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Кваліфікаційна робота – 80 сторінок, 8 додатків, 63 літературних джерел.
[bookmark: _Hlk87291939][bookmark: _Hlk87293190]Мета – дослідження франчайзингової форми організації діяльності туроператорського підприємства «Tez Tour».
Об’єкт – франчайзингова діяльність туроператорського підприємства.
Предмет – франчайзинговий проєкт туроператора «Tez Tour».
Методи дослідження. В процесі дослідження використовувалися методи системного аналізу і синтезу, порівняльний, хронологічний та структурно-функціональний аналізи, метод прогнозування, побудова графічних моделей, аналіз статистичних даних, а також методи групування, абстрагування й узагальнення.
У кваліфікаційному проєкті було визначено сутність туроператорської діяльності та висвітлено теоретичні основи франчайзингу, як засобу підвищення конкурентоспроможності туроператорського підприємства. Розглянуто найвідоміші міжнародні франчайчингові мережі та їх розповсюдження на національному туристичному ринку. Схарактеризовано діяльність туроператорського підприємтва «Tez Tour». Проаналізовано франзайзинговий проєкт означеного туроператора, досліджено його особливості, сильні та слабкі сторіни. Розроблено пропозиції щодо підвищення ефективності франчайзингової форми організації діяльності туроператорського підприємства «Tez Tour».
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Qualification work is 80 pages, 8 applications, 63 references.
The purpose of the work is research of the franchising form of the organization of activity of the tour operator enterprise «Tez Tour».
The object of research is the franchising activity of a tour operator.
The subject of research is a franchise project of the tour operator «Tez Tour».
Research methods. The research used methods of system analysis and synthesis, comparative, chronological and structural-functional analysis, forecasting method, construction of graphical models, statistical data analysis, as well as methods of grouping, abstraction and generalization.
The qualification project defined the essence of tour operator activity and highlighted the theoretical foundations of franchising as a means of increasing the competitiveness of a tour operator enterprise. The most famous international franchising networks and their distribution in the national tourist market are considered. The activity of the tour operator enterprise «Tez Tour» is characterized. The franchising project of the specified tour operator is analyzed, its features, strengths and weaknesses are investigated. Proposals have been developed to increase the efficiency of the franchising form of organizing the activities of the tour operator «Tez Tour».


TOURIST MARKET, TOUR OPERATOR ENTERPRISE, TRAVEL AGENCY, FRANCHISING, FRANCHISE, FRANCHISE






ПЕРЕЛІК УМОВНИХ ПОЗНАЧЕНЬ, ОДИНИЦЬ, СИМВОЛІВ, СКОРОЧЕНЬ І ТЕРМІНІВ

М – місто;
Р – рік;
% – відсоток;
Т.і. – та інше;
Ст. – століття;
УАТА – Українська Асоціація Туристичних Агенцій;
ВТО – Всесвітня туристична організація.
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Актуальність теми. Сучасний туристичний бізнес, як і будь-який іншій бізнес у сфері економічної діяльності України, переживає важкий час свого існування та подальшого розвитку. В умовах значної нестабільної економічної, політичної і соціальної ситуації, підприємці шукають нові способи утримуватися та розвиватися на туристичному ринку. 
Ринок туристичних послуг налічує велику кількість туристичних агентств і операторів, які створюють та реалізують диференційовані туристичні продукти зі складових послуг відповідно до вимог і побажань клієнтів. Туроператор розробляє туристичні маршрути, насичує їх послугами, за допомогою взаємодії з постачальниками послуг, забезпечує надання послуг, готує рекламно-інформаційні видання, визначає ціни і передає туристичний продукт агенту для його подальшого просування та реалізації споживачам.
 Вагомим чинником забезпечення конкурентоспроможності туристичних підприємств і підвищення їх ефективності є формування франчайзингових відносин. Франчайзингові мережі сьогодні актуальні як для професіоналів туристичного бізнесу, для яких важлива підвищена комісія, так і для нових агентств, які розраховують закріпитися на ринку за рахунок готової моделі ведення бізнесу, розкрученого бренду, технологій, юридичної підтримки, широкомасштабної рекламної компанії, мінімум ризику, що надає мережа. Робота за франшизою дозволяє підвищити і зміцнити конкурентні позиції підприємств на ринку туристичних послуг, отримати власний, перспективний та прибутковий проєкт без значних фінансових затрат.
Питання вивчення проблем розвитку франчайзингу і франчайзингової форми організації туристичного бізнесу, світових трендів та перспектив розвитку франчайзингових туристичних мереж знайшли відображення в наукових працях як зарубіжних, так і вітчизняних вчених. А саме, Бедринець М. [1], Гринько Т., Крупський О. [7], Євтушенко О., Гапоненко Г., Шамара І. [10], Костинець В. [15], Огінок С. [23], Редько В., Семич Ю. [28], Терехов В. [32], Ткачук Т. [34], Шевельов Б. [40] й інші. Особливості побудови франчайзингових мереж, бізнесу за франшизою в Україні, переваги, недоліки, поради з вибору, рейтинги франчайзингових мереж досліджуються також різними ресурсами агентств інтернет-маркетингу, франчайзинговими порталами, міжнародними консалтинговими компаніями, що надають консультування і подальший супровід у всіх процесах франчайзингового бізнесу, починаючи від розробки, маркетингу та продажу франшизи й закінчуючи експортом франшизи на інші ринки. Але питання напрямів підвищення конкурентоспроможності франчайзингових проєктів на сьогоднішній день є відкритим, що приводить до необхідності проведення досліджень у цьому напрямку.
Об’єктом дослідження  є франчайзингова діяльність туроператорського підприємства.
Предметом дослідження – франчайзинговий проєкт туроператора «Tez Tour».
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1.1 [bookmark: _Toc88239016]Сутність туроператорської діяльності 

На сучасному етапі розвитку туризму діють різноманітні типи туристичних підприємств. Основними суб'єктами туристичної діяльності, які взаємодіють у процесі розробки і реалізації турпродукту, надання та споживання туристичних послуг, є [27]: 
[bookmark: _Toc86437289][bookmark: _Toc88239017]- виробник (організатор) і гуртовий продавець туру – туроператор;
[bookmark: _Toc86437290][bookmark: _Toc88239018]- виконавці туристичних послуг (контрагенти) – підприємства та компанії, що надають окремі послуги з розміщення, харчування, транспортні, екскурсійні, страхові, послуги, які пов'язані з оформленням закордонних паспортів, віз, а  також бронюванням і купівлею квитків. Вони виступають як національні або іноземні контрагенти, які постачають туроператорам послуги, що входять у тур;
[bookmark: _Toc86437291][bookmark: _Toc88239019]- роздрібний продавець – турагент;
[bookmark: _Toc86437292][bookmark: _Toc88239020]- турист (споживач) – будь-яка фізична особа, яка використовує, купує або має намір придбати туристичні послуги (турпродукт) для особистих потреб.
Головним суб’єктом, означеноно переліку, вважається туроператор, як туристичне підприємство, що займається комплектацією турів за договорами з постачальниками послуг відповідно до потреб туристів. Він займається розробкою туристичних продуктів, забезпечує їх функціонування, організовує рекламу, розраховує ціни, продає тури безпосередньо туристам або через посередництво через туристичні агентства.
Саме туроператори, як розробники туристичних продуктів, несуть відповідальність за якість їх надання. З метою регулювання туристичного ринку і контролю за дотриманням туроператорами взятих перед підприємствами-партнерами та туристами зобов’язань використовується процедура ліцензування. 
Ліцензування як інструмент державного регулювання широко використовується у світовій практиці. В Україні, згідно з Законом України «Про ліцензування видів господарської діяльності» від 1 червня 2000 р. № 1775-ІІІ, туристична діяльність також входить до об’єктів ліцензування (стаття 9, пункт 30) [12]. 
На даний час тільки один вид туристичної діяльності – туроператорський – підлягає ліцензуванню в Україні. Згідно із Законом України «Про туризм» туристичні оператори – це юридичні особи, створені згідно із законодавством України, для яких виключною діяльністю є організація та забезпечення створення туристичного продукту, реалізація та надання туристичних послуг, а також посередницька діяльність із надання характерних та супутніх послуг і які в установленому порядку отримали ліцензію на туроператорську діяльність [13]. З метою методичного та організаційного впорядкування процедури видачі ліцензії на право ведення туроператорського бізнесу Кабінетом Міністрів України було видано Постанову «Про затвердження ліцензійних умов провадження туроператорської діяльності» від 11 листопада 2015 р. № 991 [26].
Отже, туроператорська діяльність – це діяльність щодо формування, просування і реалізації туристичного продукту, яка здійснюється на підставі ліцензії юридичною особою або індивідуальним підприємцем.
Виробничо-обслуговуюча діяльність туроператорів передбачає [27]:
- формування (комплектацію) турів;
- просування турів;
- гуртову реалізацію турів;
- забезпечення обслуговування туристів у межах програми туру;
- контроль і оперативний супровід турів;
- відповідальність за виконання робіт.

До основних завдань туроператорів відносять:
- вивчення потреб потенційних туристів на тури та туристичні програми;
- складання маршрутів та перспективних програм обслуговування туристів;
- взаємодію з постачальниками послуг;
- розрахунок вартості туру та визначення ціни;
- реалізацію турів;
- методичне забезпечення турів;
- забезпечення туристів необхідним та спеціальним спорядженням, сувенірною та рекламно-інформаційною продукцією;
- підготовку, підбір та призначення спеціалістів на маршрути подорожей (екскурсоводи, інструктори, гіди-перекладачі тощо);
- рекламно-інформаційну роботу щодо просування туристичного продукту до споживачів;
- контроль за якістю, надійністю та безпекою туристичного обслуговування.
Функціями туроператора є [27]: 
1. Комплектувальна функція – це комплектація туру з окремих послуг.
2. Сервісна функція – це обслуговування туристів у офісі під час продажу туристичних продуктів і у процесі самої подорожі. 
3. Гарантійна функція – це забезпечення туристів гарантією надання їм наперед сплачених туристичних послуг в обумовленій кількості і на обумовленому рівні.
За специфікою функціонування на ринку туристичних послуг вирізняють чотири основних типи туроператорів:
1. Оператор масового ринку – найбільш відомий тип операторів,  сутність яких полягає у формуванні, купівлі та продажу турпакетів у добре відомі туристичні центри і курорти, перевезення клієнтів до яких здійснюється приватними авіакомпаніями або чартерними рейсами.

