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У ñòàòò³ ðîзãëÿíóòî ïðîбëåìó зàäîâîëåíîñò³ ñïîæèâà÷³â íàäàâàíèì îбñëóãîâóâàííÿì íà ï³äïðèєìñòâàх 
ñфåðè ïîñëóã. Пîêàзàíî, щî зàâäàííÿ ìîæå бóòè âèð³шåíå зà äîïîìîãîю зàñòîñóâàííÿ ìåòîäó åêñïåðòíèх 
îö³íîê. Ðîзãëÿíóòî òåîðåòè÷í³ ³ ïðàêòè÷í³ ïèòàííÿ âèêîðèñòàííÿ ìåòîäó åêñïåðòíèх îö³íîê äëÿ ïðîãíî-
зóâàííÿ ïðèâàбëèâîñò³ òóðèñòè÷íîãî ïðîäóêòó.
Êлючові слова: ìåòîä, âèзíà÷åííÿ, зàäîâîëåí³ñòü, ñïîæèâà÷³, ïîñëóãè, ïðèâàбëèâ³ñòü, òóðèзì, ïîêàзíèê, 
âàãîì³ñòü, зíà÷åííÿ.

Постановка проблеми. Пðîбëåìà äîñë³äæåííÿ 
ÿêîñò³ ñåðâ³ñó òà зàäîâîëåíîñò³ ñïîæèâà÷³â бóëà é 
є àêòóàëüíîю íà ïðîòÿз³ äåê³ëüêîх äåñÿòê³â ðîê³â. 
Âèñîêèé ð³âåíü зàäîâîëåíîñò³ ñïîæèâà÷à – îäíà 
з æèòòєâî âàæëèâèх óìîâ óñï³хó бóäü-ÿêîãî ï³ä-
ïðèєìñòâà. Пðè÷îìó àêòóàëüí³ñòü äàíîãî íàïðÿìó 
äîñë³äæåíü ïîñò³éíî зðîñòàє, щî âèзíà÷àєòüñÿ 
бåзë³÷÷ю фàêòîð³â, щî хàðàêòåðèзóюòü ñó÷àñí³ 
ðèíêè, íàïðèêëàä, ïîñò³éíî зðîñòàю÷îю êîíêó-
ðåíö³єю ì³æ ïîñòà÷àëüíèêàìè ³ âèñîêèì ð³âíåì 
³íфîðìîâàíîñò³ ñïîæèâà÷³â, зóìîâëåíèìè âñå 
б³ëüш äîñòóïíîю ³íфîðìàö³єю ïðî ïîñëóãè. Êð³ì 
òîãî, ðîзâèòîê åêîíîì³êè éäå шëÿхîì ï³äâèщåííÿ 
ñåðâ³ñíîãî ñêëàäíèêà ÿê ó зàãàëüíîìó îбñÿз³ âèðî-
бëåíèх бëàã, òàê ³ ó ñфåð³ зàéíÿòîñò³. Сåðâ³ñ, щî 
íàäàєòüñÿ êîìïàí³єю íà ðèíêó, ñòàє îäíèì ³з íàé-
б³ëüш âàæëèâèх ³íñòðóìåíò³â ó бîðîòüб³ зà ñïî-
æèâà÷à, îäí³єю з íàéб³ëüшèх ñêëàäîâèх ÷àñòèí 
ï³ä ÷àñ фîðìóâàííÿ äîâãîñòðîêîâîї êîíêóðåíòíîї 
ïåðåâàãè íà ðèíêó. 

Àналіз останніõ досліджень і публікацій. 
Íåзâàæàю÷è íà òå щî ïèòàííю âèзíà÷åííÿ зàäî-
âîëåíîñò³ ñïîæèâà÷³â ïðèñâÿ÷åíî ÷èìàëî ïðàöü 

