

- ціна повинна бути гнучкою, тобто володіти маневреністю і динамічністю.

Важливим моментом в процесі ціноутворення є те, що ціни на тур-пакет формуються під впливом різних факторів, визначальними серед яких є:

- вартість (собівартість) пакета турпослуг, включаючи нормативний дохід турфірми;

- рівень і динаміка конкурентних цін;

- співвідношення попиту на турпослуги та їх пропозиції на ринку.

Для турфірми вартість пакета послуг визначається як сума цін на послуги, законтрактовані в їхніх постачальників і включені в цей пакет. Турфірма не може продавати свої пакети за цінами, нижчими їх вартості, тому що в цьому випадку її діяльність стане збитковою.

Додатково у вартості пакета послуг повинен бути врахований нормативний дохід турфірми, призначений для покриття її власних витрат і формування необхідного прибутку. До витрат входять витрати турфірми на заробітну плату її персоналу, оренду та утримання її службового приміщення, зв'язок, електроенергію, комунальні послуги, амортизацію устаткування, канцелярське приладдя, рекламу, відрядження, представницькі заходи, сплату внесків, зборів, податків та ін.

Щоб знизити ціну турпакета, туристична фірма повинна домагатися одержання пільгових цін від постачальників послуг. Звичайно це досягається за рахунок гуртових закупівель туристичних і транспортних послуг, наприклад, закупівлі всіх місць в чартерному авіарейсі, бронювання великої квоти готельних місць на тривалий час та ін. Одержувані в таких випадках знижки можуть сягати 35-40% роздрібних цін.

Водночас турфірми зобов'язані використовувати внутрішні резерви, а саме запровадити режим економії витрат на свою діяльність. Для цього варто приділяти увагу механізації й автоматизації виробничих процесів, стандартизації свого турпродукту, випуску серійних турів, скороченню непродуктивних витрат.

При розрахунку вартості турпоїздки за кордон враховуються, наприклад, такі витрати:

- ціна пакета послуг, погоджена з іноземною приймаючою фірмою, яка включає ціни на розміщення в готелі, трансфери, харчування, екскурсії, перевезення за маршрутом та ін.;

- тариф міжнародного перевезення в країну відвідування і назад;

- вартість консульських послуг з оформлення іноземної в'їзної візи;

- вартість страхування (медичного, від нещасного випадку, майна та ін.);

- нормативна надбавка до ціни туру на формування доходу турфірми;

- надбавка (у відсотках) на виплату турагентської комісійної винагороди.

Дуже часто на туристичному ринку зіштовхуються пропозиції однакових за своїми споживчими властивостями туристичних продуктів. Тому потенційний покупець, роблячи остаточний вибір, часто зупиняється на нижчих цінах. Наприклад, для молоді, що під час літніх канікул вирушає до моря, визначальними при виборі країни подорожі будуть доступні ціни, оскільки їм потрібні в основному сонце, море, пляж, які вони можуть одержати практично в будь-якому традиційному центрі морського відпочинку. Турфірма може скрупульозно скалькулювати собівартість свого турпакета, але, якщо отримана сума буде вищою від цін, запропонованих конкурентами, реалізувати свої тури турфірмі навряд чи вдасться. Тому вона, перш ніж ухвалити рішення про рівень своїх цін, повинна уважно вивчити ціни конкурентів і зробити все можливе, щоб її ціни були для покупця привабливішими.

Ціни конкурентів потрібно вивчати безперервно, переглядаючи каталоги, проспекти та інші рекламні матеріали, які постійно публікуються. Звичайно за орієнтир слугує середній рівень цін на конкретному туристичному ринку (збутовій території).

Співвідношення попиту на туристичні послуги та їх пропозиції на ринку. Остаточний рівень цін визначається співвідношенням попиту та пропозиції. Жодна навіть дуже складна формула не допоможе розрахувати остаточний розмір цін. Вони формуються стихійно, під впливом зміни попиту на туристичні послуги та їх пропозиції. Поки попит перевищує пропозицію, ціни постійно зростають. Але щойно пропозиція перевищить попит, ціни починають знижуватися. Попит ніколи не буває стабільним. Він коливається під впливом різних факторів: привабливості та якості послуг, зміни сезонів, купівельної спроможності споживачів, соціально-економічного стану країни, міжнародної, політичної ситуації та ін.

Відображенням закону попиту є цінова еластичність товарів, що дає змогу відчути, якою мірою покупці виявляють своє ставлення до змін у цінах з огляду на кількість придбаних товарів.

Цінова еластичність визначається відношенням зміни попиту до зміни цін (у відсотках. Попит вважається еластичним, якщо показник еластичності попиту >1, тобто у тих випадках, коли незначні зміни в цінах спричиняють помітне кількісне зростання обсягу продажу. Загальний прибуток збільшується, якщо ціни знижуються.

Нееластичний попит спостерігаємо тоді, коли показник еластичності попиту <1. За такої ситуації зміни в ціні не викликають різких коливань у кількості проданого товару. При цьому можна помітити тенденцію, за якої збільшення цін призводить до збільшення обсягу продажу і навпаки.

Нееластичність попиту спостерігається за таких обставин:

- туристичний продукт має достатній ступінь новизни, відсутня ідентична продукція;

- туристичний продукт припав до смаку певній категорії покупців, знайшов свій сегмент;

- зміна цін не така вже й помітна для споживача;

- підвищення ціни виправдовується зміною на краще якісних характеристик продукту;

- зміни в ціні можуть зумовлюватися змінами в економіці (інфляційними процесами, наприклад);

- надзвичайними обставинами.