2. Туроператори, які спеціалізуються на певному сегменті (напрямі) туристичного ринку, - найбільш поширений тип туроператорів, який поділяється на декілька категорій:
- туроператори, які пропонують пакети для певної категорії споживачів (наприклад, для молоді, вчених, бізнесменів, сімейних пар тощо);
- туроператори, які пропонують пакети на певні напрямки-дестинації (наприклад, у Велику Британію, Францію, Угорщину, Швейцарію, Австрію і т. і.);
- туроператори, які пропонують пакет турпослуг у певних туристичних центрах (наприклад, Майорка, курорт Коста Дель-Соль, Анталія тощо);
- туроператори, які пропонують турпродукт, пов'язаний з перевезенням споживачів на певному виді транспорту (наприклад, пароплавами, потягами, літаками);
- туроператори, які пропонують специфічні тури (сафарі, рафтинг, дайвінг тощо).
3. Туроператори внутрішнього ринку (domestic), які продають турпакети в межах країни проживання, тобто турпродукт реалізується на національному рівні.
4. Туроператори зовнішнього ринку (international) – створюють пакети і продають їх у різні країни. Найчастіше їх діяльність пов'язана з тими країнами, з яких приїздить більшість туристів. Тут вирізняють також декілька категорій:  організація різноманітних сервісних послуг для зарубіжних туристів і, виключно, організація зустрічі та перевезення (трансферу) туристів у готелі. Деякі туроператорів спеціалізується на обслуговуванні окремих етнічних груп тощо.
Все вище визначене дає змогу виокремити основні якості туроператора:
- комунікабельність персоналу;
- надійність і чесність;
- вміння використовувати різні ефективні методи продажу. Процес взаємодії між туроператором і турагентом має вигляд:
- публічної оферти туроператора;
- укладання договору між туроператором і турагентом;
- розсилка туроператором пропозиції у вигляді прайс-листів та рекламних матеріалів;
- замовлення турагентства на бронювання туристичного продукту;
- підтвердження замовлення туроператором і виставлення рахунку;
- оплата рахунку турагентом і передача туроператору документів туриста (в разі оформлення в'їзних віз до країни подорожі).
Зазначимо, що робота в якості турагента, без організації власних турів, можлива лише на початку діяльності турфірми. У процесі розширення напрямів діяльності туристичне підприємству стає економічно вигіднішим поєднувати турагентську та туроператорську діяльність.
Різниця в діяльності туроператора і турагента надана на рис. 1.1.
[image: ]
Рис. 1.1 Схема просування туристичних послуг (сформовано на основі [27]) 

У практиці туристичної діяльності розрізняють туроператорів, які працюють на прийом туристів – рецептивні туроператори (inbound, incoming) або їх відправку – ініціативні генеруючі туроператори (outbound). Прийом і відправка можуть здійснюватися по відношенню як до внутрішніх, так і міжнародних туристів [13].
Рецептивні – це туроператори, які приймають, тобто ті, що комплектують тури і програми обслуговування в місцях прийому й обслуговування туристів, використовуючи прямі угоди з постачальниками послуг.
Ініціативні – це туроператори, які відправляють туристів за кордон або інші регіони за домовленістю з приймаючими операторами або безпосередньо з туристичними підприємствами .
Отже, все вище зазначене дозволяє ствердити, що туризм є однією з провідних сфер економіки України, яка забезпечує не лише надходження до бюджету країни, створення нових робочіх місць і формування позитивного національного іміджу, а й сприяє підвищенню конкурентоспроможності національних туристичних продуктів на міжнародному ринку туристичних послуг.

[bookmark: _Toc88239021]1.2 Особливості франчайзингової форми організації діяльності туристичних підприємств

Сучасний час пандемії COVID-19 – це складний період у розвикту туристичного бізнесу, особливо для самостійних незалежних туристичних агенцій. Туристична галузь є однією з найбільш постраждалих у світі від наслідків пандемії, що істотно вплинуло на попит і пропозицію туристичного ринку. Попит на туристичні послуги залишається, але він є відкладеним і непаредбачуваним. У цій ситуації саме франчайзингові мережі є антикризовим засобом, можливістю існування підприємства на туристичному ринку, а також інструментом конкурентоспроможності туристичних підприємств. Функціонування франчайзингових мереж є актуальним напрямом розвитку туристичної сфери, яка впливає на різні сфери економіки і стимулює розвиток малого та середнього бізнесу. Вступ до мережі дозволить зменшити ризики й управляти ними в процесі діяльності для малих і середніх туристичних підприємств, які мають труднощі через карантинні обмеження. 
Отже, модель відносини за франшизою є дієвим інструментом співвідношення затрат і результатів, яка враховує інтереси всіх її учасників та вважається однією з ефективно-прибуткових у світі [22]. Головне, що отримує агентство, приєднавшись до франчайзингової мережі, це бренд – імідж, впізнаваність, бекграунд, репутацію тощо. 
 Що ж таке «франчайзинг?» Сам термін «франчайзинг» походить від французького слова franchise (пільга, привілей), і означає форму співпраці між юридично та фінансово незалежними сторонами (компаніями та/або фізичними особами), в рамках якої одна сторона (франчайзер), що володіє успішним бізнесом, відомою торговою маркою, ноу-хау, комерційними таємницями, репутацією та іншими нематеріальними активами, дозволяє іншій стороні (франчайзі) користуватися цією системою на певних умовах [30].
За визначенням S. Nelson, франчайзинг – це спосіб організації бізнесу, використовуючи який франчайзер (як правило, велика компанія) передає франчайзі (мале або середнє підприємство) за певну плату право користування франшизою (пакетом виняткових прав) [3].
Велике підприємство – франчайзер і дрібне – франчайзі укладають договір франчайзингу, предметом якого є обов'язок франчайзера постачати франчайза своїми товарами (послугами), апробованими технологіями, передавати йому виключне право на просування і збут під торговою маркою та від імені франчайзера.
Розглянемо погляди деяких міжнародних асоціацій щодо організації франчайзингової форми діяльності. 
Німецька асоціація франчайзингу вважає, що франчайзинг – це система збуту, що базується на партнерстві, в якому франчайзер передає за винагороду право франчайзі продавати продукцію або надавати послуги від його імені [5].
Французька федерація франчайзингу визначає франшизу як співпрацю між підприємством-франчайзером і одним або декількома підприємствами-франчайзі, в результаті якого підприємство-франчайзер розпоряджається товарним знаком, знаком обслуговування, вивіскою і, особливо, ноу-хау, які франчайзі повинен використовувати шляхом однакової експлуатації під контролем франчайзера.
Італійська асоціація франчайзингу розглядає франчайзинг як форму тривалого співробітництва між підприємцями, юридично і фінансово незалежними один від одного для розподілу товарів і послуг, котрі укладають між собою договір, за яким франчайзер надає користувачеві франшизи виключне право на виробництво і збут під його торговою маркою на конкретному ринку певних видів товарів і послуг.
Європейська франчайзингова федерація в Кодексі етичної поведінки дає наступне трактування франчайзингу – це система збуту товарів, і/або послуг, та/або технології, заснована на тісних та довгострокових відносинах між юридично і фінансово незалежними підприємцями, франчайзером і індивідуальним франчайзі, в якій франчайзер надає франчайзі право і накладає обов'язки вести підприємницьку діяльність відповідно до концепції франчайзера. Право зобов'язує і дає можливість франчайзі в обмін на пряму або опосередковану винагороду використовувати торговельну назву, і/або торговельну марку, і/або марку для послуг. Ноу-хау, ділові та технічні методи і інші права промислової і/або інтелектуальної власності супроводжуються тривалою комерційною та технічною допомогою в рамках структури і термінів письмового франчайзингового договору [31].
Аналіз представлених інтерпретацій дозволяє зробити висновок, що франчайзинг являє собою особливу систему відносин, яка базується на партнерському, взаємовигідному способі ведення господарства між представниками великого і малого бізнесу, які прагнуть до єдиної кінцевої мети та використовують для її досягнення ліцензійні, дистриб'юторські, а також агентські договори.
Щодо нашої держави, то, на жаль, в українському законодавстві відсутнє визначення категорії «франчайзинговий договір». Саме тому компаніям доводиться використовувати кілька типів договорів для закріплення франчайзингових відносин (ліцензійні договори, договори комерційної концесії, про спільну діяльність). Очевидним є те, що багато іноземних компаній не вважають такий стан речей сприятливим для розвитку власного бізнесу. Українське законодавство не містить визначення договору франчайзингу або франшизи. Найбільш спорідненим із зазначеним поняттям є комерційна концесія, яка врегульована як Цивільним кодексом, так і Господарським кодексом (глава 75 ЦК України (статті 1115 - 1129) та (глава 36 ГК України (статті 366 - 376)) [17].
Як наголошувалося раніше, франчайзингова класична форма організації бізнесу передбачає використання трьох основних складових:
- франчайзер;
- франчайзі;
- франшиза.
Франчайзер – велика компанія-правовласник, що змінює широко відому торгову марку і високий імідж на споживчому ринку і видає на певний термін і на певних умовах ліцензію (франшизу) користувачеві (фізичній або юридичній особі) на право використання ним торговельної марки правовласника в комерційній діяльності на певній території. 
Франчайзі – фізична особа або компанія, що купує у великої компанії власника авторських прав на певний термін і на певних умовах виключне право (франшизу) на ведення комерційної діяльності з використанням товарного знака та технологій власника авторських прав на певній території.
Франшиза це [6]:
- право на створення франшизного підприємства і на торгівлю продукцією або надання франшизних послуг більш великої фірми на певних умовах і за певну компенсацію на певній території;
- організаційна форма малого бізнесу, що дає підприємцю (користувачеві франшизи) право на продаж вже зарекомендували себе товарів або послуг великої фірми-правовласника, тобто підприємство, створене на основі франчайзингу, або франшизних підприємств.
Франчайзингова система – організаційна структура в сфері франчайзингового бізнесу, яка складається з компанії-франшизодавця, яка очолює структуру, і перебуває під її контролем мережі франшизних підприємства, або франшизної мережі.
Як бачимо, в даний час відомі різні варіанти функціонування франчайзингової системи. Однак загальна модель її однакова. Найбільш поширеним видом франчайзингового контракту є така угода, в якому одна сторона (франчайзер), систематизувавши будь-якої перспективний метод виробництва продукції або послуг, надає другій стороні (франчайзі) право займатися бізнесом з використанням практичного досвіду цієї компанії.
Отже, франчайзер – це компанія, яка практикує систему франчайзингу для розширення сегментації ринку, популяризації бренду і розвитку бізнесу. Франчайзер продає вільним підприємцям право використання торгової марки для організації бізнесу за готовою схемою. Він залишається власником бізнесу і контролює дочірні компанії [2].
Розглядаючи «The European Code of Ethics for Franchising & its National Extensions & Interpretations», можемо виокремити певні зобов'язання франчайзера [56]:
·  успішно впроваджувати бізнес-концепцію франчайзингової мережі;
· бути власником або мати законні права на використання торгової назви своєї мережі, торговельного знаку мережі; 
· забезпечити індивідуальних франчайзі початковим навчанням і продовженням комерційної діяльності та / або технічною допомогою протягом усього терміну дії угоди. 
Але, як і будь-який спосіб ведення бізнесу, франчайзинг має свої позитивні та негативні якості (табл.1.1). 
Таблиця 1.1
Позитивні та негативні чинники франчайзингової форми 
ведення бізнесу
	Позитивні чинники
	Негативні чинники

	Готова бізнес-модель підприємтсва 
	Залежність від франчайзера

	Розкручений бренд
	Контроль

	Єдиний стиль
	Регламент праці

	Економія на рекламі, яка є головним чинником конкурентоспроможності підприємств на ринку сьогодні
	Паушальний внесок – це вступний внесок, який сплачує франчайзі одноразово при приєднанні до франчайзингової мережі

	Мінімальність фінансових вкладень, так як франчайзер передає франчайзі всі свої накопичені знання, досвід, надає чіткий алгоритм дій і прорахований кошторис
	Роялті – щомісячна плата за право використання бренду мережі

	Підвищена комісія (приєднавшись до франчайзингової мережі туристичне підприємство отримує підвищену комісію від продажів турів, що збільшить його прибуток)
	Одностороннє розірвання договору (франчайзер, який впевнений, що франчайзі порушує умови договору або веде бізнес не тими методами, має право не просто розірвати договір в односторонньому порядку, але навіть подати судовий позов з метою отримати компенсацію за незаконне використання бренду і завдані цим використанням збитки)

