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ВСТУП

Актуальність теми дисертаційного дослідження. На даному етапі розвитку підприємства  суб’єкти  туристичного ринку  проходять процес адаптації і інтеграції до нових пріоритетних економічних відносин, який  являється основним напрямом підвищення ефективності їх діяльності. Однак існує ряд проблем, які спричиняють ускладнення в  їх розвитку.  В результаті інтенсивної інтеграції української економіки в світову та  сприяюче даному процесу зняття бар’єрів входження на ринок іноземних  операторів призводить до збільшення рівня конкурентних умов не тільки між собою, але й з зарубіжними операторами.  Одним із пріоритетних направлень вирішення даних проблем може бути проведення обмежень в спектрі галузевих завдань. Це пов’язано з головною особливістю туристичних послуг для яких наявність суміжних підприємств є умовою, без якої не може відбутися повноцінного споживання туристичної послуги. Тобто спільна діяльність туристичних операторів, фірм з підприємствами безпосереднього обслуговування туристів,  є важливою умовою виробництва туристичних товарів та послуг.  При цьому першочергове значення має транспорт, як одна із складових інфраструктури туризму та невід’ємна частина туристичного продукту. Інтенсивний розвиток повітряного транспорту, який займає більше однієї третини перевезень туристів потребує узгодженості дій з операторами ринку для задоволеності потреб туристів. В зв’язку з цим суттєво підвищуються вимоги до рівня якості послуг, які вони надають.

Проблема якості туристичних послуг стала предметом активних різноаспектних досліджень  вітчизняних учених. Її вивченням займались як вітчизняні, так і зарубіжні науковці: Л.І. Воротіна, А.В. Войчак, О.Л. Каніщенко,  О.О. Любіцева, Г.Г. Почепцова, Т.О. Примак, Є.В. Ромата, В.К.Гамов, Т.І. Ткаченко, Л.М. Шульгіної, М.М. Туріянська, В.Ф. Кифяк, М.П. Мальська, М.Б. Біржаков, О.П.Дурович, В.О. Квартальнов, Ф. Котлер, Дж. Боуен, Дж. Мейкенз та ін. 

Менш дослідженою категорією виявилась якість туристичного продукту, дослідженнями якої займались вітчизняні дослідники М.О.Жукова, В.К. Бабарицька, О.Ю. Малиновська, О.М. Ільїна. Вищенаведені автори підходять до розуміння якості туристичної послуги з позиції її кінцевої реалізації споживачу, мірою їх задоволеності тощо. На жаль, вітчизняні дослідники не розглядають комплексно важливості процесу, який формує якість туристичного продукту.
Втім, ще недостатньо дослідженими залишаються процеси  синергічного управління якістю кожної зі складових туристичного продукту, які в сукупності давали б результативну якість даного продукту.  Існує проблема у впровадженні механізму взаємодії учасників туристичного ринку, який охоплював би весь комплекс проблем і завдань в   формуванні якості туристичного продукту у процесі його створення, наданні і результативності послуг.
Актуальність вказаних проблем та об’єктивна необхідність адаптації теоретичних, методичних і практичних основ управління якістю  складовими туристичної послуги  зумовили  вибір теми дисертаційної  роботи.  

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертаційне дослідження є складовою науково-дослідної роботи кафедри маркетингу Європейського університету: «Менеджмент стратегічного розвитку підприємств та підприємництва невиробничої галузі» (номер державної реєстрації 0107U002009).  Особистий внесок автора полягає у розробці питань регулювання процесів і методичних підходів щодо ефективності функціонування суб’єктів туристичного ринку, які забезпечують виробництво якісного туристичного продукту.
Мета і завдання дослідження.  Метою роботи є узагальнення і розвиток теоретичних підходів, обґрунтування та уточнення  методичних та практичних положень щодо системи управління якістю туристичних послуг.
Відповідно до поставленої мети виникла необхідність у формулюванні і вирішенні наступних задач:

· Систематизувати та узагальнити існуючі теоретичні підходи до сутності послуги як туристичного продукту;

· Здійснити дослідження складових туристичного продукту та факторів, які мають безпосередній та опосередкований вплив  на формування туристичного продукту;

· Дослідити існуючі моделі управління якістю послуг, визначено пріоритетність їх застосування в туристичній сфері;