Для товарів з високою ціновою еластичністю прийнятнішими є методи цінової конкуренції. Для тих же товарів, у яких низька цінова еластичність, доцільно використовувати методи нецінової конкуренції. За цінової конкуренції продавці впливають на попит головним чином через зміни в ціні. Це досить гнучкий інструмент маркетингу. Водночас такий метод може призвести до так званих "цінових війн", під час яких фірми-конкуренти прагнуть встановити якнайменші ціни, щоб привабити споживачів. Унаслідок цього прибуток знижується до мінімуму, хтось з конкурентів, не витримуючи боротьби, полишає ринок, стає банкрутом. "Війна цін" у відкритій формі можлива лише доти, поки фірма не вичерпає резерви порівняно безболісного зниження собівартості туристичного продукту в основному за рахунок розширення масштабів масового виробництва та відповідного підвищення маси прибутку.

Отже, попит на турпослуги є головним регулятором цін, тому його прогнозування повинно стати найважливішою умовою ефективності цінової політики.

Туристичні ціни є різновидом цін на послуги взагалі і має ряд особливостей:

1. Послуги туризму орієнтуються на індивідуальні характеристики споживачів і тому ці послуги мають роздрібні ціни, як і інші послуги, що мають індивідуальний характер;

2. Ціни на туристичні послуги посідають важливе місце у розподілі доходів між різними верствами населення. Багатші суспільні групи витрачають значні кошти на туристичні послуги, тим самим піднімаючи рівень економіки країни, в якій розташована туристична фірма.

3. Ціни на туристичні послуги не повинні "кусатися" і викликати у споживача негативні емоції. Для кожної групи споживачів треба добирати такі ціни, які б задовольняли їх вимоги і водночас не сприймались негативно.

4. Послуги туристичної індустрії мають сезонний характер і тому застосовується сезонна диференціація ціни на туристичні послуги.

5. Ціна на послуги туризму повинна бути вищою для іноземців і меншою - для своїх жителів.

6. Особливістю формування цін на послуги туризму є те, що вони включають в себе вартість того, що не набуває товарної форми, наприклад, пам'яток архітектури чи природи.

Також на ціну впливає характер відносин турагента з туроператором. Ці відносини можуть бути двох видів:

- туроператор продає турагенту пакет за ціною, яку він повинен дістати з турагента, а турагент додає до ціни ще свою надбавку і комісійні у формулі будуть зі знаком "плюс";

- турагент не може самостійно встановлювати ціну. В ціну вже закладені комісійні на турагента, тому, щоб визначити справжню ціну, треба поставити знак "мінус".

Ціна турпакета для одного туриста визначається за формулою
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(2.1)

де, І - собівартість послуг, що входять в турпакет, складений туроператором, грн.;

П - непрямі податки за окремими видами послуг туризму, грн.; Пр - прибуток туроператора, грн.;

3 - знижки, що надаються туроператором з ціни окремих видів послуг, які входять у турпакет, грн;

К - комісійна винагорода турагента, який реалізує турпакет ( знак "+" означає надбавку до ціни турпакета, знак "-" означає знижки з ціни ту оператора на користь турагента, грн.;

4 - кількість туристів у групі, осіб; О - кількість супровідників, осіб.

На практиці визначення цін також залежить від багатьох факторів: ролі ціни в загальній маркетинговій стратегії фірми; методу розрахунку ціни; місця фірми в ціновій конкуренції; цінової стратегії щодо нових товарів; етапу життєвого циклу туристичного продукту; попиту; витрат виробництва; потреб у рекламі; посередницької націнки; транспортних послуг; базисної ціни; наявності державних вказівок та інші фактори.

Цінова політика фірми визначається ще й залежно від типу ринку, на якому вона реалізується . Розрізняють такі типи ринків:

1. Чиста конкуренція. Велика кількість покупців і продавців однакового товару. Жоден окремий покупець або продавець не чинить особливого впливу на рівень поточних ринкових цін товару. Ціни стабільні. Роль маркетингових досліджень, розробки товару, політики цін, реклами, стимулювання збуту та інших заходів мінімальна.

2. Монополістична конкуренція. Ринок складається з множини покупців і продавців. Діапазон цін - широкий, як широкий і вибір товару (за якістю, властивостями, зовнішнім оформленням тощо). Розробляються різні маркетингові пропозиції щодо захоплення різних ринків збуту.

3. Олігополія. На ринку діє невелика кількість продавців, достатньо чутливих до політики ціноутворення і маркетингових стратегій один одного. Продавці не можуть істотно впливати на рівень цін, а новим претендентам досить складно проникнути на цей ринок. Тому конкуренція має переважно неціновий характер. Нецінова конкуренція заснована на залученні споживача не за допомогою зниження ціни, а за рахунок інших чинників: поліпшення якості товарів, реклами, післяпродажного технічного обслуговування тощо.

4. Монополія. Продавець - один, який має високий ступінь контролю за ціною. Продавцями можуть виступати як державна, так і приватна регульована або нерегульована монополія. Державна монополія за допомогою політики цін може досягати різних цілей. Наприклад, установлення ціни нижче собівартості зробить продукт, що має важливе значення для покупців, більш доступним. Для обмеження споживання може встановлюватися дуже висока ціна. Ціна може бути призначена з розрахунком покриття усіх витрат або одержання високих прибутків. За регульованої монополії держава дозволяє компанії встановлювати ціни на продукцію з урахуванням деяких обмежень.

Отже, вироблення алгоритму діяльності менеджера в сфері управління ціновою стратегією підприємства потребує врахування всіх можливих факторів впливу з боку ринкового середовища, а також цілей діяльності самого підприємства. Важливо також передбачити наслідки довгострокового впливу та можливість використовувати розроблений алгоритм у майбутньому.

