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ÌÅÒÎÄÈÊÀ ÄÎÑË²ÄÆÅÍÍß ßÊÎÑÒ² ÎÁÑËÓÃÎÂÓÂÀÍÍß ÍÀ

ÒÓÐÈÑÒÈ×ÍÈÕ Ï²ÄÏÐÈªÌÑÒÂÀÕ ÓÊÐÀ¯ÍÈ

Äëÿ ï³äïðèºìñòâ òóðèñòè÷íî¿ ñôåðè ÿê³ñòü îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â º îäí³ºþ ç íàéá³ëüø
âàãîìèõ êîíêóðåíòíèõ ïåðåâàã, îñê³ëüêè ï³ä ÷àñ êóï³âë³/ïðîäàæó/ñïîæèâàííÿ òóðèñòè÷íîãî
ïðîäóêòó ñàìå âêàçàíèé ïîêàçíèê º ÷è íå íàéâàæëèâ³øèì êðèòåð³ºì, çà ÿêèì êë³ºíòè îö³íþþòü
òóðèñòè÷íå ï³äïðèºìñòâî. ßê íàñë³äîê — ÿê³ñòü âçàºìîä³¿ ïåðñîíàëó ç êë³ºíòàìè º îäí³ºþ ç
íàéâàãîì³øèõ ñêëàäîâèõ ñóêóïíî¿ ÿêîñò³ ïðîäóêòó ï³äïðèºìñòâà.

Ç îãëÿäó íà ñêàçàíå, àêòóàëüíîþ ïðîáëåìîþ, ùî ïîòðåáóº òåðì³íîâîãî âèð³øåííÿ, º â³äñóòí³ñòü
â Óêðà¿í³ ìåòîäîëîã³¿ îö³íêè ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ íà òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâàõ, ÿêà áóëà á, ç
îäíîãî áîêó, çðó÷íèì ³íñòðóìåíòîì êîíòðîëþ, àäåêâàòíèì óìîâàì ôóíêö³îíóâàííÿ öèõ ï³äïðèºìñòâ,
à ç ³íøîãî, — âàæåëåì ï³äâèùåííÿ êâàë³ô³êàö³¿ ïåðñîíàëó, à îòæå, ³ ÿêîñò³ òóðèñòè÷íîãî ïðîäóêòó.

Àíàë³ç îñòàíí³õ äîñë³äæåíü ³ ïóáë³êàö³é ïîêàçàâ, ùî äëÿ âèçíà÷åííÿ ð³âíÿ ÿêîñò³
îáñëóãîâóâàííÿ íà ðèíêàõ ñïîæèâ÷èõ òîâàð³â àíàë³òèêè íàé÷àñò³øå âèêîðèñòîâóþòü òàê³ ìåòîäèêè:

- òðàäèö³éí³ ³íñïåêö³¿ òà ðåéäè — íåäîðîã³ ³ ïðîñò³ â îðãàí³çàö³¿, àëå, ÿê ïðàâèëî,
äàþòü çàâèùåí³ ðåçóëüòàòè, îñê³ëüêè ïðî íèõ ñòàº â³äîìî çàçäàëåã³äü1 ;

- îïèòóâàííÿ ïîêóïö³â — ç îäíîãî áîêó, äîðîãå, ç ³íøîãî — ïîêóïö³, íå çíàþ÷è
ñòàíäàðò³â îáñëóãîâóâàííÿ, ìîæóòü íå ïîì³òèòè âñ³õ íåäîë³ê³â ó íüîìó2 ;

- àòåñòàö³ÿ ïåðñîíàëó — äîçâîëÿº îá’ºêòèâíî îö³íèòè òåîðåòè÷í³ çíàííÿ ïðîäàâö³â,
îäíàê íå äîçâîëÿº îö³íèòè ¿õ íà ïðàêòèö³3 ;

- ìåòîäèêà “Òàºìíèé ïîêóïåöü” (Mystery Shopping) — íåçâàæàþ÷è íà íåçíà÷íèé
ñòðîê âèêîðèñòàííÿ âñòèãëà ïîçèòèâíî çàðåêîìåíäóâàòè ñåáå çàâäÿêè ö³ëîìó ðÿäó ïåðåâàã4 . Ñåðåä
íèõ ñë³ä âèä³ëèòè òàê³:

- òàºìí³ñòü ³ íåñïîä³âàíêà ïåðåâ³ðêè äîçâîëÿº îö³íèòè ôàêòè÷íèé ð³âåíü
îáñëóãîâóâàííÿ íà ï³äïðèºìñòâ³;

- ãíó÷ê³ñòü ìåòîäèêè ñòâîðþº ìîæëèâîñò³ äëÿ ïåðåâ³ðêè êîíêðåòíèõ ä³é ³ ñôåð
ä³ÿëüíîñò³ ïåðñîíàëó (ìåíåäæåð³â, êîíñóëüòàíò³â, àäì³í³ñòðàòîð³â, ïðîäàâö³â òîùî);

- ðåàëüí³ñòü ³ õàðàêòåðí³ñòü ñèòóàö³é äàº ï³äñòàâè îö³íèòè ä³¿ îáñëóãîâóþ÷îãî
ïåðñîíàëó íà ïðàêòèö³;

- îö³íêà ðîáîòè ïåðñîíàëó â³äáóâàºòüñÿ ç òî÷êè çîðó ñïîæèâà÷à, ùî º äóæå âàæëèâèì
äëÿ ðîçðîáêè çàõîä³â ùîäî ïîë³ïøåííÿ ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ.

Ìåòîäèêà “Òàºìíèé ïîêóïåöü” â³äíîñíî íîâà äëÿ óêðà¿íñüêîãî ðèíêó ìàðêåòèíãîâèõ
äîñë³äæåíü, îäíàê äîñòàòíüî â³äîìà â êðà¿íàõ Çàõîäó, äå øèðîêî âèêîðèñòîâóºòüñÿ êîìïàí³ÿìè-

© Øóëüã³íà Ë.Ì., 2005
* äîêòîðàíò Êè¿âñüêîãî íàö³îíàëüíîãî òîðãîâåëüíî-åêîíîì³÷íîãî óí³âåðñèòåòó, êàíäèäàò òåõí³÷íèõ íàóê,
äîöåíò
1 Öûñàðü À. Res-Q-Index âîçâðàùàåòñÿ // Íîâûé ìàðêåòèíã. — 2005. — ¹ 6. — Ñ. 92–97.
2 Ãîëóáêîâ Å.Ï. Ñîâðåìåííûå òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ ìàðêåòèíãà // Ìàðêåòèíã â Ðîññèè è çà ðóáåæîì. — 2004. —
¹ 1. — Ñ. 8.
3 Çàïåñîöêèé À.Ñ. Ñòðàòåãè÷åñêèé ìàðêåòèíã â òóðèçìå: Òåîðèÿ è ïðàêòèêà. — ÑÏá.: ÑÏáÃÓÏ, 2003. — Ñ. 25–48;
Êàïóñòà È. Ïîääåðæèâàòü çàêîííûå îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé. // Íîâûé ìàðêåòèíã. — 2003. — ¹ 9. — Ñ. 71–77.
4 Öûñàðü À. Àäàïòàöèÿ ÍI-ìåíåäæìåíòà // Ñòàðòåðè. — 2004. — ¹ 10. — Ñ. 40–46; Öûñàðü À. Internet-
òåõíîëîãèè â “Mystery Shopping” // Îòäåë êàäðîâ. — 2005. — ¹ 5. — Ñ. 50–53; Öûñàðü À. Êàê ñîçäàòü
èäåàëüíûå ñòàíäàðòû îáñëóæèâàíèÿ // Íîâûé ìàðêåòèíã. — 2005. — ¹ 5. — Ñ. 76–81; Öûñàðü À. Res-Q-
Index âîçâðàùàåòñÿ // Íîâûé ìàðêåòèíã. — 2005. — ¹ 6. — Ñ. 92–97; Öûñàðü À. Ìèñòåð Õ íà ñëóæáå ó
êà÷åñòâà // Êîìïàíüîí. — 2005. — ¹ 23. — Ñ. 24–26; http://www.marketing-lab.com.ua.
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âèðîáíèêàìè ÿê äîñë³äíèöüêèé ³íñòðóìåíò ³ç ïî÷àòêó 70-õ ðîê³â ÕÕ-ãî ñòîë³òòÿ5 . ×àñò³øå çà
³íøèõ ìåòîäèêó çàñòîñîâóþòü ï³äïðèºìñòâà, ùî ïðîïîíóþòü ñïîæèâà÷àì ñêëàäí³ òîâàðè —
òîáòî òàê³, ùî âèìàãàþòü êîìïåòåíòíî¿ êîíñóëüòàö³¿ ïðîäàâöÿ â ìîìåíò ïðîäàæó (ó ò.÷. òóðèñòè÷í³
ïðîäóêòè). Îñîáëèâî ïîïóëÿðíà ìåòîäèêà “Òàºìíèé ïîêóïåöü” íà ñüîãîäí³ â ÑØÀ, äå ïðàêòè÷íî
âñ³ ðîçäð³áí³ ìåðåæ³, á³ëÿ 70 % áàíê³â ³ 90 % âåëèêèõ ðåñòîðàííèõ ìåðåæ âèêîðèñòîâóþòü ¿¿ ÿê
ñêëàäîâèé åëåìåíò ñèñòåìè ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â6 .