	Професійна підготовка персоналу
	Банкрутство компанії франчайзера, від якого в Україні, на жаль, ніхто не застрахований

	Безкоштовна часть у рекламних турах
	

	Консультативна підтримка
	

	Відсутність конкуренції в мережі на певній географічній території
	Умова про уникнення конкуренції, тобто заборона роботи з іншими франчайзерами або відкриття свого конкуруючого бізнесу протягом певного часового проміжку (або на певній території) після розірвання договору

	Готова цільова аудиторія
	

	Туристичне агентство не втрачає своєї юридичної самостійності, може співпрацювати з різними туристичними операторами
	Деякі мережі в умовах франчайзингу забороняють продаж турпродукту інших постачальників туристичних послуг


Джерело сформовано на основі даних [2; 39]
Отже, франчайзинг у туристичній галузі – це відносно новий спосіб ведення бізнесу в Україні, але достатньо простий і легальний засіб реалізації туристичного продукту та туристичних послуг від імені відомого бренду. Тому доцільно визначати поняття «франчайзингова мережа туристичних підприємств» як сукупність туристичних підприємств одного відомого бренду, діяльність яких спрямована на збільшення території збуту туристичного продукту і послуг, отримання додаткових фінансових надходжень, розширення географії присутності (популяризація та впізнаваність бренду серед споживачів), зміцнення конкурентоспроможних позицій на існуючих ринках,  а також завоювання нових на умовах, визначених договором франчайзингу [20].
Розвиток туристичних підприємств у системі франчайзингу позитивно впливає на їх імідж, дозволяє удосконалювати або створювати конкурентоспроможний туристичний продукт, нові робочі місця, мотивувати персонал (забезпечення професійного зростання шляхом проведення кваліфікованих зустрічей, семінарів і навчань для обміну досвідом всередині мережі), задовольняти потреби споживачів та забезпечувати їх якісне обслуговування, активно розширювати територіальні межі розповсюдження туристичних товарів та послуг тощо.
Франчайзинг як інструмент підвищення конкурентоспроможності туристичних підприємств має такі складові успіху: мультибрендова система з максимальною кількістю послуг, конкурентоспроможність і висока якість послуг (клієнтоорієнтований підхід до формування турпродукту, повний спектр послуг по VIP-обслуговуванню, ексклюзивне ціноутворення, власна система он-лайн бронювання, зручний і швидкий пошук туру за параметрами на сайті, система кураторства, служба підтримки агентів через регіональні офіси компанії, впровадження вимог стандарту, система регулярного анкетування агентів і клієнтів, власні офіси за основними напрямами масового попиту, цілодобова служба підтримки туристів за кордоном, контроль якості продукту на всіх етапах виробництва і реалізації турпродукту) [11].
Але приєднавшись до франчайзингової мережі не слід очікувати зразу великого прибутку, бо лише вивіска відомого бренду не гарантує відразу чергу клієнтів. Необхідно самостійно займатися продажами, підіймати свій рівень обслуговування, роботи менеджерів, підвищення кваліфікації тощо. Франчайзинг лише надає передумови для реалізації досить великомасштабних програм, ретельно спланованих і обґрунтованих, які дозволяють істотно розширити межі можливостей, визначити головні напрямки діяльності, прогнозувати майбутні доходи, швидко отримати суспільне визнання.
Ідея франчайзингу утворена на єдності протилежностей: залежних та в той же час незалежності один від одного партнерів. Залежність обумовлена єдністю системи конкретного франчайзера, що всебічно відбивається в договорі між ними і франчайзі. Незалежність же зумовлена тим, що франчайзі, будучи «суверенним» підприємцем, ні в якій мірі адміністративно не підкоряється франчайзеру. Багаторічна історія франчайзингу показала високу ефективність таких взаємин.
Сувора регламентованість діяльності, контроль з боку франчайзера безсумнівно підвищують загальну культуру ведення бізнесу, його правову захищеність. Франчайзинг дає можливість залучити до підприємницької діяльності більш широке коло осіб, які не наважуються займатися самостійним бізнесом без підтримки – потенційні і початківці бізнесмени та інші категорії осіб, які хочуть і здатні займатися підприємництвом під контролем франчайзера. Франчайзинг відкриває широкі можливості для бізнесменів. Ця система дозволяє здійснювати успішний бізнес, навіть якщо він не великий за масштабами, створює великі можливості і перспективи для його розвитку.
Отже, враховуючи переваги і недоліки франчайзингу, можемо зробити висновки, що франчайзингові мережі є інструментом конкурентоспроможності туристичних підприємств, а також необхідною умовою їх функціонування, враховуючи наслідки пандемії СOVID-19, коли більшість туристичних агенцій втратили свою конкурентоспроможність на туристичному ринку і вимушені були зупинити свою діяльність. Але ж попит на туристичні послуги є, хоча і відкладений, та найближчим часом він буде активно зростати. Саме тому приєднання туристичного підприємста до франчайзингової мережі, вже існуючого популярного бренду, посилить позиції на ринку, як франчайзера так і франчайзі. Франчайзинг дає можливість залучити до підприємницької діяльності більш широке коло осіб, які не наважуються займатися самостійним бізнесом без підтримки – потенційні і початківці бізнесмени та інші категорії осіб, які хочуть і здатні займатися підприємництвом під контролем франчайзера.
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Глобальні економічні та євроінтеграційні світові процеси сприяли входженню в Україну міжнародних туроператорських підприємств шляхом створення їх мережевих структур. Одним із способів означеної інтеграції є франчайзинг. Як вже зазначалося, під терміном «франчайзинг» розуміють «форму співпраці між юридично та фінансово незалежними сторонами (компаніями та/або фізичними особами), в рамках якої одна сторона (франчайзер), що володіє успішним бізнесом, відомою торговою маркою, ноу-хау, комерційними таємницями, репутацією та іншими нематеріальними активами, дозволяє іншій стороні (франчайзі) користуватися цією системою на погоджених умовах» [30].
За даними Міжнародної асоціації франчайзингу 70% всіх турів, 50% авіаквитків, 80% круїзів, 30% готелів і 25% оренд автомобілів у світі здійснюється через туристичні агенції, що входять до франчайзингових мереж. Франчайзі генерують більше 1,5 трлн долл США продажів на рік, які щорічно зростають на 2,5%. Відомо, що 80% підприємств туристичного бізнесу, які працюють на основі франшизи, є успішними (Franchise + you =success). Така статистика дозволяє констатувати дієвість франчайзингу як одного з механізмів започаткування і провадження діяльності в малому бізнесі, особливо в такому привабливому секторі економіки як туризм. Окрім цього, експансія міжнародних туроператорів на український ринок туристичних послуг і розвиток національного франчайзингу обумовили значний приріст франчайзі за 19 років. Починаючи з 2001 р. загальна кількість франчайзерів в Україні зросла в 10,5 разів. Тільки за 2018-2019 рр. їх приріст становив 18% [56].
Сучасний національний ринок туристичних послуг характеризується високою ємністю і низькими вхідними бар’єрами в галузь, що обумовило зростання цікавості міжнародних компаній до виходу на нього ще у 2000-х роках. Світова туристична галузь наразі зазнає значних змін, пов’язаних з розвитком інформаційних технологій, глобальною конкуренцією й зростаючим впливом зовнішніх чинників, одних з яких є COVID-19. Споживачі все частіше організовують свій відпочинок самостійно через туристичні сайти і платформи, які представляють пропозиції виробників туристичних послуг з усього світу на вигідних умовах. Широке використання систем лояльності, дотримання санітарно-гігієнічних норм, стимулювання збуту перевізниками і готельними мережами також спонукають споживачів туристичних послуг уникати посередників у ланцюжку організації свого відпочинку, так як вони не можуть гарантувати 100% безпеку. Варто зауважити, що ці процеси не вплинули на скорочення кількості туристичних операторів і агенцій, а обумовили набуття ними додаткових конкурентних переваг в організованого туризму.
За даними Державної служби статистики України у 2001 р. в Україні налічувалося 2652 суб’єкти туристичної діяльності, а в 2019 р. їх кількість становила вже 4664 суб’єктів, тим самим зросла й чисельність обслугованих туристів [8]. 
Визначимо найкрупніших туроператорів вітчизняного туристичного ринку (табл. 1.2) [51].








Таблиця 1.2
Рейтинг туроператорів українського туристичного ринку
	Туроператор
	Напрями діяльності

	Join UP! 
	масовий ТО, особливими є напрями Італія, Єгипет, Китай

	Anex Tour 
	масовий ТО, особливими є напрями Туреччина, Єгипет, Іспанія, Домінікана, Таїланд, Туніс, ОАЕ, Куба

	TUI Ukraine
	масовий ТО, особливими є напрями Туреччина, Єгипет, Іспанія, Італія, Греція

	TPG
	масовий ТО, особливими є напрями Таїланд, Єгипет, Іспанія, ОАЕ, Болгарія, Індія, Чехія, Кіпр, Шрі-Ланка

	TEZ Tour
	масовий ТО, особливими є напрями Туреччина, Єгипет, Іспанія, Італія, Греція, ОАЕ

	Coral Travel
	масовий ТО, особливими є напрями Туреччина, Єгипет, Іспанія, Греція

	Pegas Touristik
	масовий ТО, особливими є напрями Туреччина, Єгипет, Туніс, Греція, Кіпр

	Акорд-тур
	автобусні туристичні маршрути

	Компас
	масовий ТО, особливими є напрями Туреччина, Єгипет, Греція, Китай, Болгарія, Іспанія

	Альф
	масовий ТО, особливими є напрями Адріатичне узбережжя, Болгарія, Туреччина, Шрі-Ланка, Грузія, Греція


Джерело сформовано за основі даних [30].

За даними опитування «Рейтинг agent-friendly туроператорів масового туризму. Літо 2021» директорів і менеджерів туристичних агенцій України, яке проводила Асоціація УАТА щодо туроператорів, маючих власні чартерні програми за масовими напрямками, лідерами туристичної галузі в 2021 р., у порівнянні з минулорічним рейтингом, стали (рис. 1.2) [44]:
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Рис. 1.2 Лідери туристичної галузі в Україні (сформовано на основі [44])

-	перше місце (вперше за історію спостережень асоціації) обійняла компанія Anex Tour (JoinUP! втратив позицію лідера і обійняв лише 5 місце);
-	TEZ Tour спустився на третю сходинку, помінявшись місцями з Pegas Touristik.
Що цікаво, в рамках однієї анкети, окрім опитування по кожному критерію, в кінці було додано одне загальне питання, про те, кому з туроператорів турагент надасть перевагу за інших рівних обставин. Цьогоріч вперше лідери за результатами по цьому питанню збіглись із більш деталізованим рейтингом.
Найгірші оцінки туроператори отримали за приховані платежі, роботу «гарячої лінії» та лояльність у вирішенні спірних питань.
Визначені туристичні підприємства є багатопрофільними туроператорами масового ринку, які оцінювалися за 10 критеріями з точки зору зручності співпраці для агенцій. Особливо це стало помітним у рейтингу оцінювання роботи компанії в умовах пандемії COVID-19 (рис.1.3).
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Рис. 1.3 Оцінка роботи туроператора в умовах пандемії (сформовано на основі [44])
З точки зору зручностей для туристів «Рейтинг tourist-friendly туроператорів. Літо 2021», лідером став  туроператор Pegas Touristik, посунувши з першої сходинки TEZ TOUR, компанію, що утримувала лідерство тривалий час. Anex Tour суттєво покращив свої позиції відносно минулого року, піднявшись з 9 одразу на 3 місце [45].
Отже, розглянемо моделі франчайзингу деяких з перерахованих туроператорів (табл. 1.3).






