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ТЕМА 2. ОСОБЛИВОСТІ ФОРМУВАННЯ ТА РОЗВИТКУ ІНФРАСТРУКТУРИ ТУРИСТИЧНОЇ  ІНДУСТРІЇ

2.1. Сучасний стан і особливості формування трудового потенціалу сфери туристичної індустрії 

2.2. Особливості підготовки кадрів туристичної індустрії України 

2.3. Класифікація ринків туристичної індустрії 

2.4. Характеристика діяльності окремих типів підприємств туристичної індустрії 

2.5. Розвиток нових організаційних форм ринку туристичної індустрії в умовах інтеграційних перетворень
2.1 Сучасний стан і особливості формування трудового потенціалу сфери туристичної індустрії
Визначення попиту, набір і відбір, навчання, використання та винагородження персоналу – важливі завдання в управлінні трудовими ресурсами, виконання яких пов’язане з особливостями сфери послуг, де працює як висококваліфікований, так і некваліфікований персонал з постійним, тимчасовим режимом роботи, за сумісництвом або сезонно. Саме ці особливості визначають обсяг і характер діяльності в управлінні персоналом.

Особливе значення персоналу туристичного підприємства випливає з:

· характеру послуг туристичної діяльності;

· високої частки витрат у загальних витратах;

· значного впливу персоналу на ефективність функціонування підприємства;

· здатності персоналу до генерації інновацій;

· факту, що на ринку туристичних послуг взаємовідносини між персоналом і клієнтами впливають на якість пропонованих послуг, задоволення туристів і формування позитивного іміджу фірми та її продуктів.

Працівник туристичного підприємства повинен володіти відповідними рисами характеру, комунікабельністю, бути позитивно налаштованим до виконання побажань і потреб туристів. Працівник з обслуговування туристичного руху повинен розмовляти з клієнтом, делікатно задавати питання, а також знати або здогадуватись про мотиви рішень клієнта. У випадку обслуговування розважальних заходів необхідно ознайомитися з традиціями та культурною спадщиною відповідного регіону чи країни, звідки приїхали туристи. Знання навичок, традицій і поведінки туристів дозволить надати їм ліпші послуги, що заохотить їх наступного разу відвідати цю місцевість. Добре підготовлений до роботи працівник з обслуговування туристичного руху, його спосіб поведінки та вигляд залишаються у пам’яті клієнтів і асоціюються з фірмою, яку ця особа представляє.

Важливі чинники, які характеризують особисті риси характеру працівника туристичного підприємства. Особи, які бажають працювати у туристичній галузі, окрім набутих професійних навичок під час практик чи навчань, мусять мати такі психофізичні здібності:

- терпимість, опанування собою, ввічливість, сумлінність;

- красномовність, висока особиста культура, доброзичливість;

- відповідальність, почуття обов’язку, дисциплінованість;

- стійкість у стресовій ситуації;

- уміння шукати вихід з будь якої ситуації;

- швидке прийняття рішення;
- добра організація праці та систематичність;
- вміння правильно представити себе, свобода у поведінці та комунікабельність;
- приємна зовнішність та естетичний вигляд;
- постійне самовдосконалення та підвищення інтелектуального рівня;
- знання іноземних мов;
- легкість встановлення контактів з людьми;
- відповідне зосередження на клієнтові та вміння уважно слухати;
- емоційна стабільність, здатність до швидкого відновлення сил у стресових ситуаціях;
- здатність упоратися з емоціями клієнта;
- готовність надати допомогу іншим людям для вирішення їхніх проблем;
- вміння вести переговори й активно продавати туристичний продукт.
Найважливіші місця працевлаштування, які характерні для туристичного сектора, представлено у таблиці 2.1.
Таблиця 2.1 Основні місця працевлаштування у туристичному секторі 
	Посередники туризму
	Транспорт на сфера
	Сфера

роз міщення
	Сфера
хар чування
	Інші

сфе ри

	Туроператор
Турагенції
	Повітряний
Автомобільний
Водний
	Готелі
Мотелі
Пансіонати
Кемпінги
	Ресторани
Кав’ярні
Цукерні
	Центри
туристичної
інформації
Провідники
Екскурсоводи