Ó ë³òåðàòóð³ çóñòð³÷àþòüñÿ ð³çí³ íàçâè ö³º¿ ìåòîäèêè7 :
- Mystery Shopping (òàºìíèé ïîêóïåöü),
- Secret Shopp³ng (ñåêðåòíèé ïîêóïåöü),
- Anonymous Consumers (àíîí³ìíèé ïîêóïåöü),
- V³rtual Customers(r) (â³ðòóàëüíèé ïîêóïåöü),
-Undercover Performance Evaluat³ons (ïðèõîâàíà îö³íêà ïðåçåíòàö³¿),
- Shopper Programs (ïðîãðàìè ïåðåâ³ðêè ìàãàçèí³â),
- Shopper Aud³ts (àóäèò â ìàãàçèíàõ),
- Ghost Shopp³ng (ïðèõîâàíà êóï³âëÿ).
Àâòîðè íàãîëîøóþòü, ùî ãîëîâíà ìåòà çàñòîñóâàííÿ ïðîâ³äíèìè êîìïàí³ÿìè ìåòîäèêè

“Òàºìíèé ïîêóïåöü” — íå çâ³ëüíèòè ÷è ïîêàðàòè ïðàö³âíèê³â, ùî îòðèìàëè íèçüêó îö³íêó, à
âèçíà÷èòè íåãàòèâí³ ÷è íåäîñòàòíüî ÿê³ñí³ åëåìåíòè ó ¿õ ðîáîò³, ðîçðîáèòè ³íäèâ³äóàëüí³ ïðîãðàìè
ï³äâèùåííÿ êâàë³ô³êàö³¿ ³ ïîêðàùèòè ÿê³ñòü ñåðâ³ñó. Â³çèòè òàºìíèõ ïîêóïö³â äîçâîëÿþòü
ï³äâèùèòè ìîòèâàö³þ ïåðñîíàëó, îö³íèòè àäåêâàòí³ñòü ³ ïîâíîòó ïðèéíÿòèõ ó êîìïàí³¿ ñòàíäàðò³â
îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â, âèÿâèòè íåäîë³êè â á³çíåñ-ïðîöåñàõ, ÿê³ âëàñíèì ñï³âðîá³òíèêàì ìîæóòü
áóòè íåïîì³òíèìè, îö³íèòè åôåêòèâí³ñòü òðåí³íã³â, ùî ïðîâîäÿòüñÿ äëÿ ïåðñîíàëó òà ³í. Çà
îö³íêàìè çàõ³äíèõ êîìïàí³é, ÿê³ ðåãóëÿðíî çàñòîñîâóþòü ìåòîäèêó “Òàºìíèé ïîêóïåöü” äëÿ àóäèòó
ñâîãî ñåðâ³ñó, â ïåð³îä ïðîâåäåííÿ îö³íêè îáñÿãè ïðîäàæó çðîñòàþòü â 2–3 ðàçè8 .

Çàâäÿêè ñâî¿é åôåêòèâíîñò³ ìåòîäèêà “Òàºìíèé ïîêóïåöü” äîñèòü øâèäêî ïîøèðþºòüñÿ
íà óêðà¿íñüêîìó ðèíêó, äå â³äïîâ³äí³ ïîñëóãè íà ñüîãîäí³ âñå ÷àñò³øå çàìîâëÿþòü áàíêè,
ï³äïðèºìñòâà ðîçäð³áíî¿ òîðã³âë³, çîêðåìà ìåáëåâ³ ñàëîíè, ïðîäàâö³ ïîñëóã ìîá³ëüíîãî çâ’ÿçêó,
ìåðåæåâ³ òîðãîâåëüí³ öåíòðè. Ë³äåðîì ñåðåä ñïåö³àë³çîâàíèõ íà ö³é ìåòîäèö³ êîìïàí³é º “Ìarketing
Lab”, ÿêà íà ñüîãîäí³ º ºäèíèì ³ç êðà¿í ÑÍÄ ïðåäñòàâíèêîì ó ªâðîïåéñüê³é àñîö³àö³¿ Mystery
Shopping (MSPA)9 .

Çâàæàþ÷è íà ïåðåë³÷åí³ ïåðåâàãè, ìè ââàæàëè äîö³ëüíèì àäàïòóâàòè ìåòîäèêó “Òàºìíèé
ïîêóïåöü” äî óìîâ ôóíêö³îíóâàííÿ â³ò÷èçíÿíèõ òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâ òà ïðîâåñòè ïîëüîâ³
äîñë³äæåííÿ ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ íà ï³äïðèºìñòâàõ öüîãî âèäó.

Ìåòîþ ö³º¿ ñòàòò³ áóâ âèêëàä ìåòîäîëîã³¿ ïðîâåäåíîãî âïåðøå â Óêðà¿í³ äîñë³äæåííÿ
ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ íà òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâàõ Óêðà¿íè.

