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ВВЕДЕНИЕ

На сегодняшний день в большинстве стран мира туризм играет значительную роль в экономике, стимулировании социального развития регионов, поступлении средств в государственную казну. На долю туризма приходится около 10 % мирового валового национального продукта, мировых инвестиций, всех рабочих мест и мировых потребительских расходов. Развитие туризма оказывает стимулирующее воздействие на такие секторы экономики, как транспорт, связь, торговля, строительство, сельское хозяйство, производство товаров народного потребления, и составляет одно из наиболее перспективных направлений структурной перестройки экономики.

С каждым годом привлекательность России для иностранного туризма возрастает. Об этом заявил руководитель Федерального агентства по туризму Владимир Стржалковский. По его словам, индустрия туризма в России развивается стабильно и поступательно, причем это касается как международного, так и внутреннего туризма. По словам Стржалковского, в настоящее время перед российским туризмом возникают новые задачи и проблемы. В первую очередь, это строительство новых отелей для туристов (двух и трехзвездочных), которых сейчас явно не хватает; расширение географии поездок иностранных туристов в Россию; разнообразие сезонов посещения иностранными туристами нашей страны. 

Вместе с тем, как отметил Стржалковский, за последнее время, туристический сервис, ресторанное обслуживание и вся инфраструктура туризма в России в целом получает высокую оценку у международных и российских экспертов. 

В целом культурное богатство России представляет большие потенциальные возможности для развития экскурсионного туризма: разнообразие, уникальность, привлекательность и обширность российских памятников природы и культурного наследия, еще не охваченных процессами урбанизации, интенсивным сельскохозяйственным производством и т.п., весьма велики.

Количество иностранных туристов, желающих посетить Россию, с каждым годом становится больше. Судя по всему, их не смущает дороговизна отелей, недостаточность номерного фонда и невысокий уровень сервиса. За последние 9 лет въездной поток в Россию вырос в четыре раза. В 2006 году, по прогнозам Российского союза туриндустрии (РСТ), въезд иностранных туристов увеличится еще на 10%. Однако внутренний туризм в России растет еще более динамично. Число поездок наших сограждан по стране в прошлом году выросло на 30%, примерно такого же роста потока эксперты ожидают и в этом году.

Сегодня иностранных туристов в России привлекает самобытность национальной культуры ( что дает прекрасную возможность для развития в России событийного туризма), богатство экологических ресурсов, причем российский туристский рынок занимает очень выгодную позицию с точки зрения отсутствия сезонности в таких видах туризма, как экскурсионный или, например, экологический.

Именно поэтому я считаю вопросы, связанные с развитием въездного и внутреннего туризма в России актуальными для рассмотрения: у России есть все шансы в недалеком будущем занимать достаточно престижные позиции среди стран, уже завоевавших мировой туристских рынок, а это, соответственно, позволит не только улучшить экономические показатели развития нашей страны, но и будет способствовать формированию благоприятного имиджа России как уникального туристского региона.

Одним из важнейших факторов успешного развития туризма является предложение на рынок качественного, отвечающего общепринятым мировым стандартам туристского продукта. 

Задача обеспечения качества продукции носит в современном мире универсальный характер. В настоящее время менеджмент качества все в большей мере становится доминирующим видом менеджмента фирмы. При этом система менеджмента качества рассматривается как вся система внутрифирменного управления, функционирование которой нацелено на критерии качества выпускаемой продукции.

Рассматривая систему качества как совокупность организационных структур, методик и ресурсов, необходимых для осуществления общего руководства качеством, следует отметить её "внутрифирменную" направленность. Она должна быть составной частью системы управления организации и должна создавать у руководства организации и (или) у потребителя уверенность в том, что продукция будет соответствовать установленным требованиям к её качеству. При этом масштаб системы качества должен соответствовать задачам организации в области качества (политики организации в области качества), а затраты на её создание и функционирование не должны превышать "положительного эффекта" от эксплуатации или потребления продукции.

Системы менеджмента качества могут содействовать организациям в повышении удовлетворенности потребителей.

Потребителям необходима продукция, характеристики которой удовлетворяли бы их потребности и ожидания. Эти потребности и ожидания, как правило, отражаются в технических условиях на продукцию и обычно считаются требованиями потребителей. Требования могут быть установлены потребителем в контракте или определены самой организацией. В любом случае приемлемость продукции в конечном счете устанавливает потребитель. Поскольку потребности и ожидания потребителей меняются, а организации также испытывают давление, обусловленное конкуренцией и техническим прогрессом, они должны постоянно совершенствовать свою продукцию и свои процессы.

Внимание к вопросам качества в России повышается по мере её вхождения в мировую экономику. Однако отечественная индустрия туризма не в полной мере восприняла значение и влияние этой проблемы и в силу сложившихся обстоятельств упустила значительное время. Качество, точнее его недостаток, самым негативным образом сказывается на конкурентных позициях национального туризма.

Таким образом, основная цель дипломной работы – отразить возможность повышения конкурентоспособности туристских услуг с позиции улучшения их качества на примере анализа автобусного экскурсионного тура в Новгородскую область. 

В рамках поставленной цели решались следующие задачи:

· дать характеристику экономического и рекреационного потенциала Новгородской области и оценить ее возможности для развития массового туризма; 

· провести исследование современных теорий обеспечения качества туристского продукта с целью их практического применения; 

· провести анализ турпродукта, предлагаемого российскими туроператорами в Новгородскую область, и улучшить качество основных функционально-потребительских показателей тура, тем самым увеличив конкурентоспособность турпродукта в целом.

ГЛАВА 1

АНАЛИЗ СОВРЕМЕННОГО СОСТОЯНИЯ

НОВГОРОДСКОЙ ОБЛАСТИ 

1.1 История происхождения Новгородской области

"Земля великая и обильная" – так называли Новгородский край словене, заселившие эти земли во второй половине первого тысячелетия нашей эры. 

Господин Великий Новгород с первого упоминания в летописи (859 г.) неизменно в течение многих веков стоял в центре исторических событий, связанных с развитием русского государства. Удобное географическое и положение на пути "из варяг в греки" способствовало развитию здесь уже в Х в. ремесел, торговли и культуры. 

Со временем Новгород становится вторым по значению городом Киевской Руси, а в XII-XV вв. – столицей Новгородской феодальной республики. Ее границы доходили до берегов Белого моря на севере, Урала на востоке и верховьев Волги на юге. В этот период Новгородская республика достигает своего расцвета и становится одним из центров Русской культуры. В городах создаются величественные архитектурные сооружения, получает развитие иконопись, пишутся летописи, широко распространяется грамотность. 

вырезано
Новгородская область в современных границах образована 5 июля 1944 г., административный центр – Великий Новгород, историческое название возвращено городу законом Государственной Думы Российской Федерации в 1999 г. Другие крупные города - Боровичи, Старая Русса, Чудово, Валдай. В составе области 22 муниципальных образования, 21 административный район, 10 городов, 22 поселка городского типа. Политическая карта Новгородской области представлена в Приложении 1. 

На сегодняшний день территория области составляет 55,3 тыс. кв. км., численность населения на 1.01.2000 г. – 734 тыс. человек, из которых 70% городского, 30% проживает в сельской местности, русские составляют 95%.
1.2 Экономическое развитие И 

ТУРИСТСКАЯ ИНФРАСТРУКТУРА

По динамике экономического развития Новгородская область находится сегодня на третьем месте в России.

Большой удельный вес в производстве занимает химическая промышленность, машиностроение и металлообработка, электроэнергетика, лесная и деревообрабатывающая отрасли, производство строительных материалов. 

Треть трудовых ресурсов области заняты в промышленности, 10,6% - в сельском хозяйстве, 8,5 - в строительстве, 11,4% - в торговле и общественном питании. Основной объем валовой продукции области (87%) создается в отраслях материального производства. В экономике области доминирует промышленность. На ее долю приходится более 47% валового внутреннего продукта, строительства - 11%, сельского хозяйства - 10%, торговли - 5%. 

вырезано

Одним из приоритетных направлений в экономике области является развитие туризма. За последние годы поток иностранных туристов более чем из 60 стран мира возрос в два раза. Помимо познавательного туризма растет интерес к посещению Великого Новгорода деловых кругов. Здесь постоянно проводятся международные научные симпозиумы, конференции, деловые встречи по различным отраслям экономики, социальной сферы, науки и культуры.

Кроме того, Европейский союз рассматривает северо-запад России, куда входит и Новгородская область, как важный фактор экономического развития и межрегионального сотрудничества в Балтийском регионе.  

В связи с этим с 1 января 2005 года вступил в силу проект Европейского союза «Развитие туризма в северо-западном регионе РФ». В рамках данного проекта в Великом Новгороде уже неоднократно проводились встречи экспертов ЕС  и членов Новгородской администрации с целью выработки рекомендаций по подготовке маркетинговой стратегии области. Финансовый потенциал реализации данного проекта составляет около 2 млн. евро.  

С точки зрения туризма, в целом Северо-Западный регион, в состав которого входит Новгородская область, считается среднеразвитым.

Почти вся новгородская туриндустрия сосредоточена в наиболее крупных городах области, таких как: Великий Новгород, Валдай, Старая Русса, Боровичи, Чудово.

Турфирмы и экскурсионные бюро

Многие турфирмы осуществляют свою деятельность не только по приему туристов в Новгородской области, но также специализируются и на выездном туризме.

Наиболее крупными и известными операторами по приему туристов в Новгороде можно назвать следующие фирмы:

· Красная изба – это первый туристский офис России, учрежденный в мае 2001 года Администрацией Великого Новгорода и ведущими туристскими предприятиями города. Красная изба – это информационно-координационный центр туристской деятельности города: туроператоры, индивидуальные туристы и группы могут получить здесь всю необходимую информацию о достопримечательностях и музеях города, услугах экскурсоводов и предлагаемых маршрутах, а также о возможностях размещения и питания и в целом о туристском предложении Великого Новгорода. Красная изба также организует рекламные туры для туроператоров и представителей СМИ в Великий Новгород. Благодаря своей деятельности по изданию документации, предназначенной для широкой публики и туристских предприятий, а также участию в самых представительных международных выставках по туризму, Красная изба одновременно является инструментом для продвижения Великого Новгорода как туристского направления на российском и международном рынке. 

Концепции Красной избы были разработаны в результате проекта сотрудничества с городом Страсбургом (Франция) в рамках программы ТАСИС - Породненные города.

