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Целью исследования является разработка мероприятий по совершенствованию управления персоналом на предприятии «Билетур». Для достижения цели выполнен анализ управления персоналом на предприятии методом анкетирования и методом наблюдения. В результате исследований выявлены недостатки, сформулированы рекомендации и предложены мероприятия по совершенствованию управления персоналом на предприятии АО «Приморское агентство авиационных компаний (Билетур)».
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HR MANAGEMENT IN THE ORGANIZATION ON THE EXAMPLE OF JSC PRIMORSKOE AGENCY OF AVIATION COMPANIES

The goal of the study is to develop measures to improve personnel management at the enterprise " Biletour". In order to achieve the goal the analysis of personnel management at the company by means of questioning and method of observation was carried out. As a result of the research deficiencies are identified, recommendations are formulated and proposed measures to improve personnel management at the JSC "Primorskoe agency of aviation companies ( Biletour)".
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В современных условиях перехода к рыночным отношениям, становления глобализации экономики а также интеграции страны в мирохозяйственные отношения особо значимыми условиями национальной конкурентоспособности считаются далеко не природные и экономические резервы, а человеческие ресурсы, то есть общество, его профессиональные и индивидуальные особенности, трудовая этика и желание к достижению назначенных целей, навыки и умения и креативные и новаторские возможности. Формирование управления человеческими ресурсами как научно-практического комплекса обусловлено, во-первых, развитием общества в социальной и экономической плоскостях и, во-вторых, эволюцией представлений о человеке как субъекте экономической жизни, в результате чего человек, как работник, превратился из пассивного элемента производственной системы в главную движущую силу общественного производства и фактор повышения его эффективности. Объектом исследования является управление персоналом. Предметом исследования - управление персоналом на предприятии, реализующем авиабилеты.
[bookmark: _GoBack]Управление персоналом – это область знаний и практической деятельности, направленная на своевременное обеспечение организации квалифицированным персоналом и организацию мероприятий по повышению качества обслуживания клиентов. Как показывает анализ теоретических исследований по проблемам управления персоналом, в современном мире понятие процесса управления персоналом содержит в себе: кадровое планирование; определение существующей потребности в приеме на работу сотрудников и персонала; набор сотрудников; отбор персонала; последующий наем тех или иных подходящих кадров; трудовая и социальная адаптация вновь принятого персонала; квалифицированное обучение кадров; карьера и ее рост; оценка персонала; система мотивации сотрудников; нормирование труда. Для проведения исследования выбрано крупное Приморское туристическое агентство - всероссийская сеть «Билетур», лидер среди российских агентств по продаже авиабилетов и туристических путевок. Агентство обладает широкой филиальной сетью по России и действует по принципу Агентства Путешествий полного цикла: покупка авиа или ж/д билетов, бронирование отелей, визовая поддержка, трансферы, услуги гидов, экскурсии, страхование, билеты на аэроэкспресс и многое другое в одном месте – в любом офисе продаж компании. Кадры являются самой большой ценностью «Билетур». Компания стремиться создать все условия, а сотрудники - работать наиболее эффективно и оправдать наложенные на них ожидания. Это и определяет актуальность исследования.
Для совершенствования деятельности предприятия выполнена оценка управления персоналом, которая проводилась в несколько этапов:
- использование метода точек соприкосновения;
- проведение и анализ анкетного опроса клиентов;
- использование метода тайного покупателя.
На первом этапе метод точек соприкосновения, представляет из себя процесс взаимодействия между персоналом компании и клиентами в момент потребления услуги. Результатом данного метода является оценка коммуникативная стороны сотрудников компании и использование маркетинговых действий для усовершенствования этапов обслуживания клиентов [2, с. 11]. Следующим этапом оценки является проведение и анализ анкетного опроса клиентов. Этот метод исследования обусловлен низкими затратами на его проведение, высокой скоростью обработки результатов и отсутствия влияния со стороны интервьюера. Результатом заключительного этапа служит оценка сотрудников на предмет уровня квалификации, соблюдения стандартов, владения необходимыми навыками, умениями и компетенциями.
Достоинствами управления персоналом на предприятии являются возможность непрерывного обучения и повышения квалификации; возможность продвижения по карьерной лестнице; поддержка и поощрение инициативности, стремления сотрудников в карьерном росте. К недостаткам относятся: отсутствие эффективной системы отбора в кадровый резерв; отсутствие помощи персоналу в построении деловой карьеры; сосредоточение квалификационной карты на технических характеристиках [4, с. 135].
По результатам исследований сформированы рекомендации по совершенствованию управления персоналом в АО «Приморское агентство авиационных компаний (Билетур)», которые приведены в таблице 1.
Таблица 1
Рекомендации по устранению недостатков в управлении персоналом в «Билетур»

	Недостаток
	Рекомендации

	Отсутствие эффективной системы отбора в кадровый резерв
	Формирование кадрового резерва на основе конкурсного отбора

	Отсутствие помощи персоналу в построении деловой карьеры
	Создание личного кабинета для каждого сотрудника и введение консультационной помощи персоналу от отдела кадров

	Отсутствие программы обучения персонала деловому этикету и навыкам работы с жалобами
	Внедрение обучения персонала квалифицированным специалистом по вопросам работы с клиентами



