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Учитывая составляющие элементы системы “клиент-консультант”, отноше-
ния, возникающие между каждой стороной-участником процесса консультирова-
ния, роли консультанта и варианты стратегий реорганизации системы клиента, 
определена степень использования каждой модели отношений в индустрии туриз-
ма и рекомендован наиболее подходящий вариант взаимоотношений. 

В наступившем двадцать первом веке значе-
ние интеллектуального потенциала любого пред-
приятия, включающего нематериальные активы, 
компетентность и профессионализм персонала, 
знания и технологии, резко возрастает. Туризм, 
как вид экономической деятельности имеет ряд 
особенностей, отличающих его от других, главная 
из которых состоит в том, что результатом труда 
производственного процесса является товар, име-
ющий форму туристского продукта или услуги. В 
свою очередь особенности туристского продук-
та обусловливают характер труда в туризме, что 
заключается в сравнительно большом удельном 
весе живого труда. 

Поскольку интеллектуальный потенциал для 
предприятия является динамичной характери-
стикой, включающей способность управлять кор-
поративными знаниями, а именно аккумулиро-
вать, приобретать, создавать, эффективно их ис-
пользовать, превращая в интеллектуальный ка-
питал с целью повышения эффективности (ре-
зультативности, прибыльности) деятельности 
предприятия, то специалист, работающий в ин-
дустрии туризма, должен обладать высокой ква-
лификацией и глубокими знаниями в различных 
областях. Исходя из этих требований, его труд в 
большей степени носит умственный и творческий 
характер, имея высокую нервно-эмоциональную 
и интеллектуальную нагрузку. 

Таким образом, одним из важнейших направ-
лений интеллектуализации предприятий инду-
стрии туризма на современном этапе является си-
стема распространения знаний, поскольку важ-
но не только их накопление, но эффективное ис-

пользование на пользу предприятия. Это озна-
чает необходимость не только усвоения знаний, 
постоянного развития и обучения кадрового по-
тенциала, а также распространение накопленных 
знаний во внешнюю среду.

В результате чего у предприятий возникает 
острая необходимость в поиске, подборе, расста-
новке и подготовке кадров, удовлетворяющих все 
требования к ним. Но, к сожалению, самостоя-
тельно справиться с этой задачей предприятие не 
всегда имеет возможность, особенно в плане до-
стижения эффективности выполнения. Здесь на 
помощь предприятию могут прийти другие вы-
сококвалифицированные специалисты, а именно 
консультанты в области подготовки интеллекту-
ального потенциала предприятия. 

Потребность в помощи консультантов обу-
словлена не только новыми знаниями, аналити-
ческими умениями, способами и методологиче-
скими подходами, которые может привнести кон-
сультант в клиентскую компанию, но и тем, что 
консультанты призваны помочь сориентировать-
ся в сложных условиях ускорения технологиче-
ских изменений, быстрого роста деловой актив-
ности, что в значительной степени влияет на бу-
дущее всего предприятия.

Методологическая основа консалтинга от-
ражена в работах таких отечественных ученых, 
как В. И. Алешникова, В. А. Гончарук, Е. В. До-
бренькова, А. Л. Кибанов, В. А. Коростелев, 
А. В. Кудинов, А. П. Посадский, А. И. Приго-
жий, З. П. Румянцева, Э. А. Уткин, а также за-
рубежных, как Э. Бейч, П. Блок, Л. Грейнер, 
М. Зильберман, М. Кубр, М. Коуп, К. Маркхем, 
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Р. Метцегер, Ф. Стеле, Э. Шейн и др. Вопросы 
же, связанные с управлением индустрией ту-
ризма, освещаются в работах таких авторов, как 
М. А. Жукова, Н. И. Кабушкин, В. А. Кварталь-
нов, А. Д. Чудновский. 

Рассмотрим систему “клиент-консультант” в 
индустрии туризма, а именно определим модель 
взаимоотношений консультанта с клиентом, ко-
торая позволила бы выявить характер сотрудни-
чества участников на разных этапах консультиро-
вания как процесса осуществления помощи в ре-
шении проблем.