5 Äóðîâè÷ À. Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ â òóðèçìå: Ó÷åá.-ïðàêò. ïîñîáèå / À. Äóðîâè÷, Ë. Àíàñòàñîâà. —
Ì.: Íîâîå çíàíèå, 2002. — Ñ. 276–296; Öûñàðü À. Res-Q-Index âîçâðàùàåòñÿ // Íîâûé ìàðêåòèíã. — 2005. —
¹ 6. — Ñ. 92–97.
6 http://www.mshopper.ru.
7 ÖûñàðüÀ. Ìèñòåð Õ íà ñëóæáå ó êà÷åñòâà // Êîìïàíüîí. — 2005. — ¹ 23. — Ñ. 24–26; http://www.marketing-
lab.com.ua; http://www.mshopper.ru.
8 Êàïóñòà È. Ïîääåðæèâàòü çàêîííûå îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé. // Íîâûé ìàðêåòèíã. — 2003. — ¹ 9. — Ñ. 71–
77; Öûñàðü À. Internet-òåõíîëîãèè â “Mystery Shopping” // Îòäåë êàäðîâ. — 2005. — ¹ 5. — Ñ. 50–53.
9 Öûñàðü À. Àäàïòàöèÿ ÍI-ìåíåäæìåíòà // Ñòàðòåðè. — 2004. — ¹ 10. — Ñ. 40–46; Öûñàðü À. Internet-
òåõíîëîãèè â “Mystery Shopping” // Îòäåë êàäðîâ. — 2005. — ¹ 5. — Ñ. 50–53; Öûñàðü À. Êàê ñîçäàòü
èäåàëüíûå ñòàíäàðòû îáñëóæèâàíèÿ // Íîâûé ìàðêåòèíã. — 2005. — ¹ 5. — Ñ. 76–81; Öûñàðü À. Res-Q-
Index âîçâðàùàåòñÿ // Íîâûé ìàðêåòèíã. — 2005. — ¹ 6. — Ñ. 92–97; Öûñàðü À. Ìèñòåð Õ íà ñëóæáå ó
êà÷åñòâà // Êîìïàíüîí. — 2005. — ¹ 23. — Ñ. 24–26; http://www.marketing-lab.com.ua.w
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Ïðîãðàìè ìåòîäèêè “Òàºìíèé ïîêóïåöü” îð³ºíòîâàí³ íà àíàë³ç äâîõ àñïåêò³â ä³ÿëüíîñò³
ï³äïðèºìñòâà. Ïåðøèé àñïåêò ïåðåäáà÷àº âèì³ðþâàííÿ ÿêîñò³ ô³çè÷íîãî ñåðåäîâèùà (ó ìàãàçèíàõ —
öå îïèñ ïðåäñòàâëåíîñò³ òîâàðó, íàÿâíîñò³ POS-ìàòåð³àë³â ³ ò.ä.; ó áàíêó, òóðèñòè÷íîìó
ï³äïðèºìñòâ³, ãîòåë³ — öå îö³íêà äèçàéíó òà ÷èñòîòè åêñòåð’ºðó òà ³íòåð’ºðó, äîòðèìàííÿ ô³ðìîâîãî
ñòèëþ òîùî). Äðóãèé àñïåêò êîíöåíòðóº óâàãó íà ÿêîñò³ òà ïîâíîò³ óñíî¿ ïðåçåíòàö³¿ ïðîäàâöåì
òîâàðó (ïðîäóêòó) ïîêóïöåâ³. Âèõîäÿ÷è ç ìåòè íàøîãî äîñë³äæåííÿ, ãîëîâí³ çóñèëëÿ ìè çîñåðåäèëè
íà ðîçðîáö³ äðóãîãî àñïåêòó ïðîãðàìè, ÿêîìó áóëî ïðèñâÿ÷åíî ñ³ì áëîê³â àíêåòè ³ç âîñüìè.

Ñë³ä çàçíà÷èòè, ùî ó ïðàêòèö³ äîñë³äíèöüêèõ ìàðêåòèíãîâèõ ô³ðì Óêðà¿íè âæå áóëè
çàìîâëåííÿ ç áîêó â³ò÷èçíÿíèõ ãîòåë³â, îäíàê îáñòåæåííÿ ïðè öüîìó âåëîñÿ íà çàìîâëåííÿ ³ â
ìåæàõ îäíîãî ï³äïðèºìñòâà, à íå ãàëóç³ â ö³ëîìó, ÿê öå áóëî çä³éñíåíî íàìè. Òàêèì ÷èíîì, ìåòîäèêà
“Òàºìíèé ïîêóïåöü” äëÿ îö³íêè ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ íà òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâàõ áóëà
âèêîðèñòàíà íàìè âïåðøå â Óêðà¿í³. Îö³íêà ïðîâîäèëàñÿ çà äîïîìîãîþ ôàõ³âö³â (àáî ñïåö³àëüíî
ï³äãîòîâëåíèõ òà ïðî³íñòðóêòîâàíèõ àãåíò³â), íåçíàéîìèõ îáñëóãîâóþ÷îìó ïåðñîíàëó, ùî âèñòóïàëè
ó ðîë³ çâè÷àéíèõ ïîêóïö³â. ²íàêøå êàæó÷è, â öåíòð³ óâàãè çàñòîñîâàíî¿ ìåòîäèêè ì³ñòèëàñÿ îö³íêà
ÿêîñò³ òóðèñòè÷íîãî ïðîäóêòó àáî ðîçóì³ííÿ ¿¿ âïëèâó íà éîãî êîðèñòóâà÷³â ÷åðåç îòðèìàííÿ
äîñë³äíèêîì âëàñíîãî äîñâ³äó â ðîë³ ñïîæèâà÷à. Êîðèñòóþ÷èñü ïîïåðåäíüî ðîçðîáëåíèìè
êðèòåð³ÿìè òàºìí³ ïîêóïö³ îö³íþâàëè îêðåì³ åëåìåíòè ñåðâ³ñó òà çàãàëüíèé ð³âåíü îáñëóãîâóâàííÿ
íà ï³äïðèºìñòâàõ, ùî óâ³éøëè äî âèá³ðêè. Âèñíîâêè ùîäî ïîçèòèâíèõ ³ íåãàòèâíèõ ñòîð³í
îáñëóãîâóâàííÿ íà ðèíêó â ö³ëîìó ³ â êîæíîìó îö³íþâàíîìó ï³äïðèºìñòâó çîêðåìà ìè ðîáèëè íà
ï³äñòàâ³ îáðîáêè ðåçóëüòàò³â â³çèò³â òàºìíèõ ïîêóïö³â äî ï³äïðèºìñòâ âèá³ðêè.

Îö³íö³ ï³äëÿãàëè: çîâí³øí³é âèãëÿä ìåíåäæåð³â ³ç ïðîäàæó òóðèñòè÷íîãî ïðîäóêòó,
ïðèâ³òí³ñòü òà êîìóí³êàáåëüí³ñòü ïåðñîíàëó, âì³ííÿ âèñëóõîâóâàòè òà ïåðåäáà÷àòè ÿâí³ ³ ïðèõîâàí³
ïîòðåáè êë³ºíò³â, âì³ííÿ ãðàìîòíî ³ äîñòóïíî ðîçïîâ³ñòè ïðî ïåðåâàãè ³ îñîáëèâîñò³ òîãî ÷è ³íøîãî
ïðîäóêòó, âì³ííÿ ï³äøòîâõíóòè êë³ºíòà äî êóï³âë³, íå íàâ’ÿçóþ÷è ïðè öüîìó ñâîº¿ äóìêè,
ïðîôåñ³éíà êîìïåòåíòí³ñòü ìåíåäæåð³â ³ àäì³í³ñòðàòîð³â, ¿õ ïîâåä³íêà â êîíôë³êòíèõ ñèòóàö³ÿõ,
îôîðìëåííÿ çàëè (îô³ñó, õîëó) ³ ô³ðìîâèé ñòèëü òà ³í.

ßäðî (ãîëîâíèé êðèòåð³é) çàãàëüíî¿ îö³íêè: êîìïåòåíòí³ñòü ó ðàìêàõ ïðîô³ëþ ïîñàäè
“Ìåíåäæåð ³ç òóðèçìó” (ñóêóïí³ñòü çíàíü, íàâè÷îê ³ îñîáèñò³ñíèõ ÿêîñòåé, ùî äîçâîëÿº åôåêòèâíî
âèêîíóâàòè ñâî¿ ôóíêö³îíàëüí³ îáîâ’ÿçêè) ç ïîïðàâêîþ íà ñïåöèô³êó ðîáîòè òóðèñòè÷íîãî ï³äïðèºìñòâà.