вырезано

Гостиничная база

Гостиничная база Новгородской области достаточно разнообразна: к услугам туристов предлагается размещение начиная от многоэтажных гостиничных комплексов (Валдай, Великий Новгород) и домов отдыха и заканчивая расселением в частных секторах или на турбазах. Номерной фонд всех средств размещения в области соответствует объемам туристских потоков (а в некоторых районах – даже превышает).

Но пока все же на первом месте стоит проблема недостаточно высокого качества обслуживания и оснащения номеров многих гостиниц и туркомпклексов (в основном это 2-3 «звезды») в Новгородской области, хотя администрация уже ведет разработку мероприятий по улучшению всей гостиничной базы области. 

Пока в Великом Новгороде есть только одна гостиница международного класса, член европейской гостиничной цепи Best Eastern  - «Береста Палас» (****) -  была введена в строй в 1991 году. Отель расположен недалеко от исторического центра Новгорода, в живописной части города, на берегу реки Волхов. 

Отель специализируется на приеме российских и иностранных бизнесменов и туристов. К услугам гостей 195 двухместных номеров, 14 люксов и 1 президентский номер. В номерах есть ванна/туалет, цветной телевизор, радио-будильник и мини-бар.

вырезано

Предприятия общественного питания

Сеть предприятий общественного питания  Новгородской области насчитывает 1072 единиц, из которых более 60% составляют общедоступные, 10% - высококлассные рестораны и бары, в социально значимых сферах действует 324 предприятия общественного питания.

Сувенирная продукция

Наверняка, неотъемлемой частью каждого путешествия является приобретение сувениров в местах отдыха. Магазин «Валдайский сувенир» предлагает своим гостях широкий выбор сувениров из керамики, бересты, стекла, бронзы и меди; а также берестяные изделия ручной работы мастеров Новгородской губернии; всевозможные туеса, корзинки, шкатулки, рамки для фотографий.

В Новгороде туристы могут приобрести расписную фарфоровую и керамическую посуду сказочной красоты, вазы и подсвечники из капа, резные деревянные ковши и прелестные лаковые миниатюры. 

Также достойна внимания крeстецкая строчка — по названию города Крeстцы и по крестикам, на основе которых и строятся дивные узоры, напоминающие снежинки. Вышитые крестецкой строчкой льняные скатерти, полотенца и постельное белье — чудесный подарок, который и прослужит многие годы, и украсит собой дом. 

Сувенирный салон «Слобода» находится в здании филармонии в Кремле. В нем найдется огромный выбор типичных новгородских и в целом русских сувениров: изделия из полудрагоценных и поделочных камней, кружево, вышивку, берестяные и деревянные шкатулки, лаковую роспись и многое, многое другое. В салоне постоянно проходят художественные выставки.

Художественный салон «На Торгу» — это маленькое двухэтажное здание на Ярославовом Дворище. На первом этаже располагается салон сувениров и живописи, на втором — выставочный зал.

1.3 культурный и рекреационный потенциал

    Историко-культурный потенциал области привлекает многочисленных почитателей истории, литературы и искусства со всего мира. Свидетельством высокого уровня развития материальной и духовной культуры русского народа являются уникальные памятники, сохранившиеся до наших дней. 

Памятники истории и культуры

В области на государственной охране и учете состоит 4625 памятников истории и культуры, в том числе: архитектуры – 1751, истории – 855, археологии – 2003, искусства – 10, из них 221 – федерального значения. 

Решением ЮНЕСКО 56 памятников Великого Новгорода включены в Список Всемирного Наследия, в Свод особо ценных объектов национального культурного наследия Российской Федерации внесено большинство уникальных памятников города и его окрестностей. 

Весомый вклад в отечественную историческую науку вносят археологические находки. На территории области ежегодно работают отряды археологов в составе Новгородской археоло​гической экспедиции в Великом Новгороде, НовГУ им. Ярослава Мудрого в Старой Руссе и пос. Любытино, а также в других районах области.

вырезано

Комплекс архитектурных памятников Великого Новгорода с монументальной живописью XI-XVII вв. демонстрирует уникальную для России возможность проследить процесс развития древнерусского зодчества и настенных росписей на протяжении семи столетий.

Ежегодно экспозиции и выставки музеев области посещают около полумиллиона туристов и экскурсантов.

Зрелищно-досуговая индустрия

В Великом Новгороде существуют два профессиональных театральных коллектива. 

Государственное учреждение культуры и искусства "Новгородский областной академический театр драмы имени Ф.М. Достоевского" основан в 1924 г. Располагается в здании, построенном в 1987 году по специальному проекту. Имеет 2 репетиционных зала, зрительный зал на 850 мест с современным звуковым, световым и компьютерным оборудованием.

Коллектив театра отличает постоянный творческий поиск. Репертуар формируется с учетом запросов населения. В нем представлена классика, пьесы отечественных и зарубежных авторов. Творческий потенциал коллектива, высокий уровень технической оснащенности, несомненно, способствует профессиональным успехам. В 1997 г. театр стал лауреатом конкурса "Окно в Россию", проводимого газетой "Культура" по номинации "Театр года". В 1998 г. театр участвовал а Авиньонском фестивале (Франция). 

вырезано

Новгородская область расположена на северо-западе Европейской части России в пределах Приильменской низменности и северных отрогов Валдайской возвышенности; находится на пересечении транспортных магистралей, связывающих Санкт-Петербург, Москву и страны Балтии; граничит с Псковской, Тверской, Ленинградской и Вологодской областями.

Рельеф

Большая часть территории – плоская, местами заболоченная Приильменская низменность, на юго-востоке – холмисто-моренная Валдайская возвышенность, на северо-востоке – Тихвинская холмисто-моренная гряда.

Наиболее благоприятные ландшафты Новгородской области – это ее западная часть и Валдайская возвышенность. Западный склон возвышенности более крутой, восточный – более пологий. Характерная черта ландшафта – длинные, вытянутые холмы. Встречаются и отдельные куполообразные. Наиболее известные вершины Валдайской возвышенности - гора Юрия и Андрея (343 м), гора Каменник (321 м), гора Ореховна (288 м).

 Многочисленные холмы, озера, болота, несметное количество валунов, разбросанных здесь везде – все это следы гигантского ледника, двигавшегося с северо-запада на юго-восток. Именно под воздействием последнего, Валдайского оледенения (70-11 тыс. лет назад) в этом краю и образовались мощные моренные гряды (Валдайская, Осташковская, Вышневолоцкая), в понижениях между которыми находится большинство озер Новгородской области.

Леса занимают 42% всей территории области. 

Водные объекты
Территория Новгородской области хорошо обводнена многочисленными реками (Волхов, Мста, Шелонь, Ловать, Пола) и озерами. 

По количеству озёр Валдайский район занимает первое место в Новгородской области. На территории района находиться 164 озера общей площадью 9652 га. По происхождению озера можно разделить на три основные группы: возникшие в доледниковых впадинах, озера ледникового типа и карстовые.

Озеро Ильмень, площадью 982 км2 и глубиной до 10 м, является одним из крупнейших озер России (11 место).

Валдайское озеро – редкий по глубоководности и живописный водоем Новгородской области. Максимальная глубина достигает 52 м (при средней – 22 м). Длина его – 9,8 км, ширина – 5,1 км, площадь – 1992 га. Дно слегка волнистое, песчаное и илистое, чистое, на нем имеются также каменные гряды.

Неповторимое своеобразие озеру придают острова, среди которых своими размерами выделяются Рябиновый (протяженность около 3 км), Косой, Картофельный и Муравьиный. 

Велье – самое значительное по размерам озеро после Ильменя в Новгородской вырезано

Почвенно-растительный покров
Практически вся территория Новгородской области покрыта растительностью. 20 видов растений, встречающихся на территории области, занесены в Красную Книгу РФ. 

Новгородские леса представляют собой уникальные природно-антропогенные комплексы. Граница, проходящая по территории области, разделяет южную зону тайги и зону хвойно-широколиственных лесов, а также особенности рельефа местности (сочетание Приильменской низменности и Валдайской возвышенности) обусловили видовое и типологическое разнообразие лесов. 

Леса имеют исключительно важное значение с точки зрения гидрологии и охраны водных экосистем; и в то же время, являясь одним из важнейших стабилизирующих компонентов биосферы, способствуют сохранению биоразнообразия окружающей среды в целом.

Леса эксплуатировались длительный период, но не смотря на это в области сохранились до настоящего времени коренные естественные ельники и сосняки, в южных районах области встречаются вкрапления широколиственных лесов, дубравы, многоярусные хвойно-широколиственные сообщества, на севере области - пойменные дубравы.

вырезано

Охотничьи и рыболовные угодья

В Новгородской области представлены лесные, луговые, полевые, водные и околоводные сообщества фауны. Отличительной чертой животного мира лесных экосистем Новгородской области является ярусность расселения его обитателей, большинство животных открытых пространств живет в норах. Наиболее обширен в области видовой состав фауны водных акваторий и околоводных пространств. Область находится на одном из основных миграционных потоков перелетных птиц. 

Животный мир области согласно данным Кадастра животного мира насчитывает более 110 видов насекомых, 9 видов земноводных, 6 видов пресмыкающихся, 230 видов птиц, 58 видов млекопитающих, около 50 видов рыб. 

В целом абсолютное большинство экосистем находится в стабильном состоянии, о чем свидетельствует продолжающееся расширение ареала белого аиста, увеличение численности перепела, коростеля, присутствие на пролете тысячных стай лебедей и гусей.

В основном животный мир Новгородской области эксплуатируется для охоты и рыболовства. В отличие от многих других регионов России, где охотничьи запасы неимоверно истощились за последние десятилетия в новгородских лесах угодья составляют 5 млн. гектаров.

Климат и биоклимат

Климат Новгородской области умеренно-континентальный, близкий к морскому. Его характеризуют избыточное увлажнение, нежаркое короткое лето, теплая продолжительная осень, мягкая зима и прохладная затяжная весна. Климат определяется тремя взаимосвязанными факторами: географической широтой местности, от которой зависит количество солнечного тепла, циркуляцией воздушных масс и характером земной поверхности.

Средняя годовая температура в области изменяется от +4,5° на юге до +2,5° в северо-восточной, возвышенной части. Южные и западные районы теплее северных и восточных. В температурном режиме наблюдаются сезонные различия. Максимальная среднемесячная температура отмечается в июле. В разных местах области она неодинакова. Изотермы июля имеют вид изогнутых и замкнутых линий. Их ход отражает влияние широты места, а также рельефа, крупных водоемов и болот. 

