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ВСТУП
Я (ПІБ) студент-практикант, групи ПС(з)-21м, проходив переддипломну психологічну практику у туристичному агентстві “Поїхали з нами”, адреса офісу: м. Київ, вул. Саксаганського, 45 (вхід з двору), ФОП: Андрієнко Оксана Сергіївна. Практика тривала з 1.02 по 17.02. 2023 року та я був призначений на посаду “Психолог-практикант”, керівником практики від підприємства була Андрієнко О.С. Графік роботи підприємства пн-пт з 10 00 по 18 00.
Метою даної практики є поглиблення теоретичних знань про роль психології в сфері туризму, перевірка здатності студента-практиканта у встановленні довірливого контакту з людиною, що користується туристичними послугами.
Мета практики узагальнюється низкою завдань, котрі доповнюють одне одну
Головними завданнями практики є: 
опрацювання літератури з психології туризму, менеджменту, географії та основ туризмознавства для розкриття теми комунікації з клієнтами туристичних послуг;
ознайомлення студента з установою , що дана йому як база практики;
ознайомлення студента з основними формами та напрямами роботи менеджера з туризму;
вивчення робочого графіка психолога в туристичному агентстві;
складання студентом орієнтовного плану роботи та його узгодження з керівником практики;
спостереження за поведінкою клієнта, застосування основ конфліктології та психодіагностики для успішної комунікації;
також знайомство з колективом установи та застосування психологічних навичок конфліктології для успішного спілкування;
спостереження за психологічним кліматом співробітників фірми “Поїхали з нами” та надання психологічних порад у разі виникнення суперечок;
виконання завдань від керівника установи;
складання звіту за результатами проходження практики.

 










РОЗДІЛ I Коротка характеристика про базу практики “Поїхали з нами”.

ТОВ “Поїхали з нами” — туристичне агентство, найпотужніше на вітчизняному туристичному ринку. Мережа має більш ніж 300 офісів в 78 містах України. Діяльність — продаж туристичних продуктів (гарячі тури, путівки, екскурсійні тури) різних туристичних операторів.
ТОВ «Поїхали з нами» є 3 засновники Антон Рудич, Марія Терехова та Олексій Коваль. Мережа “Поїхали з нами” сформували тільки за рахунок внутрішніх інвестицій та це чисто українське підприємство. Де-факто, “Поїхали з нами” — частина групи компаній X-tend, що складається з проектів Izum.ua, Event.ua, Turne, X-tend Software Development та інших. На даний час 98 % офісів мережі працюють на підставі договору комерційної концесії (франчайзинг). Діють як повноцінні бізнес-одиниці. У компанії 3 власних офіси з-поміж більше ніж 300 офісів мережі. Генеральний директор — Олег Кулик.
Компанія “Поїхали з нами” була створена у 2004 році. Спровокувало появу агентства сайт www.turne.com.ua та програми “IntellyTracker”,  потім її перейменували в “Cognesia”. Портал www.turne.com.ua потрібен для того щоб туристичні фірми розміщували рекламу та отримувати замовлення, проте був один нюанс, тоді сфера туризму ще не була готова до інтернет-роботи. Так і з’явилась мережа “Поїхали з нами”. Першим у 2004 році відкрився офіс у центрі Києва, на вулиці Великій Васильківській.
У 2006 році відкрили другий офіс, а у 2007 році — третій. Тоді компанія дала активний старт, зараз має активну співпрацю з такими туроператорами, як “Karya Tour”, “Tez Tour”, “Pegas”, “Anex Tour” та іншими. Окрім України, мережа «Поїхали з нами» має франчайзингові офіси в Придністров'ї, у Криму (до 2015). У 2015 році центральний офіс “Поїхали з нами” з'явився в Казахстані[1].
Найголовніші туристичні напрямки компанії — Туреччина і Єгипет. В різний час тури в ці країни займали від 40 до 80 % загального об'єму перевезень. “Поїхали з нами” має розвинутий напрямок “працевлаштування за кордоном”, також планується розвиток окремої мережі у цьому напрямку.
Агентство в топі серед найкращих вітчизняних туроператорів по кількості продажу серед незалежних туристичних мереж. “Поїхали з нами” — найкраща мережа турфірм в Україні станом на кінець 2015 року (після краху мережі турфірм “Гарячі тури”).
У 2014 році офіс компанії у місті Кам'янське отримав нагороду “Гордість року 2014”. У 2015 році компанія отримала нагороду “Фаворит успіху”[1].
Туристична агенція "Поїхали з нами" надає такі туристичні послуги:
· екскурсійні тури в Європу
· пляжний відпочинок - Туреччина, Єгипет, ОАЕ, Туніс, Греція, Кіпр, Іспанія, Болгарія, Чорногорія, Хорватія, Словенія
· відпочинок в екзотичних країнах - Шрі-Ланка, Індія (Гоа), Таїланд, Малайзія, Індонезія, Мальдіви, Сейшели, Маврикій, В’єтнам, Куба, Домінікана, Мексика
· гірськолижний відпочинок - Словаччина (Високі і Низькі Татри), Австрія, Болгарія, Польща (Закопане), Словенія, Італія
· дитячий відпочинок (табори)
Крім того, це агентство може допомогти у розробці шенгенських віз, послуги страхування, зелені карти,[2] стартові пакети Travel-Sim; продаж авіа- та автобусних квитків. Ще є знижки для постійних клієнтів, гарячі тури і знижки для постійних клієнтів. В Києві налічується 30 офісів “Поїхали з нами” та також є туризм і Україною, тури з Києва на Закарпаття та загалом подорож Карпатами.
1.2. Нормативно-правова база на яке опирається “Поїхали з нами”.
Відповідно до статті 4 Закону України «Про туризм» 1995р  організаційними типами туризму є міжнародний і внутрішній туризм[3].
До міжнародного туризму відносяться: в'їзний туризм - подорожі в межах України осіб, котрі не завжди проживають на її території, та виїзний туризм - подорожі громадян України та осіб, котрі завжди проживають на території України, до іншої країни.
Внутрішнім туризмом є подорожі в межах території України громадян України та осіб, які постійно проживають на її території.
Залежно від типології людей, що подорожують (поїздки, відвідування), їх мета, об'єкт, що використовуються або відвідуються, чи інших ознак виділяють такі види туризму: дитячий; молодіжний; сімейний; для осіб похилого віку; для осіб з інвалідністю; культурно-пізнавальний; лікувально-оздоровчий; спортивний; релігійний; екологічний (зелений); сільський; підводний; гірський; пригодницький; мисливський; автомобільний; самодіяльний тощо.
Відповідно до Закону України "Про туризм" умовами організації туристичної сфери з нашій державі є [3]:
1. ліцензія на туризм. Для того щоб були однакові можливості суб'єктам туристичної сфери, дотримання прав та свобод клієнта, а також захисту довкілля та підвищення рівня туристичного обслуговування через ліцензію туристичної сфери 2. державна реєстрація суб'єктів підприємництва за місцем перебування підприємця. Зареєстровані суб'єкти вносяться до Єдиного державного реєстру юридичних осіб, фізичних осіб-підприємців та громадських формувань (далі - ЄДР). Після реєстрації відкриваються рахунки в банках; 3. стандартизація у сфері туризму; 4. готелям, закладам харчування і курортним закладам є певна оцінка; 5. укладення договорів на туристичне обслуговування; 6.страхування туристів при здійсненні туристичних поїздок; 7. кошти на роботу туроператора та турагента; 8.найм штату та соціальні гарантії за їх роботу; 9. майнова відповідальність суб'єктів підприємництва за надмірне витрачання туристичних ресурсів.
Статтею 30 Закону України «Про туризм»  визначається відповідальність за порушення законодавства в галузі туризму.[3]
Порушеннями законодавства в галузі туризму є:
1. Туроператорська робота без певної ліцензії або невиконання її умов;
2. Туристичну роботу роблять люди , що до цього не готові, тобто не відповідають кваліфікаційним вимогам;
3. Ненадання або надання з запізнення важливої інформації людині;
4. порушення вимог стандартів, норм і правил у галузі туризму;
5. незаконне використання категорії об'єкта туристичної інфраструктури;
6. порушення умов договору між туристом і суб'єктом туристичної роботи з надання туристичних послуг;
7. невиконання розпоряджень уповноважених органів та осіб про усунення порушень ліцензійних умов;
8. порушення правил щодо охорони чи використання об'єктів туристичної інфраструктури, знищення або пошкодження об'єктів відвідування;
9. є труднощі щодо уповноваження на те законом посадовій чи службовій особі у перевірці туристичної роботи діяльністю та також ревізія якості наданих послуг;
10. незаконне втручання в сферу туризму;
11. розповідь секретної по закону інформації.
По закону є може відповідальність і за інші порушення у сфері туризму. Органи державної влади, органи місцевого самоврядування, їх посадові і службові особи у галузі туризму за порушення закону несуть відповідальність.
За невиконання своїх обов'язків туроператор, турагент, інші суб'єкти туристичної сфери несуть майнову та іншу відповідальність, визначену в договорі відповідно до чинного законодавства. Сума відповідальності туроператора, турагента чи іншого суб'єкта туристичної діяльності не буде більшою за фактично завданих замовнику збитків через них. Спори через майно між суб'єктами туристичної сфери та споживачами туристичних послуг вирішуються у встановленому порядку з дотриманням вимог цього Закону.
Згідно з ст 29 Закону України [3] "Про туризм", органи державної влади, органи місцевого самоврядування, їх посадові та службові особи у випадках і в порядку, визначених законом, роблять ревізію за дотриманням норм законодавства з питань туризму, перевіряють чи якісно надані туристичні послуги, додержання ліцензійних умов, норм і правил щодо здійснення туристичної діяльності та відповідно до закону накладають стягнення і вживають інших заходів за порушення законодавства в галузі туризму.
РОЗДІЛ II Навички психології для працівників туристичної галузі.
2.1. Психологічні засади роботи на посаді менеджера з туризму.
Для того щоб працювати в сфері туризму, людина повинна володіти такими навичками. Більше про кожну з них.
1. Знання спеціальності:
 знати методологію виробничого процесу та його функції;  знати теорію менеджменту, головні закони;  знати загальну економічну теорію;  знати теорію маркетингу; ще знання за дипломом;  знати психологію людини (необхідно при роботі з клієнтами).
Менеджер по туризму повинен знати теорію написану вище, бути ерудованим щоб дати відповідь на будь-яке запитання клієнта, адже це дуже важливо.
2. Особисті якості:
 бути у формі;  стресостійкість;  ораторські здібності;  пристосовуваність до ситуації;  правильна реакція на критику;  висока самооцінка, дружелюбність та гарна зовнішність.
З таким набором у менеджера буде багато постійних клієнтів. 
Детальніше про особистісні якості.
3. Особисті здібності:
 здатність переконати;  тайм-менеджмент;  хороша мотивація;  ввічливість;
4. Інтелектуальні здібності:
 інтелект;  творчість;  логіка в діях;  інтуїція
Все це допоможе менеджеру правильно керувати штатом та мати повагу від колег. У сфері туризму інтуїція та творі нахили дуже важливий, для того щоб зі смаком підібрати щось для людини.
5. Робочі прийоми:

 раціональність і системність в роботі;  сконцентрованість;  грамотно приймати рішення;  самоменеджмент;  навики успішної комунікації;
6. Фізичні можливості:

 заняття спортом.
До професійних навичок будь-який спорт буде величезним плюсом.
Ще можна перерахувати мінуси, чого не треба робити на такій посаді:
 не відповідаєш типу людина+ людина;  нетерплячість;  низька самооцінка;  ригідність мислення (тобто ти не в стані пристосуватись до сьогодення);
 низький інтелект;  немає ораторських здібностей та погана комунікація;          егоїзм;  непунктуальність.

 Розглянемо основні властивості керівника:
1. Соціальна спрямованість діяльності.
Керівник як офіційна особа повинен знати законодавство у сфері туризму та й загалом закони на які можна опиратись.
2. Організаторські здібності.
Найважливіші навички керівника - уміння організувати спільну роботу
людей. Потрібно грамотно розподілити задачі серед штату та правильно мотивувати людей до роботи.
Детальніше розглянемо те що організаторські здібності включають в себе
наступні психологічні властивості особистості:
 здатність відображати з достатньою повнотою психологію керованої
групи в ході вирішення спільних завдань;  схильність та інтерес до вивчення психології, та застосовувати її на практиці у вирішенні організаторських завдань;  тактовність та інтуїція;  життєва енергія, якою керівник наповнює своїх підлеглих;  вимогливість – давати адекватні вимоги до колег;
 критичність – реальна оцінка будь-якої ситуації;  схильність до організаторської діяльності - потреба в ній.
3. Високі моральні якості: 
Емпатія, чесність та справедливість, вміння співчувати. Все це потрібно для того щоб дати хороший приклад підлеглим. Стиль керівництва також показує, що з себе представляє начальник як людина.
4. Емоційно-вольові риси характеру: 
цілеспрямованість, принциповість, наполегливість, рішучість, дисциплінованість, захопленість, здатність показати ці якості своїх підлеглих і вести їх за собою. Вольові якості людини здавна вважалися основними його вміннями управляти.
5. Інтелектуальні здібності:
спостережливість, аналітичність мислення, здатність до прогнозування ситуацій, оперативність і логічність пам'яті, стійкість і розподіленість уваги.
6. Уміння підтримувати свій авторитет.
Авторитет заснований на:
 Займаному керівником офіційному статусі (посада та влада); визнання його переваги та права приймати відповідальні рішення в умовах спільної діяльності. Справжнім авторитетом користується керівник - лідер, тому що в його поведінці присутні обидва властивості.
7. Імідж керівника - частина його авторитету. Тому
зовнішність керівника, культура мови, манери - все це елементи його іміджу. Тобто як себе покажеш так і будуть тебе сприймати. Іміджмейкери, які створюють образ керівника, формуючи цей образ у відповідності з очікуваннями публіки.