Òåõíîëîã³þ äîñë³äæåííÿ óìîâíî ïîä³ëèëè íà òðè åòàïè, êîæåí ³ç ÿêèõ áóâ íåîáõ³äíîþ
ëàíêîþ çàãàëüíîãî ëàíöþãà, îñê³ëüêè ñïðèÿâ ï³äâèùåííþ îá’ºêòèâíîñò³ ðåçóëüòóþ÷èõ îö³íîê
ð³âíÿ îáñëóãîâóâàííÿ. Äëÿ á³ëüøî¿ êîíêðåòèçàö³¿ çàâäàíü êîæåí åòàï ïðåäñòàâèëè ó âèãëÿä³
ðÿäó ïîñë³äîâíèõ êðîê³â.

Ïåðøèé åòàï — “Ïîïåðåäí³ ïðîöåäóðè” — ìàâ îñîáëèâå çíà÷åííÿ, òîìó ùî ïðîòÿãîì
íüîãî ôîðìóëþâàëèñÿ ö³ë³ äîñë³äæåííÿ, ðîçðîáëÿëàñÿ éîãî ïðîãðàìà, à îòæå, çàêëàäàëèñÿ ï³äâàëèíè
íå ëèøå ÿêîñò³, à é ìîæëèâîñò³ âèêîíàííÿ ïîñòàâëåíèõ çàâäàíü ³ îòðèìàííÿ î÷³êóâàíèõ ðåçóëüòàò³â.

Êðîê 1. Ïîñòàíîâêà ìåòè ³ çàâäàíü.
Ãîëîâíà ìåòà äîñë³äæåííÿ — âèçíà÷åííÿ ñïîæèâ÷î¿ îö³íêè ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ íà

òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâàõ Óêðà¿íè òà ðîçðîáêà ðåêîìåíäàö³é ùîäî ôîðìóâàííÿ ñòàíäàðò³â
îáñëóãîâóâàííÿ ñïîæèâà÷³â ÿê ñêëàäîâî¿ âíóòð³øíüîêîðïîðàòèâíî¿ ñèñòåìè ÿêîñò³ ï³äïðèºìñòâ.

Äëÿ äîñÿãíåííÿ ïîñòàâëåíî¿ ìåòè ñêîíöåíòðóâàëèñÿ íà âèêîíàíí³ òàêèõ çàâäàíü:
- Âèçíà÷åííÿ ïîêàçíèê³â ðîáîòè ñï³âðîá³òíèê³â òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâ, ¿õ ïîòî÷íèõ

³ áàæàíèõ çíà÷åíü, à òàêîæ êëþ÷îâèõ ôàêòîð³â, ùî âïëèâàþòü íà ö³ ïîêàçíèêè.
- Îö³íêà ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ íà òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâàõ Óêðà¿íè íà ï³äñòàâ³

îö³íêè ïðîôåñ³éíî¿ êîìïåòåíòíîñò³ òà ñóìë³ííîñò³ ¿õ îêðåìèõ ñï³âðîá³òíèê³â ó ðàìêàõ îäíîðàçîâîãî
ñïîñòåðåæåííÿ çà ìåòîäèêîþ „Òàºìíèé ïîêóïåöü”.

- Âèçíà÷åííÿ êëþ÷îâèõ íàïðÿìê³â ðîçðîáêè ñèñòåìè ÿêîñò³ òà ìîæëèâîñòåé ¿¿
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âïðîâàäæåííÿ ó ïðàêòèêó ä³ÿëüíîñò³ òóðèñòè÷íèõ ³ ãîòåëüíèõ ï³äïðèºìñòâ.
Êðîê 2. Ñêëàäàííÿ âèá³ðêè òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâ. Ç ìåòîþ îòðèìàííÿ âàë³äíî¿

³íôîðìàö³¿ íàìè áóëè âæèò³ â³äïîâ³äí³ çàõîäè ùîäî ÿê³ñíî¿ ³ ê³ëüê³ñíî¿ ðåïðåçåíòàòèâíîñò³ äàíèõ.
Ç îãëÿäó íà ñóòòºâ³ â³äì³ííîñò³ ì³æ õàðàêòåðèñòèêàìè òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâ, ùî

íàëåæàòü äî ð³çíèõ ñóêóïíîñòåé (çà îçíàêàìè ê³ëüêîñò³ ïðàö³âíèê³â òà îáñÿã³â ðåàë³çàö³¿), íàéá³ëüø
äîö³ëüíèì ìåòîäîì äëÿ ôîðìóâàííÿ öèõ äâîõ âèá³ðîê áóëî âèçíàíî ìåòîä âèïàäêîâîãî
ñòðàòèô³êîâàíîãî â³äáîðó. Òóðèñòè÷í³ ï³äïðèºìñòâà íà ï³äñòàâ³ âèçíà÷åíèõ íàìè ãðóï çà âêàçàíèìè
îçíàêàìè áóëè óìîâíî ïîä³ëåí³ íà ÷îòèðè ñòðàòè (íàéá³ëüø³, âåëèê³, ñåðåäí³ òà ìàë³), ó ìåæàõ
ÿêèõ áóâ çä³éñíåíèé âèïàäêîâèé â³äá³ð.

Âèá³ðêà ñêëàëà 82 îäèíèö³, ÿê³ äëÿ äàíîãî äîñë³äæåííÿ áóëè ðîçïîä³ëåí³ ì³æ ñòðàòàìè
òàêèì ÷èíîì: 3 íàéá³ëüø³, 14 âåëèêèõ, 25 ñåðåäí³õ ³ 40 ìàëèõ.

Êðîê 3. Â³äá³ð êðèòåð³¿â îö³íêè ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ â³äáóâàâñÿ çà äîïîìîãîþ ã³ïîòåçè
ùîäî íàéâàæëèâ³øèõ ôàêòîð³â, ÿê³ âïëèâàþòü íà êë³ºíò³â ï³ä ÷àñ â³äâ³äóâàííÿ íèìè òóðèñòè÷íèõ
ï³äïðèºìñòâ. Óñ³ êðèòåð³¿ áóëè ñèñòåìàòèçîâàí³ çà îçíàêàìè çîâí³øíüîãî âèãëÿäó ï³äïðèºìñòâà,
îñíàùåííÿ ³ îôîðìëåííÿ îô³ñó, à òàêîæ âèãëÿäó òà âèäó ä³ÿëüíîñò³ ñï³âðîá³òíèê³â íà ð³çíèõ
åòàïàõ ïðîöåñó ïðîäàæó.

Êðîê 4. Ï³äãîòîâêà àíêåòè. Âèêîðèñòîâóþ÷è òðåí³íãîâ³ ìàòåð³àëè ìàðêåòèíãîâî¿
êîìïàí³¿ “Marketing Lab”, â³ä³áðàí³ íàìè êðèòåð³¿, à òàêîæ êåðóþ÷èñü çàâäàííÿìè íàøîãî
äîñë³äæåííÿ, ìè ðîçðîáèëè äåòàëüíó é ñôîêóñîâàíó àíêåòó. Ïèòàííÿ àíêåòè áóëè ñôîðìóëüîâàí³
çà òèïîì øêàëè Ëàéêåðòà, ÿêà ïåðåäáà÷àº îö³íêó ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ øëÿõîì âèì³ðþâàííÿ
ñòóïåíÿ çãîäè ÷è íåçãîäè òàºìíîãî ïîêóïöÿ ç âêëþ÷åíèìè äî íå¿ òâåðäæåííÿìè10 . Çà ñöåíàð³ºì
äîñë³äæåííÿ, òàºìíèé ïîêóïåöü ìàâ ñïî÷àòêó ïðîâåñòè ñïîñòåðåæåííÿ, ï³ñëÿ ÷îãî çàïîâíèòè
àíêåòó (òîáòî âèñòàâèòè îö³íêè çà êîæåí êðèòåð³é) ïîçà ìåæàìè îáñòåæóâàíîãî ï³äïðèºìñòâà.