вырезано

Большая протяженность  Новгородской области с севера на юг и с запада на восток, неодинаковый характер поверхности создают заметные климатические различия. На ее территории различают 9 местных климатов: Приозерный, Южно–Приильменский, Северо–Приильменский, Северо–Предвалдайский, Южно–Предвалдайский, Северо–Валдайский, Южно–Валдайский, Мстинский  и Восточный        климаты. 

Гидроминеральные ресурсы

В Новгородской области присутствуют хлоридно-натриевые рассолы (в Старой Руссе). Данная вода нормализует обмен веществ и деятельности центральной нервной системы. Показана при заболеваниях суставов, желудочно-кишечного трактов, остеохондрозов, хронической венозной недостаточности.

Также в Новгородской области есть пресные грязи:

1) торфяные – разложившиеся органические вещества растительного происхождения, минеральных веществ в них мало. 

2) сапропель – продукты разложения животных и растительных остатков на дне пресных водоемов; это органические вещества с малой примесью минеральных. Месторождения в озерах Старосельское и Ракитинское;

3) иловые сульфидные грязи – отложения морских заливов, лиманов и соленых озер. Иногда имеют форму натечных образований вокруг источников минеральных вод (озерно-ключевые). Содержат сернистые соединения железа. Месторождение в Старой Руссе.

Кроме указанных минеральных ресурсов в Новгородской области под городом Боровичи в шахтах, где добываются огнеупорные глины, обнаружен газообразный радон. Он применяется в дорогостоящем лечении, например, в Австрии, в России в лечебной практике пока не освоен.

1.4 Статистические данные в сфере развития туризма

в Новгородской области

Таблица 1.1

Статистические итоги развития  въездного туризма 

в Новгородской области в период с 2001 по 2004 годы

	показатель:                                        годы:                 
	2001
	2002
	2003
	2004

	Общее количество туристов, проживавших в гостиницах Новгородской области (тыс. чел.)
в том числе: 
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	российские граждане
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	иностранные граждане
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	Общее количество туристов-экскурсантов (тыс. чел.)
в том числе:
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	российские граждане
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	иностранные граждане
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано


На Таблице 1.1 отражена динамика турпотоков Новгородской области с 2001 по 2004 годы. Следует отметить, что количество туристов-экскурсантов во много раз превышает количество просто отдыхающих туристов, что еще раз подчеркивает огромное значение Новгородской области как региона с уникальным, привлекательны не только для россиян, но и для иностранцев, культурным наследием. Каждый год количество иностранцев, приезжающих в Новгородскую область на экскурсии в 2-3 раза больше, чем иностранных туристов, проживающих гостиницах, а сравнивая данные показатели среди русских туристов, наблюдается еще больший разрыв.

Данные следующей таблицы отражают динамику турпотоков в Великий Новгород, а на Рисунке 1.1 наглядно показано, что въездные туристские потоки в Новгородскую область формируются  в основном за счет туристов, посещающих именно Великий Новгород. 

    Таблица 1.2

Статистические итоги в сфере развития туризма 

в Великом Новгороде в период с 2002 по 2004 годы

	показатель:                                                     годы:                 
	2002
	2003
	2004

	Общее количество проживавших на гостиничной базе Великого Новгорода, 

в том числе: 
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	российские граждане
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	иностранные граждане
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	Общее количество посетивших объекты показа головного музея Новгородского объединенного музея-заповедника: 
	вырезано
	вырезано
	вырезано


вырезано

Рисунок 1.1

Динамика загрузки гостиничной базы Новгородской области 

На данной гистограмме в динамике за три года сравнивается количество туристов, проживающих на гостиничной базе Новгородской области в целом и количество проживающих в гостиницах Великого Новгорода. Очевидно, что эти два параметра в каждом конкретном году практически одинаковы; особенно это заметно в 2003году, когда из 140 тысяч туристов, приехавших в Новгородскую область, 137 тысячи отдыхали в Великом Новгороде! Данная тенденция прежде всего объясняется неравномерным развитием области с точки зрения туризма: лишь несколько городов области выполняют функции турцентров по приему туристов, где и сосредоточена почти вся туристская инфраструктура области.

вырезано

Рисунок 1.2

Дифференциация въездных потоков по национальному признаку

Рисунок 1.2 отражает дифференциацию въездных турпотоков: несмотря на постоянное увеличение количества туристов в Новгородской области, основной турпоток пока что формируется русскими гражданами – около 120 тысяч человек за 2004 год, а количество иностранцев, посетивших в 2004г оду Великий Новгород почти в 3 раза меньше – около 40 тысяч человек. Тем не менее, по сравнению с 2002 годом, когда въездной поток русских был в 5,6 раза выше, чем въездной поток иностранных туристов, этот разрыв сократился почти в 2 раза, что позволяет говорить о положительной тенденции роста туристских потоков в Новгородскую область. 

вырезано

Рисунок 1.3

Дифференциация въездных потоков по целям поездки

Представленная выше диаграмма отображает количество туристов, посетивших Новгородский музей заповедник (условно они названы «экскурсанты») и количество туристов проживавших в какой-то период в гостиницах Великого Новгорода («рекреанты»).

Большой разрыв свидетельствует о явном преимуществе города с точки зрения наличия объектов показа (музей-заповедник входит архитектурный ансамбль новгородского Кремля) и о недостатках гостиничной инфраструктуры города, т.е. в основном туристы стремятся выехать в Новгород для посещения достопримечательностей (как правило это экскурсии от 1 до 3 дней), а проживание в данном случае выступает как сопутствующий продукт.  

Таблица 1.3

Рост туристских потоков в Великом Новгороде в период с 2002 по 2004 годы

(в процентах к предыдущему году)

	показатель:                                                           годы:
	2002
	2003
	2004

	Общее количество проживавших на гостиничной базе Великого Новгорода, в том числе: 
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	российские граждане
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	иностранные граждане
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	Общее количество посетивших Новгородский объединенный музей-заповедник:
	вырезано
	вырезано
	вырезано


вырезано

Рисунок 1.4

Рост туристских потоков в Великом Новгороде в период с 2002 по 2004 годы

Данная диаграмма показывает, что в 2002 году по сравнению с 2003 и 2004  более всего возрастали въездные потоки экскурсантов и российских туристов (въездной поток увеличился на 9,3% и 41,7% соответственно), в 2003 и 2004 годах значительно увеличилось количество иностранцев (на 22% и 30,2% соответственно).

Основываясь на статистических данных администрация Новгородской области разработала Концепцию социально-экономического развития Новгородской области до 2010 года, утвержденную областным законом «О Концепции социально-экономического развития до 2010 года». С основными положениями Концепции, касающимися перспектив развития туризма в области, можно ознакомиться в Приложение 2. Данные меры приобретают особую важность в связи с тем, что 2005 год объявлен Годом туризма в Новгородской области, основные мероприятия которого отражены в Приложении 3  данной работы.

Итак, на сегодняшний день Новгородская область является одним из наиболее успешно и динамично развивающихся регионов Северо-западного федерального округа России. 

С каждым годом Новгородская область развивает внешнеэкономическую деятельность, что создает предпосылки для дополнительного притока  иностранных инвестиций в областную экономику.

Наличие уникальных природно-исторических ландшафтов и архитектурных памятников привлекает большие туристские потоки в область, что позволяет успешно развивать такие виды туризма, как экскурсионный, познавательный, экологический, спортивный, оздоровительный.

С каждым годом количество иностранных туристов, посещающих  Новгородскую область, увеличивается, что способствует притоку иностранной валюты в областной бюджет. 

Основные туристские центры Новгородской области формируются в городах Великий Новгород, Валдай, Старая Русса, Вышний Волочек. Здесь же и сосредоточена основная туристская инфраструктура: турфирмы, специализирующиеся как на въездном, так и на выездном туризме; гостиничные комплексы, предлагающие гостям различные уровни обслуживания, начиная от загородного домика частного сектора и заканчивая многоэтажным отелем, расположенном в самом центре города.

Проблемой пока что остается уровень обслуживания и техническое оснащение гостиниц Новгородской области: на сегодняшний день в области представлена одна единственная гостиница международного класса; но Новгородская администрация ведет разработку программ реконструкции гостиничной базы области, кроме того собственники некоторых гостиничных предприятий получают инвестиции от своих иностранных партнеров для проведения капитального ремонта в своих отелях. 

Таким образом, следует отметить тот факт, что областные органы власти одним из приоритетных направлений экономического развития области считают именно въездной туризм, а также активно способствуют его развитию путем реализации соответствующих мероприятий, отраженных в выше упомянутой Концепции, путем проведения тематических программ, посвященных Году туризма В Новгородской области и т.д.

ГЛАВА 2

ИССЛЕДОВАНИЕ СОВРЕМЕННЫХ КОНЦЕПЦИЙ менеджмента КАЧЕСТВА НА ПРЕДПРИЯТИЯХ ТУРИСТСКОЙ ИНДУСТРИИ

На сегодняшний день туризм является сектором экономики, где клиенту за деньги предоставляются различного вида услуги. Таким образом, туризм принадлежит к сфере услуг, которая является одной из самых перспективных и быстроразвивающихся отраслей экономики. Она охватывает широкое поле деятельности: от торговли и транспорта до финансирования и посредничества самого разного рода. Гостиницы и рестораны, прачечные и парикмахерские, учебные и спортивные заведения, туристские фирмы, радио- и телестанции, консалтинговые фирмы, медицинские учреждения, музеи, кино и театры относятся к сфере услуг и практически все они в той или иной мере предоставляют услуги туристам.

 вырезано

Система технического обеспечения – программы и приемы, позволяющие обучить персонал владению средствами  и их правильному применению.

1. Система непрерывного развития самих принципов и содержания TQM.

Но наряду с всеобщим управлением качеством, существует понятие всеобщего контроля качества TQC (Total Quality Control), предложенное Фейгенбаумом в 1951 г.

Под всеобщим контролем качества Фейгенбаум понимает такую систему, которая позволяет решать проблему качества продукции и ее цены в зависимости от выгоды потребителей, производителей и дистрибьюторов по мере улучшения жизненного уровня населения. В Японии это понятие претерпело изменение в ходе практической реализации системы всеобщего управления качеством и получило название CWQI (Company-Wide quality improvement). Данная система была разработана президентом японского Союза ученых и инженеров, профессором Токийского университета К. Исикава, который считает, что всеобщий контроль качества – это система, призванная, в первую очередь, объединять усилия всех подразделений фирмы, направленная на максимальное удовлетворение требований потребителей. Но это не значит, что толкование Фейгенбаумом системы всеобщего качества заменяется японским ее толкованием, а лишний раз подчеркивает, что основной задачей любого производителя является максимальное внимание к требованиям потребителя и означает борьбу за каждого потребителя (реально существующего в данный момент и потенциального). Это является для японцев философией качества и краеугольным камнем, на котором основано всеобщее управление качеством.