Рівень обслуговування туристів у туристичній агенції, готелі чи ресторані формує їх думку про ціле підприємство. 
Умови ефективної системи обслуговування клієнта такі:
· необхідність інвестування у людський чинник і підготовка працівників до впровадження у життя прийнятих принципів і правил поведінки, в основному через навчання;
· введення в дію мотиваційного механізму для працівників (не тільки фінансового, а й соціального чи психологічного) з метою піклування про клієнта;
· створення корпоративної культури.
Більшість туристичних підприємств (особливо готелі та туристичні оператори) мають певні стандарти обслуговування клієнтів, які однакові для всіх відділів. Вони складаються з детальних інструкцій щодо одягу працівників, їхнього взуття, зачіски, вигляду рук, макіяжу, можливого татуювання тощо. Вони визначають спосіб ведення безпосередньої та телефонної розмови з клієнтом.
2.2. Особливості підготовки кадрів туристичної індустрії України
Прогнозування попиту фахівців різних рівнів підготовки будується в галузевому розрізі, зорієнтованому на врахуванні потреб ринку праці у місті, регіоні, з конкретних спеціальностей.
Оскільки туристична діяльність тісно пов’язана з роботою з людьми, дуже важливо, щоб усі співробітники складали єдине ціле, одну команду, були дружелюбно налаштовані до клієнта, могли замінити один одного.

Основними фігурами є менеджери туристичної сфери, які повинні вміти складати різноманітні групові та індивідуальні тури, чітко відстежуючи пропозиції та попит. Крім того, потрібно бути дуже терплячими та професійними психологами, щоб знайти підхід до кожного і кожного задовольнити. Менеджери напрямів і турів, як правило, спеціалізуються тільки на певних країнах або видах турів. Робота у службі бронювання вимагає чіткості, швидкості реакції, комунікабельності й, звичайно, відмінного знання справи.
У невеликих турфірмах менеджери, як правило, зайняті всім - і турами, і бронюванням, і оформленням віз, і страховок. У великих компаніях кожним із напрямків займається окремий менеджер або група менеджерів. Без спеціальної підготовки дуже важко розумітися у всіх аспектах туристичної індустрії. 
Суміщення теорії та практики – основна межа навчання туризму.
На даний час професія менеджера з туризму досить затребувана на ринку, але, на жаль, не будь яка людина може бути менеджером, а тільки та, яка володіє певним набором особистих і професійних якостей.
Менеджерський напрям зорієнтований на підготовку фахівців для сфери туризму, які планують обіймати посади керівників функціональних підрозділів як підприємств виробників (готельні комплекси, заклади ресторанного господарства, транспортні перевізники), так і підприємств посередників у туризмі (туроператорів, турагентів, турбюро) та здійснювати своє кар’єрне зростання за управлінськими сходинами. 
На сьогодні цілком очевидно, що попит на отримання професій туристичної галузі постійно зростає. 
Фахівцеві в галузі туризму необхідні знання з ресурсознавства, стану і динаміки ринку, маркетингу, менеджменту. Необхідно знати технологічні особливості проектування, підготовки, розробки та надання турів, особливості їх тематичного змісту. Усе це вимагає величезних практичних навичок. 
Професійна підготовка менеджерів, фахівців з туризму повинна ґрунтуватися на особливостях підприємницької діяльності у сфері туроперейтінгу і спиратися на принципи педагогічної дидактики. 

Сучасна модель професійної туристичної освіти ґрунтується на таких принципах: зорієнтованості на практичну підготовку фахівців з урахуванням передових світових стандартів; урахування запитів роботодавців, їх кваліфікаційних вимог; надання студентам можливості вибору індивідуальної освітньої траєкторії, забезпечення безперервності та багаторівневості програм; отримання «подвійного» диплома і додаткових кваліфікаційних сертифікатів; застосування сучасних інформаційних та освітніх технологій у навчанні; сертифікації освітніх програм на основі міжнародних стандартів якості.
Кластерна ідеологія дозволяє створити систему безперервної туристичної освіти, що являє собою багаторівневу матрицю, яка забезпечує потреби людини не тільки в отриманні знань більш високого рівня, але і в отриманні додаткових знань на основі системи підвищення кваліфікації та перепідготовки кадрів.

Отже, специфіка туристичної освіти полягає в її багатогранності, яка готує кадри різних спеціальностей і напрямків економічного, технічного, технологічного, управлінського, наукового й інших профілів. Туристична освіта являє собою складний механізм, який постійно вдосконалюється та дозволяє активно впроваджувати інноваційні програми для підготовки кадрів туризму з використанням закордонного досвіду.
2.3. Класифікація ринків туристичної індустрії
Важливою функцією туристичних підприємств сфери туристичної індустрії є виробництво (комплектування), надання та реалізація комплексного турпродукту.
Основна мета функціонування туристичних інфраструктурних елементів є задоволення потреб споживачів у туристичних послугах. Провідним видом їх діяльності є комплектування та реалізація туристичного продукту - комплексу туристичних послуг, що задовольняють потреби туриста під час його подорожі. 