Ìè ä³éøëè âèñíîâêó, ùî àíêåòà ìàº ñêëàäàòèñÿ ç äâîõ ÷àñòèí: áàçîâî¿ ³ äîäàòêîâî¿. Áàçîâà
÷àñòèíà ïåðåäáà÷àëà îö³íêó îñíîâíèõ ÿêîñòåé ïðîäàâöÿ òà àòìîñôåðè ïðîäàæó, ùî õàðàêòåðí³
äëÿ áóäü-ÿêîãî ïðîöåñó îáñëóãîâóâàííÿ, íåçàëåæíî â³ä ö³ëåé äîñë³äæåííÿ ³ ñïåöèô³êè ä³ÿëüíîñò³
òóðèñòè÷íîãî ï³äïðèºìñòâà (òàáë. 1).

Ó äîäàòêîâ³é ÷àñòèí³ òàºìíèì ïîêóïöÿì áóëî çàïðîïîíîâàíî ó â³ëüí³é ôîðì³ îïèñàòè ñâî¿
çàãàëüí³ âðàæåííÿ â³ä ðîáîòè îáñëóãîâóþ÷îãî ïåðñîíàëó òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâ, à òàêîæ
â³äçíà÷èòè òå, ùî âîíè ââàæàëè çà âàæëèâå àáî ö³êàâå ó õîä³ â³çèòó.

Çàïðîïîíîâàíà íàìè àíêåòà âêëþ÷àëà 23 ïàðàìåòðè, ïðè öüîìó ãðóïè ïèòàíü â³äîáðàæàëè
åòàïè, ÷åðåç ÿê³ ïðîõîäèòü áóäü-ÿêèé â³äâ³äóâà÷ òóðèñòè÷íîãî ï³äïðèºìñòâà ïåðåä òèì, ÿê ñòàíå
ïîêóïöåì éîãî ïðîäóêòó.

Íàñòóïíèì êðîêîì äîñë³äæåííÿ áóëà òàê çâàíà ñòðóêòóðíà äåêîìïîçèö³ÿ âñ³õ ãðóïîâèõ
ïàðàìåòð³â, òîáòî ðîçáèâêà êîæíîãî åòàïó íà ê³íöåâ³ ïàðàìåòðè.

Êð³ì òîãî, äëÿ ïîëåãøåííÿ ïðîöåñó ïåðåâåäåííÿ ³íôîðìàö³¿ ÿê³ñíîãî õàðàêòåðó (òîáòî
âðàæåíü òàºìíèõ ñïîæèâà÷³â, ÿê³ âîíè ìàëè îòðèìàòè ó ïðîöåñ³ äîñë³äæåííÿ) â ê³ëüê³ñíó
(íåîáõ³äíó äëÿ ïðîâåäåííÿ àíàë³çó) íàìè áóëè ðîçðîáëåí³ ðåêîìåíäàö³¿ ùîäî ñèñòåìè âèñòàâëåííÿ
îö³íîê (òàáë. 2).

Àãåíòè îö³íþâàëè êîæåí êðèòåð³é çà äåñÿòèáàëîâîþ øêàëîþ, à òàêîæ âèñòàâëÿëè
çàãàëüíó îö³íêó ïåðåâ³ðåíîìó ï³äïðèºìñòâó. Çàãàëüíèé ð³âåíü ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ
ðîçðàõîâóâàâñÿ ÿê ñåðåäíº àðèôìåòè÷íå ïî 23 àíêåòíèõ ïàðàìåòðàõ.

Êðîê 5. Ï³äá³ð òàºìíèõ ïîêóïö³â. Êëþ÷îâó ðîëü â óñï³øíîìó çàñòîñóâàííÿ ìåòîäèêè
“Òàºìíèé ïîêóïåöü” â³ä³ãðàº ëþäñüêèé ôàêòîð, òîìó îñîáëèâîãî çíà÷åííÿ ìè íàäàâàëè

10 Öûñàðü À. Àäàïòàöèÿ ÍI-ìåíåäæìåíòà // Ñòðàòåãèè. — 2004. — ¹ 10. — Ñ. 40–46.

w
w

w
.u

n
iv

er
.k

m
.u

a 
  

 Ó
í
³â

åð
ñè

òå
òñ

üê
³ 
í
àó

êî
â³

 ç
àï

è
ñê

è
, 

2
0
0
5
, 

¹
 4

 (
16

),
  

ñ.
  

3
7
5
-3

8
2
.

Ë.Ì. ØÓËÜÃ²ÍÀ



379

Òàáëèöÿ 1.
Áàçîâà ÷àñòèíà àíêåòè, ðîçðîáëåíî¿ äëÿ äîñë³äæåííÿ ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ

â òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâàõ

ãðàìîòíîìó ï³äáîðó øòàòó òàºìíèõ ïîêóïö³â. Àäæå îñíîâíîþ ïðîáëåìîþ ï³ä ÷àñ ðåàë³çàö³¿
ïðîåêòó “Òàºìíèé ïîêóïåöü” º ñóá’ºêòèâí³ñòü ÷è ðîçá³æí³ñòü â îö³íêàõ. Íà ñïîòâîðåííÿ
îòðèìàíèõ äàíèõ ìîæóòü âïëèâàòè îñîáèñò³ñí³ îñîáëèâîñò³ åêñïåðò³â: çàâèùåííÿ îö³íêè ³ç
“ñï³â÷óòòÿ” äî ïåðñîíàëó, çàíèæåííÿ ¿¿ ÷åðåç ïðàãíåííÿ “áóòè ñòðîãèì” ÷è âíàñë³äîê
ã³ïåðòðîôîâàíîãî “ïî÷óòòÿ âëàñíî¿ çíà÷óùîñò³”. Ïðè÷èíîþ íåòî÷íîñòåé ìîæå ñòàòè òàêîæ
íåäîñòàòíº ðîçóì³ííÿ åêñïåðòîì ïàðàìåòð³â îö³íêè, éîãî íåñóìë³íí³ñòü.
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Ç ìåòîþ îòðèìàííÿ òî÷íî¿ ³ çì³ñòîâíî¿ ³íôîðìàö³¿ òà îäíî÷àñíîãî í³âåëþâàííÿ ìîæëèâîãî
íåãàòèâíîãî âïëèâó ïåðåë³÷åíèõ ÷èííèê³â íàìè áóëè âæèò³ â³äïîâ³äí³ çàõîäè: ðåòåëüíèé â³äá³ð
åêñïåðò³â çà ð³âíåì ¿õ êâàë³ô³êàö³¿, ¿õ äåòàëüíèé ³íñòðóêòàæ, à òàêîæ êîíòðîëü ÿêîñò³ âèêîíàíî¿
ðîáîòè.

Ïî-ïåðøå, ï³äá³ð òàºìíèõ ïîêóïö³â çä³éñíþâàâñÿ â³äïîâ³äíî äî ñîö³î-äåìîãðàô³÷íèõ,
ïñèõîãðàô³÷íèõ òà ïîâåä³íêîâèõ õàðàêòåðèñòèê ö³ëüîâèõ ñïîæèâà÷³â íà òóðèñòè÷íîìó ðèíêó,
ùî çàáåçïå÷èëî ÿê “íåâï³çíàí³ñòü” ïîêóïö³â ïåðñîíàëîì, òàê ³ âàë³äí³ñòü ³íôîðìàö³¿. Âêàçàí³
õàðàêòåðèñòèêè ñïîæèâà÷³â áóëè âèçíà÷åí³ íà ï³äñòàâ³ äàíèõ ïðîâåäåíîãî íàìè äîñë³äæåííÿ
ïðîô³ë³â ñåãìåíò³â â³ò÷èçíÿíîãî òóðèñòè÷íîãî ðèíêó. Êð³ì òîãî, ïðè âèáîð³ íàìè òàºìíèõ
ïîêóïö³â âàæëèâèìè êðèòåð³ÿìè áóëè ¿õ îñîáèñò³ñí³ äàí³: êîìóí³êàáåëüí³ñòü, óâàæí³ñòü äî
äåòàëåé, â³äïîâ³äàëüí³ñòü. Çðîçóì³ëî, ùî âñ³ â³ä³áðàí³ êàíäèäàòè ìàëè áóòè íåçíàéîìèìè ç
ïåðñîíàëîì ï³äïðèºìñòâà.

