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Луганській області, де у ветхому та аварійному стані перебувають 72,7% мереж, Кіровоградській (51,7%), 
Дніпропетровській (46,5%), Тернопільській (39,5%) та Харківській (39,2%) областях (див. рис. 1).  
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Рис. 1. Частка водопровідних мереж, що потребували заміни в 2013 році 

 
Внаслідок аварійного стану комунальних мереж витоки та невраховані витрати питної води в середньому в 

Україні за 2013 р. складали 38% від загального водозабору. Найбільший рівень непродуктивних втрат питної води (по 
відношенню до піднятої води) був у Луганській (67,5%), Чернівецькій (51,3%) та Запорізькій (50,8%) областях. 
Найнижчі показники втрат води спостерігались у Київській (9,5%), Чернігівській (21,5%), Рівненській (23,6%) та 
Сумській (29,5%) областях. В інших областях цей показник становив 30 – 50% [5, с. 27]. 

Враховуючи обмеженість водних ресурсів України, необхідно на законодавчому рівні терміново вирішувати 
питання щодо раціонального використання та збереження водних ресурсів шляхом заміни зношених водопровідних 
мереж та примусового встановлення в населення приладів обліку у системах холодного та гарячого водопостачання.  

Вирішення проблеми раціонального використання води та скорочення її втрат вимагають направленого 
управління процесами водоспоживання. Воно може бути забезпечене тільки за умови розроблення і широкого 
впровадження комплексу взаємопов’язаних техніко-організаційних заходів щодо оптимізації систем водопостачання, 
удосконалення методів планування та економічного стимулювання як водопостачальників, так і споживачів води, а 
також удосконалення нормування, підвищення ефективності обліку і контролю витрачання води. 
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УПРАВЛІННЯ ПРОЦЕСОМ НАДАННЯ ТУРИСТИЧНО-ЕКСКУРСІЙНИХ ПОСЛУГ 

Фесюк Т. М., студентка 
Димченко Н. С., кандидат психологічних наук, доцент 
Рівненський державний гуманітарний університет 

Одним з видів торгівлі послугами є туризм. Послуга - це результат безпосередньої взаємодії виконавця і 
споживача, а також власної діяльності виконавця щодо задоволення потреби споживача [1]. 

 Детальніше розглянемо, що ж таке туристична послуга? У літературі існують різні визначення поняття  
«туристична послуга». Так,  В. Кифяк туристичною послугою називає «результат діяльності туристичного 
підприємства щодо задоволення відповідних потреб туристів» [2]. 

Натомість, Д. Бікташев туристичні послуги визначає як «сукупність цілеспрямованих дій у сфері 
обслуговування, які орієнтовані на забезпечення і задоволення потреб туриста або екскурсанта, 
що відповідають цілям туризму, характеру та спрямованості туристської послуги, туру, туристського продукту, що 
не суперечать загальнолюдським принципам моралі і доброго порядку» [3]. 

Щодо екскурсійних послуг, то вони є складовою частиною туристичних послуг. Такі послуги  можуть 
реалізуватися як  окремий вид послуг, так і в комплексі з іншими. Екскурсійне обслуговування туристів у пакеті 
туристичних послуг може включати організацію всіх видів екскурсій, відвідування музеїв, виставок, об'єктів 
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соціального характеру та інших екскурсійних об'єктів, передбачених умовами подорожі. 
За визначеням М. Рутинського «екскурсія – це наочний процес пізнання навколишнього світу, його предметів 

і явищ, процес знайомства з особливостями природи, історії, побуту, визначними пам'ятками міста, регіону чи 
країни» [4]. 

На думку Б.Емельянова «екскурсія – це методично продуманий показ визначних місць, пам'яток історії і 
культури, музейних колекцій, в основі якого лежить аналіз об'єктів, що містяться перед очима екскурсантів, а також 
уміла розповідь про події, пов'язані із цими об'єктами» [5].  

Таким чином, туристично-екскурсійні послуги можна визначити як сукупність послуг, які спрямовані на 
задоволення потреб споживачів у відпочинку, проведені змістовного дозвілля тощо. Весь комплекс послуг 
об’єднується  головною метою подорожі і надається на певному маршруті у визначений час за конкретною 
програмою. 

Процес надання туристично-екскурсійних послуг має важливе значення в діяльності туристичних 
підприємств і впливає на ефективність реалізації туристичного продукту. 

Туристичним обслуговуванням називається процес надання послуг туристу туристичною фірмою та іншими 
туристичним і не туристичними організаціями чи фізичними особами [6; С.115 ].  

Процес надання послуг туристу туристичною фірмою включає декілька етапів:  
- організація туристичного продукту; 
- прийом клієнта і встановлення контакту з ним;  
- установлення мотивації вибору туристичного продукту;  
- пропозиція турів в асортименті; 
- оформлення правовідносин і розрахунок із клієнтом;  
- інформаційне забезпечення споживача;  
- безпосереднє обслуговування. 