ðîñ³éñüêèх ³ зàðóб³æíèх àâòîð³â, ðîзðîбëåíèé 
âåëèêèé àðñåíàë ñòàòèñòè÷íèх ìåòîä³â, àëå ïðî-
бëåìà зàëèшàєòüñÿ íå äî ê³íöÿ âèâ÷åíîю. Сïðà-
âåäëèâî зàзíà÷åíî, щî äëÿ êîìïàí³ї бóäü-ÿêîї 
ñфåðè ä³ÿëüíîñò³ зàäîâîëåííÿ ïîòðåб ñâîїх ñïîæè-
âà÷³â ³ ïîïåðåäæåííÿ î÷³êóâàíü êë³єíò³â òî÷í³шå 
³ шâèäшå, í³æ êîíêóðåíòè, äàє зìîãó äîñÿãàòè 
íàéб³ëüшèх êîìåðö³éíèх óñï³х³â ³ є ñòèìóëîì 
äëÿ ³ííîâàö³é ó âñ³х íàïðÿìàх б³зíåñó [1, ñ. 145]. 
Íà öüîìó àêöåíòóє óâàãó êëàñèê ìåíåäæìåíòó 
П. Дðóêåð: «²ñíóє ëèшå îäíå ïðàâîì³ðíå îбґðóí-
òóâàííÿ ö³ë³ б³зíåñó: ñòâîðåííÿ зàäîâîëåíîãî êë³-
єíòà» [2, ñ. 472]. У íèзö³ ïðàöü ïîíÿòòÿ «ÿê³ñòü 
ïîñëóã» ³ «зàäîâîëåí³ñòü ñïîæèâà÷³â» óâàæàюòü 
³äåíòè÷íèìè. Â. Çàéòàìëü ³ Ì. Б³òíåð óâàæàюòü, 
щî ïîíÿòòÿ «зàäîâîëåí³ñòü ñïîæèâà÷³â» зíà÷íî 
шèðшå, í³æ ïîíÿòòÿ «ÿê³ñòü», îñê³ëüêè ñïðèé-
íÿòà ñïîæèâà÷åì ÿê³ñòü ïðîäóêòó зàëåæèòü íå 
ò³ëüêè â³ä éîãî ö³íè òà ÿêîñò³, à òàêîæ ö³ëîї íèзêè 
îñîбèñò³ñíèх ³ ñèòóàòèâíèх фàêòîð³â. Ð.Л. Îë³-
âåð, Ð.Ò. Ðóñò ³ С. Âàðê³ ââàæàюòü, щî îðãàí³зà-
ö³ї ïîâèíí³ ïðàãíóòè ï³äíÿòè ð³âåíü зàäîâîëåíîñò³ 
ñïîæèâà÷³â òàê, щîб ò³ â³ä÷óâàëè ïî÷óòòÿ зàхâàòó 
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зà ðàхóíîê ïðèñóòíîñò³ íåзâè÷àéíîñò³ ³ íåñïîä³-
âàíêè â íàäàíèх ïîñëóãàх [3, ñ. 348]. 

Мета статті ïîëÿãàє â îбґðóíòóâàíí³ ìåòîäó 
åêñïåðòíèх îö³íîê òà éîãî ðîë³ â ïðîãíîзóâàíí³ 
ïðèâàбëèâîñò³ òóðèñòè÷íèх ïîñëóã.

Âиклад основного матеріалу дослідження. 
Дîñÿãíåííÿ зàäîâîëåíîñò³ ñïîæèâà÷³â âàæëèâå 
íå ò³ëüêè äëÿ ñàìèх ñïîæèâà÷³â, àëå é äëÿ ñàìîї 
îðãàí³зàö³ї, îñê³ëüêè íàäàє їé íèзêó ïåðåâàã ïåðåä 
êîíêóðåíòàìè. Сåðåä öèх ïåðåâàã íàéб³ëüш зíà-
÷óщèìè äëÿ îðãàí³зàö³ї є òàê³:

- ñêëàäàюòüñÿ äîâãîñòðîêîâ³ â³äíîñèíè з³ ñïî-
æèâà÷àìè, ÿê³ ïðèíîñÿòü ïåðåäбà÷óâàíèé äîх³ä 
îðãàí³зàö³ї. Сêîðî÷åííÿ â³äòîêó ñïîæèâà÷³â 
ò³ëüêè íà 5% ìîæå ï³äâèщèòè ïðèбóòîê îðãàí³зà-
ö³ї ïðèбëèзíî íà 25–85%;

- зíèæåííÿ âèòðàò îðãàí³зàö³ї íà зàëó÷åííÿ 
íîâèх ñïîæèâà÷³â, îñê³ëüêè зàäîâîëåíèé ñïîæè-
âà÷ ïîшèðює ñâîю ïîзèòèâíó äóìêó ïðî îðãàí³зà-
ö³ю зíàéîìèì, êîëåãàì, ðîäè÷àì ³ ò. ä.;