[image: image2.jpg]


Итак, основной цельюTQM является – достижение более высокого качества продукции и услуг. В связи с этим Японская концепция предусматривает четыре уровня качества: 

Рисунок 2.1

Модель уровней качества

Первый уровень (1950 – 1960 гг.): оценивается как соответствие или несоответствие требованиям стандарта. Инструментами служат статистический контроль качества и организационная структура производства.

Второй уровень (1960 – 1970 гг.): продукция должна не только соответствовать стандарту, но и удовлетворять эксплуатационным требованиям, в этом случае она будет пользоваться спросом на рынке.

Третий уровень (1970 – 1980 гг.): высокое качество при низкой цене. Для получения таких результатов следует изменить всю систему работы. Единственный путь достижения низкой стоимости при высоком качестве – бездефектное производство.

Четвертый уровень (1980-е гг.): соответствие скрытым потребностям. В экономически развитых странах (США, Япония, Великобритания и др.) рынок насыщен продукцией, которая мало отличается по уровню качества и удовлетворяет все явные требования потребителей. Следовательно, преимущество при сбыте получает та продукция, которая учитывает и скрытые (латентные) потребности. 

2.2 Оценка, КОНТРОЛЬ И СПОСОБЫ РЕГУЛИРОВАНИЯ 

качества туристской продукции

Для управления качеством турпродукта и его повышения необходимо оценить уровень качества туруслуг, для которого в менеджменте применяется особый термин квалиметрия (от латинского слова quails – «какой по качеству» и греческого metrio – «измеряю») – область деятельности, связанная с количественной оценкой качества продукции. Оценка уровня качества турпродукта является основой для выработки необходимых управляющих воздействий в системе управления качеством.

В общем виде оценка уровня качества туристской услуги проводится в несколько вырезано

этапов:

Э

Этапы оценки уровня качества

Содержание этапов и объем работ на каждом этапе существенным образом зависят от цели оценки качества турпродукта.

Цель оценки обуславливает, какие показатели качества следует выбирать для рассмотрения, какими методами и с какой точностью определять их значения, какие средства для этого потребуются, как обработать и в какой форме представить результаты оценки.

Необходимость контроля качества с целью получения данных об объекте управления отражена в ГОСТе 15467-79: «Управление качеством продукции – установление, обеспечение и поддержание необходимого уровня качества продукции при ее разработке, производстве и эксплуатации или потреблении, осуществляемое путем систематического контроля качества и целенаправленного воздействия на условия и факторы, влияющие на качество продукции» (раздел 5).

Контроль качества турпродукта состоит из двух этапов: получение сведений о фактическом состоянии туристских услуг – первичная информация и сопоставление полученной информации с заранее установленными техническими требованиями, т.е. получение вторичной информации. Научной основой современного технического контроля стали математико-статистические методы.

Статистический анализ – это исследование условий и факторов, влияющих на качество продукции. Источником данных при осуществлении анализа и контроля служат инспекционный контроль, производство и технология, поставки сырья и сбыт готовой продукции, управление и делопроизводство, финансовые опреации и т.д.

Статистические методы анализа включают в себя:

1) статистический анализ точности и стабильности технологических процессов на основании контрольных карт;

2) статистические методы регулирования технологических процессов при контроле по альтернативному и количественному признакам;

3) статистический метод приемочного контроля качства продукта по альтернативному, количественному и качественному признакам.

4) вырезано

Агентский подход к этой проблеме можно рассмотреть на примере исследования, проведенного информационной службой БАНКО, где анализируется важность показателей качества работы туроператора. Результаты данного исследования были опубликованы в журнале «Туризм: практика, проблемы, перспективы» (2004 г. №12): 

Таблица 2.1

Показатели качества работы туроператора

	№ п/п
	Качество услуг
	Количество голосов
	%

	1
	Четкость и оперативность работы с турагентами
	вырезано
	вырезано

	2
	Стабильность деятельности на протяжении длительного времени 
	вырезано
	вырезано

	3
	Оптимальное соотношение цены и качества туруслуг
	вырезано
	вырезано

	4
	Профессионализм персонала, индивидуальный подход к партнерам
	вырезано
	вырезано

	5
	Выгодная ценовая политика (низкие цены, система бонусов)
	вырезано
	вырезано

	6
	Высокое качество предлагаемых услуг
	вырезано
	вырезано

	7
	Информационная открытость, высокое качество каталогов
	вырезано
	вырезано

	8
	Доброжелательность на деловом и личном уровнях
	вырезано
	вырезано

	9
	Широкий спектр предложений и дополнительных туруслуг 
	вырезано
	вырезано

	10
	Постоянная работа по расширению спектра услуг
	вырезано
	вырезано

	11
	Удобное местоположение офиса
	вырезано
	вырезано


В процессе исследования был проведен опрос руководителей и менеджеров 502 московских туристских фирм.

Данные таблицы – экспериментально-выборочные и не могут претендовать на серьезные научные выводы. Однако на примере ниже приведенной диаграммы, построенной на основании данных, можно видеть, что наибольшее значение на сегодняшний день для партнерской агентской сети имеют та​кие показатели качества работы туроператора, как четкость и оперативность во взаимодействии с турагентами, стабиль​ность деятельности, оптимальность соотношения цены и ка​чества услуг, профессионализм персонала, индивидуальный подход к партнерам и выгодная ценовая политика. Эти пока​затели являются основными в оценке деятельности любого туроператора.

вырезано

Рисунок 2.3

Распределение важности между показателями качества работы туроператора

Потребительский подход к определению качества концен​трируется на углублении понятия качества обслуживания ту​ристов.

Туристское обслуживание как продукт характеризуется не только комплексностью, но и такими специфическими факто​рами, как нематериальность, неосязаемость, неспособность к транспортировке и хранению, а также сильной зависимостью от конкретного исполнителя (гида, экскурсовода, инструктора и т. д.). Данные характеристики и их специфика отражены в Таблице 2.2: 

Таблица 2.2

Характеристики туристского обслуживания

	Отличительная характеристика

	Содержание характеристики

	Специфика

	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано


В отличие от промышленности, где существует техниче​ский контроль и можно продукцию забраковать, вернуть на до​работку, в туризме этого нет. Туристское обслуживание потребляют такого качества, в каком оно произведено, И на это качест​во влияет масса прямых и косвенных факторов, таких, как ма​териальная база, ресурсы, технологии, инфраструктура и др. В оценке потребителями качества туристского продукта нема​ловажными являются и такие его свойства, как надежность, безопасность, информационная достоверность, психологический, а также своевременность их комфорт.

Туристское обслуживание должно удовлетворить целый комплекс разнообразных потребностей: в путешествии, пита​нии, проживании, познавательных экскурсиях, спортивных и развлекательных мероприятиях и т. д. Во время программных туров предполагается удовлетворение специфических потребно​стей в лечении, деловых встречах, походах и др.

На качество обслуживания, кроме перечисленных выше фак​торов, влияет ассортимент предлагаемых услуг. Но сам по себе ассортимент не обеспечивает качества. Необходимы комплекс​ность услуг и товаров, их направленность на конкретного потребителя предоставления, что оказывает огромное влияние на качество обслуживания.

В качестве ресурсов туризм использует природно-климатические, культурно-исторические и другие ценности, в процессе потребления которых удовлетворяются эстетические, эмоцио​нальные, психологические и прочие потребности человека.

Влияние психологических факторов значительно расширяет и усложняет смысл понятия «качество обслуживания», так как вносит элементы субъективного подхода к оценке качества.

Для качества туристского обслуживания имеют значение и такие, не поддающиеся прямому измерению характеристики, как эстетика, комфортность, этика, культура труда, поведения и речи.

вырезано

В технологии обслуживания туристов большое значение имеет квалификация гида, работающего с туристами, так как это тот человек, который отвечает за качество обслуживания своим личным участием. Кроме высокой квалификации, гид должен полностью владеть информацией по программе обслуживания и по возможным заменам того или иного вида обслуживания. 

Обеспечение качества продукта в туристской организации часто изображают в виде пирамиды: 

вырезано

Рисунок 2.4

Пирамида качества

Общее направление качества формулируется в виде цели в стратегическом планировании деятельности туристского предприятия.

Внутрифирменные процедуры и ответственность в виде так​тических действий выражаются в структуре ответственности руководящего и исполнительного персонала.

Рабочие инструкции составляются в виде должностных и производственных инструкций, памяток для исполнительного персонала.

Документированный контроль, виды, сроки отчетов и их формы разрабатываются в виде определенных, специально разработанных профессиональных бланков для оценки различных участков и видов работ. Могут быть разработаны формы внесения предложений по изменению и улучшению процесса произ​водства и обслуживания и т. п.

Все эти формы должны постоянно работать и иметь положи​тельный результат.

Необходимо установить строгую ответственность за работу с такими документами, как предложения исполнителей того или иного участка обслуживания (гидов, методистов, агентов, младших менеджеров), чтобы программа по улучшению качест​ва туристского продукта постоянно работала.

вырезано

2.3 Стандартизация и сертификация менеджмента 

качества на предприятиях сферы туризма

Закон РФ «О стандартизации» № 5154-1 от 10.06.93 г. дает следующее определение стандартизации: «стандартизация – это деятельность по установлению норм, правил и характеристик в целях обеспечения:

· безопасности продукции, работ и услуг для окружающей среды, жизни, здоровья и имущества;

· технологической и информационной совместимости, а также взаимозаменяемости продукции;

· качества продукции, работ и услуг в соответствии с уровнем развития науки, техники и технологии;

· единства измерений;

· экономии всех видов ресурсов;

· безопасности хозяйственных объектов с учетом риска возникновения природных и техногенных катастроф и других чрезвычайных ситуаций.    

Стандарты качества туристского и гостиничного обслуживания в России определяются и регламентируются системой стандартизации и сертификации, представленной в Государственных стандартах Российской Федерации. 

Разработчики ГОСТа ориентировались на опыт работы ту​ристской отрасли страны, на зарубежные стандарты, а также на исследования потребностей туристов. Поэтому данные парамет​ры также являются базовыми показателями качества туристско​го обслуживания.