На першому етапі здійснюється організація туристичного продукту, тобто туристична фірма розробляє 
туристичний продукт, який  необхідний для задоволення потреб туриста під час його подорожі, а також здійснює 
маркетингову діяльність, необхідну для просування і реалізації самого туристичного продукту.  

Цей етап є фундаментом усієї діяльності туристичної організації, оскільки за його відсутності стає 
недоречним саме існування туристичної фірми і всього туризму як явища. Організаційний етап можна поділити на 
дві частини:  

1.Перша частина передбачає створення туристичного продукту як потенційної послуги, з якої можуть 
скористатися майбутні туристи. Робота туристичної фірми зі створення туристичного продукту може полягати в 
організації усього туру, тобто комплексу туристично-екскурсійних послуг. 

2.Друга частина включає систему заходів туристичної організації, що  спрямована на задоволення потреб 
потенційних туристів і створення необхідного для них туристичного продукту. Тобто здійснення   маркетингової 
діяльності.  З іншого боку, - крім маркетингового вивчення, туристична фірма надає потенційним клієнтам необхідну 
для них інформацію - рекламує створюваний нею туристичний продукт. Тобто зв’язок між створенням туристичного 
продукту і маркетинговою діяльністю не однобічний, а взаємний: маркетингова діяльність «обслуговує» туристичну 
подорож наданням необхідної рекламно-інформаційної бази [6; С.116]. 

Прийом клієнта і встановлення контакту з ним  розпочинається з того моменту, коли турист звернувся до 
туристичної фірми. На цьому етапі важливе значення має професіоналізм персоналу і місце продажу туристично-
екскурсіних послуг. 

Взаємовідносини персоналу туристичної фірми з клієнтом є одним з найбільш значущих чинників 
обслуговування. При цьому важливе значення відіграє  кваліфікація й особиста зацікавленість персоналу туристичної 
фірми, досвід роботи, особистісні якості, зовнішній вигляд тощо. Також варто відзначити етику спілкування 
персоналу туристичної фірми  з клієнтом. Персонал повинен  бути привітливим  і доброзичливим, виявляти  повагу 
до відвідувача. 

 Не менш важливе значення має місце реалізації туристичних послуг. Традиційним місцем продажу 
туристичних послуг є офіс фірми. Від стану офісу в багатьох аспектах залежить ефективність туристичної 
діяльності. Офіс туристичної фірми повинен бути відповідно  оформлений для туристів та персоналу. Реалізація 
туристичних послуг може відбуватися і за межами офісу. Наприклад через мережу Інтернет, різні засоби зв’язку, а 
також на  туристичних ярмарках і виставках.   

Основна суть обслуговування туристів на цьому етапі полягає в створенні сприятливої, комфортної 
атмосфери, заохоченні відвідувача до придбання туристичного продукту шляхом надання йому відповідної 
інформації. 

При виборі туристичного продукту споживач керується великою кількістю мотивів. Це може бути: турбота 
про здоров'я; заняття спортом; навчання; вирішення ділових проблем; розвага і відпочинок; підвищення культурного 
рівня. З цього випливає мета – виявлення сприятливих мотивів покупки туриста. Визначення мотивуючих факторів 
клієнта у виборі певного типу відпочинку допоможе швидко зрозуміти, навіщо клієнт вирішив звернутися до послуг 
туристичної фірми, чого саме він чекає від подорожі, а також  вибудувати правильну стратегію обслуговування. 

Після визначення основних потреб клієнта проводиться підбір найбільш відповідного туру для споживача. 
При цьому необхідно провести презентацію туристичного продукту та надати клієнту детальну інформацію про 
туристичний продукт і роз’яснити, які вигоди клієнт отримає в результаті споживання саме цього туристичного 
продукту. Надзвичайно важливо забезпечити наочність презентації використовуючи каталоги, фотографії, 
відеоролики. Під час демонстрації туристичного продукту потрібно переконати клієнта придбати його та запевнити, 
що саме цей туристичний продукт найбільш задовольнить потреби туриста. 

Важливим елементом обслуговування клієнта є документальне оформлення правовідносин. Перелік 
документів стосовно до конкретного туру залежить від безлічі факторів: набір послуг, вид туру, країна призначення, 
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індивідуальний чи груповий тур, наявність дітей, і повинні відповідати нормативно-правовим документам України і 
країни перебування [1]. 

З початку туристична фірма  оформляє заявку клієнта  на бронювання туристичного продукту для конкретних 
туристів, що передбачає спілкування і роботу із фірмою-партнером та іншими суб’єктами обслуговування туриста. 
Далі необхідно здійснити розрахунок з клієнтом.  