- зàäîâîëåí³ ñïîæèâà÷³ ÿê³ñòю ìèíóëîãî 
îбñëóãîâóâàííÿ б³ëüш òåðïëÿ÷³ äî òèì÷àñîâîãî 
зíèæåííÿ ÿêîñò³ ïîñëóã îðãàí³зàö³ї, щî їх óòðè-
ìóє â³ä ïåðåхîäó íà îбñëóãîâóâàííÿ ³íшîю îðãàí³-
зàö³єю;

- зàäîâîëåí³ ñïîæèâà÷³ ìåíшå зâåðòàюòü óâàãè 
íà êðàщ³ ïðîïîзèö³ї êîíêóðåíò³â [4, ñ. 241].

Çàäîâîëåí³ñòü ñïîæèâà÷³â ÿê³ñòю íàäàíèх éîìó 
òóðèñòè÷íèх ïîñëóã âèзíà÷àєòüñÿ â³äïîâ³äí³ñòю 
öèх ïîñëóã òèì ñòàíäàðòàì, ÿê³ â íüîãî ñфîðìóâà-
ëèñÿ íà ìîìåíò ïîêóïêè òóðèñòè÷íîãî ïðîäóêòó, 
òîбòî éîãî î÷³êóâàííÿìè. Çà â³äïîâ³äíîñò³ ïîñëóã 
ñфîðìîâàíèì ó ñïîæèâà÷³â ñòàíäàðòàì фîðìó-
єòüñÿ ó íèх ïîзèòèâíå ñïðèéíÿòòÿ, зà íåâ³äïîâ³ä-
íîñò³ – íåãàòèâíå.

Îòæå, îðãàí³зàö³ї òóðèзìó ïîâèíí³ âîëîä³òè 
ñó÷àñíèìè ìåòîäàìè îö³íêè зàäîâîëåíîñò³ ñïî-
æèâà÷³â, óâàæàю÷è îñòàíí³х ïîñò³éíèì äæåðå-
ëîì ñâîїх äîхîä³â. Дëÿ îòðèìàííÿ äîñòîâ³ðíîãî 
ðåзóëüòàòó ï³ä ÷àñ îö³íêè зàäîâîëåíîñò³ ñïîæè-
âà÷³â íåîбх³äíî âèбðàòè â³äïîâ³äíó ìåòîäèêó, ÿêà 
â³äïîâ³äàє âèìîãàì îб'єêòèâíîñò³ òà òî÷íîñò³. ²з 
öèх ïîзèö³é ðîзãëÿíåìî ìåòîä åêñïåðòíèх îö³íîê, 
зà ÿêèì ñòàє ìîæëèâèì âèзíà÷àòè зàäîâîëåí³ñòü 
ñïîæèâà÷³â.

Åêñïåðòíà îö³íêà – ìåòîä îòðèìàííÿ êîìïëåê-
ñíîї îö³íêè âëàñòèâîñòåé îб'єêòà, шèðîêî зàñòîñî-
âóâàíèé â óïðàâë³íñüê³é ä³ÿëüíîñò³. 

Âèêîðèñòàííÿ åêñïåðòíîї îö³íêè ï³ä ÷àñ óñòà-
íîâëåííÿ зâîðîòíîãî зâ'ÿзêó з³ ñïîæèâà÷àìè зâî-
äèòüñÿ äî òîãî, щî ïî êîæíîìó îбðàíîìó îб'єêòó 
âèñòàâëÿєòüñÿ îö³íêà åêñïåðòà зà ïåâíîю шêà-
ëîю. Îб'єêòîì ìîæå âèñòóïàòè ñàìà ïðîäóêö³ÿ – 