2.2. Психологічний портрет працівника сфери туризму.
Туризм є в Україні досить молодою галуззю, яка знаходиться на початковій
стадії свого розвитку. А тому вітчизняні менеджери з туризму в значній мірі
відрізняються від зарубіжних представників даної сфери діяльності.
Поняття менеджменту - управління організацією та її структурними
складовими, проте це в Україні має викривлене уявлення, ще не має правильної структури керівництва організацією за допомогою українських методів. В умовах сьогодення керівники користуються іноземними розробками і методиками управління персоналом.
Вітчизняні менеджери туристичної діяльності часто не володіють чотирма
основними вимогами: політичної грамотністю, моральною стійкістю, компетентністю, наявністю організаторських здібностей.
Для порівняння наведемо кваліфікаційні вимоги Великобританії, якими
зобов'язаний володіти кожен хто пов'язаний з туризмом :
 знати природу управлінських процесів, знати основні види організаційних структур управління, функціональних обов'язків і стилів роботи, знати методи зростання ефективності управління;  здатність розбиратися в сучасній інформаційній технології і засобах комунікації, необхідних для управлінського персоналу;  ораторські здібності;  знати психологію людини, для управління клієнтами, підготовки кадрів, регулювання відносин серед підлеглих;
 здатність налагоджувати відносини між фірмою і її клієнтами, управляти
людськими ресурсами, планувати і прогнозувати їхню діяльність;
Все вище перераховане бракує вітчизняним менеджерам.
До таких особистісних якостей можна віднести: нестандартне мислення,
креативність, дотримання обіцянок, високий інтелект, здатність настояти на своєму, справедливість, тактовність і т.д.
Відмінною рисою вітчизняних працівників є рішучість і наполегливість в
досягненні мети, ініціативність в діях. Але є різниця між рішучістю та  авторитаризмом.
Великою проблемою на даний момент виступає встановлення
авторитарного режиму в організаціях, що призводить не тільки до зниження
працездатності персоналу, демотивує його, але також згубно впливає на загальні результати діяльності організації. Співробітники повинні довіряти своєму керівникові, в іншому випадку неможливо буде досягнути бажаного результату.
Важливим елементом в управлінській діяльності є етичні норми. Це
дотримання норм насамперед ділової етики, тобто етичні норми поведінки
менеджера в ринковій економіці, його моральні принципи й ідеали.
Стосовно туризму мова перш за все повинна йти про наступний:
максимізація прибутку не повинна досягатися за рахунок руйнування
навколишнього середовища; в конкурентній боротьбі слід використовувати лише “дозволені” прийоми, тобто дотримуватися правил ринкової гри; справедливий розподіл благ; особистий приклад дотримання етичних норм на роботі і в побуті; дисциплінованість і моральна стійкість. Це є вкрай релевантним для українських менеджерів.
Директори повинні підвищувати ефективність управління, на яку
впливають: вміння визначити темперамент і характер підлеглих; вміння керувати собою; вміння оцінити і підібрати працездатний персонал; вміння бачити і забезпечувати перспективу розвитку свого колективу; винахідливість і здатність до інновацій; висока здатність впливати на оточуючих; знання сучасних управлінських підходів.
Існують деякі області, в яких українські працівники, м'яко кажучи, не
компетентні, що і є для них обмеженням їх діяльності. Виявивши такі обмеження, можна зосередити увагу на тих факторах, які перешкоджають повній реалізації всіх особистих можливостей менеджера.
У зв'язку з цим вирізняються такі обмеження в діяльності вітчизняного
керівника:
Невміння управляти собою. Кожен менеджер повинен навчитися керувати
собою і спілкуватися з підлеглими як з унікальним і безцінним ресурсом. Ті
керівники, які не вміють керувати собою (правильно “розряджатися”, боротися з конфліктами і стресами, ефективно використовувати свій час, енергію і навички), обмежені цієї нездатністю і не можуть керувати іншими людьми. Це один з перших аспектів, які українські менеджери повинні посилено розвивати.
Розмиті особисті цінності. Менеджери повинні щодня приймати безліч
рішень, які базуються на особистих цінностях та принципах. Якщо особисті
цінності не ясні для себе і оточуючих, то вони будуть сприйматися в
перекрученому вигляді. В результаті цього ефективність прийняття та реалізації
управлінських рішень знизиться. У вітчизняних працівників сфери туризму не завжди визначені власні основні принципи і цінності, найчастіше вони розмиті.
Неясні особисті цілі. Українським менеджерам бракує ясності в особистих
цілях. Людина, що не в стані визначити свої цілі, не може досягти успіху в управлінській діяльності та обмежений цієї нечіткістю.
Загальмований особистий розвиток. Здатність до саморозвитку
характеризується не тільки постійним навчанням, а й умінням впровадити в
практику отримані знання. Працівники сфери туризму нашої країни повинні працювати над
власним саморозвитком для того, щоб вдосконалити свої особистісні компетенції.
Відсутність творчості в роботі. Можна навести багато прикладів, як той чи
інший менеджер не може проявити в належній мірі творчий (нестандартний)
підхід у своїй діяльності. Ця якість особливо необхідно сучасним менеджерам,
коли повсюдно ведеться пошук шляхів ефективного переходу до ринкової
економіки.
Невміння навчати. Кожен керівник повинен дбати про підвищення
компетентності тих, ким він керує. Хороший керівник виступає, крім усього
іншого, і в ролі вчителя. Підвищення кваліфікації, в якій би формі воно не
проводилося, - найважливіший елемент управлінської ефективності.
Вітчизняному менеджеру не вистачає здібності і терпіння допомагати розвитку
інших, а тому він обмежений у своїй діяльності невмінням навчати.
Таким чином, ринкова економіка вимагає від менеджера: спроможності
управляти собою; розумних особистих цінностей; чітких особистих цілей;
постійного особистого зростання (розвитку); навичок вирішення проблеми;
винахідливості і здатності до інновацій; здатності впливати на оточуючих; знання сучасних управлінських підходів; організаторських здібностей ; здатності навчати підлеглих.