Ïî-äðóãå, ê³ëüê³ñòü òàºìíèõ ïîêóïö³â (35 îñ³á) áóëà ðîçðàõîâàíà ³ç íåîáõ³äíîñò³
çä³éñíåííÿ 7–8 â³çèò³â äî îäíîãî ï³äïðèºìñòâà. Òàêà ê³ëüê³ñòü â³çèò³â äîçâîëèëà, ç îäíîãî
áîêó, çìåíøèòè ð³âåíü ñóá’ºêòèâ³çìó â îö³íö³ ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ, îñê³ëüêè ó ï³äñóìêó áðàëè
äî óâàãè ñåðåäí³é áàë ì³æ îö³íêàìè 7–8 ð³çíèõ àãåíò³â, ç ³íøîãî, — çàõèùàëà ïðàö³âíèêà
ï³äïðèºìñòâà ÿê â³ä çàâèùåíèõ âèìîã ñïîæèâà÷à, òàê ³ â³ä âèïàäêîâîñòåé, ÷åðåç ÿê³ â³í
îá’ºêòèâíî íå çì³ã (÷è íå ìàâ ìîæëèâîñò³) ï³ä ÷àñ îäíîãî ç â³çèò³â íàäàòè ïîñëóãè î÷³êóâàíîãî
ñïîæèâà÷åì ð³âíÿ ÿêîñò³.

Êðîê 6. Ñêëàäàííÿ ëåãåíä. Êîæåí òàºìíèé ïîêóïåöü ïîâèíåí ìàòè çàçäàëåã³äü
ï³äãîòîâëåíèé ñöåíàð³é êîíòàêòó ³ âèçíà÷èòèñÿ ùîäî “ðîë³, ÿêó âèêîíóº”, òîìó ðîçðîáêà
ñöåíàð³¿â ³ ðîëåé — ðîçãëÿäàëàñü íàìè ÿê âàæëèâèé åëåìåíò ðåòåëüíî¿ ï³äãîòîâêè åêñïåðò³â
äî ðîáîòè. Ãîëîâíèé êðèòåð³é ãðàìîòíî ï³äãîòîâëåíî¿ ðîë³ — äîñòîâ³ðí³ñòü ëåãåíäè äëÿ
ïåðñîíàëó, ÿêèé ï³äëÿãàº îö³íþâàííþ. ßêùî îö³íþâàíèé ïðàö³âíèê çàï³äîçðèòü ó òàºìíîìó
ïîêóïöåâ³ ðåâ³çîðà, óñÿ ïðîöåäóðà â³äðàçó âòðàòèòü ñâîþ îá’ºêòèâí³ñòü. Ïðàö³âíèê àáî áóäå
âèêîíóâàòè ñâî¿ îáîâ’ÿçêè ç ï³äâèùåíîþ ñòàðàíí³ñòþ àáî âçàãàë³ â³äìîâèòüñÿ ïðàöþâàòè ç
òàºìíèì ïîêóïöåì.

Ëåãåíäè òàºìíèõ ïîêóïö³â áóëè ñêëàäåí³ â³äïîâ³äíî äî çàâäàíü íàøîãî äîñë³äæåííÿ ³
ì³ñòèëè ó ñîá³ ð³çí³ ñöåíàð³¿ ÷è ñèòóàö³¿, ÿê³ íåîáõ³äíî áóëî ç³ãðàòè: äîâ³äàòèñÿ ïðî îñîáëèâîñò³
òóðèñòè÷íîãî ïðîäóêòó òà éìîâ³ðí³ äàòè â³ä’¿çäó-ïðè¿çäó, óòî÷íèòè ìàðøðóò, ä³çíàòèñÿ ïðî
ìîæëèâ³ âàð³àíòè òóðó ÷è ïîñëóã ï³ä ÷àñ íüîãî, ç³áðàòè ³íôîðìàö³þ ùîäî ïîñëóã ãîòåëþ äëÿ
ìàéáóòí³õ ãîñòåé òîùî. Ö³ ñèòóàö³¿ â³äîáðàæàëè çíà÷èì³ àñïåêòè îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â, à
òîìó íàäàâàëè íåîáõ³äí³ ìîæëèâîñò³ äëÿ åêñïåðò³â âèñòàâèòè àäåêâàòíó îö³íêó ïðàö³âíèêàì
ï³äïðèºìñòâà.

Òàáëèöÿ 2.
Àëãîðèòì ïåðåâåäåííÿ ÿê³ñíî¿ ³íôîðìàö³¿ â ê³ëüê³ñíó
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Êðîê 7. Íàâ÷àííÿ òàºìíèõ ïîêóïö³â. Â³ä³áðàíèõ òàºìíèõ ïîêóïö³â ìè ðåòåëüíî
ïðî³íñòðóêòóâàëè, çâåðíóâøè ¿õ îñîáëèâó óâàãó íà ìåòó ³ çàâäàííÿ íàøîãî äîñë³äæåííÿ. Ï³ä
÷àñ ³íñòðóêòàæó àêöåíòè ñòàâèëèñÿ íà â³äïðàöþâàíí³ ëåãåíä òàºìíèõ ïîêóïö³â; áóëè
ðåêîìåíäîâàí³ ïèòàííÿ, ÿê³ íåîáõ³äíî çàäàòè ìåíåäæåðó òóðèñòè÷íîãî ï³äïðèºìñòâà;
ðîçãëÿäàëèñÿ äåòàë³, äî ÿêèõ ñë³ä ïîñòàâèòèñÿ óâàæíî; âèâ÷àëèñÿ ñèòóàö³¿, ÿêèõ áàæàíî óíèêàòè;
ðîç’ÿñíÿëèñÿ ïðàâèëà çàïîâíåííÿ àíêåòè ³ âèñòàâëåííÿ îö³íîê íà îñíîâ³ àëãîðèòìó ïåðåâåäåííÿ
ÿê³ñíî¿ ³íôîðìàö³¿ â ê³ëüê³ñíó (òàáë. 2) ³ ò.ä.

Äðóãèé åòàï — “Áåçïîñåðåäíº ïðîâåäåííÿ äîñë³äæåííÿ”, ïðîòÿãîì ÿêîãî ïðîõîäèâ
çá³ð íåîáõ³äíî¿ äëÿ àíàë³çó ³íôîðìàö³¿. Íà öüîìó åòàï³ â³äáóëàñÿ ïðàêòè÷íà ïåðåâ³ðêà ÿêîñò³
ðåàë³çàö³¿ ïîïåðåäí³õ êðîê³â ³ ð³âíÿ çàãàëüíî¿ ï³äãîòîâëåíîñò³ äî çä³éñíåííÿ äîñë³äæåííÿ.

