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ПІДГОТОВКА ФАХІВЦІВ СФЕРИ ТУРИЗМУ ДО РОБОТИ  

В УМОВАХ КЛІЄНТООРІЄНТОВАНОГО ПІДПРИЄМСТВА 

 

Стрімкі темпи розвитку світового туристичного ринку, бажання 

втримати долю цього ринку, незважаючи на постійно зростаючу 

конкуренцію, на фоні зміни ціннісної парадигми ведення бізнесу 

актуалізують пошуки інструментів щодо перетворення потенційних клієнтів 

на лояльних споживачів. Адже в окремих галузях, за підрахунками 

науковців, лояльні споживачі забезпечують підвищення прибутку до 85 %.  

Така статистика підштовхує вітчизняний туристичний бізнес до 

впровадження клієнтоорієнтованого підходу. Очевидно, що лояльність 

споживачів значною мірою залежить від лояльності співробітників. Особливо 

це проявляється в туристичній галузі, де якість послуги визначається якістю 

взаємовідносин між туристом та виконавцем його замовлення.  

Відповідно, збільшується об’єм вимог, які висуваються до 

компетентності фахівця сфери туризму: тепер він, окрім усього іншого, має 

бути орієнтованим на індивідуальні потреби споживача.  

Це стало викликом для закладів вищої освіти, які реалізують 

підготовку кадрів для різних галузей економіки країни, загалом, та індустрії 

туризму, зокрема. 
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Ґрунтовний аналіз наукових досліджень з клієнтоорієнтованості 

представлено в роботах В. Халіної, Т. Васильєвої, Н. Трушкіної, Н. Ринкевич, 

Н. Рябоконь, І. Продан, Ю. Різник [5] та ін., які проаналізували причини 

виникнення цього явища, розглянули його генезис та порівняли визначення 

сутності представниками різних наукових шкіл. Значна кількість робіт 

присвячена теоретичним та практичним аспектам формування лояльності 

споживачів (Т. Лустина, Т. Богачева, А. Панова [4]), співробітників 

(К. Oкcінoйд, І. Рущенко, М. Сорокіна); визначенню індикаторів та 

показників клієнтоорієнтованості підприємств та організацій в різних сферах 

(О. Лабурцева, В. Мартінович, В. Халіна, Т. Халімон тощо). Проте, нам не 

відомі дослідження проблеми формування клієнтоорієнтованості 

майбутнього фахівця в закладах вищої освіти. 

Мета статті – виявлення основних умов, які забезпечують формування 

клієнтоорієнтованості у майбутнього фахівця сфери туризму. 

Незважаючи на відносно тривалий період дослідження вченими питань 

клієнтоорієнтованості (з середини 1950-х рр.) та побутову зрозумілість 

даного терміну, склалося три основні позиції щодо визначення сутності цього 

поняття [5]: 

 стратегія або спосіб ведення бізнесу (Л. Стрій, І. Манн, Ю. Воржакова, 

Дж. Фарлей, Ф. Вебстер); 

 уміння, інструмент або характеристика бізнесу (С. Еверт, А. Новіков, 

В. Лучков); 

 досвід або оцінка клієнта (К. Харський). 

Термінологічна невизначеність не заважає запроваджувати 

клієнтоорієнтований підхід у практику діяльності підприємств. Бізнес «не 

потребує настільки кропіткого і детального пошуку відмінностей у 

термінології ... Як би не позиціонувала фірма свою клієнтоорієнтованість – 

«клієнт – вища цінність» (політика) або «наші продукти без ГМО» 

(інструмент), – завжди буде важливий тільки кінцевий результат (одержання 

прибутку – моє)» [3].  
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Отже, наразі реалізується два шляхи впливу лояльності персоналу на 

лояльність клієнтів:  

а) лояльність персоналу – ефективність праці – якісний продукт – 

задоволеність споживача – лояльність споживача;  

б) лояльність персоналу – поширення цінностей компанії при контакті 

зі споживачем – задоволеність споживача – лояльність споживача [4, с. 57]. 