РОЗДІЛ III Психологічні методи комунікації з клієнтами туристичних послуг.
3.1. Навички успішного спілкування менеджера по туризму з клієнтами, на основі конкретних прикладів.
Успішне виконання роботи менеджера потребує ефективного обміну інформацією, який здійснюється у процесі комунікацій. Комунікації – це складні процеси, що охоплюють кілька взаємозалежних етапів, кожен з яких є важливим для розуміння адресатом суті надісланого йому повідомлення. Є правила передавання інформації, без дотримання яких зміст її може бути спотворено чи навіть утрачено. Метою комунікації виступає розуміння та
осмислення переданої інформації. Для успішної реалізації цієї мети у процесі комунікації мають бути задіяні комунікативно компетентні учасники.
Тому комунікативна компетенція – здатність вирішувати засобами мови актуальні у процесі її вивчення задачі спілкування в побуті, навчанні, виробничій сфері, культурному житті тощо, вміння користуватися фактами мови та мовлення для реалізації цілей спілкування. Володіти комунікативною компетенцією означає в умовах прямого чи опосередкованого контакту успішно вирішувати задачі взаєморозуміння і взаємодії з носіями іноземної мови, якої навчають відповідно до норм та традицій культури цієї мови. В основі формування комунікативної компетенції майбутніх менеджерів туризму лежить мовленнєва діяльність, що постає одночасно метою, змістом, формою і засобом навчання. Вона має певну структуру, до якої входять такі категорії невербального спілкування: ситуація, роль, позиція, спільнота, вид і сфера комунікації. Ці категорії залежать одна від одної і лише ситуація є такою категорією, від якої залежать характер ролей, позицій, спільноти, виду і сфери комунікації.
В основі комунікативної ситуації постає проблема, що відображається в комунікативному завданні, яке дає змогу ефективно скерувати мовленнєву поведінку студентів для досягнення мети спілкування. Тому актуальними залишаються створення на заняттях іноземної мови таких умов
та постановки таких комунікативних завдань, які б заохочували студентів до свідомого засвоєння знань і творчого застосування набутих умінь та
навичок, що є можливим лише при моделюванні проблемних ситуацій у навчанні.
Туризм покликаний поєднати сутність дозвілля з одним із полюсів людської діяльності, що має двохфазний характер “зусилля – релаксація”,
«робота – відпочинок», “виснажливий вид активності – відновлюючий вид активності” і т.д. Так формується уявлення про відпочинок як про діяльність, що має багатофункціональне значення і набуває складного змісту та різноманітних форм організації. Дозвілля спрямоване на задоволення вроджених потреб (відпочинок, їжа, повітря, вода та ін.), соціальних потреб (спілкування, соціальне обслуговування, транспортне перевезення та ін.), культурних потреб (освіта, духовний розвиток, художні цінності та ін.). Завдання ж майбутніх менеджерів туризму − навчитись задовольняти потреби клієнтів-туристів.
Для того, щоб студент (майбутній менеджер туризму) став гарним спеціалістом, він має володіти вмінням ототожнювати себе з туристом із певними вимогами та потребами, ототожнювати себе з менеджером туристської фірми, до якої звернувся клієнт із бажанням здійснити подорож, розглядати проблему з точки зору задоволення обох учасників туристського ринку (клієнта і туристської фірми).
Працівникам туристичних підприємств слід розуміти психологію людини, що збирається у відпустку. Це, перш за все, людина, що бажає відпочити і отримати нові відчуття. Завдання туристичного підприємства - виявити потреби клієнта і допомогти йому визначитися з вибором. Для цього під час спілкування необхідно з'ясувати, до якого типу туристів відноситься клієнт: можливо, це любитель активного відпочинку або, навпаки, спокійного, а може, він бажає відпочивати з метою пізнання, вивчення.
На сучасному українському ринку сформувався новий тип споживача туристичних послуг, що відрізняється високим рівнем інформованості, вимогливістю до комфорту і якості послуг, індивідуалізмом. Такий турист хоче: 1) бути впевнений, що йому гарантується особиста безпека і збереження його багажу; 2) щоб йому було надано гостинність, щоб був забезпечений належний сервіс і дружній прийом, 3) знати, що нового, цікавого, досі йому невідомого, він може побачити, пізнати; 4) знати, які туристичні товари й сувеніри він може в відвідуваною країні купити, щоб у його пам'яті залишилося відвідування даної країни, регіону та викликало бажання відвідати вдруге.
Сучасний клієнт достатньо досвідчений і часто має більш широке уявлення про світ, ніж деякі співробітники туристичного агентства, оскільки багато подорожував або ж просто ознайомився з докладною інформацією, скориставшись ресурсами Інтернету. Для того щоб зацікавити відвідувача, бажано самому менеджеру відвідати країну, рекомендовану для поїздки. Якщо такої можливості немає, то дізнатися максимум інформації про пропоновані країнах з різних джерел - професійний обов'язок менеджера.
Позитивним фактором для співробітника турфірми є розуміння і використання психологічних особливостей спілкування. Йдеться про вміння фахівця з продажу вести прийом клієнтів, враховуючи особливості психології взаємин.
З психологічної точки зору вчинення замовлення в туристичній фірмі проходить три стадії.
Перша стадія - перше відвідування фірми клієнтом, пов'язане з необхідністю, яка і послужила приводом звернення в туристичну фірму. Клієнт, як правило, має або конкретне, або розпливчасте уявлення про бажану послузі. Наприклад, «Я хочу відвідати певну країну, місто» чи «Хотілося б поїхати куди-небудь, де тепло і є море». У цей момент клієнт може і не думати про вартість подорожі.
Друга стадія - прийняття рішення співпрацювати з даною фірмою чи ні. Це рішення залежить від відповідності запропонованої менеджером послуги поданням клієнта про бажаний відпочинок. На рішення впливає також переконливість, з якою розповідав менеджер про потенційну поїздці, атмосфера в офісі, ставлення до клієнта, вартість туру.
Третій етап - покупка туру або відмова від нього. Якщо клієнт вирішує купити тур, то перші його враження будуть засновані на тому ж відповідно дійсного бажаному. Надалі клієнт оцінить всі позитивні і негативні сторони поїздки, як самостійного явища. Якщо подорож пройшла вдало і відповідало вимогам клієнта, про цю туристичній фірмі складеться позитивне враження.
Можна навести дуже простий приклад комунікації, який був у мене на практиці, 7.02.23. О 15 00 телефонує чоловік 25-30 років, представився Юрієм
К:Добрий день.
МТ: Доброго дня! Чим можу вам допомогти!
К:Я збираюся замовити квитки в Париж для мене та дружини, у вас ж є тур на тиждень для молодят.
МТ: Так звичайно є! Коли ви плануєте полетіти?
К:В цей четвер. А яка тривалість польоту?
Б:Це буде прямий переліт і триватиме він 3 години і 20 хвилин.
А:Добре. Ми б хотіли замовити 2 квитки в бізнес класі.
МТ: Зараз подивлюся. На жаль, є тільки 2 квитків в економному класі. Будете брати економ?
К:Добре,  нехай буде економ, я завтра прийду на місце і розрахуюся.
МТ: Ви зможете забрати квитки в будь-який час після 8-ої ранку. Вас ще щось цікавить?
К: Ні, дякую. До побачення.
МТ: До побачення.
3.2. Психологічний портрет клієнта туристичних послуг.
Для того щоб домогтися успіху в процесі реалізації туристичного продукту, важливо чітко уявляти собі психологічний тип клієнта, з яким Ви маєте справу. Це дозволить не тільки значно спростити процес обслуговування клієнта, заощадивши час, але і забезпечити максимальне задоволення його запитів і потреб, а значить, і збільшити дохід фірми. Існує дуже багато психологічних класифікацій і типологій клієнтів (за темпераментом, за очевидному поведінки, на увазі прийняття рішень та інші). Зупинимося докладно на одній з них.
Типологія, в основу якої покладені двоє параметрів поведінки (активність і емоційна чуйність), виділяє наступні типи клієнтів:
- “аналітик” - пасивний і нечуттєвий; - “ентузіаст” - активний і чуйний;
- “активіст” - активний і нечуттєвий; - “добрий” - пасивний і чуйний.

Оскільки обслуговування “доброго клієнта” зі зрозумілих причин, не матиме великих проблем у менеджера, розглянемо перші три типи клієнтів (“аналітик”, “ентузіаст”, “активіст”), спілкування з якими без особливого підходу може стати більш проблематичним.

“Аналітик” повільна і некваплива, говорить неголосно, без інтонацій, воліє спілкуватися з менеджером через стіл, при розмові швидше відхиляється тому, що рухається назустріч, намагається не дивитися співрозмовнику в очі, одягнений посередньо. Характерна особливість «аналітика»: обожнювання деталей (скільки часу триває авіапереліт, скільки метрів до пляжу тощо). “Аналітик” може бути багатослівним, надзвичайно обережним і нерішучим, занадто серйозним, “без” почуття гумору.
Менеджеру туристичної фірми рекомендується говорити повільно, чітко викладати свої думки, приділяти увагу дрібницям, відповідати на кожне питання, давати фактичні докази “за” і “проти”, приводити в приклад задоволених клієнтів. “Аналітик” любить різні графіки і таблиці. Емоції з таким клієнтом працюють мало - не ставайте “на дружню ногу”. Краще виглядати “консервативно”, ніж “екстравагантно”. З “аналітиком” потрібно бути точним і пунктуальним. Він хоче різних гарантій, і при прийнятті рішення йому важливо відчуття безпеки. Видається на руки інформація повинна бути добре оформлена, точна, з усіма запитуваними даними.