Таблиця 1.3
Характеристика моделей франчайзингу туроператорів 
для українського ринку
	Показник
	Join Up!
	Anex Tour
	Tez Tour
	TPG
	Pegas Touristik
	TUI
Ukraine
	Coral Travel

	Рік виходу на український
ринок
	1997
	2005
	2010
	1994
	2004
	2014
	2014

	Кіл-ть офісів в Україні
	115
	190
	36
	110
	-*
	260
	215

	Паушальний внесок, тис.грн
	23
	23,5
	[bookmark: _Hlk88403132]30-40
	14
	відсутній
	16,3
	28

	Роялті
	2-3 тис.грн/міс
	1050 грн/міс
	[bookmark: _Hlk88403165]1% від обсягу продажів
	відсутні
	10,2-13,5
тис.грн/ міс
	50-200 євро/міс
	1-2 тис. грн/
міс

	План продажів в кількості
турів / рік:
стартовий
базовий
бонусний
	



200
201-400
401 і біл.
	Від 250
	Індивідуальний
	



200
201-400
401 і біл.
	



150
51-300
301 і біл.
	



40-80
81-160
161 і біл.
	



150-170
170-250
300 і біл.

	Комісійна
винагорода, %
	10-13
	13-14
	Індивідуальні бонусні плани
	9-12
	10-14
	12-14
	13


*Примітка: дані відсутні. Джерело сформовано на основі даних [46; 48; 52; 54; 58; 59]

Виходячи на міжнародні ринки туристичних послуг, туроператори вирішують складне питання щодо відкриття власних або франчайзингових агенцій, оскільки з точки зору економіки, це різні види діяльності. З одного боку, зростання кількості власних агенцій свідчить про рентабельний бізнес, а з іншого – викликає сумніви щодо правильності організації франчайзингової мережі, якій приділяється мало уваги за таких обставин. На думку K. Wainwright [62], підприємства можуть використовувати власні торговельні точки для збільшення їх значущості на ринку. Європейські туристичні концерни не мають єдиної думки з цього приводу і наслідують принцип максимально ефективного розвитку, сутність якого полягає у вигоді бізнесу. Тобто, якщо у даний час вигідніше відкривати власний офіс, то відкривають його, якщо вигідніше розвивати франчайзингову мережу, то обирають цей варіант. 
Наприклад, концерну «TUI AG» (Touristik Union International) у Франції належать мережі туристичних агенцій «Nouvelles Frontieres» і «Havas». «Nouvelles Frontieres» має практично однакову кількість власних і франчайзингових офісів, а «Havas» складається тільки з франчайзі. Всі ці офіси отримують однакову підтримку та підлягають перевіркам контролю якості послуг, що надаються туроператором [59].
Щодо вітчизняного ринку туристичних послуг, то, як свідчить державна статистика, відсоток власних об'єктів в 2019 р. зменшився з 26% до 21% відносно 2018 р., а франчайзингових, навпаки, виріс із 74% до 79% [8]. Так на 01.01.2020 р. у національних франчайзингових мереж «Join UP!» і «TPG» налічувалося 115 і 110 франчайзі відповідно, а у міжнародних «Anex Tour», «TUI», «Coral Travel» значно більше (табл. 1.3).
У розвинених європейських країнах франчайзинговий бізнес має чітко виражену інтегровану структуру управління, з детально розробленою моделлю франчайзингу, що спрямована на цільовий ринок, і включає визначену концепцію, асортимент послуг, рекламу, офіс, стиль персоналу тощо. 
Українські туроператори-партнери не повністю підлаштовані до міжнародної структури управління, що має свої переваги. Наприклад, після банкрутства «Thomas Cook Group», його представник в Україні – туроператор «Trident» продовжує виконувати свої функції на ринку, співпрацюючи з іншими туроператорами. Після оголошення про призупинення своєї діяльності «TUI Group» внаслідок пандемії COVID-19, його представник туроператор «TUI Ukraine» оприлюднив у ЗМІ свою повну незалежність від головного офісу і працював без змін [59]. У той саме час як проблеми «TUI France», «TUI Deutschland», «TUI Holidays» вплинули на роботу їх франчайзі.
Для розвитку турагентської мережі наявність оператора і, як наслідок, власного турпродукту виступає одним із головних моментів функціонування на європейському ринку. У таких вертикально інтегрованих холдингах, як, наприклад, «TUI AG» оператор має ексклюзивний турпродукт або умови, які транслюються тільки у власну роздрібну мережу. Таким чином, чітко сформована та просунута на ринок пропозиція туристичного продукту конкретного оператора, що пропонується до реалізації уповноваженою туристичною агенцією, визначає конкурентні переваги франчайзера, а для франчайзі виступає реальним доходом при задоволенні попиту прибічників певного бренду. Це означає, що здобутки франчайзі будуть в будь-якому випадку виступати перевагами всього бренду і самого франчайзера.
K. Sayabaev у своїй публікації «Finance, franchise and their impact on tourism» зазначає, що франшиза – це засіб залучення іноземного досвіду і фінансового капіталу. Як бізнес-форма, франшиза має важливе значення для підвищення якості обслуговування в туристичній галузі, набуття ноу-хау, все ближчого до міжнародних стандартів [53]. Та, Міжнародна асоціація франчайзингу й багато інших наукових діячів, наводячи показники успішності франчайзингу в туризмі, все ж таки, акцентують увагу на ризиках будь-якого бізнесу, навіть франчайзингового. Саме тому ні франчайзер, ні франчайзі не можуть гарантувати економічного успіху, що обумовлюється певними підприємницькими ризиками та стадією життєвого циклу франчайзера. Підтверджує це у своїх наукових працях і Т. Ткаченко, яка зробила спробу виокремити характерні риси франчайзингу залежно від стадії життєвого циклу. ЇЇ думка зорієнтована на те, що правильне розуміння показників діяльності суб’єкта туристичного підприємництва дозволить удосконалити існуючі моделі формування франчайзингових відносин з урахуванням розвитку туристичного ринку [33]. 
Поява міжнародних туроператорів сприяє розвитку українського ринку туристичних послуг. Так як, під час купівлі франшизи підприємець отримує повністю протестований бізнес-проєкт, який вже показав свою ефективність за кордоном. Бренд, під яким виступає підприємство, вже відомий на міжнародному ринку і має свою лояльну цільову аудиторію. Його не доведеться рекламувати та додатково позиціонувати, заслуговувати довіру клієнтів, а співробітники головної компанії вже пройшли всі труднощі етапу старту бізнесу. Саме це надає новій турагенції надійну корпоративну підтримку і безліч реальних туристичних напрямів, з яких можна перейняти досвід.
Слід зазначити, що асортимент послуг європейських мережевих агенцій, завжди більший ніж вітчизняних. Для франчайзі він формується франчайзером, а тому часто виникає внутрішня конкуренція між турагенціями, що входять до однієї мережі. 
Європейські франчайзингові агенції, на відміну від українських, розуміють, що туроператор, витрачаючи кошти на позиціонування бренду, розширення бізнесу, забезпечує попит для всієї мережі, а не тільки для окремого франчайзі. Окрім цього, у закордонних франчайзі цільовий ринок значно ширший ніж в українських, що знижує вірогідність недоотримання доходу. Тому проблеми внутрішньої конкуренції за винятковість асортименту у закордонних франчайзингових мереж не виникає, оскільки їх завдання полягає в забезпеченні прибутку та іміджу всієї мережі, а не тільки своєї агенції. Так, «TUI AG» тільки в Німеччині має більше 1500 агенцій, тоді як в Україні лише одна – дві мережі переступили рубіж в 200 офісів [59].
Основним привілегієм туроператора є отримання коштів від проданих франшиз, як у формі паушальних внесків, так і у формі роялті. Паушальний внесок деякі франчайзери використовують, як плату за входження в бізнес, а роялті, як щомісячний дохід від франшизи. Паушальний внесок зазвичай визначається сталою сумою (табл. 1.3), а ось роялті може бути і фіксованою величиною, і відсотком від місячного або річного обороту франчайзі. 
Слід відзначити, що контролювати кількість замовлень споживачів дуже складно, турагенти можуть зменшувати реальні показники продажів при складанні звітів. Фіксована величина роялті знімає проблему контролю кількості замовлень, але знижує дохід франчайзера. 
Вертикально інтегровані туристичні корпорації, такі як «TUI Travel PLC», «OTI» та ін., спрямовують свою діяльність не тільки на розширення ринків, а й на формування туристичного продукту тільки власними силами. Наприклад, туристичний холдинг «TUI Travel PLC» забезпечує туристам бронювання, переліт, розміщення, обслуговування своєю приймаючою компанією на кожному курорті і в кожному готелі, що призводить до зростання обсягів збуту через купівлю та поглинання туроператорів й туристичних агенцій, мережі готелів, авіакомпаній, круїзних компаній тощо за кордоном. Холдинг «TUI Travel PLC» об’єднує понад 240 брендів. Щорічно група обслуговує більше 30 млн туристів в 180 країнах, пропонуючи своїм клієнтам різноманітні варіанти відпочинку шляхом консолідації бізнесу на основі ринкових механізмів. Тільки в Європі TUI має більше 3000 туристичних агентств, а загальна кількість співробітників компанії перевищує 50 тисяч осіб. «TUI Тravel PLC» володіє найбільшим чартерним флотом в Європі – 138 літаків, а під брендом «TUI Fly» виконують рейси шість авіакомпаній. У холдинг входять відомі мережі готелів «RIU», «Club Magic Life», «Suntopia», «Iberotel, Robinson Club», «Sol Y Mar Club», «Coral Sea», «Jaz Resort» і багато інших [59]. Тому туроператор-франчайзер розраховує на повну реалізацію, запропонованого франчайзі турпродукту, що визначається певними вимогами до розміру обсягів реалізації пакета послуг. Залежно від франчайзингової мережі розмір продажів турпродукту коливається від 50% до 90% від загального об'єму турів. Зазначимо, що серед досліджених туроператорів (табл.1.3), саме «TUI Ukraine» пропонує найнижчі плани продажів для нових франчайзі та має найбільшу мережу агенцій. Такий підхід спрямовує увагу франчайзі не на кількісні показники продажів, а на якісний сервіс [59].
Кожен франчайзер укладає угоди франчайзингу з потенційними франчайзі відповідно до законодавства приймаючих країн, кожні з яких мають свої особливості.
Для європейських франчайзингових угод є нормою викладення таких пунктів як неможливість при виході з мережі займатися туристичною діяльністю на цій території протягом 3х років, перехід права оренди франчайзеру при розірванні договору за ініціативою франчайзі до закінчення терміну договору або при недобросовісному виконанні своїх зобов'язань, при продажу бізнесу перша пропозиція про купівлю має надходити франчайзеру. В українських франчайзингових угодах такі пункти відсутні. Це пояснюється інтересом франчайзера отримувати дохід у вигляді роялті. Зауважимо, що мінімальний термін дії договору франчайзингу – 3 роки, а звичайна практика – 5 років. Оскільки прибуток франчайзі починає отримувати через 3-4 роки, то у його інтересах не розірвати договір завчасно [23].
Виокремимо характерні особливості франчайзингових угод:
1. Наявність умови пріоритетного бронювання турів франчайзера у разі присутності в його асортименті географічного напрямку турпродукту – це дозволяє туристичній агенції працювати за угодою аутсорсингу з іншими туристичними операторами, не порушуючи інтереси франчайзера.
2.  Більшість туроператорів-франчайзерів є операторами масового ринку і мають можливість задовольнити своїм асортиментом існуючий попит на туристичному ринку. Саме тому розширювати асортимент за рахунок співпраці з іншими туроператорами франчайзі немає необхідності.
3. Наявність додаткової системи мотивації з метою матеріального заохочення франчайзі до реалізації турів франчайзера і надання якісного сервісу. 
4. Надання франчайзі власного програмного забезпечення з наявною інформацією про тури, про наявність місць на рейсах і в готелях, можливістю формування індивідуальних туристичних продуктів тощо. Структура програмного забезпечення (ПЗ) туроператорів дуже схожа не тільки функціоналом, але й інтерфейсом. Але в силу наявності авторських прав кожного туроператора на своє ПЗ, можна вважати його унікальною технологією. Ще одним ноу-хау туроператорів є можливість моментального підтвердження турів від готелів. Для цього туроператор синхронізує свою пошукову систему з системами бронювання готелів, і під час появи заявки її обробка відбувається в автоматичному режимі, без участі персоналу. Даний функціонал важливий при реалізації так званих «гарячих» турів [41].
Відомо, що ефективність діяльності туристичного підприємства повною мірою залежить від якості обслуговування споживачів як до, так і під час, і після подорожі. Якість туристичного сервісу в процесі обслуговування, у більшості випадків, забезпечується підприємствами туристичної інфраструктури, які є власністю франчайзера. Завданням франчайзі є організація і надання якісного обслуговування, саме, в офісі агенції, що вимагає постійного контролю роботи персоналу, відповідність заявленим мережевим стандартам обслуговування, задоволеність клієнтів та інше. Окрім традиційних методів контролю якості у вигляді тестових дзвінків або організації електронної скриньки «для скарг і пропозицій» використовується також такий метод, як «містері-шопінг», тобто метод таємного покупця, який має перевірити знання менеджерів з наявних туристичних напрямів, їх умінь продавати і навичків професійного спілкування з клієнтом. 
Корпоративна підтримка бізнесу визначається і на рівні формування стратегії підприємства, якій франчайзі має слідувати у процесі своєї діяльності. Саме це є стримуючим чинником для досвідчених агентів під час прийняття рішення щодо входження до франчайзингової мережі, оскільки обмежує його право застосовувати не обумовлені політикою головного туроператора методи керування піддприємством.
Отже, сучасний франчайзинг може розглядатися як механізм диверсифікації ринку туристичних послуг, що спрямований на збереження і розвиток малого туристичного бізнесу, який найбільше страждає при найменших проблемах в економіці, особливо, в кризових ситуаціях на міжнародному ринку. Так, в Європі пандемія COVID-19 для туристичних агентств стала справжнім випробуванням. Цей час був особливо проблемним для франчайзі, на яких автоматично вплинули проблеми їх франчайзерів. В Україні проблеми франчайзерів не торкнулися франчайзі – агенції продавали турпродукт інших операторів.
За прогнозними даними Всесвітньої туристичної організації кількість туристичних прибуттів у світі може знизитись на 20–30% з-за подій, спричинених COVID-19, що скоротить очікувані доходи [61]. Саме тому корпоративна підтримка франчайзерів може стати одним із способів стабілізації роботи франчайзі на ринку туристичних послуг для відновлення попиту.
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[bookmark: _Toc88239024][bookmark: _Hlk87292098]2.1 Мета та завдання дослідження 