ГОСТ 28681.0-90 «Стандартизация в сфере туристско-экскурсионного обслуживания. Основные положения» определяет понятия качества туристского обслуживания и качества туристской услуги.

вырезано

В 1994 г. технический комитет ISO (ISO/TC 176) на основе анализа предложений национальных организаций, опыта применения стандартов ИСО серии 9000 версии 1987 года в различных странах мира и сферах деятельности завершил пересмотр стандартов. В состав комплекса стандартов ИСО серии 9000 версии 1994 года вошли более 20 стандартов и документов. В декабре 2000 года вступила в силу новая версия стандартов ИСО 9000:2000, которая представляет собой комплекс взаимосвязанных стандартов, разработанных с целью помочь организациям всех типов и размеров внедрить и использовать эффективные системы менеджмента качества.

Структуру комплекса стандартов, изданных в 2000 году, можно представить следующим образом:

вырезано

Согласно новой редакции стандартов ИСО серии 9000:2000, система менеджмента качества туристских услуг – совокупность взаимосвязанных и взаимодействующих элементов для разработки политики и целей в области качества и достижения этих целей посредством скоординированной деятельности (работ) по выбору ее направления и управлению турорганизацией применительно к качеству. Главная задача системы – не контролировать каждую единицу продукции, а сделать так, чтобы не было ошибок в работе, которые могли бы привести к появлению брака (плохому качеству продукции и услуг). Система менеджмента качества призвана обеспечивать качество туристского продукта и услуг предприятия и «настраивать» это качество на ожидания потребителей.

вырезано

Исходя из этого определения, можно построить систему менеджмента туристского предприятия: 

Система менеджмента туристского предприятия

Из данной схемы следует, что во главу угла ставится цель существования туристской фирмы, которая разрабатывает стратегическое планирование, средства реализации планов в течение года, с действиями по внедрению изменений и управлением процессами и ресурсами.

Система менеджмента качества турпродукта всегда должна быть составляющей частью общей системы управления и руководства организацией.

На Рисунке 2.7 приведена модель системы менеджмента качества турпродукта, которая иллюстрирует связи между процессами, начиная от организации процесса, ответственности руководства, менеджмента, ресурсов, процессов жизненного цикла продукта до измерения, анализа и улучшения, а также демонстрирует существенную роль потребителей в туристском бизнесе.

вырезано

Модель системы менеджмента качества турпродукта

Учитывая прогрессивный характер международных стандартов, их регулирующую роль при выходе на мировой рынок, стандарты ИСО 9000, ИСО 9001, ИСО 9004 приняты в России для прямого использования в следующем виде:

· ГОСТ Р ИСО 9000-2001 – «Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь»;

· ГОСТ Р ИСО 9001-2001 – «Системы менеджмента качества. Требования»;

· ГОСТ Р ИСО 9001-2001 – «Системы менеджмента качества. Рекомендации по улучшению деятельности».

При введение в действие  новой версии стандартов ИСО 9000:2000 были сформулированы восемь принципов управления качеством туристских услуг, представленных в таблице: 

Таблица 2.3

Восемь принципов управления качеством туруслуг

	1
	вырезано
	вырезано

	2
	вырезано
	вырезано

	3
	вырезано
	вырезано

	4
	вырезано
	вырезано

	5
	вырезано
	вырезано

	6
	вырезано
	вырезано

	7
	вырезано
	вырезано

	8
	вырезано
	вырезано


В начале 90-х гг. определился круг основных факторов, заставляющих туристские предприятия заниматься разработкой, внедрением и сертификацией систем качества. К наиболее важным основаниям для проведения сертификации систем качества можно отнести:

· преимущества перед конкурентами;

· требования потребителей;

· улучшение качества турпродукта;

· снижение риска ответственности за турпродукт.

В России до последнего времени сертификация систем качества на соответствие стандартам ИСО 9000 осуществлялась в сфере добровольной деятельности организациями, желающими ее проводить по заказу предприятий. Спрос российских турфирм на сертификацию систем качества в основном удовлетворяют зарубежные фирмы.

вырезано

Структура Регистра систем качества представлена на схеме: 

вырезано

Для реализации проблемы сертификации систем качества Госстандарт России ввел комплекс стандартов с 1 октября 2000 г. ГОСТ Р ИСО/МЭК 62-2000; ГОСТ Р 40.002-2000; ГОСТ Р 40.003-2000; ГОСТ Р 40.005-2000. Перечисленные стандарты соответствуют международным документам и определяют общие требования к организации деятельности Регистра, а также требования к порядку проведения сертификации системы качества и сертификации производств, инспекционного контроля за сертифицированными системами качества и производств. 

В соответствие с ГОСТ Р 40.003-2000 в сертификации систем качества выделяют четыре этапа:

1. Предсертификационный этап.

2. Предварительная оценка систем качества.

3. Проверка и оценка систем качества в организации.

4. Инспекционный контроль за сертифицированными системами качества.

Сертификация туристских  и гостиничных услуг в Российской Федерации введена с 1 января 1995 г. постановлением Госстандарта России «Правила сертификации туристских услуг и услуг гостиниц» от 14.10.94 г. № 18.

Закон РФ «О сертификации продукции и услуг» ( в редакции Федеральных Законов от 27.12.95, от 02.03.98, от 31.07.98) дает следующее определение сертификации продукции: сертификация продукции – это процедура подтверждения соответствия , посредством которой независимая от изготовителя (продавца, исполнителя) и потребителя (покупателя) организация удостоверяет в письменной форме, что продукция соответствует установленным требованиям.

Сертификация может носить обязательный и добровольный характер. Обязательная сертификация осуществляется в случаях, предусмотренными законодательными актами Российской Федерации.

При обязательной сертификации действие сертификата и знака соответствия распространяется на всей территории Российской Федерации.

Добровольная сертификация проводится по инициативе заявителей (изготовителей, продавцов, исполнителей) в целях подтверждения соответствия продукции требованиям стандартов, технических условий, рецептур и других документов, определяемых заявителем.

Добровольная сертификация продукции, подлежащей обязательной сертификации, не может заменить обязательную сертификацию такой продукции.

2.4 Затраты как фактор обеспечения качества

Экономические категории качества проявляются через прибыль производителя от продажи качественного туристского продукта и через затраты производителя на обеспечение ожидаемого потребителем качества. Помимо затрат на проектирование и формирование туристских услуг, производитель должен учесть затраты на сервисное обслуживание потребителя и поддержание заданного уровня качества в течение всего времени потребления турпродукта. Все перечисленные затраты составляют суммарные затраты поставщика.

Развитие новых технологий за последние два десятилетия позволяет принимать затраты производителя, связанные с предотвращением дефектов, за конечную величину при стопроцентном соответствии туристских услуг техническим требованиям, так как появляются все новые и новые возможости для производства продукта без дефектов. Улучшение качества обычно означает увеличение продаж, а следовательно, и более высокие доходы производителя, и стоимость качества становится минимальной. Становится целесообразным эффективно затрачивать время на анализ деятельности предприятия для выявления своих резервов по производству такого турпродукта, который бы максимально соответствовал запросам потребителей.

Важно отметить, что затраты из-за низкого качества (затраты на оценку и контроль; на несоответствия, выявляемые внутри и вне туристской организации) могут быть полностью устранены, если каждый вид деятельности в просессе формирования турпакета постоянно будет осуществяться без каких-либо несоответствий.

Итак, чтобы снизить затраты на обеспечение качества турпродукта, учесть в болшей степени пожелания потребителей и сократить сроки разработки и выхода на рынок готового турпакета, в мировой практике применяют специальные технологии разработки и анализа содаваемых туруслуг и процессов: технологию развертывания функций качества (QFD), функционально-стоимостной анализ (ФСА), функционально-физический анализ (ФФА), FMEA-анализ (Failure Mode and Effects Analysis).

Итак, исследование современных концепций теории качества доказывает, что качество туристской услуги является одним из важнейших факторов успешной деятельности турфирмы и обеспечивает ее конкурентную позицию на рынке.

вырезано

  Таким образом качество продукции должно гарантировать потребителю удовлетворение его запросов, надежность продукции и экономию затрат, которые складываются на протяжении всего процесса производства во всех структурных подразделениях туристской фирмы.  

ГЛАВА 3

ОЦЕНКА ФУНКЦИОНАЛЬНОЙ ОРГАНИЗОВАННОСТИ 

ТУРПРОДУКТА «ДИКОВИНКИ НОВГОРОДЧИНЫ»

3.1 сИТУАЦИОННЫЙ АНАЛИЗ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ  ТУРФИРМЫ «рИТАРС»

И ЕЕ ПОЗИЦИЯ НА РЫНКЕ ТУРИСТСКИХ УСЛУГ

Туристская фирма «Ритарс» была основана в 2001 году.

«Ритарс» функционирует на рынке внутреннего туризма в качестве туроператора и специализируется на организации экскурсионных автобусных туров продолжительностью от 1 до 3 дней в Подмосковье, по Золотому кольцу, во Владимирскую, Тверскую, Псковскую области. Города этих областей – Суздаль, Владимир, Ростов, Печоры, Гусь Хрустальный – являются одними из древнейших и красивейших в России, обладающих уникальным природно-историческим наследием. Эти города в разные периоды Российской истории играли важные роли в жизни нашей Родины.

Помимо экскурсионных туров «Ритарс» предлагает свадебные туры,  туры выходного дня, бизнес-поездки.

вырезано

Таблица 3.1

География туристских маршрутов «Ритарс»

	№ п/п
	область
	город
	гостиница
	тур

	1
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	2
	вырезано
	вырезано
	вырезано
вырезано
вырезано
	вырезано

	3
	вырезано
	вырезано
	
	вырезано

	4
	вырезано
	вырезано
	
	вырезано

	5
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	6
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	7
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	9
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	10
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	11
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	12
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	13
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	14
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	15
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	16
	вырезано
	вырезано
	вырезано


«Ритарс» также осуществляет сотрудничество с турагентствами: 

· на основании договора «Ритарс» обязуется предоставлять заказчику комплекс услуг по бронированию мест и размещению туристов в гостиницах;

· предлагает турагентам рекламные туры в гостиницы Владимирской области.

«Ритарс» предлагает корпоративное обслуживание клиентов, а именно: организует проведение конференций, симпозиумов, семинаров в гостинице «Золотое кольцо» (Владимир).

Перевозку туристов «Ритарс» осуществляет на комфортабельных туристских автобусах марки Volvo и Neoplan, находящихся в собственности фирмы.