Êðîê 8. Ïðîâåäåííÿ ñïîñòåðåæåííÿ ó ðîë³ ïîêóïöÿ. Äëÿ îòðèìàííÿ ðåïðåçåíòàòèâíèõ
äàíèõ, êð³ì îïèñàíèõ óìîâ, âàæëèâå çíà÷åííÿ ìàº ÷àñ ïðîõîäæåííÿ äîñë³äæåííÿ. Ç îãëÿäó íà
öþ îáñòàâèíó, ãðàô³ê â³çèò³â òàºìíèõ ïîêóïö³â áóâ ðîçðîáëåíèé ³ç óðàõóâàííÿì ñóòòºâîãî âïëèâó
ñåçîííèõ êîëèâàíü ïîïèòó íà ôóíêö³îíóâàííÿ òóðèñòè÷íîãî ðèíêó. Òîìó ÷àñòèíà â³çèò³â äî
òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâ áóëà çä³éñíåíà â êâ³òí³, êîëè ñåçîí ùå íå ðîçïî÷àâñÿ, à ÷àñòèíà — â
ëèïí³, êîëè ê³ëüê³ñòü â³äâ³äóâà÷³â íàéá³ëüøà. Ïåð³îä çàòèøêó äîçâîëèâ ãëèáîêî îö³íèòè ïðîôåñ³éí³
íàâè÷êè ìåíåäæåð³â ³ àäì³í³ñòðàòîð³â, ¿õ ââ³÷ëèâ³ñòü, óì³ííÿ âèñëóõàòè êë³ºíòà, ïðîâåñòè
ïîâíîö³ííó ³íäèâ³äóàëüíó ðîáîòó. Ó “ãîäèíè ï³ê”, â³äïîâ³äíî, ï³äëÿãàëà ïåðåâ³ðö³ ¿õ ìîá³ëüí³ñòü,
óì³ííÿ îïåðàòèâíî, áåç âòðàòè ÿêîñò³, îáñëóãîâóâàòè â³äâ³äóâà÷³â. Ç ò³ºþ æ ìåòîþ â³çèòè äî
ãîòåëüíèõ ï³äïðèºìñòâ áóëè ðîçïîä³ëåí³ íå ëèøå ì³æ êâ³òíåì òà ëèïíåì, à é ì³æ äíÿìè òèæíÿ.

Òàºìí³ ïîêóïö³ çä³éñíþâàëè â³çèòè çã³äíî ³ç çàçäàëåã³äü âèçíà÷åíèìè ìàðøðóòàìè. Êð³ì
îñîáèñòîãî â³çèòó, êîæåí åêñïåðò îòðèìàâ çàâäàííÿ îö³íèòè ÿê³ñòü â³äïîâ³ä³ íà òåëåôîíí³ äçâ³íêè
òà åëåêòðîíí³ ëèñòè (äëÿ ÷îãî áóâ ðîçðîáëåíèé îêðåìèé ãðàô³ê ñï³ëêóâàííÿ ïî òåëåôîíó òà ÷åðåç
²nternet). Òàºìí³ ïîêóïö³ ïîâîäèëèñÿ ïðèðîäíî, íå âèêëèêàþ÷è ï³äîçðè ìåíåäæåð³â òà àäì³í³ñòðàòîð³â.
Â³äïîâ³äíî äî ñöåíàð³þ â³çèòó é ³íñòðóêö³¿ âîíè ä³ÿëè ÿê çâè÷àéí³ ñïîæèâà÷³: ñï³ëêóâàëèñÿ ³ç
ñï³âðîá³òíèêàìè, ïðîñèëè ïîêàçàòè êàòàëîãè òóð³â òà ²íòåðíåò-ïðåçåíòàö³¿ ì³ñöü â³äïî÷èíêó, âèñóâàëè
ïðåòåíç³¿ ³ ò.ä. Çà íåîáõ³äíîñò³ ïîêóïö³ âèêîíóâàëè ïðèõîâàíèé àóä³î çàïèñ ñâîãî â³çèòó.

Êðîê 9. Çàïîâíåííÿ àíêåò ³ âèñòàâëåííÿ îö³íîê. Çã³äíî ç âèìîãàìè äî ïðîâåäåííÿ
äîñë³äæåííÿ òàºìí³ ïîêóïö³ ìàëè áóòè äóæå óâàæíèìè, ùîá íå çàëèøèòè ïîçà óâàãîþ íåîáõ³äí³
äëÿ îá’ºêòèâíî¿ îö³íêè äåòàë³. Çàïîâíåííÿ àíêåò â³äáóâàëîñÿ â³äðàçó ï³ñëÿ â³äâ³äóâàííÿ, êîëè â
ïàì’ÿò³ ùå çàô³êñîâàí³ óñ³ äåòàë³, ÿê³ ï³çí³øå ìîæóòü áóòè âòðà÷åí³. Äî òîãî æ íå ñë³ä çàáóâàòè, ùî
ó ïîä³áí³é îö³íö³ çàëèøàºòüñÿ áàãàòî ñóá’ºêòèâíîãî, òîìó äóæå âàæëèâèì º åìîö³éíèé ôàêòîð.
Îñòàíí³é ³ ç ïëèíîì ÷àñó çì³íþºòüñÿ, â³äïîâ³äíî çì³íþþ÷è ³ ñïðèéíÿòòÿ ïîä³é, ³ ¿õ îö³íêó.

Òðåò³é åòàï — “Àíàë³òè÷íà ÷àñòèíà”, ìåòà ÿêî¿ ñôîðìóëþâàòè âèñíîâêè ³ îêðåñëèòè
ñïåêòð ä³é äëÿ êîðèãóâàííÿ ïîë³òèêè ï³äïðèºìñòâ äîñë³äæóâàíîãî ðèíêó ó íàïðÿìêó ïîêðàùåííÿ
ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ.

Êðîê 10. ²íòåðâ’þ ç òàºìíèìè ïîêóïöÿìè. Ï³ñëÿ â³äâ³äóâàííÿ òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâ
òàºìí³ ïîêóïö³ çäàëè çàïîâíåí³ àíêåòè, ÿê³ áóëè ðåòåëüíî ïåðåâ³ðåí³ íà ïðåäìåò ïðàâèëüíîñò³
çàïîâíåííÿ. Îñê³ëüêè âðàæåííÿ òàºìíèõ ïîêóïö³â íåìîæëèâî âòèñíóòè â ðàìêè àíêåòè (íàâ³òü
äóæå äåòàëüíî¿) ç àãåíòàìè áóëî ïðîâåäåíå ³íòåðâ’þ äëÿ óòî÷íåííÿ äåòàëåé. ²íàêøå êàæó÷è,
îòðèìàíà ç àíêåò ê³ëüê³ñíà ³íôîðìàö³ÿ áóëà äîïîâíåíà ³íôîðìàö³ºþ ÿê³ñíîãî õàðàêòåðó.

Äëÿ äîñÿãíåííÿ ìàêñèìàëüíîãî åôåêòó â³ä ðåàë³çàö³¿ öüîãî êðîêó ìè ïðîâåëè éîãî â äâà
åòàïè: íà ïåðøîìó åòàï³ — ó ôîðì³ ³íäèâ³äóàëüíîãî ³íòåðâ’þ, à íà äðóãîìó — ó ôîðì³ ãðóïîâî¿
äèñêóñ³¿. Ï³ä ÷àñ îñîáèñòî¿ ñï³âáåñ³äè åêñïåðòè ðîçïîâ³äàëè ïðî ñâî¿ âðàæåííÿ, ñïîñòåðåæåííÿ,
çàíîñèëè äåÿê³ óòî÷íåííÿ äî àíêåòè. Ãðóïîâà äèñêóñ³ÿ äîçâîëèëà åìîö³éíî íàñèòèòè â³äãóêè, äëÿ
ÿêèõ â³äâîäèëîñÿ ì³ñöå â ê³íö³ àíêåòè. Öå â³äáóâàëîñÿ çàâäÿêè àêòèâ³çàö³¿ â ïàì’ÿò³ ï³ä âïëèâîì
îáãîâîðåííÿ äåÿêèõ äåòàëåé, ùî çàáóëèñÿ, àáî ÿêèì â÷àñíî íå áóëî íàäàíî â³äïîâ³äíîãî çíà÷åííÿ.
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Ç ìåòîþ ìàêñèìàëüíîãî â³äòâîðåííÿ îòðèìàíèõ âðàæåíü ³ çáåðåæåííÿ òàêèì ÷èíîì øóêàíî¿
³íôîðìàö³¿ òàê³ ïîäâ³éí³ ³íòåðâ’þ ïðîâîäèëèñÿ â³äðàçó ï³ñëÿ êîæíîãî ÷åòâåðòîãî â³äâ³äóâàííÿ.
Îïèñàíèé ãðàô³ê ðîáîòè, ïî-ïåðøå, ñòèìóëþâàâ òàºìíèõ ïîêóïö³â äî îá’ºêòèâíî¿ ³ âèâàæåíî¿
îö³íêè; ïî-äðóãå, ñïðèÿâ ïîñò³éíîìó ï³äâèùåííþ ¿õ êâàë³ô³êàö³¿ ³, ïî-òðåòº, äîçâîëÿâ íàì â÷àñíî
âíîñèòè íåîáõ³äí³ êîðåêòèâè ó ñòèëü ïîâåä³íêè åêñïåðò³â, ¿õ ëåãåíäè, ñòàâëåííÿ äî ñèòóàö³¿ òîùî.