Метою роботи є дослідження франчайзингової форми організації діяльності туроператорського підприємства «Tez Tour».
Відповідно до мети визначено основні завдання:
1. Схарактеризувати теоретичні основи франчайзингової діяльності туристичних підприємств. 
2. Дослідити особливості франчайзингу туроператора «Tez Tour» як засобу розширення діяльності підприємства.
[bookmark: _Hlk87293096]3. Розробити пропозиції за для підвищення ефективності застосування франчайзингового проєкту туроператорського підприємтсва «Tez Tour».

[bookmark: _Toc88239025][bookmark: _Hlk87291878]2.2 Методи дослідження

У процесі виконання наукової роботи нами було використано загальнонаукові та спеціальні методи дослідження, зокрема, методи системного аналізу і синтезу, порівняльний, хронологічний та структурно-функціональний аналізи, метод прогнозування, побудова графічних моделей, аналіз статистичних даних, а також методи групування, абстрагування й узагальнення.

[bookmark: _Toc88239026]2.3 Організація дослідження

За для досягення мети дослідження, нами було вирішено ознайомитися з думкою споживачів туристичних послуг щодо франчайзингової форми організації діяльності туристичних підприємтсв. Для цього було створено опитувальник у формі Google Forms і розміщенно в соціальних мережах (додаток А). Відповіді було отримано від 12 осіб, більша частина яких пов’язанала з туристичною гулуззю (рис.2.1). 
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Рис. 2.1 Відношення респондентів до туристичної діяльності

На питання «Як Ви вважаєте, фрайчанзинг сприяє розвитку туроператорської діяльності?», всі респонденти 100% відповіли «Так» (рис.2.2). 
Щодо питань недоліків і пропозицій покращення франчайзингової форми організації туристичної діяльності, то тут думки розійшлися. 
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[bookmark: _Toc27503140]Рис. 2.2 Думка респондентів щодо впливу франчайзингової форми організації діяльності 

Основними показниками недоліків у франчайзинговій формі організації діяльності туристичного підприємства респондентаами було виокремлено (рис. 2.3): 
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Рис. 2.3 Недоліки франчайзингової форми діяльності
· зниження якості обслуговування;
· ціна;
· плани продажів;
· обмеження напрямів продажів;
· обмеження власної ініціантиви та контроль зі сторони франчайзера;
· виплати франчайзеру (роялті).
Деякі з респондентів не бачать недоліків у франчайзингу.
Щодо побажань вдосконалення фрайчанзигової форми організації діяльності туристичних підприємств, було надано наступні побажання (рис. 2.4):
	


	



Рис. 2.4 Рекомендації вдосконалення франчизайзингу туроператорів

· збільшення реклами;
· підвищення контролю якості обслуговування франчайзі;
· більш досконале вивчення ринку попиту туристичних послуг;
· проведення тренінгів, навчальних програм франчайзерами;
· зміни виплат франчайзів;
· стврення бонусних програм тощо.
Як бачимо, зокрема головної переваги – розширення туроператорської діяльності підприємства, франчайзинг має і певні недоліки. Саме тому, франчайзерам потрібно постійно мати «зв'язок» зі своїми франчайзами, щоб аналізувати і корегувати власну діяльність.

[bookmark: _Toc88239027]2.3.1 Характеристика туроператорського підприємства «Tez Tour»

Туристичний оператор «Tez Tour» є однією з міжнародних провідних туристичних компаній у Східній Європі, яка заснована в 1994 році, Олександром Сінігібським і Олександром Буртиним (Росія), а також Левентом Айдином (Туреччина) (рис. 2.5). Генеральним директором компанії є Володимир Каганер. 
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Рис. 2.5 Логотип туроператора «Tez Tour»
Чисельність компанії є досить велика і являє собою означену структуру управління (рис. 2.6). Туристичну компанію очолює генеральний директор, який відповідає за виконання плану з реалізації турпродукту, своєчасним фінансуванням і виплатами, а також підготовці майбутні кадрів та підвищення їх кваліфікації. Він організовує роботу всього колективу, несе повну відповідальність за стан компанії та її діяльність. Генеральному директору підпорядковуються заступники директора.
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Рис. 2.6 Організаційна структура «Tez Tour»
Джерело сформовано автором

У штаті є менеджер, який виконує обов'язки керуючого, за його відсутності, та  виконує всі завдання, поставленні перед керівництвом: організовує роботу колективу, покращує професійну підготовку кадрів, мотивує для кар’єрного росту тощо. Наступним і кінцевим рівнем організаційної структури є робочий склад, який виконує всі, поставленні компанією, завдання. До їх функцій належать: пошук клієнтів, ведення переговорів, приймання замовлень від клієнтів, складання договору, ведення замовлення до моменту його виконання.
[bookmark: _Hlk88401849]На сьогоднішній день в асортименті туроператора налічуються тури «All inclusive», зимові, пляжні, гірськолижні, екзотичні й екскурсійні маршрути, а також дитячі тури за таки напрямки як: Австрія, Андорра, Білорусь, Болгарія, Угорщина, Греція, Грузія, Домінікана, Індонезія, Єгипет, Іспанія, Італія, Китай, Кіпр, Куба, Латвія, Литва, Маврикій, Мальдіви, Мексика, ОАЕ, Португалія, Росія, Сейшели, Таїланд, Туреччина, Франція, Чехія, Шрі-Ланка, Естонія (рис. 2.7) [54]. 
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Рис. 2.7 Напрямки діяльності туроператора «Tez Tour»

У всіх країнах клієнтів «Tez Tour» обслуговують висококваліфіковані співробітники, які працюють у підрозділах:
- служба бронювання (підтверджує місця у готелях);
- операційний відділ (забезпечує трансфери і екскурсійне обслуговування);
- відділ Guest Relation (комунікація з клієнтами).
«Tez Tour» співпрацює більш ніж з 20 міжнародними і національними компаніями, діяльність яких направлена на внутрішні та зовнішні маршрути, дозволяє якісно надавати послуги туристам з України, Болгарії, Румунії, Латвії, Литви, Білорусії, Естонії, Молдови і Казахстану.
Авіаперевезення здійснюються найбільшими авіакомпаніями світу з сучасним авіапарком, серед яких: МАУ, I Fly, Thai Airways, Emirates, QATAR AIRWAYS, Air Baltic, Air Europa та інші. Партнерами готельної індустрії є: провідні ланцюги готелів Marriott, Sheraton, Le Meridien, Sol Melia, Princess, Hilton, Iberostar, Four Seasons тощо [54].
Профілем компанії є масовий туризм і завдяки наявним надійним партнерам, туроператор здатен запропонувати широкі можливості для відпочинку туристів, організувати виїзд на семінар чи конференцію, дитячий відпочинок, VIP-тури тощо.
«Tez Tour» має заслужену репутацію однієї з найбільш високотехнологічних компаній на туристичному ринку. Робота офісів максимально взаємопов'язана і автоматизована, система онлайн-бронювання прогресивна та зручна у використанні. Повна комп'ютеризація і налагоджена система роботи не передбачають втрат інформації, що дозволяє безперебійно і чітко обслуговувати тисячі агентств навіть у пік туристичного сезону.
Туроператорське підприємство «Tez Tour» є переможцем багатьох конкурсів (табл.2.1).
Таблиця 2.1
Нагороди туроператорського підприємства «Tez Tour»
	Логотип
	Значення

	[image: https://s.tez-tour.com/article/20000029/1316603678247.jpg]
	володар ордена «За професійну честь, гідність і почесну ділову репутацію III ступеня»

	[image: https://s.tez-tour.com/article/20000029/1316603705605.jpg]
	TEZ TOUR - переможець премії Friends of Thailand Awards 2008 в номінації «Міжнародний туроператор»

	[image: https://s.tez-tour.com/article/20000029/1316603674399.jpg]
	переможець дослідження «Рідерз Дайджест» у номінації «Туроператор» в 2008, 2009, 2010 та 2011 рр.