· Визначити особливості  формування системи взаємодії операторів  туристичного ринку в  процесі надання туристичних послуг;

· Дослідити місце транспортного забезпечення  в формуванні якості туристичного продукту;

· Оцінити рівень ефективності надання туристичних послуг авіатранспортними підприємствами, виявивши невідповідності рівня якості в наданні ними послуг сучасним реаліям та вимогам ринку;

· Розробити методичні рекомендації щодо удосконалення процесного підходу до формування системи управління  якістю туристичного продукту;

· Обґрунтувати доцільність впровадження механізму взаємодії операторів ринку як важеля підвищення якості туристичного продукту;

· Розробити науково-методичні рекомендації щодо підвищення рівня якості авіатранспортного забезпечення туристичних послуг.

Об’єкт дослідження - процес управління якістю складових туристичних послуг.

Предметом дослідження є сукупність теоретичних, методичних та практичних питань щодо формування системи управління  якістю складових туристичних  послуг.
Методи дослідження. Науково-теоретичну та методологічну основу даного дослідження склали наукові праці та публікації  вітчизняних та зарубіжних вчених у сфері управління якістю туристичних послуг.

Для досягнення поставлених у дисертації завдань використовувались наступні методи: аналізу та синтезу; переходу від абстрактного до конкретного; системно-структурний аналіз; метод історизму (використання даних методів дозволило провести узагальнення, систематизацію підходів щодо розуміння сутності туристичного продукту, якості, складових якості туристичного продукту, управління якістю); економіко-статистичні методи (при проведенні розрахунків,  аналітики); метод експертних оцінок (дозволив провести оцінку транспортного забезпечення в туристичному продукті та місця авіаперевезень в його структурі); метод кількісного та якісного порівняння (виявити динаміку розвитку та складові, що формують якість транспортного забезпечення туристичного продукту).

Наукова новизна одержаних результатів полягає в наступних  положеннях:

вперше:

–  запропоновано модель системи управління якістю туристичного продукту, яка базується на процесному підході та дозволяє комплексно синтезувати фактори, методи і підходи у сфері управління якістю послуги, а також стандартизувати процеси  на основних етапах створення споживчої цінності;

удосконалено:

– механізм взаємодії операторів туристичного ринку, що розкриває шляхи знаходження компромісу у  їх відносинах, які  базуються  на взаємовигідних регламентованих стандартах, що сприяють підвищенню якості отримання споживачем туристичних послуг;
–  системний підхід регулювання якості авіатранспортного забезпечення туристичної послуги, який дозволяє згідно введених  стандартів, що базуються на  взаємовідносинах замовник-обслуговуюча компанія-турист досягти підвищення рівня задоволеності від споживання туристичної послуги та в результаті підняти якість туристичного продукту; 

· сутність поняття туристичної послуги як продукту через поєднання в одному явищі послуги і товару: «туристичний продукт» – це товар, який включає ряд послуг, що формуються та надаються суб’єктами туристичного ринку, і націлений на задоволення потреб кінцевих споживачів;

дістало  подальший розвиток: 

         – уточнено розуміння якості туристичного продукту як  взаємодії складових показників, які формують цілісність туристичної послуги, що відповідає певним регламентованим нормативам в їх діяльності, які призводять на виході відповідність і задоволеність очікуванням конкретного споживача;

– сукупність факторів, що формують якість  туристичного продукту, які за специфікою розгляду впливу на формування туристичного продукту об’єднано у чотири групи: економічні, технічні, організаційні та суб’єктивні і визначено ступінь їх впливу на трьох стадіях формування туристичного продукту.

Практичне значення  одержаних  результатів  дослідження. Результати дослідження дозволяють удосконалити управління якістю складовими туристичної послуги, використовуючи запропонований автором механізм взаємодії операторів туристичного ринку. Висновки та рекомендації даного дисертаційного дослідження вносять певний вклад у сучасну вітчизняну економічну науку щодо налагодження ефективної взаємодії учасників створення туристичного продукту. Практична цінність результатів дослідження і розроблених автором механізмів, пропозицій та рекомендацій підтверджується їхнім використанням у діяльності підприємств: Туроператор Агенція горящих путівок «ВІТАС Лтд» (довідка №7 від 09.02.2011р.); Державне підприємство «Міжнародний аеропорт «Бориспіль» (довідка № 02.3-22-4  від 16.02.2011р.);   Туроператор «Імпульс Плюс» (довідка №15 від 23.02.2011р.); Державіаадміністрація (довідка № 1.19-01913  від 28.02.2011р.); Асоціація лідерів турбізнесу України (АЛТУ) (довідка №576 від 15.04.2011).
Особистий внесок здобувача. Дисертаційна робота є результатом самостійного дослідження. Наукові результати, що викладені в дисертації і виносяться на захист, отримані автором особисто.