Выявленные недостатки позволили сформулировать мероприятия по совершенствованию управления персоналом в организации, а именно:
- формирование кадрового резерва на основе конкурсного отбора. Негативным фактором в управлении деловой карьерой персонала в агентстве является формальный отбор в кадровый резерв. Отбор в резерв основан не только на успешном прохождении аттестации, но и на положительной рекомендации руководителя, которая является определяющим фактором при включении сотрудников в кадровый резерв. Это означает, что сотрудник, не уживающийся характером с руководителем, практически лишен возможности развиваться по карьерной лестнице, даже если обладает исключительными, выдающимися способностями. Поэтому необходимо искоренить такую систему и обеспечить равные условия для всех сотрудников на основе конкурсного отбора, что даст дополнительный стимул для развития их профессиональных навыков. Конкурсный отбор является наилучшим вариантом, поскольку он призван выявить кандидатуры, способные к исполнению обязанностей вышестоящей должности, когда аттестация лишь определяет пригодность персонала для уже занимаемой должности. В ходе конкурса для оценки конкретных качеств могут проводиться тестовые испытания, использоваться решения конкретных деловых задач и так далее. В результате каждый участник получит оценку по одинаковым параметрам от 5 до 1, где 5 - это наивысшая оценка. Кандидаты, набравшие наибольшее количество баллов, будут зачислены в кадровый резерв. После подбора сотрудников в кадровый резерв отделом кадров разрабатывается индивидуальный план подготовки на основе анализа стажа работы и уровня образования [3, с. 54];
- создание личного кабинета для каждого сотрудника, где отражаются все профессиональные достижения сотрудника, возможности индивидуального карьерного пути и необходимые требования для каждой должности. Кроме того, сотрудник получает здесь регулярное информирование об имеющихся и перспективных вакансиях. Тем самым персонал будет наглядно видеть свой карьерный путь, что стимулирует стремление к большим достижениям. Также в обязанности отдела кадров необходимо включить консультирование сотрудников. Специалист отдела кадров при обращении к нему сотрудника за помощью в планировании своей индивидуальной карьеры должен помочь ему спланировать этапы возможной карьеры с учетом его индивидуальных особенностей. Поскольку для разных сотрудников одна и та же карьерная линия может быть, как привлекательной, так и неинтересной, что существенно влияет на эффективность их дальнейшей работы;
- внедрение обучения персонала квалифицированным специалистом по вопросам работы с клиентами. Отсутствие навыков сервисного обслуживания клиентов может сильно повлиять на профессиональные качества сотрудника. Даже хороший в своей области знаний специалист, может совершить большую ошибку при обслуживании клиента после которой компания потеряет возможности на дальнейшее продвижение и развитие. Но при обучении кадров на этапе адаптации, сотрудники уже смогут выстраивать грамотную сервисную культуру и повышать коммуникативные навыки в общении с клиентами. Данные уроки научат персонал уверенно вступать в диалог с потенциальным клиентом, находить конструктивные методы решения выхода из конфликтных ситуаций, избегать манипуляций со стороны сложных клиентов, формировать положительное отношение к себе и компании и овладевать техникой убеждения клиентов [1, с. 13].
Таким образом, все предложенные рекомендации по совершенствованию управления карьерой персонала помогут повысить качество обслуживания клиентов и эффективность использования человеческих ресурсов в «Билетур». В конечном итоге каждая организация самостоятельно находит подход к управлению персоналом. Некоторые компании обретают свой метод с помощью проб и ошибок, другие же с помощью иных успешных организаций.
Соблюдение и совершенствование данных рекомендаций и мероприятий для развития управления персоналом в АО «Приморское агентство авиационных компаний (Билетур)» позволят:
- повысить качество работы персонала. Цель - максимально развить потенциал сотрудников, содействовать созданию гармоничного климата в отделах и службах, отслеживать необходимые тренды в данной сфере бизнеса.
- создать сплоченную команду. Цель - синергия интересов организации и интересов сотрудников. Именно это создаст наиболее благоприятную основу для эффективной работы, реализацию перспектив «Билетур» и карьерных траекторий сотрудников.
- повысить профессионализм и компетентность работников. К компетенциям работников всегда выдвигаются высокие требования, которые стоит поддерживать выявлением проблемных мест, зон роста сотрудников и с помощью соблюдения стандартов и правил обслуживания клиентов.
__________________________________________ 
1. Глущенко, В.В. Сервисология как научная основа развития сферы сервиса / В.В. Глущенко, И.И. Глущенко, В.А. Козырев, И.И. Глущенко // Тренды и управление. -2019. -№ 1. - С. 13-26.
2. Суренская, Н.С. Эмпирический анализ содержания психологических компетенций менеджеров по активным продажам / Н.С. Суренская, А.Г. Илюхин // Вестник Минского университета. -2021. -№ 3.
3. Трушков С.А. Управление персоналом в современных реалиях / С.А. Трушков, Н.В. Шарапова // Экономические исследования и разработки. – 2017. – № 2. – С. 77-86.
4. Федорова, Н. В. Управление персоналом организации / Н.В. Федорова, О.Ю. Минченкова. - М.: КноРус, 2021. - 512 c