Калькуляційний розрахунок собівартості туру «Акваріум» представлено в табл.2.2. Ціна на 1 особу визначається шляхом перерахунку певної загальної вартості послуги діленням на 20, якщо немає розцінки на 1 особу.
Для визначення ціни туру було обрано метод «витрати+». Такий вибір обгрунтовано незначним рівнем конкуренції з даної послуги на регіональному рівні і, враховуючи помірну цінову політику туристичної фірми «Веселка», можливо розраховувати ціну описаного туру як Собіварсть*1,45. В ціні закладена можливість знижок для повторних замовлень одного клієнта, незначне подорожчання вартості послуг автоперевізника, кейтерінгу, діджея, вартості реквізиту тощо. 

Таблиця 3. 

Розрахунок собівартості туру «Акваріум»

	№ з/п
	Найменування витрат
	Ціна на 1 особу, грн
	Вартість оренди автобусу на 20 місць, грн

	1
	Проїзд автобусом за маршрутом Сєвєродонецьк - Пурдовка
	25,00
	500,00  

	2
	Проїзд автобусом за маршрутом  Пурдовка - Сєвєродонецьк  
	25,00
	500,00    

	3
	Послуги гіда
	50,00
	1 000,00  

	4
	Проживання в готелі (3 зірки, з трьохразовим харчуванням) за 2 доби
	1000,00  
	20 000,00  

	5
	Послуги кейтерінгу
	200,00
	4000,00

	6
	Послуги діджея
	50,00
	1 000,00  

	7
	Реквізит для заходів
	50,00
	1 000,00  

	8
	Екскурсія в теплиці еко-бази «Лимон-банан»
	40,00  
	800,00  

	9
	Страхування
	50,00  
	1000,00  

	 
	Разом
	1490,00
	29800,00


Отже, ціна туру на групу з 20 осіб є:

29800,00 * 1,45 = 43210,00 грн.

На одну особу: 

24962,00 / 15 = 2160,50 грн.

Конкурентні переваги туру
Екскурсійно-розважальний тур  «Акваріум» майже немає конкурентних пропозицій. Ця ринкова ніша тільки формується і вільна для входження. Це – найоптимальніший час для опанування даного різновиду туристичних послуг. Його оригінальність і унікальність виявляється в наступних характеристиках:
· Це відпочинок колективну фірми (на відміну від сімейного, індивідуального, вікового тощо);

· Туристичний маршрут складається не тільки з віїзду, проживання, харчування, екскурсій, а ще додаються специфічні послуги тімбілдінгу, анімаційних заходів;

· Майже кожен тур розробляється індивідуально під кількість учасників колективу, побажань до проведення, обраних заходів, а тому є унікальним;

· Місце призначення туру обирається замовником, від найближчого – до будь-якого за різними побажаннями.
Уся туристична документація представлена у додатках Е-З
Висновки до розділу ІІІ
Підвищення ефективності управління є необхідною складовою успішної діяльності будь-якого підприємства. В даний час існує безліч способів підвищення ефективності менеджменту, кожен з яких спрямований або на самого менеджера, його особисті та професійні якості, або на який-небудь елемент управлінської діяльності. Основні заходи по підвищенню ефективності менеджменту передбачають: вдосконалення структури організації, більш раціональний розподіл функцій, прав, відповідальності; формування стратегії розвитку організації; вдосконалення системи прийняття рішень в організації; розробка ефективної інформаційної системи в організації; вдосконалення системи управління якістю персоналу (підбір, розвиток кадрів, механізм мотивації; антиконфліктні заходи); розвиток форм колегіального управління, максимальний розвиток самостійності і відповідальності працівників; створення культури організації, формування цінностей, визнаних і розділених співробітниками.
Шляхи підвищення ефективності менеджменту на туристичному підприємстві наступні:
1. Вдосконалення структури управління, максимальне її спрощення, децентралізація більшості функцій, визначення повноважень керівництва з урахуванням кваліфікацій і особистих якостей.
2. Розробка стратегії розвитку організації на основі аналізу її сильних і слабких сторін, розробка філософії і політики організації, що охоплює всі її функціональні сфери.
3. Розробка інформаційної системи організації, яка забезпечує ефективний комунікаційний зв'язок між співробітниками і підрозділами.
4. Розробка системи прийняття рішень, правил і процедур управління, системи стимулювання.
5. Розробка системи постійного підвищення кваліфікації працівників шляхом навчання, перепідготовки, розвитку ініціативи, творчості.
6. Розробка системи підбору, навчання, оцінки та переміщення керівних кадрів, планування кар'єри менеджерів, застосування стилю керівництва, адекватного внутрішнім і зовнішнім факторам, що впливають на організацію.
7. Застосування найбільш ефективних методів підбору персоналу, його оцінки, формування працездатного, сумісного складу працівників, створення максимально сприятливого соціально-психологічного клімату.
8. Формування відкритої корпоративної культури організації, розробка спільних цінностей, визнаних і схвалених співробітниками
9. Підвищення особистої ефективності менеджерів
Менеджменту компанії Музенідіс Тревел слід розробити план-графік створення системи якості, в якому передбачається виконання наступних робіт:
-визначення функцій і завдань елементів системи управління якістю з урахуванням рекомендацій національних, галузевих стандартів і особливостей підприємства;
-визначення складу структурних підрозділів, які повинні виконувати функції в системі якості;
· розробка структурної і функціональної схем програми підвищення якості;
· впровадження системи якості;
-забезпечення функціонування системи якості;
· перевірка роботи системи якості;
-удосконалення системи якості.
В результаті виконаних заходів створюється і функціонує система якості за допомогою якої можна і треба організовувати і проводити ефективну роботу, підвищуючи стабільність і рівень якості туристичного продукту та обслуговування туристів, а також підвищувати конкурентоспроможність підприємства на ринку в цілому.
Ефективність ведення туристичного бізнесу в значній мірі визначається привабливістю туристичного продукту, яка при своїй оцінці носить суб'єктивний характер, який базується на індивідуальних потребах туристів. Сьогодні для підвищення ефективності функціонування туристичного підприємства «Музенідіс Тревел, яке працює в умовах невизначеності та політичної нестабільності, необхідно розглянути основні підходи щодо управління та регулювання туристичної привабливості пропонованих подорожей.
      Ефективність використання нестандартних режимів робочого часу залежить від багатьох умов і перш за все від специфіки надання туристичних послуг. 

