
 

Любі друзі! Багато народів захоплюються героїзмом і мужністю українського 

народу. Після перемоги багато людей з різних країн хотітимуть краще пізнати Україну. 

Тож, ми вже зараз повинні працювати для відбудови, щоб і надалі прославляти нашу 

неймовірну Батьківщину. 

        Знання - це наша сила! 

        Коли лунає сирена-направляйтесь в укриття! Бережіть себе! 

 

 

Урок № 72 

Дата: 28. 03.2022 

Тема: Основні вимоги до персоналу туристичної фірми. 
Мета: Охарактеризувати основні вимоги до персоналу туристичної фірми; розвивати аналітичне 

мислення, професійні навички, пам'ять, мислення; виховувати повагу до професії. 

         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 кращі 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. 

    Важливими є чинники, які характеризують особисті риси характеру працівника туристичного 

підприємства. Особи, які бажають працювати у туристичні галузі, окрім набутих професійних 

павичок під час практик чи навчань (наприклад, технічних, обслуговування клієнтів чи знань із 

соціології та психології), мусять мати певні психофізичні здібності, наприклад: 

 терпимість, опанування собою, ввічливість, сумлінність; 

  красномовність, висока особиста культура, доброзичливість; 

  відповідальність, почуття обов'язку, дисциплінованість; 

  стійкість у стресовій ситуації; 

  вміння 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 впоратися з емоціями клієнта; 

  готовність надати допомогу іншим людям для вирішення їхніх проблем; 

  вміння вести переговори й активно продавати. 

  Зовнішній вигляд працівника під час зустрічі з туристом не повинен викликати у нього 

негативного ставлення. При роботі на лінії "працівник — турист" важливу роль відіграють 

зовнішні умови: презентабельність, приємна зовнішність, спортивна фігура тощо. 

Кожне робоче місце також пов'язують з певними особистими вміннями працівника. Виконання 

службових обов'язків (прийняття туриста у рецепції, обслуговування під час споживання їжі) інколи 

вимагає таланту, грації, такту, високої особистої культури чи вмінь. 

    

Урок № 73 

Дата: 28. 03.2022 

Тема: Основні вимоги до персоналу туристичної фірми. 



Мета: Охарактеризувати основні вимоги до персоналу туристичної фірми; розвивати аналітичне 

мислення, професійні навички, пам'ять, мислення; виховувати повагу до професії. 

    

 Персонал повинен знати: 

1. Законодавчі акти і нормативні документи в галузі туризму; 

2. Формальності міжнародних норм у галузі туризму, а також правила оформлення документів на 

виїзд із України (в'їзд в Україну) - для персоналу, зайнятого виїзним/в'їздним туризмом; 

3. Іноземна мова в обсязі, що відповідає виконуваній роботі (для персоналу, що займається 

міжнародним туризмом). 

    Персонал повинен: 

1) уміти дати чітку, точну відповідь на поставлені відвідувачем питання; 

2) володіти інформацією, необхідною для споживача; 

3) підвищувати свою кваліфікацію (на курсах, семінарах тощо) не рідше ніж один раз на рік. 

    Етика поводження з відвідувачами: 

- персонал повинен бути привітним і доброзичливим; 

- розпочинати діалог з вітання; 

- привітно посміхатися; 

- бути терплячим і ввічливим; 

- виявляти повагу до відвідувача; 

- обслуговування відвідувача повинне бути першочерговим порівняно з іншими службовими 

обов'язками; 

- персонал повинен мати привабливий зовнішній вигляд; 

- у присутності відвідувача не вести особистих телефонних розмов, не приймати їжу і напої; 

- уміти слухати (виявляти цікавість до того, що говорить відвідувач); 

- зводити до мінімуму чекання відвідувачів, сприяти тому, щоб час очікування не був втомлюючим 

(не повинен перевищувати 6 хв). 

      Функції, обов'язки, відповідальність і права персоналу повинні бути викладені в посадових 

інструкціях і затверджені керівником туристичної організації. Персонал зобов'язаний знати 

посадові інструкції. 

 

 

Питання для самоперевірки: 

1. Які основні вимоги висувають до офісу (Приміщення) туроператора / турагента? 

2. Які універсальні павила дозволяють підвищити ефективність роботи персоналу і 

культуру обслуговування відвідувачів? 

 

Домашнє завдання: дати відповіді на питання для самоперевірки, та законспектувати 

матеріал з теми. 

Рекомендована література: А. Михайличенко «Туроперейтинг», К: Наукова думка, 2018; 

В. К. Бабарицька,,О. Ю. Малиновська «Менеджмент туризму. Туроперейтинг. Понятійно-

термінологічні основи, сервісне забезпечення тур продукту», К: Наукова думка, 2018 

 

Шановні учні! Нагадую, що на виконані вами завдання чекає моя електронна пошта: 

kvasha.n.v@gmail.com  або Вайбер чи Телеграм за номером: 093-74-98-200, 

але не пізніше 20:00 

mailto:kvasha.n.v@gmail.com