ïîñëóãà àбî íèзêà зíà÷óщèх äëÿ ñïîæèâà÷³â âëàñ-
òèâîñòåé, хàðàêòåðíèх äëÿ íåї ³ â³äîбðàæåíèх 
ó íîðìàòèâíîìó äîêóìåíò³ íà äàíó ïðîäóêö³ю. 
Åêñïåðòí³ îö³íêè ïîâèíí³ ðàö³îíàëüíî ïîєäíóâà-
òèñÿ, äîïîâíюю÷è ³ збàãà÷óю÷è îäíà îäíó. Дëÿ 
îòðèìàííÿ êîìïëåêñíîї îö³íêè äîö³ëüíî фîðìó-
âàòè ê³ëüêà åêñïåðòíèх ãðóï. Åêñïåðòè ìîæóòü 
бóòè ïðîфåñ³îíàëàìè ³ â ìåæàх ñâîїх ïîâíîâàæåíü 
äîбðå зíàòè âèìîãè äî îб'єêòà. Îäíàê íåîбх³ä-
íîю óìîâîю ïðîâåäåííÿ åêñïåðòíîї îö³íêè ÿêîñò³ 
ïîñëóã є ó÷àñòü ó í³é ãðóïè ñïîæèâà÷³â, ÿê³ íå 
âîëîä³юòü ñïåö³àëüíèìè зíàííÿìè щîäî îö³íюâà-
íîãî îб'єêòà, àäæå ñàìå âîíè – ðåàëüí³ ïîêóïö³ 
ïðîäóêö³ї.

Пðîбëåìà ï³äбîðó åêñïåðò³â є îäí³єю з íàéб³ëüш 
ñêëàäíèх ó òåîð³ї ³ ïðàêòèö³ åêñïåðòíèх äîñë³-
äæåíü. Î÷åâèäíî, ÿê åêñïåðò³â íåîбх³äíî âèêîðèñ-
òîâóâàòè òèх ëюäåé, ÷èї ñóäæåííÿ íàéб³ëüш äîïî-
ìîæóòü ïðèéíÿòòю àäåêâàòíîãî ð³шåííÿ.

Îñíîâíèìè âèìîãàìè, щî âèñóâàюòüñÿ äî åêñ-
ïåðò³â, є: êîìïåòåíòí³ñòü, зàö³êàâëåí³ñòü ó ðîбîò³ 
åêñïåðòíîї êîì³ñ³ї, ä³ëîâèò³ñòü, шèðîòà ïîãëÿä³â, 
îб'єêòèâí³ñòü ³ íåзàëåæí³ñòü ñóäæåíü. Òî÷í³ñòü 
åêñïåðòíîї îö³íêè бàãàòî â ÷îìó зàëåæèòü â³ä 
ê³ëüêîñò³ åêñïåðò³â. Яê ñâ³ä÷èòü ïðàêòèêà, îïòè-
ìàëüíå ÷èñëî åêñïåðò³â – 6–12 îñ³б [5, ñ. 240].

Сïîñîбè ïðîâåäåííÿ ÿê³ñíîї åêñïåðòèзè ð³з-
íîìàí³òí³. Íàéïðîñò³шèé ³з íèх íàзèâàєòüñÿ 
ìåòîäîì ïåðåâàãè (àбî ðàíæóâàííÿ àëüòåðíà-
òèâíèх âàð³àíò³â). У ïëàíóâàíí³ ÿê³ñíîãî òóðèñ-
òè÷íîãî îбñëóãîâóâàííÿ òà ï³äâèщåíí³ ñïîæèâ-
÷îї ïðèâàбëèâîñò³ òóðèñòè÷íîãî ïðîäóêòó öåé 
ìåòîä бóäå îäíèì ³з äîö³ëüíèх. Êîðèñòóю÷èñü 
öèì ìåòîäîì, åêñïåðòè ðîзñòàâëÿюòü îö³íюâàí³ 
îб'єêòè â ïîðÿäêó ï³äâèщåííÿ їх ïðèâàбëèâîñò³ 
(òàбë. 1).

Ì³ñöå, зàéíÿòå êîæíèì îб'єêòîì, âèзíà÷àєòüñÿ 
ê³ëüê³ñòю íàбðàíèх бàë³â: ÷èì ìåíшà ñóìà бàë³â, 
òèì íèæ÷å зàéíÿòå ì³ñöå. Íàïðèêëàä, ó òàбë. 1 
ïðåäñòàâëåíî ðåзóëüòàòè ðàíæóâàííÿ äåñÿòè âèä³â 
ïîñëóã ш³ñòüìà фàх³âöÿìè (åêñïåðòàìè) зà ð³âíåì 
їх ïðèâàбëèâîñò³ äëÿ ñïîæèâà÷³â òóðèñòè÷íèх 
ïîñëóã.