	[image: https://s.tez-tour.com/article/20000029/1316603698296.jpg]
	переможець у номінації «Туризм» щорічної професійної премії в області продажів, маркетингу і реклами - Sales Business Awards

	[image: https://s.tez-tour.com/article/20000029/1316603661872.jpg]
	переможець конкурсу «Вибір року» в 2005, 2006 рік (Україна), в 2007 році (Україна і Білорусія), в 2008 році (Україна і Білорусія), в 2009 році (Україна, Білорусія) і в 2010 році (Україна, Білорусія) в номінації «Туроператор року»

	[image: https://s.tez-tour.com/article/20000029/1316603666046.jpg]
	володар нагороди Міністерства туризму Єгипту за 2008 і 2009 рік

	[image: https://s.tez-tour.com/article/20000029/etihad_2992.jpg]
	володар нагороди авіакомпанії 
Etihad Airways в категорії Pearl Agent за підсумками роботи за 2011 рік

	[image: https://s.tez-tour.com/article/20000029/1316603702022.jpg]
	лауреат премії «ТБГ. Туристичні бренди» в 2003 році і переможець в номінації «БРЕНД №1» в 2004, 2005, 2006 роках

	[image: https://s.tez-tour.com/article/20000029/1316603709409.jpg]
	переможець «Ukrainian Travel Awards 2006» у номінації «Лідер в масовому сегменті»

	[image: https://s.tez-tour.com/article/20000029/1316603717084.jpg]
	лауреат щорічної туристичної премії «Зірка Travel.ru» за 2004-2011 рр. у декількох номінаціях

	[image: https://s.tez-tour.com/article/20000029/1316603713527.jpg]
	член Міжнародної Туристичної Організації (WTO)

	[image: https://s.tez-tour.com/article/20000029/1316603670004.jpg]
	член Міжнародної Асоціації Повітряного Транспорту

	[image: https://s.tez-tour.com/hotel/7018321/Trip-Advisor-Award-tez_6005_03EE7B84BE2B779CD7C8BB343F2F5FED.jpg]
	переможець премії «Travelers’ Choice Favorites» в номінації «Улюблені торгові марки мандрівників» в 2016 році

	[image: https://s.tez-tour.com/article/20000029/TEZ_AWARD_STICKER1_1438.jpg]
	переможець премії «GREEK HOSPITALITY AWARDS 2018» в номінації «Кращий Туроператор»


Джерело сформовано на основі даних [54]

«Tez Tour» приділяє особливу увагу контролю якості послуг, які надаються на всіх етапах, саме тому, персонал ретельно слідкує за клієнтами з моменту замовлення туру, до моменту їх повернення.  
Напрямки роботи компанії постійно розвиваються і в цей процес залучені не лише співробітники «Tez Tour», а й усі його регіональні партнери.
Виокремимо переваги туроператора  «Tez Tour»:
1. Є одним з провідних туроператорів, існуючий на туристичному ринку більше 22 років. До складу туроператора входить більше 20 міжнародних компаній, які відправляють туристів з України та інших країн ближнього зарубіжжя. Власні офіси туроператора приймають бажаючих відпочивати в 12 країнах світу, де також є представництва компанії. Робота приймаючих офісів будується за чіткою налагодженою схемою, що дозволяє оперативно обробляти заявки агентств, підтверджувати їх і організовувати відпочинок на вищому рівні.
2. Є членом Асоціації лідерів турбізнесу України (АЛТУ), а також переможцем багатьох конкурсів (табл. 2.1).
3. Працює тільки з перевіреними і надійними партнерами. Авіаперевезення здійснюються найбільшими авіакомпаніями з сучасним авіапарком: Австрійські Авіалінії, МАУ, Windrose й інші. Взаємовигідні домовленості про співробітництво укладені також з провідними ланцюжками готелів (такими як Mariott, Sheraton, LeMeridien, SolMelia, Princess і т.і).
4. Здійснює індивідуальний підхід до організації турів будь-якого рівня, зі стандартних до VIP і incentive-груп, а також проводить поетапний контроль якості обслуговування кожної подорожі.
5. Забезпечує повну технічну й інформаційну підтримку, безкоштовний WI-FI доступ до високошвидкісного інтернету в фірмових автобусах компанії, sim-карти і usb-модеми за вимогою. Здійснює візову підтримку, допомогає з оформленням медичного страховання й організації всіх видів трансферів: групових, індивідуальних, VIP.
6. Пропонує популярні й унікальні екскурсійні та індивідуальні культурні програми, здійснює розробку ексклюзивних туристичних маршрутів, а також приватних поїздок, забезпечуючи безпеку на всьому шляху їх проходження.
7. Надає вигідні цінові пропозиції. Фахівці компанії допоможуть не розгубитися у величезному виборі напрямків, виборі готелю. Професійно підберуть путівку з найкращим співвідношенням ціни і якості.
8. Успішно працює в системі он-лайн бронювання. Високий рівень організації веб-сайту компанії, зручність його використання дозволяє клієнту самостійно обрати варіанти турів, вказавши всі необхідні параметри і вимоги.
9. Допомагає клієнтам компанії раціональніше планувати свій відпочинок і може запропонувати економічну туристичну путівку, не втративши якості обслуговування.
Отже, Tez Tour – це великий туроператор, який працює відповідно до чинного законодавства і відповідає за якість своєї роботи, особливо приділяючи увагу контролю якості обслуговування на всіх етапах надання послуг. Кожен напрямок туроператора безперервно розвивається, і в цей процес залучені не тільки співробітники компанії, а й усі її партнери. 
«Високі Технології Туризму» є слоганом туроператора «Tez Tour» і  компанія постійно його підтверджує результатами своєї роботи.
[bookmark: _Toc88239028]РОЗДІЛ 3 
РЕЗУЛЬТАТИ ДОСЛІДЖЕННЯ

[bookmark: _Toc88239029]3.1 Аналіз франчайзиного проєкту туроператорського підприємтсва «Tez Tour» 

[bookmark: _Hlk88401954]Туроператорське підриємтсво «Tez Tour» у 2010 році запустив франчайзинговий проєкт з розвитку власної мережі агентств «TEZ TOUR Турагенція», який включає в себе всі необхідні інструменти для успішного ведення бізнесу, базуючись на багаторічному досвіді роботи в туристичній галузі та дозволяє скористатися перевагами відомого міжнародного бренду Tez Tour [55].
Основною перевагою мережі не є кількісні, а якісні відкриття, саме тому підприємство дуже скрупульозно підходить до вибору партнерів і локації. Відсутність внутрішньої конкуренції – це одна з основних задач компанії. 
[bookmark: _Hlk88401986]В Україні «TEZ TOUR Турагенція» розташовані у 18 містах, зокрема в Запоріжжі налічуються їх 2 філії (додаток Б).
[bookmark: _Hlk88402019]Одним з основних принципів роботи мережі «TEZ TOUR Турагенцiя» є надання єдиних високих стандартів обслуговування, високої якості надання послуг, гостинності та забезпечення індивідуального підходу до кожного клієнта. 
Формат мультибрендової мережі «TEZ TOUR Турагенція» являє собою оптимальне рішення, в першу чергу, для інвесторів, які вирішили відкрити новий бізнес у туристичній сфері, та молодих існуючих агентств.
[bookmark: _Hlk88402318]Даний франчайзинговий проєкт включає в себе всі необхідні інструменти для успішного ведення бізнесу, базуючись на багаторічному досвіді роботи у туристичній галузі, та дозволяє скористатися перевагами відомого міжнародного бренду «Tez Tour» [55].
Розглянемо переваги роботи у мережі «TEZ TOUR Турагенція»:
1. [bookmark: _Hlk88402343]BRAND:
· впізнавання бренду;
· довіра до бренду;
· належність до міжнародного рівня;
· багаторічна історія;
· можливість залучення додаткової кількості клієнтів;
· надання BRAND BOOK;
· надання CONCEPT BOOK;
· можливість використання бренду у всіх засобах комунікації.
2. [bookmark: _Hlk88402366]Продуктова лінія (табл. 3.1):
Таблиця 3.1
Туристичні продукти «TEZ TOUR Турагенція»
	

	Туристичні послуги (пляжні, гірськолижні, екскурсійні подорожі тощо)

	
	M.I.C.E. (організація зустрічей, заохочувальні поїздки, організація конференцій, проведення різноманітних заходів)

	
	Авіаквитки (регулярні, чартерні рейси)

	

	Туристичне страхування (медичне страхування, страхування від нещасних випадків, страхування
 цивільної відповідальності перед 3-ми особами, страхування багажу, страхування від фінансових ризиків)

	

	Мобільнаий інтернет від TEZ Telecom



Джерело сформовано на основі даних [55]