      Кампанія при застосуванні нестандартних режимів робочого часу, набувають наступних переваг:

по найму нових робітників в порівнянні з конкуруючими фірмами;

в більш раціональному використанні робочого часу робочими і служ-бовцями завдяки ліквідації короткострокових неявок на роботу з дозволу ад-міністрації для особистих справ;

у зменшенні понаднормової роботи, оплачуваної за підвищеними став-ками;

у зменшенні плинності кадрів;

в усуненні запізнень на роботу;

в більш бережливому ставленні працівника до кожного робочого дня у зв’язку з збільшенням його вартості (наприклад при  „стислому” робочому тижні).
Інсентив-туризм (заохочувальний туризм; від англ. incentive — спонукальний мотив, стимул, натхнення, заохочення) — вид ділового туризму; туристичні поїздки, що організовуються підприємствами та фірмами для своїх співробітників чи партнерів як винагорода за високі показники в роботі.

Прогнозується, що у XXI ст. інсентив-туризм перетвориться на основну форму заохочення найманих працівників.

Інсентив-туризм, як правило, відрізняється від масового туристичного продукту певною специфікою, а то й екстравагантністю: прогулянка на повітряній кулі чи політ на бойовому винищувачі, пікнік на альпійській вершині чи виживання у джунглях, спуск у морські глибини чи навколосвітня подорож, дегустація екзотичних страв і спиртних напоїв чи участь у поліцейській спецоперації та інше.

На сьогодні сформувалося три напрямки розвитку інсентив-туризму:

колективні поїздки на відпочинок, які суміщаються з діловими заходами;

виїзди колективів фірм, спрямовані на створення працездатних команд, так званий «team building» — формування команди;

заохочувальні туристичні поїздки.

Інсентив-тури сприяють розвитку компанії:

- це відображення успішності компанії;

- спосіб встановити нові ділові контакти, створити довготривалі стосунки;

- можливість віддячити і заохотити своїх найкращих співробітників;

- можливість ще раз нагадати про професіоналізм і надійність;

- частина рекламної компанії, адже співробітники — це найкраща реклама.

Інсентив-туризм — це той самий рідкісний випадок, коли поєднується приємне з корисним. Також це випадок поєднання цілей кампанії та засобів отримання  цілей. 

Кампанія може використати інсентив-туризм  шляхом  поєднання розвитку сучасних послуг та поліпшення якості свого персоналу. Розвивток корпоративної культури кампанії повинен включать в себе 

 створення умов для розвитку персоналу (надання можливості навчання ротація, додаткове навчання, стажування, тренінги, перенавчання, підвищення кваліфікації, система безперервного багаторівневого професійної освіти і т.п.), 

 створення сприятливого психологічного клімату всередині колективу, попередження міжособистісних конфліктів серед персоналу. 

Виходячи з того, що при дослідженні клімату в даній організації, його рівень був визначений як сприятливий, то пропонується комплекс заходів, спрямований на поліпшення міжособистісного взаємодії і профілактику конфліктів. Зокрема, було запропоновано проведення соціально-психологічного тренінгу «Ділове спілкування» (за допомогою психолога, який залучався з боку). Тренінг розрахований на два дні. Головна мета тренінгу: підвищення ефективності міжособистісної взаємодії в колективі.


організація корпоративних заходів і свят, зміцнення організаційної культури має проводитися через загально фірмові заходи, спрямовані на виховання у співробітників почуття спільності, приналежності до організації, лояльності і надійності в роботі.
Сучасні умови ведення бізнесу вимагають від компаній «Музенідіс Тревел» пошуку шляхів та методів досягнення конкурентоспроможності та ефективності використовуючи новітні інструменти управління. Розробка та вихід на ринок з інноваційними послугами потребують нововведень не лише організаційно-технічного, а й організаційно-управлінського характеру. 
У процесі реалізації розробленого туру, ПП «Туристична фірма «Веселка» укладає договори на обслуговування: з транспортними та страховими компаніями, а також – з екскурсоводами. 