Îäíàê äëÿ б³ëüш òî÷íîãî ïðîãíîзóâàííÿ ïðè-
âàбëèâîñò³ îö³íêà ðåзóëüòàò³â åêñïåðòèзè ìîæå 
ìàòè б³ëüш ñêëàäíó фîðìó. Дàë³ ÿê ïðèêëàä íàâå-
äåìî ïîåòàïíó åêñïåðòèзó, ñïðÿìîâàíó íà âèб³ð 
íàéïðèâàбëèâ³шèх âèä³â ïîñëóã.

Åòàï 1. Çàïîâíåííÿ åêñïåðòíîãî бëàíêó. Яê 
ìè âæå âñòàíîâèëè, êîæåí з åêñïåðò³â ïîâèíåí 
зàïîâíèòè åêñïåðòíèé бëàíê, ÿêèé, ïî ñóò³, ÿâëÿє 
ñîбîю ìàòðèöю ïåðåâàã, ïðè÷îìó ñòîâïö³ ³ ðÿäêè 
ö³єї ìàòðèö³ ³ìåíóюòüñÿ îбðàíèìè âèäàìè ïîñëóã 

Òàбëèöÿ 1
Форма експертного бланка, що складається під час проведення експертизи методом переваги

ÂÈÄ ПÎÑËÓÃÈ

Ðезультати ранжування

Íомер експерта
Ñума балів Місце

1 2 3 4 5 6

Îбì³í âàëюòè 10 10 9 10 10 10 58 1

Сàëîí-ïåðóêàðíÿ 1 2 1 3 2 2 11 10

Сòàíö³ÿ òåхí³÷íîãî îбñëóãîâóâàííÿ 9 8 7 9 9 8 50 2

Хàð÷óâàííÿ â ñòèë³ «шâåäñüêèé ñò³ë» 3 5 2 1 4 7 22 8

Çàêëàäè ãðîìàäñüêîãî хàð÷óâàííÿ íà 
òåðèòîð³ї 7 6 4 2 3 1 23 7

Дèòÿ÷à ê³ìíàòà 2 1 5 4 1 3 16 8

Ìàñàæíèé ñàëîí 5 4 6 5 5 4 29 6

Х³ì÷èñòêà 4 3 2 6 7 9 31 5

Ðåìîíò âзóòòÿ 8 9 8 8 6 6 45 3

Пðîêàò àâòîìîб³ë³â 6 7 10 7 8 5 43 4
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(òàбë. 2). Сåíñ òàêîãî зàïîâíåííÿ ïîëÿãàє â ïîð³â-
íÿíí³ âñ³х âèä³â ïîñëóã ïî ÷åðз³ îäíà з îäíîю. Пðè 
öüîìó б³ëüш ïðèâàбëèâ³é ïîñëóз³ äàєòüñÿ 2 бàëè, 
à ìåíш ïðèâàбëèâ³é – 0 бàë³â. Çà íåìîæëèâîñò³ 
â³ääàòè ïåðåâàãó êîìóñü ³з äâîх ïîð³âíюâàíèх 
ïîñëóã êîæí³é ³з íèх äàєòüñÿ ïî 1 бàëó.

Îòæå, ó íàшîìó ïðèêëàä³ íà ïåðшîìó êðîö³ 
ïî÷èíàєìî ïîð³âíюâàòè ïîñëóãè ïî ïåðшîìó 
ðÿäêó, òîбòî íàñàìïåðåä ïîð³âíюєìî «îбì³í 
âàëюòè» 1-ãî ðÿäêà ³ «ñàëîí-ïåðóêàðíÿ» 2-ãî 
ðÿäêà. Íåхàé, íà äóìêó îäíîãî з åêñïåðò³â, íàÿâ-
í³ñòü «îбì³íó âàëюòè» ïðèâàбëèâ³шå, í³æ íàÿâ-
í³ñòü «ñàëîíó-ïåðóêàðí³», òîä³ â êîì³ðö³ 1.2 
ïðîñòàâëÿєòüñÿ зíà÷åííÿ 2, â³äïîâ³äíî «ñàëîíó-
ïåðóêàðí³» ïðèñâîюєòüñÿ 0 бàë³â, ³ öå зíà÷åííÿ 
зàíîñèòüñÿ â êë³òèíêó 2.1. Òàêèì ÷èíîì, íà ïåð-
шîìó êðîö³ â³äбóâàєòüñÿ зàïîâíåííÿ ëèшå ïåð-
шîãî ðÿäêà ³, â³äïîâ³äíî, ïåðшîãî ñòîâïöÿ, ïðè-
÷îìó àâòîìàòè÷íî, зàëåæíî â³ä îбðàíèх ïåðåâàã 
ïî ïåðшîìó ðÿäêó. Дàë³ åêñïåðò ïîð³âíює ÿêîñò³ 
ïî äðóãîìó ðÿäêó, òîбòî ïîð³âíює «ñàëîí-ïåðó-
êàðíю» з óñ³ìà ³íшèìè âèäàìè ïîñëóã. У íàшîìó 
ïðèêëàä³ зàïîâíåíà ìàòðèöÿ ïåðåâàã бóäå ìàòè 
òàêèé âèãëÿä (òàбë. 2).