3. Реклама (додаток В). Рекламна кампанія туроператора, яка поєднує рекламу в ЗМІ, зовнішню рекламу і рекламу в мережі Інтернет, націлена на популяризацію бренду та зміцнення його позицій на ринку туристичних послуг. 
4.  Інтернет і комунікація:
- інтернет сайт (B2C сайт для приватних осіб, B2B сайт для агентств (TEZWorld), навчальний центр, партнерські лендінги) (додаток Г);
- корпоративний e-mail (е-mail з доменом @ teztour.ua, WEB – базований поштовий клієнт).
[bookmark: _Hlk88402511]5. Call – центр:
- єдиний центр дзвінків з назвою «Інфоцентр» для приватних осіб;
- обслуговування 24/7;
- пряме перемикання на агентів з продажів;
- золотий номер 0 800 30 44 44.
[bookmark: _Hlk88402527]6. Корпоративні мобільні номери: 
- корпоративний GSM номер для агентів продажів;
- безкоштовні розмови всередині корпоративної мережі та лояльна тарифікація для дзвінків туристам.
[bookmark: _Hlk88402556]7. Управління продажами: 
- надання докладної інформації про продукт;
- централізоване планування продажів;
- координація та допомога в процесі продажів;
- надання документації по стандартам обслуговування, інструкцій і алгоритму роботи.
8. Робота з кадрами:
- допомога у підборі персоналу й адаптації нових співробітників;
- атестація і тестування для визначення професійного рівня агента;
- допомога в організації кадрової політики;
- розробка та надання посадових інструкцій;
- допомога в мотиваційному плануванні нарахування заробітної плати менеджерам;
- можливість автоматизації обліку і контролю робочого часу співробітників;
- можливість віддаленого відеоспостереження;
- навчання продуктової лінії;
- навчання технології роботи з продуктами мережі;
- навчання техніці продажів;
- підвищення кваліфікації;
- оцінка та сертифікація рівня професійної підготовки;
- «таємний» покупець (регулярна перевірка кваліфікації менеджерів за допомогою спеціалізованого провайдера послуг Mystery Shopping, регулярна допомога в усуненні недотримання стандартів у агентів при обслуговуванні туристів);
- комбіновані форми навчання (в навчальному центрі, віддалена, інфо-тури);
- система дистанційного навчання;
- обмін досвідом, стажування та адаптація співробітників;
- проведення оnline-вебінарів і наявність постійного доступу до  відео-архівів навчальної інформації.
9. Робота з клієнтами:
- директ маркетинг (регулярні комунікації за допомогою e-mail, sms, viber розсилок, класичної пошти та дзвінків; періодичне інформування про маркетингові акції, стимулювання попиту в «низький» сезон, новий продукт, новини мережі, спецпропозиції, привітання загального і особистого характеру).
10. Юридична допомога:
- первісна юридична допомога при реєстрації турагентства;
- юридичні нюанси туристичного бізнесу;
- консультація по вибору форми власності;
- ведення в питання туристичних договорів і взаємовідносин з клієнтами.
11. Робота з рекламаціями:
- «Гаряча лінія» для звернення агентів;
- оперативне вирішення проблем;
- вибір найкращого варіанту вирішення проблеми;
- прямий контакт з приймаючими офісами і готельними гідами.
12. Нерухомість:
- консультація в пошуку приміщення під офіс;
- консультація з питань оформлення документів;
- територіальна захищеність.
13. Бухгалтерія (консультації з питань ведення бухгалтерської звітності).
[bookmark: _Hlk88402679]14. Агентські винагороди (нараховуються за результатами бронювання повноцінних туристичних пакетів певного періоду):
- схема нарахування винагород для агентів м. Київ і м. Дніпро:
· 10%	від 0 до 29 туристів;
· 11%	від 30 до 69 туристів;
·  12%	від 70 туристів;
· схема нарахування винагород для агентів інших регіонів:
· 10%	від 0 до 19 туристів;
· 11%	від 20 до 49 туристів;
· 12%	від 50 туристів.
Отже, сервісні можливості туроператора «Tez Tour» поєднують:
1. TEZ TOUR Страхування: 
· дана послуга пропонується для реалізації, незалежно від обраного клієнтом туристичного пакету;
· будь-який турист, якому потрібне тільки туристичне страхування, може придбати її в офісі TEZ TOUR Турагенція;
· партнером зі страхування є ЗАТ «Європейське туристичне страхування» [9].
2. [bookmark: _Hlk85750747]TEZ TOUR Турагенція:
· наявність ексклюзивних умов співпраці для франчайзингових партнерів;
· наявність центрального офісу TEZ TOUR Retail, який надає інформаційну підтримку з будь-яких питань. 
[bookmark: _Hlk88402757]Для того щоб приєднатися до франчайзингової мережі «Tez Tour» необхідно відповідати певним вимогам:
1. Вимоги до менеджменту:
· активний засновник, який бере участь в управлінні бізнесом;
· досвід роботи в управлінні бізнесом сфери роздрібних продажів і ведення бізнесу в туристичній сфері;
· знання специфіки туристичного бізнесу;
· досвід управління персоналом.
2. Вимоги до агентів:
· досвід роботи в туристичному агентстві від 1 року;
· досвід безпосередньої роботи з клієнтами;
· проходження співбесіди і атестації в центральному офісі TEZ TOUR Retail.
3. Вимоги до приміщення офісу та його місцерозташування (додаток Д):
· офіс повинен знаходитися з фасадної сторони будівлі на «червоній лінії на 1 поверсі, з окремим входом і наявністю вітрини або в торгово-розважальних центрах;
· офіс повинен виконувати функцію рекламоносія, мати високу прохідність і видимість, а також можливість паркування;
· точка продажу повинна мати приміщення, що забезпечує комфортні умови обслуговування клієнтів і роботи персоналу;
· приміщення повинно бути оформлено в єдиному корпоративному стилі «TEZ TOUR Турагенція»;
· інтер'єр і меблі повинні повністю відповідати корпоративному стилю туроператора;
· площа приміщення точки продажів, розташованої окремо, повинна становити не менше 25 кв.м., для точок продажів знаходяться в торгових центрах, не менше 15 кв.м.
4. Вимоги до обладнання:
· точка продажу повинна бути обладнана усією необхідною технікою для забезпечення оперативного, якісного обслуговування клієнтів і ведення бізнес процесів;
· офіс повинен бути обладнаний моноблоками або ноутбуками, а також бездротовими комунікаціями;
· дизайн і колір обладнання повинні відповідати інтер'єру приміщення точки продажів;
· розміщення меблів і обладнання повинно відповідати наданим офісу продажу макетів;
· в офісах повинні використовуватися рекламні матеріали туроператора «Tez Tour» і партнерів, що надають «додатковий продукт».
[bookmark: _Hlk88402858]Щодо умов франчайзингового проєкту «Tez Tour», то вони складають наступні компоненти [55]: 
· франчайзинг дається для кожної локації окремо;
· договір франчайзингу укладається на підставі організації партнером нового підприємства, або підприємство не має раніше договірних відносин з ТОВ «ТЕЗ ТУР»;
· договір франчайзингу укладається на підставі укладеного договору на реалізацію туристичного продукту з ТОВ «ТЕЗ ТУР»;
· договір франчайзингу укладається на 1 рік з можливістю пролонгації;
· кожному офісу видається ліцензійний сертифікат.
Фінансова вартість франчайзингову проєкту «TEZ TOUR Турагенція» (вступного внеску) залежить від міста розташування точки продажу (рис. 3.1).
[image: ]
Рис. 3.1 Цінова політика франчайзингову проєкту «TEZ TOUR Турагенція»
Джерело сформовано за основі даних [55]

Сума рояті (табл.1.3) формується за підсумками щомісячних продажів продукту і становить 1% від щомісячного обороту продажів основного продукту. Щомісячні франчайзингові відрахування, роялті оплачуються для кожної точки продажу окремо.
Все вище визначене, дає змогу стверджувати, що франчайзинговий проєкт TEZ TOUR Турагенція має беліч переваг, особлива частина яких полягає в тому що: 
· продаж основного продукту здійснюється на умовах підвищеної комісії;
· квартальні плани продажів, націлені на підвищення базової винагороди для агентств мережі TEZ TOUR Турагенція;
· можливість продажу додаткового туристичного продукту на основі контрактів Франчайзера із зовнішніми контрагентами;
· пакет брендування – стандартний набір елементів зовнішнього оформлення, використання яких здійснюється відповідно до CONCEPT BOOK;
· пакет POS матеріалів – стандартний набір елементів внутрішнього оформлення і супутніх рекламних матеріалів, використання яких здійснюється відповідно до CONCEPT BOOK і BRAND BOOK.

[bookmark: _Toc88239030]3.2 Проблеми розвитку франчайзингової форми організації діяльності туристичного підприємства «Tez Tour»

Як вже зазначалося раніше, франчайзингова форма організація туристичного бізнесу має ряд як позитивних, так і негативних чинників (табл.1.1). 
Основні проблеми, з якими стикається туроператор у процесі організації франчайзингової форми діяльності, можна розділити на три групи:
1) проблеми на рівні законодавства;
2) проблеми економічного характеру;
3) соціально-психологічні проблеми. 
Розглянемо кожну з них відносно франчайзингового проєкту туристичного оператора «Tez Tour».
По-перше, франчайзинг туристичного оператора «Tez Tour» і його учасники стикаються з проблемою на рівні законодавства. Основні проблеми 
франчайзингу в Україні нині концентруються в області права. Це викликано тим, що українське законодавство не містить визначення договору франчайзингу або франшизи. Найбільш спорідненим із зазначеним поняттям є комерційна концесія, яка врегульована як Цивільним кодексом, так і Господарським кодексом (глава 75 ЦК України (статті 1115 - 1129) та (глава 36 ГК України (статті 366 - 376)) [16]. 
На жаль, в українському законодавстві навіть відсутнє визначення категорії «франчайзинговий договір». Саме тому компаніям доводиться використовувати кілька типів договорів для закріплення франчайзингових відносин (ліцензійні договори, договори комерційної концесії, про спільну діяльність). Договір комерційної концесії, визначений главою 36 Господарського кодексу України, є своєрідним збірником різних контрактів, у кожному з яких повинні бути відображені всі істотні умови: предмет договору, сторони, терміни дії, строки й розмір оплати. Якщо хоча би в одному документі істотні умови не будуть визначені у повному обсязі, ця частина договору франчайзингу або ж весь документ можуть бути визнані недійсними у судовому порядку [46]. Все це створює низку проблем і паперову тяганину, що з одного боку виглядає як юридична точність, а з іншого – як платформа для можливих недобросовісних вчинків іншої сторони, або навіть їх обох.
Законодавство України має забезпечувати баланс і захищати обидві сторони, тому в 2017 р. було створено Проєкт Закону України «Про франчайзинг», з метою зниження ризиків та вилучення невідповідності правового регулювання природи франчайзингу, а також стану розвитку комерційних стосунків. Але, на сьогоднішній день, проєкт досі перебуває у розгляді [46].
Другою групою проблем є проблеми економічного характеру, до яких можемо віднести: 
1. Нестабільність розвитку державної економіки. Сучасний період, в якому почався прискорений розвиток франчайзингу в Україні, відрізняється відсутністю економічної стабільності, постійними стрибками у розвитку економіки країни, що призводить до таких же різких коливань попиту на всі види товарів, регулярними поділами власності, що має вплив на діяльність франчайзі. 
З огляду на те, що багато хто з них змушені через брак власних коштів відкривати свої підприємства в орендованих приміщеннях, зміна власника негативно впливає на роботу як франчайзі, так і франчайзингової системи у цілому. 
2. Матеріальні ризики франчайзі. Вони полягають у тому, що франчайзі, які відповідають за відкриття нового підприємства, часто переоцінюють свої можливості, не вивчивши специфіку ринку, де має бути реалізація діяльності підприємства.
3. Недосконалість у податковій політиці. Податковий Кодекс України значно звужує перспективи розвитку малого бізнесу і змушує підприємців шукати обхідні шляхи в здійсненні платежів «роялті» та «паушальний платіж» своїм партнерам. 
По-третє розглянемо соціально-психологічні проблеми, які поєднуть:
1. Недолік вітчизняного досвіду (слабка підготовка представників малого бізнесу до франчайзингової форми організації туристичного бізнесу).
2. Традиційну зневага до інтелектуальної власності.
3. Неповагу франчайзі до використовуваної марки і небажання підтримувати достатній рівень її репутації та якості обслуговування. 
4. Франчайзер контролює тільки ті сторони підприємницької діяльності свого франчайзі, які передбачені договором комерційної концесії – головна компанія не має права заходити за його рамки і не може перешкодити франчайзі, навіть якщо в його бізнесі присутня несумлінність. Тим самим, за порушення якості обслуговування, франчайзер і франчайзі відповідальність несуть разом.
Отже, всі вище визначені групи проблем взаємопов’язані та мають негативний вплив на франчайзингову діяльність туроператора «Tez Tour».
[bookmark: _Hlk88403317]Праналізовавши проблеми, не зважаючи на наявність багатьох явних переваг, все ж таки, виокремимо можливі недоліки організації франчайзингової форми організації туристичної діяльності туроператорського підприємства «Tez Tour» (рис.3.2): 
[image: ]

Рис. 3.2 Недоліки франчайзингової форми організації діяльності туроператора  «Tez Tour»
Джерело сформовано автором

[bookmark: _Hlk88403467]- розкол мережі на повністю контрольовані офіси та неконтрольовані офіси-франчайзі;
- зниження якості надання туристичних послуг через недостатній контроль офісів-франчайзі;
- недостатня динаміка фінансових показників офісів мережі;
- можливість переходу офісів-франчайзі в інші мережі (продаж своїх компаній власниками франчайзингових точок).
Виокремлені недоліки у деякій мірі обумовлені тим фактом, що туристичні агентства-франчайзі юридично є незалежними від франчайзера, тому останній не може вільно керувати ними, як в своїми власними підрозділами.
Як бачимо аналіз недоліків франчайзингової форми організації туристичного бізнесу на прикладі туристичного оператора «Tez Tour» більшою мірою підтверджує проведене, на початку дослідження, опитування респондентів. 