Несмотря на широкое употребление тер-
минов “консалтинг” и “консультирование”, 
дискуссия вокруг трактовки данных опреде-
лений продолжается. Однако большинство 
специалистов-практиков используют эти катего-
рии как синонимы и соглашаются, что консуль-
тирование (от англ. consulting) — это предостав-
ление профессиональных советов. Расширен-
ная трактовка этого термина свидетельствует о 
том, что консультирование трактуют и как дея-
тельность, содержание которой состоит в помощи 
руководителям по решению проблем организа-
ции, и как процесс осуществления помощи в раз-
решении проблем, а также и как результат этого 
процесса-услуги, которые предоставляют незави-
симые специалисты [5].

Участниками процесса консультирования яв-
ляются как минимум две стороны: это клиент —  
сторона заказчик и консультант — сторона ис-
полнитель, а также взаимоотношения, что возни-
кают между ними, образуя тем самым своеобраз-
ную систему “клиент-консультант”. Клиент (лат. 
cliens) — лицо, пользующееся услугами учрежде-
ния, организации, предприятия, постоянный по-
купатель, заказчик, а консультант — специалист, 
оказывающий консультационные услуги [1].

Процесс осуществления отношений или мо-
дель консультирования отличаются степенью уча-
стия и усилий всех сторон на каждом этапе кон-
сультационного процесса, поэтому существует 
несколько вариантов построения взаимоотноше-
ний участников в системе “клиент-консультант”. 

Первый вариант отношений — “эксперт-
клиент” характеризуется привлечением консуль-
тантов лишь на этапе разработки рекомендаций, 
что позволяет минимизировать как финансовые 
затраты клиента, так и срок пребывания консуль-
тантов в организации клиента. То есть, привлекая 
консультантов в качестве “экспертов”, клиент са-
мостоятельно проводит диагностику проблемы и 
реализацию предложенных консультантом реко-

мендаций [4]. Успех работы зависит от способно-
сти персонала выявить существующие проблемы, 
причины их возникновения, а также возможно-
сти внедрения и стремление к удержанию систе-
мы в новом состоянии. Относительно предприя-
тий индустрии туризма данная модель привлека-
тельна своими условиями, но трудно реализуема 
в силу сложности выполнения работ самим кли-
ентом, отсутствием уровня подготовки.

Второй вариант — это отношения по типу 
“доктор-пациент”, где консультант осуществля-
ет диагностику предприятия, выявляет пробле-
мы клиента и разрабатывает комплекс мер, спо-
собных их решить. Это позволяет иметь объек-
тивный взгляд на проблемы и трудности, опреде-
лить истинные причины их возникновения. Про-
цесс внедрения изменений осуществляется само-
стоятельно клиентом уже без участия консуль-
танта [4]. В данном случае это очень удобно для 
предприятия-клиента, но в силу специфики де-
ятельности предприятий индустрии туризма эта 
модель повышает требования к консультанту в 
отношении предоставления квалифицирован-
ной помощи в этой области, что на сегодняшний 
день трудно осуществить в условиях становления 
украинского рынка консалтинга. Кроме того, это 
требует значительных финансовых вложений от 
предприятия-клиента.

Третий вариант — это “сотрудничество”. Вза-
имоотношения путем сотрудничества позволя-
ют объединить усилия клиента и консультан-
та на всех этапах, где совместная работа расши-
ряет компетенцию персонала, помогает перенять 
у консультанта методологию и приемы решения 
проблем, что обеспечивает возможность самосто-
ятельно преодолеть управленческие трудности 
в дальнейшем [4]. Такой механизм более прием-
лем предприятиям индустрии туризма, где усло-
вия внешней среды сильно изменчивы, и без со-
ответствующего уровня подготовки персонала 
не обойтись, чему может способствовать помощь 
консультантов.