В «Ритарс» функционирует организационная структура на базе стратегических единиц бизнеса, так как у организации имеется много самостоятельных отделений близкого профиля деятельности,  для координации работы которых и создаются специальные промежуточные управленческие органы, располагаемые между отделениями и высшим руководителем, которые возглавляются заместителями высшего руководства. Такая структура имеет и преимущества и недостатки: основное преимущество в том, что обеспечивается возможность координации автономных отделений; а недостатком является то, что иногда бывает трудно разграничить полномочия руководителей стратегических единиц бизнеса и руководителей автономных отделений, входящих в эти стратегические единицы бизнеса.

1) вырезано

2) регулярно «Ритарс» принимает участие в туристских выставках, таких как MITT, MITF, а также представляет свою продукцию на региональных туристских ярмарках.

Таблица 3.2

Основные экономические показатели деятельности «Ритарс»

	наименование 

показателя
	на 1 января 2004 года
	на 1 января 2005 года
	увеличение объема

	
	
	
	в рублях
	в процентах

	1. Выручка 

от реализации
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	2. Издержки
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	3. Валовая прибыль
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	4. Чистая прибыль
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	5. Убытки
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано


Для исследования конкурентной позиции фирмы среди других фирм – производителей аналогичного туристского продукта – используется метод составления карт стратегических групп. К одной стратегической группе в маркетинге относят конкурентные фирмы, обладающие рядом общих признаков:

· фирмы производят схожие по своим функционально-потребительским показателям продукты, 

· фирмы занимают одинаковое положение на рынке,

· фирмы используют одни и те же каналы сбыта продукции,

· продукт имеет одинаковый уровень качества,

· продукт рассчитан на один и тот же сегмент рынка,

· технологические процессы комплектации продукта идентичны,

цены на продукт одинаковы.

Карта стратегических групп составляется путем позиционирования фирм на системе координат, оси которой обозначены двумя переменными величинами, значимыми с точки зрения реализации продукции и рыночной позиции каждой из соперничающих фирм.

вырезано

Далее выявляем ключевые характеристики, по которым будут сравниваться выше названные фирмы – цена тура, уровень качества, себестоимость, оценка комплиментарности – и строим матрицу:

Таблица 3.3

Ключевые характеристики конкурирующих фирм

	характеристика
	Ф1
	Ф2
	Ф3
	Ф4
	Ф5
	Ф6
	Ф7

	1 цена тура
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	2 качество
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	3 себестоимость
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	4 комплиментарность
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано


На основании выявленных данных строится карта стратегических групп, для сравнения позиций конкурирующих фирм взяты характеристики «цена» и «уровень качества»:

	вырезано


	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	
	


Рисунок 3.1

Карта стратегических групп (1)

 После построения карты стратегических групп можно сделать следующие выводы:

1) на рынке функционируют четыре стратегические группы:

(1) – объединяет наибольшее количество фирм. Сюда, помимо «Ритарс» – исследуемой фирмы – также вошли турфирмы «Новотур» и «Виадук Тур»; 

(2) - состоит из двух фирм - «Правда» и «Ванд Интернешнл Тур», которые предлагают продукт среднего качества по средним ценам;

(3) – представлена лишь одной фирмой «ТурДепо», которая предлагает туры низкого качества и по низким ценам; 

(4) – в четвертую стратегическую группу также вошла только одна фирма – «Бонифаций», которая производит продукт среднего уровня качества по низким ценам.

2) положение на оси координат фирмы «Ритарс» свидетельствует о том, что она продает качественный продукт по средним и высоким ценам. 

3) основную конкурентную борьбу фирма «Ритарс» ведет с «Новотур» и «Виадук Тур», предлагая высококачественный продукт по высоким ценам.

Таким же образом можно сравнить фирмы по следующей паре характеристик, например по уровню цен и себестоимости продукции:

	вырезано


	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	
	


Рисунок 3.2

Карта стратегических групп (2)

В данном случае можно сделать следующие выводы:

1) в одни стратегические группы объединены фирмы, находившиеся в разных группах при сравнении уровня качества их продукции и цен.

2) изменилось положение турфирмы «Бонифаций», которая теперь образует стратегическую группу с фирмой «ТурДепо» - низкая себестоимость и цена туров.

3) турфирма «Виадук Тур» в данном случае уже не является конкурентом «Ритарс» и образует стратегическую группу, где предлагает туры, имеющие высокую себестоимость, по высоким ценам. 
4) турфирма «Ритарс» также приобрела новых конкурентов по показателям себестоимости и цены тура: она образует стратегическую группу вместе с «Новотур», «Правда» и «Ванд Интернешнл Тур», туры которых имеют достаточно высокие цены и среднюю себестоимость услуг.

5) «Ритарс» также конкурирует с «Ванд Интернешнл Тур» и «Правда» по продаже туров со средней себестоимостью и средними ценами, но основная конкуренция все же осуществляется за клиентуру, приобретающую продукт по высоким ценам. 

Таким образом, выявленные стратегические группы показывают, что основным конкурентом «Ритарс» является фирма «Новотур». В дальнейшем именно с этой фирмой будет сравниваться конкурентоспособность турпродукта, предлагаемого «Ритарс». 

Итак, фирмой «Ритарс» был разработан экскурсионный тур в Новгородскую область «Диковинки Новгородчины», с посещением экскурсионных объектов в городах Великий Новгород и Валдай.

3.2 Основные характеристики турпродукта
Экскурсионный автобусный тур «Диковинки Новгородчины», предлагаемый турфирмой «Ритарс», проходит по  маршруту Москва – Великий Новгород – Валдай – Москва; продолжительность тура – 3 дня/2 ночи;  программа данного тура разработана на период весенне-летнего сезона 2005 года; тур рассчитан на группу туристов от 30 человек в возрасте от 35 до 45 лет.

Данный тур предусматривает проведение экскурсионных программ  в городах Новгородской области – Валдае и Великом; проживание гостинице «Волхов» В Великом Новгороде.

Стоимость тура на одного человека за заезд зависит от выбранной категории номера в гостинице «Волхов»: одноместный (4100 руб.), одноместный-комфорт (4240 руб.), двухместный (4600 руб.), полулюкс (5200 руб.), люкс (5900 руб.), апартаменты (6500 руб.). 

В стоимость тура включено:
· проживание в гостинице (в стоимость проживания включен завтрак в ресторане гостиницы) (2 300 руб.) 

· питание по программе (450 руб.)

· экскурсионное обслуживание + фольклорная программа (750 руб.)

· трансфер на автобусе Москва – Великий Новгород – Валдай – Москва (600 руб.)

Цены на отдельные услуги тура указаны из расчета, что стоимость тура 

равна 4 100 рублей (т.е. турист заселяется в стандартный одноместный номер).

Программа тура представлена в Таблице 3.4:

 Таблица 3.4

Программа тура

	1 день
	вырезано

	2 день
	вырезано

	3 день
	вырезано


С более подробной характеристикой всех туристских предприятий, транспортных средств и основных объектов показа на маршруте можно ознакомиться в Приложении 4.

3.3 Оценка функциональной организованности 

турпродукта и эффективности реализации его 

потребительских свойств

Сущность функционального подхода в менеджменте заключается в том, что потребитель удовлетворяет свои потребности не самими услугами, предметами, товаром, а их свойствами.

Функция – это проявление свойств полезности, действия  объекта исследования в определенной системе отношений. Под функцией также понимается назначение анализируемого объекта, его способность к действию, удовлетворению потребностей потребителей.

При функциональном подходе широко используются такие понятия, как потребительская стоимость, потребительское свойство, полезное свойство, полезность и т.п.

Все затраты, согласно функциональному подходу, делятся на две группы: необходимые и излишние. Под первой понимаются затраты, необходимые для реализаций функций продукта. Ко второй группе относятся затраты, обусловленные наличием ненужных функций или функций, невостребованных потребителем.

Резервом снижения издержек на продукт являются затраты второй группы, которые обычно бывают вызваны ошибочными решениями при формировании продукта, т.е. несовершенством конструкции продукта, насыщением продукта излишними элементами, включением в продукт составляющих, несоответствующих значимости потребительских свойств.

У производителей турпродукта сегодня недостаточно инструментов для анализа конструктивности и функциональной организованности своей продукции. Создание рационального продукта основывается только на субъективных вкусах специалиста и его опыте. Это затрудняет принятие принципиально новых рациональных решений, касающихся туристского продукта в целом, исходя их интересов потребителей.

Излишние затраты, обусловленные несовершенством конструкции турпродукта, само несовершенство продукта обычно остается вне поля зрения специалистов прежде всего потому, что эти затраты не являются объектом исследования при традиционных методах анализа продукта.

В настоящее время в менеджменте применяется предметный подход, в котором совершенствуется сам объект исследования как предмет. Но сегодняшнее освоение туризма, создание большого количества туристских продуктов приводит к тому, что специалисты все с большим трудом могут создавать рациональный турпродукт. Предметный подход не является достаточно эффективным. 

При функциональном подходе специалист сосредотачивает  внимание на функции объекта, при этом меняется направление поиска путей затрат и поиска гармоничности исследуемого объекта. Сначала определяются необходимые функции объекта, оценивается их оптимальный или необходимый уровень, а затем на базе проведенных исследований разрабатывается новый продукт – измененный и усовершенствованный, принимаются решения о том, как перейти на производство этого нового продукта и производить его с наименьшими затратами.

Основная трудность в функциональном подходе заключается в формулировках функций, при этом обычно пользуются следующими правилами:

· Точность – формулировка должна отражать действительное содержание действия, для выполнения которого предназначен исследуемый объект.

· Абстрактность – формулировка функций не должна быть зависимой от принимаемого решения.

· Лаконизм – формулировка функции должна быть краткой  и исчерпывающей. Как правило, строится на глаголе и существительном с добавлением определенных характеристик.

· Полнота выявления функций – при выявлении функций необходимо сформулировать все функции, даже те, для которых данный объект не создавался.

Для повышения конкурентоспособности своих услуг фирма «Ритарс» провела масштабное анкетирование туристов, посетивших Новгородскую область по маршруту «Диковинки Новгородчины». Макет анкеты представлен в Приложении 5. Результаты анкетных данных использовались при проведении функционально-стоимостного анализа. Было опрошено свыше 70 человек в возрасте от 35 до 45 лет. 