Êðîê 11. Îáðîáêà ðåçóëüòàò³â äîñë³äæåííÿ, ¿õ àíàë³ç ³ ôîðìóëþâàííÿ âèñíîâê³â.
Îáðîáêà àíêåòíèõ äàíèõ çä³éñíþâàëàñÿ çà äîïîìîãîþ ïðîãðàìíîãî ïðîäóêòó Excel. Îòðèìàí³ ïî
êîæí³é àíêåò³ ðåçóëüòàòè ìè çâåëè, ðîçðàõóâàâøè ñåðåäí³ çíà÷åííÿ îö³íîê ïî êîæíîìó ïàðàìåòðó,
ïî ãðóïàõ ïàðàìåòð³â òà â ö³ëîìó ïî àíêåò³. Ñåðåäí³ çíà÷åííÿ îá÷èñëþâàëèñü íà îäíîð³äíèõ
äàíèõ. Äëÿ íàéá³ëüøèõ ï³äïðèºìñòâ, ÷èñëî ñïîñòåðåæåíü (n) ïî ÿêèõ ñêëàëî 24, êîåô³ö³ºíò
âàð³àö³¿ (k), çíà÷åííÿ ÿêîãî ïåðåáóâàëî â ìåæàõ 9,1 %–10,4 %, áóâ ðîçðàõîâàíèé çà ôîðìóëîþ:

                                                k=  (1)

äå:

       — ñòàíäàðòíå â³äõèëåííÿ,

       — ñåðåäíº çíà÷åííÿ.
Äëÿ âåëèêèõ òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâ, â³äïîâ³äíî, n=98, k=11,3 %–11,8 %; äëÿ

ñåðåäí³õ — n=175, k=14,6 %–15,7 % òà äëÿ ìàëèõ — n=280, k=17,4 %–18,6 %.
Äîñòîâ³ðí³ñòü îòðèìàíèõ ñåðåäí³õ çíà÷åíü ïåðåâ³ðÿëàñü ïðè ð³âí³ çíà÷óùîñò³ 0,05. Ñòóï³íü
äîâ³ð÷îñò³ ñêëàäàâ 95 %. Ïðîâåäåíèé òàêèì ÷èíîì ê³ëüê³ñíèé àíàë³ç ï³äòâåðäèâ ïðàâîì³ðí³ñòü
ã³ïîòåòè÷íîãî ïîä³ëó òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâ íà ñòðàòè (ìàë³, ñåðåäí³, âåëèê³, íàéá³ëüø³), à
òàêîæ íà îñíîâ³ ãðóïóâàííÿ äàíèõ àíêåò çà âêàçàíèìè ñòðàòàìè ï³äïðèºìñòâ äîçâîëèâ çðîáèòè
ïåâí³ ÿê³ñí³ âèñíîâêè.

Êðîê 12. Ðîçðîáêà ðåêîìåíäàö³é.. Ïðîâåäåíå íàìè äîñë³äæåííÿ äîçâîëèëî îòðèìàòè
îá’ºêòèâíó êàðòèíó ðîáîòè ïðàö³âíèê³â, ïîáà÷èòè ïåðñîíàë òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâ î÷èìà
êë³ºíò³â ³ ç’ÿñóâàòè, ùî ïðîïîíîâàíà ÿê³ñòü ñåðâ³ñó çàäîâîëüíÿº ¿õ íå ïîâíîþ ì³ðîþ. Íà îñíîâ³
ðåçóëüòàò³â öüîãî àíàë³çó íàìè ðîçðîáëåí³ ðåêîìåíäàö³¿, ñïðÿìîâàí³ íà ï³äâèùåííÿ ð³âíÿ ÿêîñò³
îáñëóãîâóâàííÿ â òóðèñòè÷íèõ ³ ãîòåëüíèõ ï³äïðèºìñòâàõ.

Âèñíîâêè: Çàïðîïîíîâàíà ìåòîäîëîã³ÿ äîñë³äæåííÿ ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ ìàº âñ³
ï³äñòàâè äëÿ øèðîêîãî çàñòîñóâàííÿ íà òóðèñòè÷íîìó ðèíêó ç îãëÿäó íà çðîñòàííÿ ðîë³
êîìóí³êàö³é ì³æ ïðîäàâöåì ³ ïîêóïöåì ó ñóêóïí³é ÿêîñò³ òóðèñòè÷íîãî ïðîäóêòó. Çàâäÿêè
åôåêòó ïðèõîâàíîñò³ òà íåñïîä³âàíîñò³, à òàêîæ íåóïåðåäæåíîìó ñòàâëåííþ òàºìíèõ ïîêóïö³â
äî îáñëóãîâóþ÷îãî ïåðñîíàëó îïèñàíà ìåòîäîëîã³ÿ ìàº ñòàòè åôåêòèâíîþ ñèñòåìîþ êîíòðîëþ,
îäíèì ³ç âàæåë³â âïëèâó íà ïðàö³âíèê³â òà ìåòîä³â ¿õ ñòèìóëþâàííÿ äî ï³äâèùåííÿ ñâîº¿
êâàë³ô³êàö³¿.

Ïîäàëüø³ äîñë³äæåííÿ ó äàíîìó íàïðÿìêó ìàþòü çîñåðåäèòèñÿ íà âèçíà÷åíí³ ïàðàìåòð³â
ñòàíäàðò³â ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â íà òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâàõ; ðîçðîáö³ ïðîãðàìè
íàâ÷àííÿ ïåðñîíàëó, ï³äâèùåííÿ éîãî êâàë³ô³êàö³¿ ³ ïðîôåñ³îíàë³çìó; ôîðìóâàíí³ ñèñòåìè
ìîòèâàö³¿ ïåðñîíàëó, çàéíÿòîãî â îáñëóãîâóâàíí³ êë³ºíò³â, íà á³ëüø ÿê³ñíå ³ ñóìë³ííå âèêîíàííÿ
ñâî¿õ ïîñàäîâèõ îáîâ’ÿçê³â.

Ñòàòòÿ ðåêîìåíäîâàíà äî äðóêó êàôåäðîþ ìàðêåòèíãó òà êîìåðö³éíî¿ ä³ÿëüíîñò³
Êè¿âñüêîãî íàö³îíàëüíîãî òîðãîâåëüíî-åêîíîì³÷íîãî óí³âåðñèòåòó

(ïðîòîêîë ¹ 3 â³ä 20 âåðåñíÿ 2005 ðîêó)
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