Дëÿ ïåðåâ³ðêè ïðàâèëüíîñò³ зàïîâíåííÿ 
ìàòðèö³ ïåðåâàã ñë³ä зâåðíóòè óâàãó íà òå, щîб 
óñ³ åëåìåíòè â³äíîñíî ãîëîâíîї ä³àãîíàë³ âîëîä³ëè 
âзàєìíîю â³äïîâ³äí³ñòю, òîбòî ÿêщî â êîì³ðö³ 
1.2 зàïèñàíî зíà÷åííÿ 2, òî â êîì³ðö³ 2.1, â³äïî-
â³äíî, ïîâèííî бóòè зàïèñàíî зíà÷åííÿ 0, ÿêщî â 
êîì³ðö³ 1.3 зàïèñàíî зíà÷åííÿ 1, òî â 3.1, â³äïî-
â³äíî, ìàє бóòè зàïèñàíî зíà÷åííÿ 1 ³ ò. ä.

Åòàï 2. Îбðîбêà ìàòðèö³ ïåðåâàã. Íà öüîìó 
åòàï³ êîæåí åêñïåðò ïðèñòóïàє äî îбðîбêè ìàòðèö³ 
ïåðåâàã. Íàñàìïåðåä ï³äñóìîâóюòüñÿ âñ³ зíà÷åííÿ 
êîì³ðîê ìàòðèö³ ïî ðÿäêàх. Òàêèì ÷èíîì, ìîæíà 
îб÷èñëèòè зàãàëüíó ñóìó бàë³â, îäåðæàíèх êîæ-
íèì âèäîì ïîñëóã, òîбòî, ïî ñóò³, ä³зíàòèñÿ àбñî-
ëюòíó âàãó êîæíîãî îêðåìîãî âèäó ïîñëóã (V). 
Çàóâàæèìî, щî ìàêñèìàëüíà àбñîëюòíà âàãà êîæ-
íîãî âèäó ïîñëóã (Vmax) äîð³âíює:

Vmax = 2 (N-1),
äå N – ÷èñëî ïîð³âíюâàíèх âèä³â ïîñëóã.
У íàшîìó ïðèêëàä³ öÿ âåëè÷èíà äîð³âíює 18. 

П³ñëÿ îбðîбêè ìàòðèö³ ïåðåâàã ìè бà÷èìî, щî 
òàêèé âèä ïîñëóã, ÿê «îбì³í âàëюòè», ìàє àбñî-
ëюòíó âàãó, щî äîð³âíює 13, «ñàëîí-ïåðóêàðíÿ» – 
7, «ñòàíö³ÿ òåхí³÷íîãî îбñëóãîâóâàííÿ» – 5 ³ ò. ä.

Дàë³ íåîбх³äíî âèзíà÷èòè зàãàëüíó àбñîëюòíó 
âàãó âñ³х ÿêîñòåé ìàòðèö³ ïåðåâàã зà фîðìóëîю:

Vзаг = N (N-1).
У íàшîìó ïðèêëàä³ Vзаг = 10 (10 – 1) = 90.

Îñê³ëüêè â åêñïåðòèз³ äëÿ б³ëüш ÿê³ñíîãî ïðî-
ãíîзóâàííÿ ïðèâàбëèâîñò³ òóðèñòè÷íèх ïîñëóã 
ïîâèíí³ бðàòè ó÷àñòü ê³ëüêà åêñïåðò³â, òî ñë³ä 
îб÷èñëèòè ñåðåäíю âàãó êîæíîãî âèäó ïîñëóã зà 
фîðìóëîю:

Vсеред = ∑Vi / k,
äå ∑Vi = ∑V1 + ∑V2 + ... + ∑Vn; k – ÷èñëî åêñ-

ïåðò³â; 1, 2 ... n – ïîòî÷íèé íîìåð ðÿäêà (ïîðÿä-
êîâèé íîìåð âèäó ïîñëóãè).