Апробація результатів дослідження. Основні положення дисертаційної роботи були оприлюднені на: ХІ Всеукраїнській науково-практичній конференції «Молодь, освіта, наука, культура і національна самосвідомість в умовах європейської інтеграції» (м. Київ, Європейський університет, 14-16 травня 2008 р.); ХV Міжнародній науково-практичній конференції „Інформаційні технології в економіці, менеджменті і бізнесі. Проблеми науки, практики і освіти” (м. Київ, Європейський університет, 25-26 лютого 2010 р.); ІІІ Міжнародній науково-практична конференції студентів, аспірантів та молодих вчених «Маркетинг у третьому тисячолітті» (м.Донецьк, Донецький національний університет економіки і торгівлі імені Михайла Туган-Барановського, 19 травня 2010); VІІ Міжнародній науково-практичній конференції „Облік, контроль і аналіз в управлінні підприємницькою діяльністю” (м. Черкаси, Черкаський державний технологічний університет, 14-16 квітня 2010 р.); науково-практичній інтернет-конференції «Сучасний стан економічної науки: проблеми, досягнення та перспективи розвитку» (м.Тернопіль, 24 лютого 2011 р.).
Публікації. За матеріалами виконаного дослідження опубліковано 11 наукових робіт, у тому числі 6 статей у наукових фахових виданнях, загальним обсягом 3,0 др. арк. та 5 тез доповідей на науково-практичних конференціях.
Обсяг та структура роботи.  Дисертаційна робота складається зі вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел (який складає 163 найменування) і додатків. Загальний обсяг роботи становить 200 сторінок машинописного тексту, містить 43 таблиці та 41 рисунок.
ВИСНОВКИ

У дисертаційній роботі на основі дослідження існуючих теоретичних і методичних підходів до управління якістю туристичних послуг вирішено наукове завдання щодо розробки методичних рекомендацій для налагодження взаємозвязку між учасниками створення туристичного продукту для отримання якісного результату.

Виконане наукове дослідження дозволяє сформулювати висновки і пропозиції теоретичного, методичного і прикладного характеру. Наведемо основні з них:

1. Поглиблено розуміння сутності послуги як туристичного продукту, систематизовано різні підходи щодо трактувань поняття «послуга», «туризм», «туристичний продукт». Проаналізовано види туристичних послуг та їх основні характеристики. Систематизовано багатогранність функцій, які виконує туризм та різноманітність форм його виявлення. Виділено три концептуальні підходи, які диференціюють розуміння туризму як послуги, як товару та як продукту діяльності.
2. Аналіз  існуючих концептуальних підходів до туризму дав можливість константувати, що саме термін «туристичний продукт» найбільш змістовно відбиває поєднання в одному явищі послуги і товару, що пропонується туристичною індустрією для задоволення потреб споживачів. Сформовано авторське визначення туристичного продукту, яке найбільш повно відображає його сутність. Визначено складові туристичного продукту, які поділяються на основні, до яких можна віднести готельне забезпечення та транспортне обслуговування  і додаткові, що містять широкий обсяг послуг, а саме: інформаційні, культурно-масові, оздоровчо-лікувальні, послуги харчування тощо.
3. Ретельний аналіз вивченого вітчизняними дослідниками питання якості туристичного продукту дав можливість виявити прогалини в трактуванні цьоого поняття і  сформулювати авторське подання: якість туристичного продукту – це комплекс взаємодії складових, які формують цілісність туристичної послуги, що відповідає певним регламентованим нормативам в їх діяльності, які призводять на виході до відповідності та задоволеності очікуваннь конкретного споживача.