“Ентузіаста” відрізняють енергійність, жвавість, виразність, екстравагантність. Чоловік-“ентузіаст” першим протягне руку для рукостискання. Жінка-“ентузіаст” при зустрічі мило посміхається, відкрито дивиться на менеджера. Спілкуючись з співробітником туристської фірми, «ентузіаст» воліє коротку дистанцію. Розговорити його не представляє ніякої праці. Він сам усе розповість. Красномовний і багатослівний, говорить швидко, голосно і довго. Сформулювавши і позначивши свої побажання, може до кінця не вислухати особливості пропонованого варіанту туру. Деталі йому не дуже важливі. Своїми побажаннями і іноді нереалістичними цілями може поставити менеджера в тупик (наприклад, попросити влаштувати поїздку в рекордно короткі, нездійсненні терміни). Працювати з «ентузіастом» зручно, так як він відкритий для спілкування. Якщо є якісь сумніви, він висловить їх відразу. На обличчі у «ентузіаста» можна прочитати багато. “Ентузіаст” може бути: не уважним до подробицям, схильним до перебільшень і узагальнень, неорганізованим, поверхневим і непередбачуваним, імпульсивним і нетерплячим.

Якщо неможливо відразу приділити увагу “ентузіасту”, менеджер туристської фірми повинен відвернути його каталогами або запропонувати каву. Такий клієнт оцінює професіоналізм співробітника по атмосфері спілкування. Він непунктуальний, тому не слід приймати це на свій рахунок, а тим більше намагатися його перевиховати. Емоції з ним дуже доречні.

Менеджеру фірми слід підтримувати ілюзію знайомства і дружнього спілкування. Дати клієнту поговорити про себе, але залишатися живим, енергійним і впевненим. Обговорюючи обраний тур, краще всього говорити ясно і однозначно. Деталі поїздки краще викласти у письмовому вигляді. “Ентузіасту” важливий престиж, тому рекомендується наводити приклади, посилаючись на авторитетних людей.

“Ентузіаст” легко відхиляється від головного предмета розмови. У цій ситуації допомагає доброзичливий питання-натяк: “Сподіваюся, у Вас є ще кілька хвилин? Залишився всього одне питання, яке потрібно обговорити”. Менеджер повинен бути готовий у будь-яку хвилину завершити діалог - такий клієнт може згадати про інший важливою зустрічі і помчати. Так як “ентузіаст” неорганізованих, перед зустріччю в офісі йому потрібно нагадати по телефону про те, що йому необхідно захопити для оформлення туру. Закінчуючи спілкування, не завадить по пунктах записати програму майбутніх дій: “Що? Де? Коли?” і вручити цю пам'ятку клієнту.