Фірма розробила цікавий екскурсійний тур який триває 31 годину і включає в себе екскурсії по маршруту та на місці призначення, анімаційні заходи. Послуги діджея та кейтерінгу тощо. Даний тур розробляється для цільового відпочинку трудових колективів, в основному з метою покращення корпоративного духу, покращення мікроклімату та рівня комунікацій під час виробничого процесу. Вартість туру складає орієнтовно 2160 грн на одну особу . Ціна є оптимальною, що приваблює велику кількість людей. До того ж, описаний сегмент ринку послуг є майже не зайнятим та сприяє розширенню пакету послуг туристичної фірми та її прибутковості.
ВИСНОВКИ
Туризм посідає вагоме місце у світовому господарстві та в Україні зокрема. В його основі лежить задоволення постійних людських потреб до пізнання навколишнього світу. Туризм є однією з найактивніших форм спілкування людей, сприяє встановленню та розширенню міжнародних культурних зв’язків між країнами, зміцненню дружби і співробітництва народів світу.
Аналіз еволюції поглядів на роль людини в соціально-економічних процесах довів, що цінність людських ресурсів як фактору успішного розвитку туристичного підприємства постійно зростає. Управління якістю людських ресурсів розглядається як соціально-економічний процес. Управління якістю людських ресурсів в туризмі є концепцією, що ґрунтується на прагненні ту-ристичного підприємства досягти ринкового успіху завдяки відповідному впливу на якість  працівників, їх трактують як ліквідні активи туристичного підприємства, які, виявляючи індивідуальну та колективну професійну акти-вність, реалізують цілі туристичного підприємства.
Отож, система управління якістю людських ресурсів являє собою сукупність теоретичної галузі знань і сфери практичної діяльності, що включає в себе планування, пошук і підбір персоналу, його орієнтацію, професійну підготовку та стимулювання, адаптацію і стабілізацію, спрямовану на досягнення стратегічної мети діяльності компанії, розвиток корпоративної культури.
· нових економічних умовах система управління якістю персоналу охоплює широке коло наступних управлінських проблем: аналіз ринку праці, пошук, набір, відбір і професійна адаптація нових працівників, розробка соціальних програм, залучення працівників в управління підприємством, розробка системи стимулювання трудової діяльності. У даній концепції людина розглядається не просто як виконавець трудової функції, а як елемент організації, суб'єкт трудових відносин.
· першому розділі магістерської роботи розглянуто інноваційні типи управління, які отримали широке поширення в міжнародних провідних туристичних компаніях, де знайшли відображення основоположні принципи сучасної концепції управління людськими ресурсами:
1. Управління за цілями (результатами).
2. Управління за допомогою мотивації.
3. Рамкове управління.
4. Управління на основі делегування повноважень.
5. Партисипативне управління.
6. Самоврядні групи працівників.
7. Клієнтоорієнтована організація.
Організація системи управління якістю людських ресурсів на підприємстві грає дуже важливу роль в досягненні основної мети підприємства - отримання прибутку.
До основних підсистем системи управління якістю людських ресурсів слід віднести наступні напрямки: організація системи управління якістю людських ресурсів на підприємстві; найм і відбір персоналу в організацію; адаптація персоналу в організації; мотивація праці персоналу в організації; навчання і розвиток персоналу організації; атестація персоналу організації; управління плинністю персоналу в організації; організаційна культура персоналу організації; закріплення молодих фахівців в організації; кадровий документообіг в організації; соціально-психологічний клімат в організації; роль керівника в організації; кадрова політика в організації.
Розвиток корпоративної культури в напрямку зростання інноваційної сприйнятливості і активність персоналу дозволяє забезпечити відповідність і збалансованість стратегічних завдань компанії, підвищити творчу активність співробітників, стимулюючи зростання пропозицій щодо вдосконалення процесів та інших організаційних змін, пов'язаних з підвищенням ефективності та результативності управління, прискорити процес інтеграції і формування в компанії ефективних команд, що реалізують інноваційні проекти.
Мета корпоративної культури компанії - досягнення високих результатів за допомогою вдосконалення системи управління людськими ресурсами для забезпечення лояльності співробітників до компанії та прийнятих управлінських рішень, виховання у працівників продуктивного ставлення до своєї роботи. Це призводить до підвищення ефективності виробничого менеджменту та поліпшення діяльності компанії в цілому, до формування нового типу лідера - носія інноваційно підприємницького духу, що подає співробітникам приклад соціально значущої поведінки в різних професійних та особистих ситуаціях, здатного закріплювати сформовані культурно-господарські традиції і створювати нові. Інноваційна корпоративна культура - це система поширених в компанії норм цінностей, які забезпечують високий рівень сприйняття, ініціювання та реалізацію інновацій.
Компанія Музенідіс Тревел – це один із найкращих туроператорів світу по напрямку Греція. Головний офіс компанії Музенідіс Тревел розташований в Греції, в місті Салоніки, офіси туроператора діють на курортах і в регіонах країни: Афіни, Пієрія, п-ів Халкідіки, п-ів Пелопоннес, о. Крит, о. Корфу, о.
Родос, о. Тасос, о. Закінф. Регіональна мережа компанії постійно розширюється, число регіональних офісів у містах України, Росії, Білорусії, Молдови,
Казахстану, Румунії, Сербії, Латвії, Болгарії, Грузії, Польщі, Угорщини, Вірменії, Німеччини, Італії, Кіпру на сьогоднішній день перевищує 80 і продовжує зростати.
Мета компанії - досягнення вищої якості обслуговування туристів і цінової привабливості пропонованого турпродукту, що стає можливим завдяки внутрішній політиці компанії. Mouzenidis Travel обслуговує туристів від початку поїздки і аж до їх повернення на батьківщину, що дозволяє контролювати якість сервісу на всіх етапах поїздки і підтримувати його на найвищому рівні.