4. З погляду впливу факторів на якість туристичного продукту розглянуто й детально проаналізовано їх вплив  на різних стадіях: стадїя розробки – продукт за  задумом, стадія  створення – продукт у реальному  виконанні, стадія просування – продукт із  підкріпленням. За специфікою розгляду факторів впливу на формування туристичного продукту їх об’єднано у чотири групи: економічні, технічні, організаційні та суб’єктивні та за даним групуванням детально проаналізовано.
5. Для оцінки якості обслуговування в туризмі визначено критерії оцінювання якості туристичного продукту, виходячи з його складових. З’ясовано, що якість засобів розміщення може розглядатись як технічна та функціональна. Якість транспортних послуг здійснюється за наявності та правильності вибору визначених ресурсів, характерними рисами яких є такі категорії, як цілісність, динамічність, комфортність, привабливість.

6. У зв’язку з тим, що проблема забезпечення якості продукту має глобальний характер, критерії якості та методи управління нею мусять бути унормовані, повинна бути створена така система забезпечення якості, яка дала б можливість підприємству об'єктивно довести дієвість власної системи якості для виконання всіх вимог споживачів.

7. Досліджено механізм взаємодії учасників туристичного ринку, а саме: якість туристичного продукту формується туроператором, який безпосередньо взаємодіє з іншими суб’єктами-постачальниками та формує свій продукт на основі пропозиції різних учасників ринку. 
8. Аналіз діяльності об’єднань професійних туристичних організацій на прикладі Асоціації лідерів туристичного бізнесу України (далі – АЛТУ), що об’єднує туристичних операторів, частка яких на ринку туристичного бізнесу становить близько 70 % у виїзному та більше 30 % у внутрішньому туризмі, показав, що АЛТУ створена з метою сприяння просуванню і розвитку всіх видів туризму в Україну, гармонізації відносин між державними органами та суб'єктами туристичної діяльності, забезпечення захисту прав та представництва спільних інтересів суб'єктів туристичної діяльності в державних органах, органах місцевого самоврядування. Проте встановлено, що в Асоціації відсутні програми щодо взаємодії з транспортними підприємствами, які задіяні у формуванні якісного туристичного продукту, незважаючи на те, що зараз існують певні проблеми на межі взаємодії туристичного підприємства і транспортних організацій.
9. Для того, щоб регулювати важелі, що впливають на якість туристичного продукту, проведений аналіз сучасного стану та місця транспортного авіаційного забезпечення у формуванні вітчизняного туристичного продукту. Встановлено, що в оцінці якості діяльності транспортного підприємства не враховуються стандарти, що оперують взаємовідносини з постачальниками туристичних послуг кінцевим споживачам, що є на сьогодні невирішеним питанням взаємодії між транспортним та туристичним підприємством в наданні якісної туристичної послуги в комплексі. 

10. Проведене дослідження рівня ефективності надання туристичних послуг транспортними компаніями в аеропорту «Бориспіль» через задоволеність даними послугами кінцевого споживача довело, що споживач під якістю обслуговування його транспортною системою розуміє не тільки безпеку та якість  обслуговування під час пересування, а й якість і досконалість обслуговування на вокзалі (авіаційному, залізничному чи автомобільному), охайність рекреаційних приміщень і місць загального користування, якість  праці обслуговуючого персоналу. Негативні враження пасажирів про аеропорт формують невисокий рівень культури обслуговуючого персоналу, незнання мов, брак інфраструктури,  високі ціни, малі площі терміналу, задуха від сигаретного диму та інше.

11. Автором запропоновано комплексну модель системи управління якістю туристичного продукту, яка базується на процесному підході і орієнтована на визначення та задоволення туристичних потреб споживачів. На вході обов'язково  повинні бути обладнання, навички персоналу, ресурси (капітал) і вимоги клієнтів до виходів процесу, пакетів відпочинку, трансферу або проживання в готелі. Система виходів, у свою чергу, включає прибуток,  роботу, яка його створює, і наслідки своєї діяльності, що містять як задоволення споживачів, так й інші інтереси, зокрема інтереси жителів пункту призначення.

12. Автором удосконалено механізм взаємодії операторів туристичного ринку, що розкриває шляхи знаходження компромісу у взаємовідносинах, які підвищують якість отримання споживачем туристичних послуг.

13. Надано методичні рекомендації щодо нормативного регулювання взаємовідносин між туристичним та авіатранспортним підприємством.
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