После того как консультант и клиент выбрали 
определенную систему отношений, необходимо 
определить также роль каждого из них. Соответ-
ствующие поведенческие роли зависят от модели 
консультирования, специфики проблемы, кото-
рая решается, ожиданий клиента и особенностей 
организации в целом. Наиболее распространен-
ными являются следующие поведенческие роли 
консультанта: консультант-пропагандист, техни-
ческий эксперт, инструктор и преподаватель, по-
мощник, разработчик альтернатив и поисковик. 
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Поведение консультанта также соответствует вы-
бранной стратегии реорганизации системы кли-
ента: стратегия специалиста-консультанта, стра-
тегия сотрудничества и стратегия обучения. 

В свою очередь клиент хочет видеть быстрый 
и измеримый результат консультирования, что в 
условиях реальности не сразу поддается количе-
ственной оценке, так как зримые изменения на-
ступают позже. То есть главной задачей обеспе-
чения эффективных взаимоотношений будет яв-
ляться удовлетворение или превышение ожида-
ний клиента. Считается, что поставленная услуга 
имеет высокое качество, когда восприятие ее кли-
ентом совпадает с его ожиданиями. Следователь-
но, оценка качества услуг должна базироваться на 
критериях, используемых клиентом для этих це-
лей. Все эти критерии не являются абсолютны-
ми, и различные клиенты будут предъявлять раз-
личные требования по выполнению каждой каче-
ственной характеристики. 

На наш взгляд, в индустрии туризма наибо-
лее эффективным будет применение стратегии 
обучения, основанной на консультации специа-
листа, который выступает в роли преподавателя-
инструктора. Обучение в действии, а имен-
но — активные игровые методы (деловые игры, 
организационно-деятельные игры, ролевые игры 
и методы мастер-класса) — являются наиболее эф-
фективными и перспективными в данном случае, 
поскольку предоставляют не только информацию 
относительно проблемы, которая интересует, но 
и заставляют клиента самостоятельно принимать 
решения, в экстремальных ситуациях проигрывая 
различные варианты решения проблемы [3]. Об-
учение в данном случае используется с целью по-
вышения уровня управленческой квалификации, 
проведения специальных учебно-игровых меро-
приятий, направленных на создание необходимой 
готовности персонала к изменениям. 

Следовательно, наиболее критичным ком-
понентом и наименее уловимым элементом 

консультационных услуг являются клиент-
консультантские отношения, возникающие в 
процессе консалтинга, они, как и все другие, за-
висят от черт характера, ситуации и интерпрета-
ции. Эти отношения требуют особого внимания к 
обеспечению их успеха, так как существует некая 
“оболочка” клиент-консультантских отношений, 
которая является уникальной. Поэтому очень 
часто клиенты чувствуют, что полагаются только 
на консультанта [2]. Успешным результатом та-
ких отношений является принятие клиентом га-
рантий консультанта и дальнейшее разрешение 
проблемы. Несмотря на то что степень и форма 
взаимоотношения “клиент-консультант” будет 
меняться от случая к случаю, всегда должен со-
храняться сильный дух сотрудничества, который 
характеризуется общим желанием успешно 
выполнить задание, доверием и уважением, а так-
же пониманием роли своего партнера.
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Система “клиент-консультант” в индустрии туризма, а именно точно 
выбранная модель взаимоотношений консультанта с клиентом с учетом специфи-
ки отрасли, позволяет выявить характер сотрудничества участников на разных 
этапах процесса консультирования с целью ориентации в сложных условиях уско-
рения технологических изменений, быстрого роста деловой активности, что в зна-
чительной степени влияет на будущее всего предприятия.

Система “клієнт-консультант” в індустрії туризму, а саме точно вибрана мо-
дель взаємин консультанта з клієнтом з урахуванням специфіки галузі, дає змо-
гу виявити характер співпраці учасників на різних етапах процесу консультуван-
ня з метою орієнтації у складних умовах прискорення технологічних змін, швидко-
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го зростання ділової активності, що значною мірою впливає на майбутнє всього під-
приємства.

System “client-consultant” in industry of tourism, namely the exactly chosen model of 
mutual relations of consultant with a client taking into account the specific of industry 
allows to expose character of collaboration of participants on the different stages of 
process of advising with the purpose of orientation in the difficult terms of acceleration 
of technological changes, hasty growth of business activity, that largely influences on the 
future of all of enterprise.

Надійшла 28 квітня 2011 р.