“Активіста” можна дізнатися за енергійності та рішучості. Зовні він нагадує начальників або VIР-персон. Любить справляти враження. Завжди зайнятий, трепетно ставиться до свого часу. Кілька хвилин очікування його «заводять» і дратують. “Активіст” любить контролювати ситуацію в цілому, так і людей навколо себе. Навіть в чужому офісі він веде себе як господар становища. Може зробити зауваження менеджерy. Він не губиться в незнайомих обставинах і воліє спілкуватися з людьми свого рівня, тобто керівництвом фірми. “Активіст” говорить швидко і досить голосно, пильно дивиться в очі менеджеру. Цей клієнт поважає впевнених людей, швидко йде до конкретної мети. Не терпить партнерів, які прагнуть придушити своїм авторитетом.
Улюблена забава “активіста” - з нальоту захопити ініціативу, виграти в суперечці і залишити за собою останнє слово. “Активіст” може бути: самовпевненим і підкреслено незалежним, впертим, запальним і навіть грубим, категоричним словах і оцінках.
“Активіста” не варто боятися. Його інтерес до боязкій і невпевненому співрозмовникові тане на очах. Менеджеру слід бути енергійним і в розмові швидко переходити до справі; перед зустріччю ретельно підготуватися до спілкування, бути лаконічним. “Активіст” не любить “лобових” вказівок з чужої сторони, тому співробітникові туристської фірми важливо надати клієнту самому обрати із запропонованих двох або більш конкретних варіантів, створивши ілюзію, що це його власне рішення і вибір. “Активіст” любить все нове, тому не варто наводити як аргумент дані про те, що пропонований маршрут існує давно. Вони воліють бути перше, престижних “рядах” мандрівників. Задаючи питання, такий клієнт розраховує на чіткий і швидкий відповідь. Тому фраза “До цього Вашого питання я повернуся трохи пізніше” може стати серйозною перешкодою для продажу туристського продукту. Менеджеру не потрібно витрачати багато часу на цифри і дрібні подробиці (якщо, звичайно, клієнт сам про них не питає). Конкретні міркування співробітникові фірми краще коротко викласти в письмовому вигляді. “Активіст” розуміє і сприймає важливі для нього фрази: “Заощадити час і гроші”, “Отримати визнання”, “Заради здоров'я і престижу”. Менеджеру є сенс включити їх у свою мову.
РОЗДІЛ IV Психологічні рекомендації від студента-практиканта для посади “менеджер з туризму” .
4.1. Рекомендації по налагодженню контакту менеджеру з туризму з клієнтами та уникненню серйозних конфліктів.
Конфлікти між туристами й організаторами туризму найчастіше виявляються у формі різноманітних скарг. Туристи нині, враховуючи жорстку конкуренцію на ринку, більш прискіпливо ставляться до питання " виконання своїх прав, передбачених договором. З іншого боку, різноманітність й різнорівневість якості надання туристичних послуг, які зумовлені діяльністю
нових, менш досвідчених, туристичних фірм, провокують туристів на конфлікт. У результаті вони скаржаться на неналежне виконання пропонованих послуг, несвоєчасне інформування про зміни у програмі туру, недостовірну інформацію про тур тощо. Велика кількість конфліктів виникає з приводу оформлення договірної документації. Підписуючи договір, покупець до кінця може так і не розуміти, що насправді купує. Ускладнює ситуацію й те, що часто туристична фірма в договорі щодо прав, обов'язків і відповідальності, як правило, намагається обумовити якомога більше своїх прав, тоді як для туриста визначити багато обов'язків. Звісно, що це стає причиною невдоволення покупця послуги.
Найчастіше конфлікти можуть виникати у разі грубого ставлення працівника сфери туризму (менеджера туристичної фірми, адміністратора готелю, офіціанта тощо) до туриста або навпаки.
До конфліктів приводять і непорозуміння як результат взаємної помилки. Наприклад, менеджер з виїзного туризму, проводячи інструктаж, неправильно назвав час вильоту літака, туристу довелося чекати дві години в аеропорту, або адміністратор готелю помилився з ключем від номера, переплутав поверхи, неправильно записав паспортні дані чи назвав ім'я гостя. Залежно від характеру туриста це може стати джерелом конфлікту. З іншого боку, конфлікт може розпочатися і з вини покупця. Наприклад, клієнт бронює номер на нетривалий час, після закінчення строку він бажає подовжити своє проживання в номері, але це не завжди можливо, оскільки номер може бути продано. Співробітники готелю повинні виселити гостя. Непорозуміння зустрічаються і в діяльності ресторану. Припустимо, офіціант не попередив, що замовлена страва буде готова не раніше, ніж за півгодини, а турист, не знаючи про це, виявив підвищену знервованість.
Часто конфлікти в туризмі виникають за психологічної несумісності партнерів з обслуговування  й особливостей характеру клієнта. Наприклад, активніший турист постійно перебиває спокійнішого екскурсовода, клієнта туристичної фірми дратують повільні дії менеджера, відвідувач ресторану принижує офіціанта натяками на можливу винагороду — "чайові" — за умови уважного до нього ставлення. При цьому велике значення мають такі особисті якості співробітників туристичних підприємств, як стриманість і терпимість. До туриста треба вміти знайти індивідуальний підхід.
Конфлікти між співробітниками туристичних підприємств і між самими туристами мають свою специфіку, але не набули відокремленого незалежного статусу відносно конфліктів між туристами і організаторами туризму. Особливість конфлікту полягає також у тому, що до нього можуть долучатися нові учасники.
4.2. Рекомендації по покращенню психологічного клімату в колективі туристичної фірми, сформованих у ході практики.
Морально-психологічний клімат в колективі ТОВ “Поїхали з нами” складається з наступних аспектів:
1) сукупність соціально-психологічних характеристик групи; 2) переважаючий і стійкий психологічний настрій колективу; 3) характер взаємовідносин у колективі.
Сприятливий морально-психологічний клімат характеризують: оптимізм,
радість спілкування, довіру, почуття захищеності і комфорту, взаємна підтримка, теплота та увага у відносинах, відкритість комунікації, впевненість, можливість  вільно мислити, творити, робити внесок в розвиток організації, робити помилки без страху покарання та багато інших факторів які можуть впливати на якість виконуваних робіт працівником.
Несприятливий морально-психологічний клімат характеризують: песимізм,
дратівливість, висока напруженість і конфліктність відносин в групі,
невпевненість, боязнь помилитися, страх покарання, нерозуміння, ворожість і
підозрілість, недовіру один до одного, небажання вкладати зусилля в розвиток
колективу і організації в цілому і т. д.
На підприємстві ТОВ “Поїхали з нами” побудований сприятливий морально-
психологічний клімат, працівники завжди мотивовані до продуктивної роботи та добутті результатів, керівництво завжди готове піти на зустріч своїм працівникам, в межах дозволеного звичайно, допомагати працівникам в роботі та створювати всі умови для прогресу. Підприємство ставить себе як єдиний механізм, де кожен працівник є його великою частиною яке і становить успішні позиції даного підприємства.
Досить серйозно соціально-психологічний клімат пов'язаний і зі стилем
керівництва і лідерства в групі і організації. Зрозуміло, що директивний та анархічний стилі управління навряд чи можуть бути оцінені такі як ті що показують хорошу психологічну атмосферу в групі. Єдиною альтернативою їм виступає демократичний стиль керівництва і лідерства, що базується на співпраці кожного з кожним.
Якщо брати до уваги ТОВ “Поїхали з нами” то йому притаманний демократичний стиль управління, кожен працівник може брати на себе відповідальність за процеси, пропонувати ідеї керівництву, керівництво натомість підтримує своїх працівників і робить все можливе, щоб вони прагнули працювати в компанії та отримували професійний розвиток в туристичній сфері. а формування соціально психологічного клімату в колективі ТОВ “Поїхали з нами” впливають фактори макросередовища та мікросередовища, тому керівництву слід зважати на напрям і величину такого впливу. Стосовно факторів макросередовища, які впливають ззовні, слід зазначити, що жодна група не може існувати, а тим більше розвиватися ізольовано від навколишнього світу.
До таких факторів належать:
1) Соціально-психологічні тенденції науково-технічного прогресу;
2) Особливості суспільно-економічної формації на конкретному етапі
розвитку суспільства; 3) Особливості діяльності органів управління, вищих за рівнем; 4) Соціально-психологічні особливості територіального району, в якому
функціонує організація. Значно більше впливають на соціально-психологічний
клімат колективу фактори мікросередовища, основні з яких:
5) Особливості матеріально-економічних, технологічних та організаційно-
управлінських умов праці в колективі та ступінь задоволення людей цими
факторами; 6) Особливості формальної структури в колективі та її співвідношення з неформальною; 7) Стиль керівництва колективом установи;
8) Рівень психологічної культури керівника та співробітників тощо.
Вплив соціально-психологічного клімату на творчу активність та ініціативу
працівників ТОВ “Поїхали з нами” може бути як стимулюючим, так і стримуючим.
Критеріями сприятливого соціально-психологічного клімату можуть слугувати
наступні характеристики: на рівні колективної свідомості: розуміння суспільних цілей; позитивна оцінка власної діяльності; оптимістичний (життєрадісний) настрій, домінуючий в процесі життєдіяльності колективу; на рівні поведінки: сумлінне, ініціативне ставлення членів колективу до виконуваних обов’язків; високий рівень розвитку колективізму (взаємної відповідальності, вимогливості, взаємодопомоги у виробничих та особистих відносинах); низький рівень конфліктності і міжособистісних відносинах, відсутність порушень трудової дисципліни; відсутність чи незначна плинність
кадрів; вільне обговорення усіх питань, невимушеність атмосфери,
доброзичливість критики. У підприємства ТОВ “Поїхали з нами” є більшість з даних ознак, серед суб’єктивних є: доброзичливість та повага, довіра та взаємовимогливість, достатня інформованість членів колективу, високий ступінь емоційного включення працівників. Серед об’єктивних це: високій рівень трудової дисципліни, зосередженість на отриманні результатів, низька плинність кадрів, прогрес підприємства та зростання результатів.
Тому можна впевнено сказати, що основними факторами, які можуть
вплинути на стан соціально-психологічного клімату в колективі є:
зміст праці та ступінь задоволення людей роботою; умови праці та побуту, задоволеність ними; ступінь задоволення характером міжособистісних стосунків зі співробітниками; стиль керівництва, особистість керівника, а також те, чи задоволений він співробітниками. Отже, при формуванні соціально-психологічного клімату у ТОВ “Поїхали з нами” необхідно враховувати такі фактори: задоволеність роботою, яка складається з рівня оплати праці, режиму роботи, соціальної підтримки, можливих перспектив, рівня професіоналізму колег, характеру вертикальних і горизонтальних відносин; сумісність учасників групи: схожим людям простіше взаємодіяти, підлаштовуватися один під одного, координувати свої дії; люди, що знаходяться серед “своїх”, почувають себе захищеними; згуртованість колективу - дещо інший аспект, ніж сумісність: тут грають роль ставлення до лідера групи, внутрішньокорпоративна культура, ступінь емоційної близькості між членами групи, визнання заслуг кожного учасника, створення умов для розвитку колективу, рівень комунікабельності;
стиль управління: демократичний (найкращий), авторитарний, потурання;
звичайно, кожну менеджер володіє своїм характером, для когось демократичне
спілкування може виявитися непосильним завданням; однак і при авторитарних
методах можна залишатися позитивним лідером: не критикувати публічно,
охочіше заохочувати за успіхи, ніж карати за промахи, а промахи аналізувати,
щоб колега, котрий заплутався, більше не робив такі помилки.
Ще один важливий, але мало коригований фактор створення атмосфери - це
характер виконуваної роботи. Монотонна або, навпаки, напружена діяльність
негативно позначається на психологічному стані працівника. Однак якщо характер діяльності змінити не можна, то можна поліпшити умови праці: переглянути графік роботи, створити умови для зміни діяльності (заодно підвищивши взаємозамінність співробітників) тощо.