Сфера діяльності компанії настільки обширна, що охоплює практично всі напрямки, що мають відношення до туризму: авіапослуги, бронювання готелей, вілл, екскурсійна програма, паломництво, нерухомість, медичні та лікувально-оздоровчі тури, хутра Касторії, морські круїзи, VIP-туризм, діловий туризм, спорт, здоров'я та відпочинок.
Перевагами відпочинку з компаєю «Музенідіс Тревел» в будь-який сезон є: різноманітність програм і турів; «Гарантія від невиїзду» в подарунок кожному туристу; екскурсії з професійними російськомовними гідами і кращими екскурсоводами; найбільший вибір гарантованих номерів в кращих готелях 2 * -5* Греції; власні цілорічні регулярні рейси; миттєве підтвердження в системі онлайн-бронювання; трансфери на нових комфортабельних автобусах з власного автопарку компанії з безкоштовним Wi-Fi; гарантовано висока якість обслуговування на всіх етапах подорожі; ексклюзивний та VIP-сервіс (в т.ч. VIP-зали в аеропортах міст Салоніки та Іракліон), послуги російськомовних та англомовних представників туроператора в готелях.
На сьогоднішній день компанія Музенідіс Тревел представлена 65-ма представництвами в 15 країнах світу, зокрема Україні, Росії, Білорусі, Казахстані, Сербії, Грузії, Хорватії, Польщі, Болгарії, Естонії, Латвії, Молдові, Румунії. В Україні знаходиться 7 офісів компанії: в Києві, Дніпропетровську, Львові, Одесі та Харкові. Вголовному офісі компанії працює 71 працівник. Президент компанії Музенідіс Тревел – Борис Музенідіс. В функціональні обов’язки топ-менеджмента входить формування загальної стратегії розвитку компанії та її позиціонування на світовому ринку туристичних послуг. Також, у функціональні обов'язки топ-менеджменту входить формування системи управління персоналом, яка передбачає формування загальних принципів цілей роботи з персоналом, розробка системи кадрових заходів, реалізація заходів щодо управління персоналом.
· структурі компанії є 14 відділів:
1. Відділ продажу (керівник відділу і 6 менеджерів).
2. Відділ бронювання (керівник відділу і 14 менеджерів);
3. Відділ VIP (керівник відділу і 1 менеджер);
4. Grekomed Mouzenidis Group (медичний туризм) (керівник відділу і 1 менеджер);
5. Відділ виїзного туризму (outgoing) (керівник відділу і 2 менеджери);
6. Active MICE Mouzenidis Group (керівник відділу і 6 менеджерів);
7. Alpha Mega (освіта в Греції) (керівник відділу);
8. Відділ розсилки (керівник відділу);
9. Дизайнерський відділ (керівник відділу та 3 менеджери);
10. Авіа-відділ (керівник відділу і 6 менеджерів);
11. Відділ копірайтингу (1 менеджер);
12. Нерухомість (1 менеджер);
13. Відділ ціноутворення (керівник відділу і 3 менеджери);
14. Бухгалтерія (керівник відділу і 11 менеджерів)
Діяльність туроператора спрямована на побудову розгалуженої агентської мережі, так як, це один із найважливіших чинників забезпечення його високої рентабельності. Ефективно працююча агентська мережа забезпечує постійне зростання прибутку туроператора, формує його позитивний імідж та ділову репутацію, просуває його туристичний продукт на регіональних ринках.
Відносно співробітників компанії керівництвом застосовується усталена система мотивації персоналу компанії, яка включає в себе все те, що найманий працівник може цінувати і бажати, і що роботодавець в стані або бажає запропонувати в обмін на внесок найманого працівника у виконання організацією її місії.
· компанії «Музенідіс Тревел» створена система стимулювання праці співробітників: від водіїв до працівників офісів. Крім основної частини заробітної плати, яка визначається на підставі встановлених тарифних коефіцієнтів при укладанні контракту, існує і змінна частина оплати праці - премія, що виплачується на підставі розроблених положень компанії.
Постійна частина заробітної плати (оклад) фіксується у вигляді твердої суми в євро. Як правило, оклад змінюється досить рідко. Зазвичай це трапляється в результаті досягнення співробітником будь-яких нових рівнів кваліфікації, переходу на нову посаду або сезонний стаж. Оклад покликаний захистити інтереси працівника, безвідносно до продуктивності його праці в даний момент. Тому роль окладу в мотивації праці найчастіше мінімальна. Зазвичай така система мотивації зводиться тільки до стимулювання кар'єрного зростання.
Основну роль в матеріальному стимулюванні праці відіграє змінна частина заробітної плати. У туроператора«Музенідіс Тревел» вона складається з відсотків від продажів, мета яких - забезпечити якісне виконання співробітниками покладених на них завдань. Відсоток від продажу є основним видом премії для трансферменів і готельних гідів. У компанії «Музенідіс Тревел» - це 5% від продажів за кожен місяць. Окрім того, сума відсотків оцінюється регіональним керівником по 5-ти бальній шкалі.
При цьому підході до мотивування персоналу відбувається усвідомлення того, що запропонована схема продажу послуг компанії може виконуватися автоматично, за одним сценарієм. Запропоновані компанією, відпрацьовані на навчальних тренінгах та використовувані в роботі методи, виконуються практично автоматично. Схема діяльності визначена, стимулювання, як і мотивація персоналу до праці, незмінні. Застосовувана Музенідіс Тревел система мотивації персоналу дозволяє забезпечити високий дохід гідам, але тільки за умови великої кількості проведених екскурсій і якості обслуговування.
· метою виявлення станів, тенденцій і проблем, що стосуються мотиваційних методів, застосовуваних в компанії, а також впливу різних чинників на задоволеність працівників роботою було проведено опитування. В анкетуванні взяли участь 38 співробітників компанії «Музенідіс Тревел» віком від 18 до 55 років.
Ці дослідження дозволили зробити висновки щодо ставлення персоналу компанії, до існуючих на підприємстві систем матеріального стимулювання, стилю управління і чинникам мотивації.
Аналіз відповідей на основні питання анкетування показав:
1. 63% опитаних оцінюють стиль управління в компанії як задовільний. У той же час були присутні побажання щодо поліпшення умов матеріальної захищеності, створення дружньої атмосфери в колективі (30%).
2. 72% співробітників компанії не задоволені існуючою системою матеріального стимулювання, зокрема:
· Працівників компанії не влаштовує розмір матеріальної винагороди за фактично виконану роботу;