Після чого туристична фірма складає догорів. За договором на туристичне обслуговування, одна сторона за 
встановлену договором плату зобов'язується забезпечити надання за замовленням іншої сторони комплексу 
туристичних послуг. Договір на туристичне обслуговування укладається в письмовій формі відповідно до 
законодавства України. Договір на туристичне обслуговування може укладатися шляхом видачі ваучера. 

Після підписання договору  та повної оплати вартості туру клієнту видають пакет документів, що включає: 
квиток, ваучер на трансфер та розміщення, страховий поліс, пам’ятка туриста. 

Наступним кроком є інформаційне забезпечення споживача. А саме клієнта необхідно проінформувати про 
проходження митного і прикордонного оглядів, зустрічі представником приймаючої сторони, розміщення у готелі, 
особливостей перебування за кордоном, вказуються фактори ризику та правила безпеки і поведінки туристів тощо.  

Останнім етапом є безпосереднє обслуговування туристів. Під час цього етапу основний обсяг 
обслуговування туриста беруть на себе не туристичні фірми, а постачальники послуг: транспортні організації, 
підприємства розміщення і харчування, заклади розваг та оздоровлення, торговельні підприємства, а також технічно-
комунікаційна база туристичної інфраструктури. Проте, робота туристичної фірми з обслуговування туриста не 
припиняється. Її продовжує, насамперед, представник фірми (гід) - супроводжуючий групи на маршруті. Зокрема, 
супроводжуючий туристичної групи інформує своє керівництво про перебіг туристичної подорожі, плани і терміни 
повернення додому, зміни термінів повернення туристів, необхідність організованої зустрічі, транспорту тощо.  

Формально туристична подорож завершується у момент прибуття туристичної групи у те місце, з якого 
подорож розпочиналася. Але процес обслуговування туристів туристичною фірмою після завершення туру не 
припиняється. Менеджерам туристичних організацій рекомендується виявити увагу до клієнта, поцікавитися його 
враженнями від поїздки, дізнатися думку про якість наданих йому послуг. Специфічною послугою клієнтові після 
завершення туру є претензійна робота фірми [6; С.120]. 

Отже, обслуговування туристів – це складний процес і його організація має вирішальне значення в діяльності 
туристичної фірми. Весь процес надання туристично-екскурсійних послуг передбачає обслуговування туриста 
туристичною організацією до його туристичної подорожі, під час самої подорожі і в ході її завершення. При цьому, 
туристична фірма займає головну роль в туристичному обслуговуванні. Не менш важливу роль в обслуговуванні 
клієнтів відіграють різні організації - постачальники послуг. Таким чином, туристична фірма розпочинає, проводить і 
завершує весь процес туристичного обслуговування. В той же час постачальники послуг підключаються до нього у 
обслуговуючий період – під час самої туристичної подорожі і надають послуги паралельно із відправляючою 
туристичною організацією.  
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Розвиток держави в цілому та кожного окремого підприємства є вирішальним завданням націленим на 
перспективу. Щоб забезпечити покращення показників діяльності підприємств та показники добробуту населення 
потрібно звернути увагу на удосконалення вже існуючих та впровадження нових інноваційних проектів, що повинні 
бути спрямовані на посилення конкурентоспроможних позицій вітчизняного ринку.  

Дослідження венчурного фінансування, як найбільш перспективного виду діяльності в даній сфері 
розглядається в працях як вітчизняних, так і зарубіжних науковців, зокрема Л. Долгополової Л., О. Бєлікова, І. 
Тараненко, К. Адамова, Г. Партин, О. Тивончук, С. Ягудіна та інших.  

Характерною ознакою сучасних світових економічних систем є масове впровадження у виробництво та 
процеси надання послуг новітніх досягнень науки і техніки, які дозволяють країнам посилювати свої 
конкурентоспроможні позиції на світовому ринку. Останні десятиліття переконують світову спільноту у тому, що для 
ефективної роботи національної економіки необхідна реалізація злагодженого ланцюга: «наука – технологія – 
виробництво – ринок». А досягти цього без використання венчурного бізнесу, тобто без створення приватних 
інвестиційних компаній не уявляється можливим.  

Поняття «венчур» («venture») у перекладі з англійської означає «ризик», «ризиковане починання», 
«ризикове підприємство» тощо. У словнику В. К. Мюллера воно перекладається як «ризикове підприємство», 
«спекуляція», «сума, яка підлягає ризику» [4]. Найбільш цікавими та перспективними об'єктами для венчурного 
фінансування є малі інноваційні компанії, орієнтовані на розробку та виведення на ринок наукомісткої продукції на 
базі високих технологій. Венчурне фінансування – це довгострокові (5–7 років) високо ризикові інвестиції 
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