ВИСНОВКИ

Отже, підводячи підсумки можна сказати, що туризм – це досить молода галузь в Україні, котра тільки розвивається. Тож в туристичній сфері окрім знань маркетингу, менеджменту, географії, базових знань законодавства, необхідна також галузь психології людини, щоб знати мотиви поведінки подорожуючих. В цьому я переконалась на переддипломній практиці в ТОВ “Поїхали з нами”, в період з 1.02. по 17.02. 2023 р. Графік роботи підприємства пн-пт з 10 00 по 18 00. На практиці я обіймала посаду “психолог-практикант”, тож можу зазначити собі те що дуже важливий як і налагодження контакту з клієнтом, так і психологічний клімат в колективі. Причому клієнти мають різні характери та до всіх них варто мати підхід. Є такі типи клієнтів: 1) “Аналітик”- він флегматичний, розсудливий, справжній консерватор, котрий буде ретельно випитувати всі деталі майбутньої поїздки. З ним треба спілкуватись в діловому стилі, без жодних натяків на дружність, та звичайно ввічливо. 2)  “Ентузіаст” – емоційний, активний, здатний на раптові необдумані рішення, ось його певний тур зацікавив і він бажає його придбати, часто запізнюється. З одного боку з ним легко, бо така людина відкрита до спілкування, а з другого його імпульсивність створює труднощі. Тому з “Ентузіастом” варто просто вміти слухати людину і бути на одній хвилі з ним, і наводити людину до суті справи.
3) “Активіст” – активний, самовпевнений, владний, поведінкою нагадує керівника вищих структур. З ним треба говорити чітко, впевнено, дивлячись в очі переходити до суті справи. Вони не будуть контактувати з тим менеджером, котрий випромінює невпевненість в собі, затиснутий. Також такі особи вимагають тільки так звані елітні тури, їм подавай тільки все найкраще і в найперших рядах. Найбільше конфліктів між екскурсоводом та клієнтом є саме через неуважність однієї або другої сторони. До прикладу менеджер з виїзного туризму, проводячи інструктаж, переплутав час вильоту літака та людина чекала дві години в аеропорту, або адміністратор готелю заплутався в ключах від номеру, переплутав поверхи, неправильно записав паспортні дані чи назвав ім'я гостя. У кожної людини свій характер та через це може статись сварка. Проте може бути і клієнт винний. Наприклад, людина бронює номер на нетривалий час, після закінчення строку він бажає подовжити своє проживання в номері, але це не завжди можливо, оскільки номер може бути продано. Співробітники готелю повинні виселити гостя. 
Ще варто додати що для сприятливого психологічного клімату в колективі туристичного агентства потрібне грамотне керівництво, а саме демократичний стиль управління підприємством, котрий присутній в ТОВ “Поїхали з нами”. Також в даному підприємстві присутня низька плинність кадрів, панує позитивний настрій, рівень зарплатні задовільний. Як і всі туристичні агенції “Поїхали з нами” опирається на законодавство, а саме Закон України “Про туризм” ст 4, ст 30 та ст 29. ТОВ “Поїхали з нами” на ринку вже 19 років.
Підсумовуючи можу сказати що для роботи в сфері туризму необхідні знання психології , адже завдяки ним можливо встановити хороший контакт з будь яким клієнтом, також необхідно психологу давати рекомендації колегам не тільки задля вирішення наявних конфліктів з клієнтом, але і для сприятливого психологічного клімату в колективі робочому. 
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ПІБ

	№
	Дата
	Зміст роботи

	1
	1.02.2023
	Ознайомлення з ТОВ “Поїхали з нами”, з його документацією для психолога-практиканта графіком роботи психолога в установі, 

	2
	2.02.2023
	Знайомство з робочим колективом підприємства та розмова з керівником

	3
	3.03.2023
	Ознайомлення з посадою “Психолог-практикант” та  опрацювання літератури по конфліктології, застосовуючи її до колег

	4
	7.02.2023
	Спостерігаючи за клієнтами в агентстві, виділив для себе типологію клієнтів

	5
	8.02.2023
	Визначення психологічного типу керівництва в установі

	6
	14.02.2023
	Рекомендації психолога-практиканта для роботи з клієнтами та для психологічного клімату в колективі

	7
	16.02.2023
	Здавання звітної документації на підприємство та підведення підсумків переддипломної практики











Характеристика
Від ТОВ “Поїхали з нами” 
на студента-практиканта 6-го курсу
за результатами проходження переддипломної практики 
групи ПС(з) -21м
заочної форми навчання
Київського національного університету
імені Тараса Шевченка
Інститут післядипломної освіти
спеціальність: 053 “Психологія”
                                                                                      ПІБ


(ПІБ) проходила переддипломну практику у ТОВ “Поїхали з нами”, з 1.02.2023 по 17.02.2023. Дане туристичне агентство знаходиться у м Київ, офіс знаходиться на вул. Саксаганського, 45 (вхід з двору). Була прийнята на посаду “психолог-практикант”. Графік роботи з 10 00 – 18 00, з пн по пт
	За час проходження практики студентка ознайомилась з графіком роботи психолога в установі, та ще успішно пішла на контакт з робочим колективом та постійними клієнтами. 
ПІБ показала себе дисциплінованою і старанною практиканткою, як освічений та грамотно підготовлений спеціаліст. Вирізнялась працьовитістю, старанням і старанністю у проведенні різноманітних порад та додаткових психологічних тестів, які завжди виконувалися сумлінно, своєчасно, не вимагаючи додаткових перевірок. Дуже швидко і якісно засвоює всю надану їй інформацію.
Студент за час перебування в “Поїхали з нами” закріпила теоретичний матеріал отриманий у ВНЗ та набула практичних навичок з психології людини, спостерігаючи за клієнтами та виділила 3 основна типи клієнтів “Активіст”, “Ентузіаст ” та “Аналітик”. Давали рекомендації як психолог колегам для успішного продажу рейсів, адже знання психології необхідні для все більшого залучення нових клієнтів. Також всі свої плани та побажання ретельно узгоджувала з керівництвом. 
Отже, за оцінкою проходження практики студентка претендує на «Відмінно».
ФОП                                                              Андрієнко О.С. _____


Висновок керівника практики від закладу вищої освіти 
про проходження практики
_________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Оцінка: 
кількість балів 95 А “Відмінно”

Керівник практики від  Інституту післядипломної освіти
____________ _________________________________
        (підпис)                (ініціали та прізвище)


Форма оціночного бланка проходження переддипломної практики

	Критерії оцінювання
	Максимальна кількість балів
	Одержана кількість балів

	Оцінка практики
	60
	

	Оцінка керівника від бази практики
	30
	

	Оцінка керівника від ІПО
	30
	

	Захист практики
	40
	

	Вміння студента подавати результати свого дослідження, логічно структурувати доповідь та доводити до присутніх у стислій формі основні результати
	15
	

	Відповіді на запитання (чіткість формулювання та відповідність поставленому запитанню) 
	15
	

	Роздатковий матеріал до доповіді: таблиці, рисунки, що відображають результати дослідження 
	5
	

	Оформлення звіту
	5
	

	Загальна кількість балів
	100
	



Члени комісії:
________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________


УГОДА №_______
на проведення практики студентів Інституту післядипломної освіти 
Київського національного університету імені Тараса Шевченка

м. Київ                                                                                          “_____” ____________ 2023 р.