Відповідно, у студента важливо сформувати основну базову цінність – 

бізнес існує заради задоволення потреб споживачів, та вміння їх 

задовольняти; і чітко визначити індикатори, які показуватимуть, що студент 

готовий застосовувати клієнтоорієнтований підхід у професійній діяльності.  

Система цінностей – важливий елемент культури взагалі і професійної 

культури зокрема. Цінність відповідає на питання – що є бажаним або яким 

щось повинно бути. Цінності містять у собі спонукальний складник, 

виконують роль підстави для дії [7, с. 713–714].  

Тобто, вся професійна діяльність фахівця сфери туризму має бути 

пронизана певним ціннісним відношенням до туриста. Це відношення має 

базуватися на конкретних етичних принципах, морально-професійних 

нормах, які, з одного боку, відображають специфіку професійної діяльності, з 

іншого, є складовою загальної частини суспільства, оскільки професійна 

етика є частиною загальної етичної теорії.  

Професійна етика покликана дати теоретичне обґрунтування сутності 

трансформації загальних норм і принципів моралі до специфічних умов 

професійної діяльності людей відповідно до уявлень про професійний 

обов’язок, благо, добро і зло, справедливість, совість, честь та інші моральні 

цінності. При цьому важливо підкреслити, що професійна етика не створює 

норм, особливих нормативів для спеціалістів тієї чи іншої професії [6]. 

Складність полягає в тому, що звичка дотримуватися етичних 

принципів у своєму житті у молодої людини вже фактично сформована під 

впливом сім’ї, ЗМІ, суспільства, закладів дошкільної та загальної середньої 

освіти та ін. ще до того, як вона стане студентом. Тобто, поза межами 
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системи професійної освіти. Заклад вищої освіти має обмежені можливості 

впливати на цей процес. На етапі зарахування – взагалі ніяких.  

Незважаючи на це, завдання вишу – викликати у майбутнього фахівця 

бажання реалізувати професійну діяльність, керуючись потребами клієнта. 

Це передбачає розвиток емоційного інтелекту (EQ). Структура EQ (за 

Д. Гоулманом) складається з п’яти параметрів: рівень усвідомлення себе 

(самоусвідомлення); здатність керування власними емоціями 

(саморегуляція); націленість на результат (мотивація); вміння розуміти і 

відчувати інших (емпатія); здатність взаємодіяти з іншими людьми (соціальні 

навички) [1].  

Високий рівень емоційного інтелекту дозволяє усувати конфлікти, 

відійти від необов’язковості, невимогливості до інших, байдужості до 

загального результату тощо. З огляду на це, функція EQ ефективніша функції 

IQ. Тобто, для успішної роботи в туристичному бізнесі емоційний інтелект 

набагато дієвіше логічного. 

Якщо подивитися на питання клієнтоорієнтованості з точки зору 

власників бізнесу чи управляючих, вони теж, так чи інакше, говорять про 

емоційний інтелект. Сумлінність, знання потреб свого клієнта, уміння 

зрозуміти і прийняти його точку зору, вміння випереджати його очікування, 

увагу до дрібниць – називають як принципи клієнтоорієнтованості [2]. 

Отже, підсумовуючи все вищесказане, можна зробити висновок: 

сучасний туристичний бізнес будується на принципах клієнтоорієнтованості. 

Це вимагає переосмислення завдань підготовки майбутніх фахівців сфери 

туризму. У студента важливо сформувати основну базову цінність – бізнес 

існує заради задоволення потреб споживачів, та вміння їх задовольняти. З 

цією метою в закладах вищої освіти більше уваги потрібно приділяти 

розвитку емоційного інтелекту студентів. 

Підготовка майбутніх фахівців сфери туризму до виконання своєї 

професійної діяльності з орієнтацією на потреби клієнта – досить новий 

напрям досліджень у туризмології. Перспективи подальших досліджень 
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пов’язані з визначенням механізму формування емоційного інтелекту 

студентів у процесі вивчення професійно орієнтованих дисциплін. 
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