· Відсутня задоволеність в кінцевому результаті діяльності: між прикладеними зусиллями конкретного працівника і рівнем отриманої винагороди.
3. Більшість респондентів (58%) відзначають налагоджену задовільну систему нематеріального стимулювання праці. Зокрема в компанії для поліпшення психологічного клімату та підвищення згуртованості колективу організовується проведення спільних корпоративних заходів.
Матеріальне та нематеріальне стимулювання створює передумови для успішного виконання своїх обов'язків, які передбачають не тільки високу віддачу своїх професійних знань, а й високу культуру праці. У компанії створені всі передумови для нормального функціонування виробничої діяльності працівників: безкоштовне житло, безкоштовне харчування, засоби електронної комунікації (комп'ютер, планшет, телефон), уніформа, приналежності для роботи (ручки, блокноти, карти, брошури тощо).
4. Невелика кількість - 24% від числа опитаних – повністю задоволені перебігом робочого процесу, на відміну від протилежних відповідей і невпевнених відповідей решти співробітників, які вказали на:
· Недооцінку результатів виконаної роботи;
· Варіюючий графік роботи;
· Нерівномірний розподіл навантаження протягом місяця;
· Непомічений керівництвом прояв творчої ініціативи при виконанні поставлених завдань, що також знижує мотивацію творчого підходу до раціоналізації діяльності.
5. Висловлені пропозиції щодо зміни графіка роботи схожі у своєму формулюванні - існує необхідність у встановленні гнучкого графіка роботи відповідно до інтересів співробітників.
6. Задоволеність заробітною платою відзначають 22% опитаних. В основному це співробітники у віці від 40 років. Пріоритетними чинниками діяльності для них є: можливість комунікативного спілкування, заняття улюбленою справою, можливість бути корисним людям. Для решти частини респондентів (78%) для успішної діяльності мотивуючими чинниками б стали хороший рівень заробітку та можливості кар’єрного росту.
Підвищення ефективності управління є необхідною складовою успішної діяльності будь-якого підприємства. В даний час існує безліч способів підвищення ефективності менеджменту, кожен з яких спрямований або на самого менеджера, його особисті та професійні якості, або на який-небудь елемент управлінської діяльності. Основні заходи по підвищенню ефективності менеджменту передбачають: вдосконалення структури організації, більш раціональний розподіл функцій, прав, відповідальності; формування стратегії розвитку організації; вдосконалення системи прийняття рішень в організації; розробка ефективної інформаційної системи в організації; вдосконалення системи управління якістю персоналу (підбір, розвиток кадрів, механізм мотивації; антиконфліктні заходи); розвиток форм колегіального управління, максимальний розвиток самостійності і відповідальності працівників; створення культури організації, формування цінностей, визнаних і розділених співробітниками.
Шляхи підвищення ефективності менеджменту на туристичному підприємстві наступні:
1. Вдосконалення структури управління, максимальне її спрощення, децентралізація більшості функцій, визначення повноважень керівництва з урахуванням кваліфікацій і особистих якостей.
2. Розробка стратегії розвитку організації на основі аналізу її сильних і слабких сторін, розробка філософії і політики організації, що охоплює всі її функціональні сфери.
3. Розробка інформаційної системи організації, яка забезпечує ефективний комунікаційний зв'язок між співробітниками і підрозділами.
4. Розробка системи прийняття рішень, правил і процедур управління, системи стимулювання.
5. Розробка системи постійного підвищення кваліфікації працівників шляхом навчання, перепідготовки, розвитку ініціативи, творчості.
6. Розробка системи підбору, навчання, оцінки та переміщення керівних кадрів,планування кар'єри менеджерів, застосування стилю керівництва, адекватного внутрішнім і зовнішнім факторам, що впливають на організацію.
7. Застосування найбільш ефективних методів підбору персоналу, його оцінки,формування працездатного, сумісного складу працівників, створення максимально сприятливого соціально-психологічного клімату.
8. Формування відкритої корпоративної культури організації, розробка спільних цінностей, визнаних і схвалених співробітниками
9. Підвищення особистої ефективності менеджерів
Менеджменту компанії «Музенідіс Тревел» слід розробити план-графік створення системи якості, в якому передбачається виконання наступних робіт:
-визначення функцій і завдань елементів системи управління якістю з урахуванням рекомендацій національних, галузевих стандартів і особливостей підприємства;
-визначення складу структурних підрозділів, які повинні виконувати функції в системі якості;
· розробка структурної і функціональної схем програми підвищення якості;
· впровадження системи якості;
-забезпечення функціонування системи якості;
· перевірка роботи системи якості;
-удосконалення системи якості.
· результаті виконаних заходів створюється і функціонує система якості за допомогою якої можна і треба організовувати і проводити ефективну роботу, підвищуючи стабільність і рівень якості туристичного продукту та обслуговування туристів, а також підвищувати конкурентоспроможність підприємства на ринку в цілому.
Ефективність ведення туристичного бізнесу в значній мірі визначається привабливістю туристичного продукту, яка при своїй оцінці носить суб'єктивний характер, який базується на індивідуальних потребах туристів. Сьогодні для підвищення ефективності функціонування туристичного підприємства Музенідіс Тревел, яке працює в умовах невизначеності та політичної нестабільності, необхідно розглянути основні підходи щодо управління та регулювання туристичної привабливості пропонованих подорожей.
Останнім часом великої уваги стали приділяти нестандартним режимам роботи, які передбачають обробку робочого часу, як меншого так і більшого порівняно з нормою об’єму роботи. Причому вибір такого роду режимів проходить як по ініціативі працівника так і по ініціативі адміністрації.
    Кампания при застосуванні нестандартних режимів робочого часу, набувають наступних переваг:

по найму нових робітників в порівнянні з конкуруючими фірмами;

в більш раціональному використанні робочого часу робочими і служ-бовцями завдяки ліквідації короткострокових неявок на роботу з дозволу ад-міністрації для особистих справ;

у зменшенні нещасних випадків при переїзді з місця проживання до мі-сця роботи;

у зменшенні понаднормової роботи, оплачуваної за підвищеними став-ками;

у зменшенні плинності кадрів;

в усуненні запізнень на роботу;

в більш бережливому ставленні працівника до кожного робочого дня у зв’язку з збільшенням його вартості (наприклад при  „стислому” робочому тижні).При прийнятті  рішення про перехід на нестандартні режими роботи необхідно враховувати технологічні, соціально-психологічні, організаційні умови роботи конкретного підрозділу  компаній «Музенідіс Тревел».  
Інсентив-туризм (заохочувальний туризм; від англ. incentive — спонукальний мотив, стимул, натхнення, заохочення) — вид ділового туризму; туристичні поїздки, що організовуються підприємствами та фірмами для своїх співробітників чи партнерів як винагорода за високі показники в роботі.

Бурхливе зростання заохочувального туризму у світі привело до створення ряду асоціацій цього профілю, проведення конференцій, організації виставок і видання спеціальних каталогів.

Прогнозується, що у XXI ст. інсентив-туризм перетвориться на основну форму заохочення найманих працівників.

Інсентив-туризм, як правило, відрізняється від масового туристичного продукту певною специфікою, а то й екстравагантністю: прогулянка на повітряній кулі чи політ на бойовому винищувачі, пікнік на альпійській вершині чи виживання у джунглях, спуск у морські глибини чи навколосвітня подорож, дегустація екзотичних страв і спиртних напоїв чи участь у поліцейській спецоперації та інше.

На сьогодні сформувалося три напрямки розвитку інсентив-туризму:

колективні поїздки на відпочинок, які суміщаються з діловими заходами;

виїзди колективів фірм, спрямовані на створення працездатних команд, так званий «team building» — формування команди;

заохочувальні туристичні поїздки.

Інсентив-тури сприяють розвитку компанії:

- це відображення успішності компанії;

- спосіб встановити нові ділові контакти, створити довготривалі стосунки;

- можливість віддячити і заохотити своїх найкращих співробітників;

- можливість ще раз нагадати про професіоналізм і надійність;

- частина рекламної компанії, адже співробітники — це найкраща реклама.

Інсентив-туризм — це той самий рідкісний випадок, коли поєднується приємне з корисним. Також це випадок поєднання цілей кампанії та засобів отримання  цілей. 

Кампанія може використати інсентив-туризм  шляхом  поєднання розвитку сучасних послуг та поліпшення якості свого персоналу. Розвивток корпоративної культури кампанії повинен включать в себе 

 створення умов для розвитку персоналу (надання можливості навчання ротація, додаткове навчання, стажування, тренінги, перенавчання, підвищення кваліфікації, система безперервного багаторівневого професійної освіти і т.п.), 

 створення сприятливого психологічного клімату всередині колективу, попередження міжособистісних конфліктів серед персоналу. 

Виходячи з того, що при дослідженні клімату в даній організації, його рівень був визначений як сприятливий, то пропонується комплекс заходів, спрямований на поліпшення міжособистісного взаємодії і профілактику конфліктів. Зокрема, було запропоновано проведення соціально-психологічного тренінгу «Ділове спілкування» (за допомогою психолога, який залучався з боку). Тренінг розрахований на два дні. Головна мета тренінгу: підвищення ефективності міжособистісної взаємодії в колективі.


організація корпоративних заходів і свят, зміцнення організаційної культури має проводитися через загально фірмові заходи, спрямовані на виховання у співробітників почуття спільності, приналежності до організації, лояльності і надійності в роботі.
Сучасні умови ведення бізнесу вимагають від компаній «Музенідіс Тревел» пошуку шляхів та методів досягнення конкурентоспроможності та ефективності використовуючи новітні інструменти управління. Розробка та вихід на ринок з інноваційними послугами потребують нововведень не лише організаційно-технічного, а й організаційно-управлінського характеру. Ефективно сформована корпоративна культура дозволить забезпечити стабільність, цілісність організації та її провідне конкурентне становище на ринку в довгостроковій перспективі. 
У процесі реалізації розробленого туру, туристична фірма укладає договори на обслуговування: з транспортними та страховими компаніями, а також – з екскурсоводами. 

Фірмою розроблено тур «Акваріум» для цільового відпочинку трудових колективів, в основному з метою зміцнення корпоративного духу, покращення мікроклімату та рівня комунікацій під час виробничого процесу. Вартість туру складає орієнтовно 2160 грн на одну особу. Ціна є оптимальною, що приваблює велику кількість людей. До того ж, описаний сегмент ринку послуг є майже не зайнятим та сприяє розширенню пакету послуг туристичної фірми та її прибутковості
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