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вом, а його межі проходять там, де довіра, поступово знижується в міру відда-
лення від центру компанії, повністю замінюється розрахунком і санкціями. 
Стало змінюватися уявлення про зовнішнє середовище організації. Завдан-
ням стає не саме по собі просування товару, а формування маркетингу відно-
син — розширення бази постійних клієнтів, підрядників і партнерів. Управ-
ління якістю вже не зводиться тільки до характеристик товару або процесів 
в ланцюжку створення цінності — на перший план виходить якість відносин.
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Макря Ліля Павлівна
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Особливості  мотивації  персоналу  
в  сфері  туризму 

Теорії мотивації мають значний вплив на організацію управління трудо-
вими ресурсами у сфері обслуговування. Але здійснення процесу мотивації у 
деяких галузях людської діяльності має певні відмінні риси. Варто приділя-
ти велику увагу мотивації працівників “непрестижних” професій у сфері ту-
ризму, які є основними у процесі обслуговування: прибиральниці, покоївки 
тощо. Адже, ці професії не користуються популярністю через низку причин, 
серед яких незадовільні умови праці, низька заробітна плата. Кожна людина 
прагне, щоб праця приносила задоволення, давала можливість розвиватись, 
вдосконалювати свої вміння та навички, реалізовувати потенціал. 

Мотиви діяльності персоналу сфери обслуговування можна поділити на 
такі групи. Вони сприяють стимулюванню людських ресурсів в туристичній 
сфері і відіграють позитивну роль на процесі мотивації. 

1) Безпека. Працівники хочуть бути спокійними і впевненими у своєму 
майбутньому, почуватись захищеними. Ці потреби можуть бути задоволені 
через використання страхових полісів, видів на хорошу пенсію.
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2) Економія. Полягає у використанні різноманітних благ, які дає ця ро-
бота. До них можуть належати: спеціальні пільги, умови праці, близькість до 
місця проживання. 

3) Новизна. Можливість дізнаватись щось нове, постійно вдосконалюва-
тись і навчатись. 

4) Суспільна значимість. Працівники прагнуть визнання з боку оточую-
чих, морального схвалення. Почуття успіху мотивує багатьох до покращення 
результатів своєї діяльності, а можливість кар’єрного росту сприяє до збіль-
шення докладених зусиль, в результаті чого підприємство швидше досягне 
поставлених цілей, здобуде прихильність клієнтів, а його послуги будуть 
конкурентними на ринку.

Дуже важливе значення має внутрішня мотивація працівника до роботи. 
Мудрі керівники завжди звертають увагу на ставлення персоналу до праці, 
на процес виконання поставленого завдання, чи докладає персонал зусилля, 
щоб підприємство розвивалось і надавало якісні послуги, чи збігаються ін-
тереси підприємства і працівників. Абсентеїзм та рестрикціонізм — вельми 
небажані явища для кожної організації чи підприємства. 

Абсентеїзм — це “відсутність” на роботі. Виявити його в прихованій формі 
непросто, тому що зовні все може виглядати досить благопристойно. Однак 
можна перебувати на роботі, формально виконувати роботу, але при цьому 
працювати неефективно. Тому аналіз результатів діяльності кожного праців-
ника та визначення розміру винагороди є таким важливим. 

Рестрикціонізм — це свідоме обмеження працівником результатів своєї 
праці. Суть цього явища в тому, що робітники фізично можуть, але психоло-
гічно не хочуть працювати, однак при цьому роблять вигляд, що трудяться 
щосили. Завдання керівника в такому випадку застосовувати такі мотива-
ційні стимули, які допоможуть покращити ефективність праці підлеглого, 
допоможуть йому задовільнити певні потреби [4].

В процесі мотивації працівників дуже часто вагоме місце посідає негатив-
на мотивація. Вона заснована на принципі “батога і пряника”. Звичайно, за-
соби позитивної мотивації застосовують частіше, вони є більш бажаними, бо 
сприяють підвищенню продуктивності діяльності персоналу і викликають 
бажання більш якісно виконувати завдання. Якщо все ж негативна мотивація 
є необхідною умовою, уникнути якої нема можливості, потрібно дотримува-
тись таких правил її застосування: — покарання повинне бути об’єктивним. 

Необхідно розібратись в ситуації і визначити справедливе покарання;
– працівник повинен знати причини покарання, щоб у майбутньому не 

робити подібних проступків чи помилок;
– покарання не повинне стосуватись особистих якостей працівника (вік, 

стать, віросповідання, національність). Не допустимо принижувати і обра-
жати підлеглого.

Застосування негативних стимулів вимагає від керівника знання методів 
і моделей мотивації. Адже, дуже часто негативні стимули використовують не 
правильно. Прилюдні зауваження і критика, крик, перехід від виробничих 
проблем на особисті якості, постійне позбавлення премій, штрафи і дисци-
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плінарні стягнення за найменші проступки не можуть сприятливо впливати 
на психологічний клімат в колективі. Персонал при виконанні завдання буде 
керуватись не прагненням до самореалізації і досягнення високих результа-
тів, а бажанням уникнути покарання чи неприємностей. 

Дуже часто негативні стимули не приносять бажаного результату. Резуль-
тати досліджень показали, що вищих результатів досягають підприємства, 
які використовують позитивні стимули мотивації. Тому ці два типи мотива-
ції потрібно уміло поєднувати для правильного управління людськими ре-
сурсами.
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ТЕОРЕТИЧНІ  АСПЕКТИ  ОЦІНЮВАННЯ  ПЕРСОНАЛУ  
НА  ПІДПРИЄМСТВІ

Для забезпечення високого рівня кваліфікації, професійних і бізнес-на-
вичок та результативності роботи персонал необхідно регулярно оцінюва-
ти. Оцінка персоналу допомагає організаціям зрозуміти, як їхні працівники 
впливають на результати бізнесу та як можна покращити їхню продуктив-
ність і розвиток. Оцінка персоналу допомагає визначити, наскільки пра-
цівники володіють необхідними компетентностями і навичками для ефек-
тивного виконання своїх обов’язків, встановлює, які навички та знання 
працівники повинні розвивати, щоб вдосконалити свою робочу ефектив-
ність. Оцінка може використовуватися для визначення системи винагороди 
та стимулювання працівників до досягнення високих результатів, допома-
гає керівництву визначити, які зміни або ініціативи потрібно впровадити  
для покращення результатів підприємства. З точки зору працівників, то 
вона допомагає співробітникам розуміти їхні можливості розвитку та 