Ми, що нижче підписалися, з однієї сторони - Київський національний університет імені Тараса Шевченка, Інститут післядипломної освіти (надалі навчальний заклад), в особі в.о. директора Інституту післядипломної освіти, доктора економічних наук, професора Ткаченко Н.В, що діє на підставі довіреності № 01/515-26 від 31.08.2018 р. та з другої сторони, ТОВ “Поїхали з нами” в особі ФОП Андрієнко Оксана Сергіївна,
                                        
що діє на підставі Статуту, уклали дану угоду про таке:
1. Предмет угоди
1.1. Цією угодою визначаються умови та порядок забезпечення практичної підготовки студентів Інституту післядипломної освіти Київського національного університету імені Тараса Шевченка у формі проходження різних видів практик на обраних відповідним чином базах практики.
1.2. Під практикою розуміється: невід’ємна складова процесу підготовки фахівців різних кваліфікаційних рівнів у Київському національному університеті імені Тараса Шевченка, що проводиться на відповідним чином обладнаних базах. 
Метою практики є оволодіння студентами сучасними методами, навичками, вміннями та способами організації праці майбутньої професійної діяльності, формування у них на базі одержаних в Університеті знань професійних навичок та вмінь для прийняття самостійних рішень під час роботи в конкретних суспільно-економічних умовах, виховання потреби систематично поповнювати свої знання і творчо їх застосовувати в практичній діяльності.
1.3. Залежно від напрямів підготовки, конкретної спеціальності студентів практика може бути: навчально-виробнича, виробнича , асистентська, науково-дослідна (переддипломна), управлінська (у формі навчально-виробничої).
1.3.1. Практики проводиться в 4 семестрі відповідно до графіка навчального процесу та  покликані сформувати професійні вміння, навички приймати самостійні рішення на певних ділянках роботи (або з конкретних питань) у реальних виробничих умовах шляхом виконання окремих функцій і завдань, властивих майбутній професії; опанування студентами змісту фундаментальних дисциплін, методики їх викладання, основ педагогіки для викладання відповідних дисциплін у загальноосвітніх школах, гімназіях, ліцеях, спеціалізованих середніх навчальних закладах, у вищих навчальних закладах.
1.3.2. Науково-дослідна (переддипломна) практика проводиться перед виконанням кваліфікаційної роботи і є підсумковою ланкою практичної підготовки студентів. Під час цієї практики поглиблюються та закріплюються теоретичні знання із фахових дисциплін, завершується формування бази фактичного матеріалу для виконання кваліфікаційної роботи та/або складання державних іспитів.
2. База практики зобов’язується:
2.1. Прийняти студентів на практику згідно з календарним планом 
	№
з/п
	Шифр і назва
спеціальності
	Курс
	Вид практики
	Кількість здобувачів вищої освіти
	Строки практики

	
	
	
	
	
	початок
	закінчення

	
	053 “Психологія”
	6
	переддипломна
	1
	1.02.
2023
	17.02. 2023

	
	
	
	
	
	
	


2.2.Призначити наказом кваліфікованих спеціалістів для безпосереднього керівництва практикою.
2.3. Створити необхідні умови для виконання студентами програм практики та ознайомлення зі специфікою роботи відповідно до обраного фаху, не допускати використання їх на посадах та роботах, що не відповідають програмі практики та майбутній спеціальності.
2.4. Сприяти формуванню знань про принципи проведення емпіричних досліджень, навчанню прийомів практичного використання методів, отриманню студентами навичок роботи відповідно до майбутньої кваліфікації.
2.5. Забезпечити студентам умови безпечної роботи на кожному робочому місці. Проводити обов’язкові інструктажі з охорони праці: ввідний та на робочому місці. У разі потреби навчати студентів-практикантів безпечних методів праці. 
2.6. Надати студентам-практикантам і керівникам практики від навчального закладу можливість користуватись лабораторіями, кабінетами, майстернями, бібліотеками, технічною та іншою документацією, необхідною для виконання програми практики.
2.7. Забезпечити облік проходження практики студентами. Про всі порушення трудової дисципліни, внутрішнього розпорядку та про інші порушення повідомляти навчальний заклад.
2.8. Після закінчення практики дати характеристику на кожного студента-практиканта.

3. Навчальний заклад зобов’язується:
3.1. За два тижні до початку практики довести до відома студентів програму практики (Додаток 1) та провести інструктаж.
3.2. Призначити керівниками практики кваліфікованих викладачів.
3.3. Забезпечити додержання студентами трудової дисципліни і правил внутрішнього трудового розпорядку. 

4. Відповідальність сторін за виконання угоди:
4.1. Сторони відповідають за невиконання покладених на них обов’язків щодо організації і проведення практики згідно з законодавством про працю в Україні.
4.2. Всі суперечки, що виникають між сторонами за угодою, вирішуються в установленому порядку.
4.3.Термін дії угоди з ____________ по _____________ р.
4.4.Угода набуває сили після її підписання сторонами. 
4.5. Угода складена у двох примірниках – по одному для кожної зі сторін.


Юридичні адреси сторін:

	Навчальний заклад  
Київський національний 
університет імені Тараса Шевченка 
м. Київ, вул. Володимирська, 64/13
В.о. директора Інституту післядипломної освіти, доктор економічних наук
Ткаченко Н.В.
________________________________
МП

	            База практики
ТОВ “Поїхали з нами” 
	м. Київ, вул. Саксаганського, 45 

	(вхід з двору)

	ФОП: Андрієнко Оксана Сергіївна
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Міністерство освіти і науки України
ДВНЗ «Київський національний університет ім. Тараса Шевченка»
Інститут післядипломної освіти



Щоденник
з   переддипломної практики
студента ПІБ
Інститут післядипломної освіти
Освітньо-кваліфікаційний рівень:  ОКР “Магістр”
Спеціальність 053 “Психологія”
6 курс, група ПС(з)-21м
Студент ПІБ

Прибув на підприємство 01 лютого 2023 року
____________________                                                    ФОП: Андрієнко О. С.
вибув з підприємства 16 лютого 2023 року
____________________                                                    ФОП: Андрієнко О. С.

                                                                                         Керівник практики від ВНЗ:
Ткаченко Н.В.
від підприємства:
Андрієнко О. С.

  







Київ
2023
	Дата
	Зміст роботи
	Детальніший опис діяльності
	Примітки від бази практики підприємства
	Примітки від
бази практики
викладачів ВНЗ

	1.02.2023
	Ознайомлення з ТОВ “Поїхали з нами”, його графіком роботи, була прийнята на посаду “психолог-практикант”
	Агентство працює з 10 00 по 18 00, пн-пт
При приході в установу ознайомились з документами, з якими працює психолог, також робоче місце психолога
	
	

	2.02.2023
	Знайомство з робочим колективом підприємства та розмова з керівником
	Був підписаний договір про практику з директором, і всі плани по практиці узгодили з ним. Проведено навчання як практиканту у проведенні різноманітних тестів та опитувань
	
	

	3.02.2023
	Опрацювання різноманітної літератури з психології, конфліктології, та виділення типології клієнтів фірми 
	Є 3 типи клієнтів в цьому агентстві “Активіст”, “Аналітик” та “Ентузіаст”. 
	
	

	7.02.2023
	Опис психологічного портрета працівника сфери туризму та стилю управління в агентстві
	В “Поїхали з нами” панує демократичний стиль управління та окреслено психологічний портрет працівника туристичної сфери. До цього входить креативність, вміння слухати та чути іншу людину, тактовність, спостережливість, розвинута інтуїція та здатність до самовдосконалення
	
	

	8.02.2023
	Рекомендації від психолога-практиканта для хорошого психологічного клімату в колективі
	[bookmark: _GoBack]Для кращої роботи в команді, в колективі необхідно високий рівень мотивації до роботи, тобто друзі на роботі, цікаві проекти, рівень зарплатні, також хороший варіант є корпоративи для підняття командного духу
	
	

	14.02.2023
	Рекомендації від психолога-практиканта для комунікації з клієнтами 
	Для уникнення конфліктів з клієнтами необхідно бути терплячим та сміти слухати, бути уважним щоб не було плутаниці, вміти чітко пояснити всі нюанси без води
	
	

	16.02.2023
	Здавання звітної документації на підприємство та підведення підсумків переддипломної практики
	Підпис керівника про завершення переддипломної практики, та надана оцінка “Відмінно” від підприємства.  
	
	