[bookmark: _Toc88239031][bookmark: _Hlk88403682][bookmark: _Toc88239032]3.3 Шляхи підвищення ефективності застосування франчайзингу в діяльності туроператора «Tez Tour»

Важливою і необхідною передумовою впровадження будь-яких змін у діяльність туристичного підприємства є визначення його слабких і сильних сторін, а також загроз та можливостей, тобто здійснення SWOT-аналізу (табл. 3.2). 
[bookmark: _Toc27503155][bookmark: _Toc57714254][bookmark: _Toc57716012]Таблиця 3.2
SWOT-аналіз франчайзингового проєкту туроператорського підприємства «Tez Tour»
	Strengths (Сильні сторони)
	Weaknesses (Слабкі сторони)

	● індивідуальність і унікальність;
● лідерство на туристичному ринку;
● багаторічний досвід;
● клієнтоорієнтований підхід, висока якість послуг;
● якісний і різноманітний турпродукт;
● імідж та репутація компанії;
● персональний В2В TEZ World (24 години на добу);
● професійний Call-center;
● система консультування та підтримки;
● навчання персоналу;
● система моніторингу та контролю Mystery Shopping;
● BRAND BOOK і CONCEPT BOOK;
● індивідуальні плани продажів;
● додаткові послуги;
● систематична робота з клієнтами (direct маркетинг);
● агентські винагороди;
● PnL. бюджет міжнародного зразка, 
фінансової звітності.
	● конкуренція на туристичному ринку;
● замала увага додатковим маркетинговим 
інструментам продажів (особливо в період спаду попиту на туристичні послуги);
● відсутність внутрішнього турпродукту;
● велика сума паушального внеску;
● суворе дотримування єдиних корпоративних стандартів компанії.

	Продовження табл. 3.2

	Opportunities (Можливості)
	Threats (Ризики)

	● збільшення та розширення мережі туристичних агенцій;
● розвиток нових напрямів діяльності;
● розширення кола додаткових послуг;
● створення нових турпродуктів;
● покращення якості обслуговування клієнтів;
● урегулювання взаємовідносин з офісами-франчайзі;
● зниження початкового внеску, відстрочка платежів.

	● наслідки пандемії COVID-19 (збільшенння кількості захворюванних і продовження карантинного режиму);
● нестабільна політична ситуація в Україні;
● зниження платоспроможности населення;
● спад в економіці;
● жорстка конкуренція, поява нових мереж;
● зниження якості обслуговування;
● можливість переходу офісів-франчайзі в інші мережі або припинення їх діяльності загалом.


Джерело сформовано автором

Проаналізувавши франчайзинговий проєкт «Tez Tour Турагенція» та орієнтуючись на результати опитування респондентів, можемо запропонувати наступні шляхи підвищення його ефективності для забезпечення розширення діяльності туроператора:
1. Так як, франчайзингова мережа має невелику кількість агенцій необхідним є їх збільшення, але з орієнтацією не на кількість, а на якість відкриття нових офісів.
2. Більше приділяти увагу додатковим маркетинговим інструментам для продажів туристичних продуктів мережею. Наприклад, підготувати власні рекомендації для турагентів з докладними інструкціями, як вести клієнтів, бар'єри та заперечення, як робити презентацію, підказки, які допомагатимуть агенціям продавати більше туристичних продуктів туроператора (додаток Ж).
3. Використовувати різні види POS матеріалів, всіх елементів рекламного оформлення, що розміщуються в місцях продажів туристичного продукту мережі для залучення більшої уваги споживачів до послуг туроператора (зовнішні, внутрішні, вхідні, торгові, прикасові) (додаток З).
4. Збільшити увагу на ексклюзивних продуктах для франчайзі. Наприклад, системи скидок, бонусних акцій (щорічна акція «Чорна п'ятниця» зі знижкою до 50% з оплатою онлайн, акція вихідного дня тощо). До кожних вихідних розробляти спеціальні пропозиції за спеціальними для туристичних агентств мережі цінами, також зробити розпродаж туристичних продуктів за найменш популярними напрямками за критично низькими цінами в період міжсезоння. Це буде мотивацією продажів для партнерів – при виконанні індивідуальних планів партнери мають змогу максимально підняти нижню маржу комісійної винагороди (додаток І).
5. Враховуючи збільшення активності до внутрішнього туризму, актуальним буде розроблення власного національного туристичного продукту, використовуючи ресурсний потенціал України. 
6. Переглянути умови до сплати паушального внеску і роялті. Як пропозиція зменшити паушальний внесок, хоча б на період карантину. Відмінити роялті для новачків туристичного бізнесу протягом першого півріччя після відкриття туристичної агенції, враховуючи той факт, що вони сплачують перший внесок. Також стати гнучкішими: надати можливість франчайзі відстрочки платежів. 
7. Приділяти більше уваги навчанню і підвищенню кваліфікації працівників мережі: відкриття спеціальних курсів або авторської школи для новачків туристичного бізнесу, проведення вебінарів, майстер-класів тощо.  
8. Для мотивації співробітників мережі ввести щорічне нагородження кращих робітників за підсумками проданих турів і кількості відправлених туристів та надання не тільки безкоштовних рекламних турів, де вони все ж таки працюють, а безкоштовного туристичного пакету для відпочинку на двох або сім'єю за певним направленням. Також можна додати розіграші цінних призів для кожного робітника незалежно від кількості продажів та досвіду роботи в мережі.
9. Так як туроператор «Tez Tour» має індивідуальний план продажів для турагентів, варто його систематично переглядати, ураховуючи сучасний стан розвитку туризму по всім регіонам країни на період карантину з урахуванням зменшення кількості продажів і попиту на туристичні послуги. Це наддасть можливість агенціям мережі не зупиняти свою діяльність.
10. Перегляд умов договору франшизи. Враховуючи кризову економічну ситуацію сьогодні деякі підприємства змушені припинити свою діяльність Необхідно опрацювати з юридичним відділом дії на випадок, якщо франчайзі захоче припинити партнерство через карантин та полегшити процедуру виходу з франшизи, для тих, хто не бачить перспектив. Удосконалення договірних відносин з франчайзі допоможе уникнути продажу власниками франчайзингових точок своїх компаній. Тому в договорі необхідно позначити умови виходу з мережі, продажу франшизи і т.і.
11. Участь у щорічній виставці бізнес-можливостей «Франчайзинг 2022» (рис. 3.3) [37]. Виставка «Франчайзинг» входить до ТОР-5 найбільших європейських виставок і є єдиним в Україні бізнес-майданчиком для купівлі/продажу франшиз, підбору комерційної нерухомості та усього необхідного для старту бізнесу, де мало представлені туристичні оператори. 
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Рис. 3.3 Франчайзинг 2022

Це єдина площа для обміну досвідом, яка представлена різними тематичними направленнями, а також сферою туристичних послуг, де можна взяти участь у різних майстер-класах і семінарах («Франчайзинг для малого та середнього бізнесу», «Кейси українських франчайзерів, які надихають», «Виробництво відеоконтенту для бізнесу Youtube в Україні», «Успішний маркетинг – запорука продажів вашої франшизи», «Медіація для вирішення спорів у франчайзингу», «Анонімні відгуки відвідувачів: шкода чи користь для вашої репутації?», «Як правильно купити чи продати франшизу?» «Поради Юристів», «Автоматизація і контроль операційної діяльності та інші найбільш актуальні питання сьогодні»). Також це відмінна можливість для франчайзингової компанії зустрітися з потенційними франчайзі і розвивати свій бізнес в Україні. 
12. Систематично проводити прямі ефіри або Live-трансляції власних готелів туроператора «Tez Tour» за різними направленнями. Тобто, висвітлювати основні питання туристів та інформацію, якої немає на сайті, - це допоможе агенціям мережі у роботі з клієнтами, а також приверне увагу клієнтів до готелів туроператора.
13. Влаштовувати вікторини та опитування туристів. Все це може викликати інтерес до тієї чи іншої країни і взагалі до компанії в цілому.
Підводячи підсумки виконаємо співвідношення запропонованих заходів визначеним недолікам франчайзингу «Tez Tour» (табл. 3.3).
Таблиця 3.3
Пропозиції щодо покращення франчайзингового проєкту «Tez Tour» 
	Недоліки
	Рекомендовані заходи

	Недостатній контроль офісів-франчайзі
	Ретельний підбір партнерів 
Вдосконалення договору франшизи
Кураторство для франчайзі
Ефективна комунікація з франчайзі на всіх рівнях

	Зниження якості обслуговування
	Систематичний контроль якості франчайзі
Візити до офісу франчайзі
Штрафні санкції за порушення умов надання послуг 
Матеріальне та нематеріальне стимулювання лідерів продажів 
Проведення навчальних заходів 

	Продовження табл. 3.3

	Недостатня динаміка показників франчайзі
	Корегування роялті та планів продажів  Проведення навчальних заходів
Надання бази постійних туристів для потенційних продажів
Інноваційна діяльність

	Можливість переходу офісів-франчайзі в інші мережі
	Встановлення ефективної комунікації з франчайзі
Контроль показників діяльності франчайзі
Корегування паушального внеску, роялті та планів продажів  
Підвищення комісійної винагороди для стимулювання рівня продажів
Вдосконалення договору франшизи


Джерело сформовано автором

Отже, проведений нами аналіз франчайзингової форми організації діяльності туроператорського підприємства «Tez Tour» дав змогу визначити, як його якості, так і недоліки. При організації процесу управління у франчайзинговому бізнесі необхідно врахувати сукупність всіх його елементів, а також забезпечувати формування ефективної комунікації зі складовими мережі. Вдосконалення механізму управління взаємовідносинами сприятиме розвитку торговельної марки і франчайзингової форми організації туристичного бізнесу, тим самим наддасть можливості розширення діяльності туроператора. Не зважаючи на існуючі недоліки франчайзинговий проєкт «Tez Tour Турагенція» входить у п’ятірку лідерів туристичної галузі, а запропоновані нами заходи сприятимуть туроператору покращити власний франчайзинг і залишатись беззаперечним лідером туристичного ринку.
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1. Схарактеризовано, теоретичні основи франчайзингу і франчайзингової мережі, як інструменту конкурентоспроможності туристичних підприємств. Визначено особливості, а також позитивні та негативні чинники франчайзингової форми ведення бізнесу. Розглянуто  найвідоміші франчайчингові мережі туристичних операторів (Join Up!,Anex Tour, Tez Tour, TPG, Pegas Touristik, TUI Ukraine, Coral Travel), їх поширення на вітчизняному туристичному ринку.  
2. Досліджено діяльність туристичного оператора «Tez Tour», його організаційну структуру, партнерів, переваги, перелік послуг, нагороди туроператора, напрямки роботи компанії тощо, а також його франчайзингову мережу. Схарактеризовано франчайзинговий проєкт «TEZ TOUR Турагенція», а саме: його складові, цінову політику, туристичні продукти, стандартні вимоги та умови приєднання. Проаналізовано сильні та слабкі сторони франчайзингової мережі «Tez Tour».
3. Розроблено пропозиції за для підвищення ефективності застосування франчайзингового проєкту туроператорського підприємтсва «Tez Tour», які  сприятимуть туроператору покращити власний франчайзинг і допоможуть залишитись беззаперечним лідером туристичного ринку. 
Франчайзингові мережі – це найкращий шлях для успішного бізнесу і гарантована прибутковість підприємства. На світовому ринку туристичних послуг використання франчайзингу в управлінні підприємством, як розширення його діяльності, є поширеною практикою. Франчайзингові відносини дуже активно впроваджуються сьогодні в Україні та є запорукою успіху як для франчайзера, так і для франчайзі.
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