Â³äíîñíà âàãà êîæíîãî âèäó ïîñëóãè îб÷èñëю-
єòüñÿ зà фîðìóëîю:

Vв³дн = [Vсеред / N (N – 1)] · 100% – ÿêщî ïðè-
éìàє ó÷àñòü äåê³ëüêà åêñïåðò³â

Vв³дн = [V / N (N – 1)] · 100% – ÿêщî ïðèéìàє 
ó÷àñòü îäèí åêñïåðò.

У íàшîìó âèïàäêó ìè ìàєìî îäíîãî åêñïåðòà 
³, îòæå, зíà÷åííÿ k=1. Çâ³äñè, â³äíîñíà âàãà, щî 
â³äïîâ³äàє âèäó ïîñëóãè «îбì³í âàëюòè», äîð³â-
íює (13/90) · 100%=14,4%; «ñàëîí-ïåðóêàðíÿ» – 
(7/90)· 100% = 7,77%; «ñòàíö³ÿ òåхí³÷íîãî îбñëó-
ãîâóâàííÿ» – (5/90) · 100% = 5,55%; «хàð÷óâàííÿ 
â ñòèë³ «шâåäñüêèé ñò³ë»» – (15/90) · 100% = 
16,6%; «зàêëàäè ãðîìàäñüêîãî хàð÷óâàííÿ íà 
òåðèòîð³ї» – (9/90) · 100% = 10%; «äèòÿ÷à ê³ì-
íàòà» – (14/90) · 100% = 15,5%; «ìàñàæíèé 
ñàëîí» – (14/90) · 100% = 15,5%; «х³ì÷èñòêà» – 
(5/90) · 100% = 5,55%; «ðåìîíò âзóòòÿ» – (3/90) ·  
100% = 3,33%; «ïðîêàò àâòîìîб³ë³â» – (5/90) · 
100% = 5,55%

Åòàï 3. Àíàë³з ðåзóëüòàò³â åêñïåðòèзè. Çíà-
ю÷è â³äíîñíó âàãó êîæíîãî âèäó ïîñëóã, ìîæíà 
ïðîðàíæóâàòè їх, ðîзñòàâèâшè â ïîðÿäêó зðîñ-
òàííÿ зíà÷óщîñò³. Дëÿ зíàхîäæåííÿ ãðàíèö³ 
ì³æ íåîбх³äíèìè äëÿ зàäîâîëåííÿ ñïîæèâà÷à 
òóðèñòè÷íèх ïîñëóã ³ äîñòàòí³ìè âèäàìè ïîñëóã 
ðåêîìåíäóєòüñÿ âèêîðèñòîâóâàòè êîåф³ö³єíò 
êîðäîíó, ð³âíèé 4/3n [6, ñ. 496]. Îòæå, ÿêщî 
n âèä³â ïîñëóã, ìåæà бóäå ïðîхîäèòè зà âàãîю, 
ð³âíîю (4/3) n. У íàшîìó âèïàäêó öå зíà÷åííÿ 
äîð³âíює 13, îòæå, òàê³ âèäè ïîñëóã, ÿê «îбì³í 
âàëюòè», «хàð÷óâàííÿ â ñòèë³ «шâåäñüêèé ñò³ë», 
«äèòÿ÷à ê³ìíàòà», «ìàñàæíèé ñàëîí», íåîбх³äíî 
ðîзâèâàòè äëÿ ï³äâèщåííÿ ïðèâàбëèâîñò³ òóðèñ-
òè÷íîãî ïðîäóêòó.

Âисновки. Âñòàíîâëåí³ òà îбґðóíòîâàí³ íàìè 
òåîðåòè÷í³ ïîëîæåííÿ äàюòü зìîãó ñòâåðäæó-
âàòè, щî âèêîðèñòàííÿ ìåòîäó åêñïåðòíèх îö³-
íîê äîïîìàãàє фîðìàë³зóâàòè ïðîöåäóðè збîðó, 
óзàãàëüíåííÿ é àíàë³зó äóìîê ñïîæèâà÷³â ó 
ñфåð³ òóðèзìó äëÿ ïåðåòâîðåííÿ їх ó фîðìó, 
íàéб³ëüш зðó÷íó äëÿ ïðèéíÿòòÿ îбґðóíòîâàíîãî 
ð³шåííÿ.