Елементами туристичної індустрії є підприємства й установи, мета функціонування яких – задоволення певних туристичних потреб (мотиваційних, змістових, комфортності, атракції (притягування) тощо).
Виокремлюють такі складові сфери індустрії туризму:
· розміщення;
· перевезення;
· харчування;
· реалізація послуг;
· дозвілля та розваги;
· лікування й оздоровлення.
Діяльність туристичних підприємств розрізняється за специфікою виконуваних функцій, обсягами діяльності та задіяних ресурсів, що обумовлює їх класифікацію та типізацію. Більш детально інформація відображена на рис.2.1.

Рис. 2.1. Характеристика класифікаторів ринку туристичної індустрії

Індустрія туризму характеризується тим, що основна увага в ній при створенні системи якості продукту акцентується на якість сервісу. Якість сервісу – ключ до комерційного успіху. 
Ринок туристських послуг (туристський ринок) формується множиною різноманітних за характером, формою, інтенсивністю, величиною, спрямуванням тощо зв’язків між споживачем (туристом) і виробником туристського продукту - (підприємством індустрії туризму), які виступають структуроутворюючими одиницями ринку, а динамічна рівновага між якими зумовлює його сталість і внутрішню організацію.
Розвиток ринку туристичних послуг у структурі національної економіки можливий при обов’язковому урахуванні впливу чотирьох груп факторів:
1) організаційно економічних;
2) соціально економічних;
3) природно кліматичних;
4) культурно історичних.
Отже, що в умовах нерівномірності розвитку ринку туристичних послуг важливого значення набувають просторово поляризаційні загрози та ризики, які виявляються у нерівномірності розміщення об’єктів туристичної інфраструктури, освоєння природно рекреаційного потенціалу, диспропорційному економічному, соціальному та інноваційно-технологічному розвитку.
2.4. Характеристика діяльності окремих типів підприємств туристичної індустрії
Елементами індустрії туризму є підприємства й установи, мета функціонування яких полягає в задоволенні певних туристичних потреб (мотиваційних, змістових, комфортності тощо). Специфіка туристичної послуги обумовлює наявність значної кількості елементів, їх ієрархічність відповідно до обсягів діяльності, забезпечення виробничими потужностями і рівня розвитку матеріально технічної бази, а виробничо-технологічні, інформаційні, організаційно управлінські, фінансово економічні зв’язки об’єднують зазначені елементи в галузі, що виступають структурними компонентами індустрії туризму.
На практиці виділяють такі типи комерційних туристичних підприємств, які функціонують і розвиваються за власні фінансові кошти та за рахунок отримання прибутку: туроператори, турагентства, туристичні бюро, екскурсійні бюро, інші підприємства сфери туризму. До найбільш дієвих посередників ринку туристичної індустрії варто віднести:
1. Туристичні оператори (туроператори).
2. Туристичні агентства (турагенства).
3. Заклади готельного типу.
4. Заклади харчування.
5. Організатори перевезень.
6. Фізичні особи, які проводять діяльність, пов’язану з туристичним супроводом.
2.5  Розвиток нових організаційних форм ринку туристичної індустрії в умовах інтеграційних перетворень
Серед розроблених і таких, що впроваджуються останнім часом підходів до управління туристичними підприємствами в інтегрованих суспільствах, доцільно виокремити такі (рис. 2.2): 

1. Менеджмент дестинацій.
2. Застосування гнучких інструментів маркетингового менеджменту.
3. Нові підходи до позиціювання.
4. Кооперація для досягнення спільних конкурентних переваг:
а) горизонтальна кооперація;

б) вертикальна кооперація;

в) діагональна кооперація.

5. Програми по роботі з постійними клієнтами і із залучення нових клієнтів
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Рис. 2.2. Нові організаційні підходи ринку туристичної індустрії
Пошук нових рішень у сфері управління туризмом в умовах інтеграції не припиняється та відбувається за такими основними напрямами: пошук інноваційних послуг, інноваційне співробітництво з клієнтами, внутрішній маркетинг. При цьому головною метою пошуку та втілення новітніх підходів до менеджменту у сфері міжнародного туристичного бізнесу є побудова якісного рівня внутрішньої та транснаціональної конкуренції. 
У сучасних умовах на внутрішніх національних ринках збільшується кількість компаній, які займаються туризмом. 
Глобалізація та інтеграційні процеси дозволяють суб’єктам туристичного бізнесу здійснювати економію на масштабах виробництва за рахунок стандартизації товарів і послуг, використати переваги міжнародного маркетингу. 
Основна ідея інтеграції полягає у визначенні загальних характеристик ринків і цільових груп споживачів, що не залежать від особливостей окремих країн. Інтеграція бізнесу в рамках туристичної організації сприяє формуванню сильних конкурентних позицій порівняно з організаціями конкурентами. Конкурентні переваги організації залежать від можливості використання багатьох факторів: доступ до дешевих ресурсів; національне стимулювання інвестицій; подолання торговельних бар’єрів; доступ до стратегічно важливих ринків збуту та інших.