Первым этапом в проведении функционального анализа экскурсионного тура «Диковинки Новгородчины» является выделение и формулировка основных функций (показателей) всех составляющих данного тура. Для того, чтобы туристам было проще сориентироваться в разнообразии предложенных функций, с которыми они работали, заполняя анкеты, имеет смысл заменять функциональные характеристики ассоциативными картинками.

В экскурсионном туре, предложенном фирмой «Ритарс» были выделены следующие группы функций:

F1 – проезд:   

                  F1.1 – комфорт в автобусе(;

                  F1.2 – уровень мастерства водителя (;

                  F1.3 – оптимизация маршрута (.

F2 – проживание:

                  F2.1 – наличие евроремонта (;

                  F2.2 – уровень обслуживания (;

                  F2.3 – психологический комфорт в гостинице (;

                  F2.4 – наличие дополнительных услуг (спортзал, сауна и т.д.) (;

                  F2.5 – техническое оснащение номеров (TV, холодильник и т.д.) (.

F3 – экскурсионное обслуживание:

                  F3.1 – уровень квалификации гида (;

                  F3.2 – психологический контакт туристов с гидом (;
                  F3.3 – соответствие объектов показа тематике тура (;

                  F3.4 – наличие программ анимационного обслуживания (.

F4 – питание:

                  F4.1 – дифференциация меню в соответствии с составом туристских групп (;        

                  F4.2 – уровень квалификации обслуживающего персонала (;

                  F4.3 – уровень соответствия ПОП требованиям СЭС (.

Второй этап в проведении анализа – построение функциональной модели турпродукта:

где К – интересы потребителей, F – функции турпродукта.

После выявлений функций объекта исследования, необходимо определить значимость этих функций – третий этап при функциональном подходе. Под значимостью обычно понимается выраженное в системе экспертных оценок отношение приоритетности данной функции к другим.

Оценка значимости функций выполняется на основе построенной функциональной модели. Нормирующим условием является выражение, представленное в формуле 3.1:
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  (3.1)
 где Rfi – значимость i-той функции. 

Сумма значимости всех функций объекта исследования должна быть равной единице.

Для определения значимостей функций (Rfi) используют ряд методов экспертной оценки, наиболее распространенными из которых являются метод расстановки баллов и метод расстановки приоритетов.

 Суть метода расстановки баллов заключается в том, что эксперты (туристы) определяют значимость каждой функции исследуемого объекта в баллах исходя из своего субъективного мнения. Если группа экспертов даст достаточное количество (более 13) оценок, то статистическая обработка результатов позволит получить взвешенное решение с достаточной степенью вероятности.

Метод расстановки приоритетов всегда используется с оговоркой начальных условий. В этом случае за начальные условия принимается К (интересы потребителей), а для экспертной оценки формируется матрица расстановки приоритетов, где = - функции равнозначны по отношению друг к другу, >/< - одна функция более/менее важна по отношению к другой. 

Расстановка приоритетов по каждой паре функций в рамках выделенных четырех групп (проезд, проживание, питание, экскурсионное обслуживание) производилась по следующему принципу: например, сравнивая функции F1.1 (комфорт в автобусе) и F1.2 (уровень мастерства водителя), пятьдесят один человек посчитали их равнозначными для себя, десять туристов считают, что комфорт в автобусе для них важнее, и девять опрашиваемых ответили, что важнее для них мастерство водителя. Таким образом на Рисунке 3.4 показано, что равнозначными эти две функции посчитал 72,9% опрошенных туристов, следовательно, этот  вариант ответа является наиболее объективным и отражает мнение большинства:

вырезано

Рисунок 3.4

Графическая схема расстановки приоритетов

Итак, приоритеты между функциями были расставлены следующим образом:

Таблица 2.5

Вариант расстановки приоритетов

	F1 – проезд

	F1.1
	=
	F1.2
	F1.2
	<
	F1.3
	
	
	
	
	
	

	F1.1
	<
	F1.3
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	F2 – проживание

	F2.1
	<
	F2.2
	F2.2
	=
	F2.3
	F2.3
	>
	F2.4
	F2.4
	=
	F2.5

	F2.1
	<
	F2.3
	F2.2
	=
	F2.4
	F2.3
	>
	F2.5
	
	
	

	F2.1
	<
	F2.4
	F2.2
	<
	F2.5
	
	
	
	
	
	

	F2.1
	<
	F2.5
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	F3 – экскурсионное обслуживание

	F3.1
	=
	F3.2
	F3.2
	=
	F3.3
	F3.3
	>
	F3.4
	
	
	

	F3.1
	=
	F3.3
	F3.2
	>
	F3.4
	
	
	
	
	
	

	F3.1
	>
	F3.4
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	F4 – питание по программе

	F4.1
	>
	F4.2
	F4.2
	<
	F4.3
	
	
	
	
	
	

	F4.1
	=
	F4.3
	
	
	
	
	
	
	
	
	


После того как приоритеты расставлены, задаемся любыми численными значениями приоритетов (а), отражающими динамику важности. Например: > - a=1,5;  = - a = 1; < - a = 0,5.

Производится обработка результатов экспертной оценки, для чего строится матрица смежности и в числовом выражении определяется значимость каждой функции (Таблица 3.6): 

Таблица 3.6

Матрица смежности

	
	(а
	Rfi

	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	
	
	
	

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	
	
	2,5
	0,042

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	
	
	2,5
	0,042

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	
	
	4,0
	0,068

	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	F2.4
	F2.5
	
	

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	0,5
	0,5
	3,0
	0,051

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	1
	0,5
	5,0
	0,085

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	1,5
	1,5
	6,5
	0,110

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	1
	1
	5,0
	0,085

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	1
	1
	5,5
	0,093

	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	F3.4
	
	
	

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	1,5
	
	4,5
	0,076

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	1,5
	
	4,5
	0,076

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	1,5
	
	4,5
	0,076

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	1
	
	2,5
	0,042

	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	
	
	
	

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	
	
	3,5
	0,059

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	
	
	2,0
	0,034

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	
	
	3,5
	0,059

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	Итого:
	59
	1


(а – значение fi–той функции – определяется как сумма ее значений по столбцам матрицы, например (а(F1.1) = 1+1+0,5 = 2,5

Rfi  – значимость каждой fi–той функции – определяется отношением значения (а каждой конкретной функции к сумме значений (а всех функций, например fi(F1.1) = 2,5 : 59 = 0,042

Оценку функциональной организованности, т.е. соответствие функций, их уровня реализации потребительским запросам можно осуществить путем построения функционально-стоимостной диаграммы объекта исследования – тура «Диковинки Новгородчины». На диаграмме необходимо сопоставить значимости (Rfi) каждой группы функций объекта исследования и затраты (Sfi), приходящиеся на эти функции – стоимость проезда, проживания, питания и экскурсионного обслуживания.

Затраты на данные функции определяются отношением расходов на функцию к стоимости всего тура.

Таким образом доля расходов на проезд (F1) составляет 0,146, на проживание (F2) – 0,560, на экскурсионное обслуживание (F3) – 0,183 и на питание (F4) – 0,110.  

Итак, функционально-стоимостная диаграмма строится следующим образом: полученные значения значимости функций (Rfi), приведенные в матрице наносятся на вертикальную ось диаграммы и строится гистограмма, начиная с самой значимой и заканчивая наименее значимой функцией. Изменения значимости функций очерчены дугой. 

В соответствии с принципом, что на более значимое, должны производиться большие затраты и наоборот – менее значимые результаты должны достигаться при осуществлении меньших затрат, проводиться симметричная горизонтальной оси кривая (дуга), которая показывает идеальное, теоретическое распределение затрат на функции (Sfi).

Если на нижнюю часть диаграммы нанести реальное распределение затрат, то на диаграмме появятся зоны функциональной неорганизованности объекта исследования, окрашенные серым. Эти зоны могут находятся ниже или выше кривой, что свидетельствует о недостаточности затрат или об их избытке на обеспечение какой-либо функции турпродукта. 

вырезано

Распределение затрат на функции

Графические данные показывают, что наибольший дисбаланс наблюдается в группе функций F2 – проживание, поэтому далее необходимо провести более полное исследование этой функции, т.е. анализироваться будут функции, входящие в группу «проживание».

В Таблице 3.7 отображены приоритеты функций, расставленные туристами:

Таблица 3.7

Вариант расстановки приоритетов в по группу «проживание»

	F2 – проживание

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	=
	F2.5

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	
	

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	
	

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	
	


Далее производится обработка результатов экспертной оценки, для чего строится матрица смежности и в числовом выражении определяется значимость каждой функции, входящей в группу «проживание», в данном случае за единицу принимается суммарная значимость функций, входящих в эту группу:

Таблица 3.8

Матрица смежности по группе «проживание»

	F2 – проживание
	(а
	Rfi

	
	F2.1
	F2.2
	F2.3
	F2.4
	F2.5
	
	

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано


Чтобы построить функционально-стоимостную диаграмму, необходимо определить расходы на каждую из данных функций: наличие евроремонта (F2.1) – 592 руб., наличие дополнительных услуг (F2.4) – 430 руб., техническое оснащение номеров (F2.5) – 150 руб. Функции «уровень обслуживания» (F2.2) и «психологический комфорт в гостинице» (F2.3)  представить в стоимостном выражении невозможно, поэтому в исследовании предполагается, что затраты на эти функции совпадают с их значимостью для туристов:

вырезано

Таким образом, Рисунок 3.6 отражает зоны несоответствия затрат и значимости двух функций:

· F2.1 (наличие евроремонта) – данная функция для туристов имеет наименьшее значение, и это очевидно: ведь в экскурсионном туре меньше всего времени туристы проводят именно в гостиничных номерах; тем не менее реконструкция гостиницы «Волхов» должна себя окупить, поэтому собственники на данный момент не имеют возможности снизить цену за номер, а следовательно не представляется возможным уменьшить затраты на данную функцию при размещении в гостинице «Волхов». 

· F2.5 (техническое оснащение номеров) – данная функция для туристов гораздо важнее, чем наличие евроремонта в номерах и дополнительных услуг в гостинице. Действительно, такова природа человека, что комфорт и уют нам больше всего нужен не  где-нибудь, а в именно своем собственном доме, коим на время путешествия и становится гостиничный номер для туриста, будь то экскурсант или же бизнесмен. В гостинице «Волхов» туристам, к сожалению, приходится довольствоваться душем и санузлом в номере, т.к. телевизор, телефон и другая подобная техника находится в вестибюле отеля.