Òàбëèöÿ 2
Матриця переваг

№
п/п

Порівнювані види 
послуг 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Âагомість

1 Îбì³í âàëюòè 2 2 1 1 1 1 1 2 2 13

2 Сàëîí-ïåðóêàðíÿ 0 2 0 1 0 0 1 2 1 7

3 Сòàíö³ÿ òåхí³÷íîãî 
îбñëóãîâóâàííÿ 0 0 0 1 1 0 1 1 1 5

4 Хàð÷óâàííÿ â ñòèë³ 
«шâåäñüêèé ñò³ë» 1 2 2 2 1 1 2 2 2 15

5
Çàêëàäè ãðîìàä-
ñüêîãî хàð÷óâàííÿ 
íà òåðèòîð³ї

1 1 1 0 0 1 2 2 1 9

6 Дèòÿ÷à ê³ìíàòà 1 2 1 1 2 1 2 2 2 14

7 Ìàñàæíèé ñàëîí 1 2 2 1 1 1 2 2 2 14

8 Х³ì÷èñòêà 1 1 1 0 0 0 0 1 1 5

9 Ðåìîíò âзóòòÿ 0 0 1 0 0 0 0 1 1 3

10 Пðîêàò àâòîìîб³ë³â 0 1 1 0 1 0 0 1 1 5
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Àëå ñë³ä зàóâàæèòè, щî ìåòîä åêñïåðòíèх îö³-
íîê íå ìîæå зàì³íèòè í³ àäì³í³ñòðàòèâíèх, í³ 
ïëàíîâèх ð³шåíü, â³í ëèшå äàє зìîãó ïîïîâíèòè 
³íфîðìàö³ю, íåîбх³äíó äëÿ ï³äãîòîâêè ³ ïðè-
éíÿòòÿ òàêèх ð³шåíü. 

Ðîзãëÿíóò³ åòàïè ïðîâåäåííÿ åêñïåðòèзè íà ï³ä-
ñòàâ³ íàóêîâî-ìåòîäè÷íîї ë³òåðàòóðè ìàюòü íèзêó 

ïðîбëåì ³ зàâäàíü, щî ïîòðåбóюòü ïîäàëüшèх ìåòî-
äîëîã³÷íèх äîñë³äæåíü ³ ïðàêòè÷íîї ïåðåâ³ðêè. 
Íåîбх³äíî âäîñêîíàëюâàòè ñèñòåìó â³äбîðó åêñïåð-
ò³â, ï³äâèщåííÿ íàä³éíîñò³ хàðàêòåðèñòèê ãðóïîâîї 
äóìêè, ðîзðîбêó ìåòîä³â ïåðåâ³ðêè îбґðóíòîâàíîñò³ 
îö³íîê, äîñë³äæåííÿ ïðèхîâàíèх ïðè÷èí, щî зíè-
æóюòü äîñòîâ³ðí³ñòü åêñïåðòíèх îö³íîê.
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Â ñòàòüå ðàññìîòðåíà ïðîбëåìà óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåбèòåëåé ïðåäîñòàâëÿåìыì îбñëóæèâàíèåì íà 
ïðåäïðèÿòèÿх ñфåðы óñëóã. Пîêàзàíî, ÷òî зàäà÷à ìîæåò быòü ðåшåíà ñ ïîìîщüю ïðèìåíåíèÿ ìåòîäà 
эêñïåðòíых îöåíîê. Ðàññìîòðåíы òåîðåòè÷åñêèå è ïðàêòè÷åñêèå âîïðîñы èñïîëüзîâàíèÿ ìåòîäà 
эêñïåðòíых îöåíîê äëÿ ïðîãíîзèðîâàíèÿ ïðèâëåêàòåëüíîñòè òóðèñòè÷åñêîãî ïðîäóêòà.
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EXPERT ASSESSMENT SERVICES AS A MEANS OF FORECASTING  
THE ATTRACTIVENESS OF THE TOURIST PRODUCT

Summary
The problem of consumer satisfaction provided by the service providers . It is shown that the problem can be 
solved by applying method of expert estimations. The article considers theoretical and practical issues of the 
use of expert evaluation method to predict the attractiveness of the tourist product.
Keywords: method, determine, satisfaction, customers, services, attraction, tourism, indicator, weight, 
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