Соответственно для ликвидации дисбаланса необходимо либо изменять значимость функций для туристов либо менять цены на услуги. Естественно, невозможно повысить для экскурсантов значимость евроремонта в номере и понизить значение технического оснащения номера, следовательно необходимо изменить расходы на данные функции:

вырезано

вырезано

Ниже на Рисунке 3.8 отображен график функциональной организованности исследуемого турпродукта, но уже по новой цене – 3 360 руб., т.е. при проживании туристов в гостинице «Садко»: в данном случае при новой цене тура отличаются от предыдущих и доли затрат (расходов) на функции (доля расходов на проезд (F1) составляет 0,179, на проживание (F2) – 0,464, на экскурсионное обслуживание (F3) – 0,223 и на питание (F4) – 0,134).  

вырезано

Дуга, обозначающая теоретическое распределение затрат проходит через все четыре зоны расходов, что подтверждает совпадение теоретического и фактического распределения издержек.

3.4 Расчет конкурентоспособности турпродукта

Для более полного анализа тура «Диковинки Новгородчины» необходимо рассчитать  его конкурентоспособность до и после оптимизации: условно назовем исходный тур «А», оптимизированный – «Б», а также рассчитать конкурентоспособность этих двух туров по отношению к туру внутриотраслевого конкурента. Для примера конкурентного продукта возьмем турпродукт фирмы «Новотур», которая является наиболее сильным конкурентом «Ритарс», что было выявлено при построении карт стратегических групп. «Новотур» предлагает автобусный экскурсионный тур «В «Новый город» за стариной» продолжительностью 3 дня/2 ночи с проведением экскурсий в Великом Новгороде и Валдае. Стоимость тура – 3 600 руб.

При расчете конкурентоспособности, также, как и при функциональном подходе,  необходимо выявить основные функции конкурентных туров (ключевые характеристики), расставить приоритеты этих функций и определить их значимость (Rfi), как это было произведено выше; затем строится матрица, где будет проводиться сравнение функциональных показателей туров:  

Таблица 3.9

Функции конкурентных туров

	вырезано
вырезано
	вырезано
вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	
	
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	балл
	качеств. оценка
	балл

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	10
	тур. автобус
	10
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	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	10
	высок.
	10
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	вырезано
	вырезано
	вырезано
	10
	ночной переезд
	5
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	вырезано
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	есть
	10

	вырезано
	вырезано
	вырезано
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	вырезано
	7
	***
	10
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	вырезано
	вырезано
	вырезано
	10
	сред.
	7


Продолжение Таблицы 3.9
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
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Расчет конкурентоспособности (К’) турпродукта проводится по следующей формуле: 
 
(3.2)

Таким образом, балльная оценка каждой функции умножается на ее значимость, а сумма произведений делится на цену тура:

К’ Ритарс тур А = 8,829 / 4 100 = 0,0022

К’ Ритарс тур Б = 9,572 / 3 360 = 0,0028

К’ Новотур = 8,179 / 3 600 = 0,0023

Данные расчеты показали:

- турпродукт «Диковинки Новгородчины» - А менее конкурентоспособен, чем аналогичный турпродукт «В «Новый город» за стариной» фирмы «Новотур», 

- конкурентоспособность тура Б, т.е. оптимизированного маршрута «Диковинки Новгородчины»  гораздо выше, чем конкурентоспособность тура «В «Новый город» за стариной» и, соответственно, выше, чем конкурентоспособность тура А.

ВЫВОДЫ: 

1) в экскурсионном автобусном туре «Диковинки Новгородчины», разработанного турфирмой «Ритарс», после проведенного функционально-стоимостного анализа, в основу которого легли анкетные данные семидесяти опрошенных туристов, было обнаружено несоответствие в функциях по показателям их значимости для туристов и доли затрат, приходящихся на эти функции.

2) наибольшая диспропорция была обнаружена в функциональной группе «проживание»: на проживание в гостинице «Волхов»*** приходилась наибольшая доля затрат при том, что для туристов проживание в гостинице с евроремонтом в номере не являлось главной функцией, и в то же время номера этой гостиницы не были оснащены техническими средствами – телевизором, радио, телефоном – которые оказались не на последнем месте по значимости для опрошенных туристов.

3) в исследуемом туре  для оптимального соотношения значимости функций для туристов и расходов на них необходимо было уменьшить затраты экскурсантов на проживание, а также предоставить туристам размещение в более комфортных номерах (технически оснащенных). 

4) вырезано

ЗАКЛЮЧЕНИЕ

В дипломной работе был предложен конкретный пример повышения уровня качества туристского продукта, который бы максимально соответствовал запросам потребителей и обладал бы большими конкурентными преимуществами в сравнении с продукцией  внутриотраслевых конкурентов. 

После проведенных исследований и обработки статистических материалов, касающихся теорий управления качеством продукции и услуг, было выявлено, что в туризме использование традиционных подходов к определению уровня качества предоставляемых услуг не позволяет дать объективную и точную оценку запросам туристов. Данный недостаток сформировал основные предпосылки развития функционального подхода к анализу качества обслуживания туристов: точность и конкретность, абстрактность и лаконизм, полнота выявленных функций. 

Таким образом сущность  функционального подхода в менеджменте заключается в том, что потребитель удовлетворяет свои потребности не самими услугами (предметами или товарами), а их свойствами. При функциональном подходе специалист сосредотачивает  внимание на функции объекта, при этом меняется направление поиска путей уменьшения затрат и  путей повышения гармоничности исследуемого объекта. Алгоритм проведения функционального анализа следующий: во-первых, выявляются функции исследуемого объекта и оценивается их оптимальный или необходимый уровень, а также размер финансовых затрат, приходящихся на эти функции; во-вторых, разрабатываются и реализуются конкретные методы устранения несоответствий – дисбаланса – между функциями объекта, т.е. между их значимостью для туристов и уровнем расходов, приходящихся на конкретные функции объекта, при этом основная задача менеджера – скорректировать цену услуг таким образом, чтобы это не привело к понижению значимости данных услуг для туристов.

В дипломной работе был применен функциональный подход к исследованию экскурсионного тура в Новгородскую область. На основании анализа имеющихся недостатков в учете качества предоставляемых туристам услуг и функциональной значимости этих услуг были выявлены возможные причины такого несоответствия (была завышена (занижена) значимость отдельных услуг тура при разработке продукта, были использованы несовершенные технологические методы образования материальных носителей, завышен (занижен) ресурс функций в данном продукте).

Также в работе приведен пример  идеального теоретического распределения затрат на функции, в соответствии с принципом, что более значимое должно обеспечиваться большими затратами и, наоборот, менее значимые результаты должны достигаться за счет использования  меньших затрат.

Итогом исследования турпродукта – экскурсионного тура в Новгородскую область – явились выработанные рекомендации по улучшению его качества. 

ВЫВОДЫ: 

1. Качество является важнейшим фактором предпринимательской деятельности в туризме, только качественный продукт отечественных туроператоров позволит России выйти на арену мирового туристского рынка. 

2. Объективно качество может оценить только потребитель туристского продукта, и поэтому оно должно максимально соответствовать его нуждам и потребностям. Данное положение свидетельствует о том, что потребитель является участником процесса производства туристских услуг, осуществляемого туроператором, и заинтересован в конечном результате (потреблении туруслуг), являясь главным арбитром оценки качества.

3. Грамотное, профессиональное проведение маркетинговых исследований позволяет туристскому предприятию объективно оценить свои рыночные возможности и выбрать те направления деятельности, где достижение поставленных целей становится возможным с минимальной степенью риска и с большей определенностью. Применение именно маркетинговых концепций в туризме является основным фактором производства качественных продуктов и услуг.

4. Для повышения конкурентоспособности и прибыльности туристских фирм необходимо внедрить новые способы и методы оценки качества предоставляемых туристским предприятием услуг, в том числе функционально-стоимостной анализ качества обслуживания туристов. Функционально-стоимостной анализ с большой долей точности позволяет оценить уровень качества турпродукта именно с точки зрения потребителя, который опосредованно как бы «подсказывает» производителям, что и как надо изменить, чтобы достигнуть хороших результатов. 

5. Применение функционального подхода к созданию и совершенствованию туристского обслуживания позволяет специалистам создать более гармоничный, сбалансированный туристский продукт, обладающий значительными конкурентными преимуществами и максимально высоким уровнем качества, кроме того функциональный подход выявляет и указывает на конкретные недоработки исследуемого объекта, устранение которых необходимо для продукта, а также позволяет использовать максимально точные методы ликвидации этих недостатков .

6. У отечественного производителя туристской услуги сегодня есть только единственный путь восстановления национального туризма – это всеобъемлющее восприятие качества и безальтернативное его воплощение в практическую деятельность. Есть качество – есть потребители! Только таким девизом должны руководствоваться турфирмы при производстве своего турпродукта.
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Рисунок 3

        Модель уровней качества
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Таблица 1

Показатели качества работы туроператора

	№ п/п
	Качество услуг
	Количество голосов
	%

	1
	Четкость и оперативность работы с турагентами
	вырезано
	вырезано

	2
	Стабильность деятельности на протяжении длительного времени 
	вырезано
	вырезано

	3
	Оптимальное соотношение цены и качества туруслуг
	вырезано
	вырезано

	4
	Профессионализм персонала, индивидуальный подход к партнерам
	вырезано
	вырезано

	5
	Выгодная ценовая политика (низкие цены, система бонусов)
	вырезано
	вырезано

	6
	Высокое качество предлагаемых услуг
	вырезано
	вырезано

	7
	Информационная открытость, высокое качество каталогов
	вырезано
	вырезано

	8
	Доброжелательность на деловом и личном уровнях
	вырезано
	вырезано

	9
	Широкий спектр предложений и дополнительных туруслуг 
	вырезано
	вырезано

	10
	Постоянная работа по расширению спектра услуг
	вырезано
	вырезано

	11
	Удобное местоположение офиса
	вырезано
	вырезано


вырезано

Рисунок 5

Распределение важности между показателями качества работы туроператора

вырезано

Модель системы менеджмента качества турпродукта

Таблица 2

Программа тура

	1 день
	вырезано

	2 день
	вырезано

	3 день
	вырезано


вырезано

вырезано

Распределение затрат на функции
вырезано

Таблица 3

Функции конкурентных туров

	функции (показатели)
	значимость функций
	«Ритарс» тур А
	«Ритарс тур Б
	«Новотур»

	
	
	качеств. оценка
	балл
	качеств. оценка
	балл
	качеств. оценка
	балл

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	вырезано
	вырезано
	вырезано
	вырезано
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Рисунок 4


Этапы оценки уровня качества
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