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ÂÂÅÄÅÍÈÅ

Ïîíÿòèå ìàðêåòèíãà â ìèðîâîé ïðàêòèêå ïîÿâèëîñü íå ñðàçó è èìååò

ñðàâíèòåëüíî áîëüøóþ èñòîðèþ. Çàðîäèâøèñü â ïðîèçâîäñòâåííîé

ñôåðå, ìàðêåòèíã äîñòàòî÷íî äëèòåëüíîå âðåìÿ íå íàõîäèë ñîîòâåò-

ñòâóþùåãî ïðèìåíåíèÿ â ñôåðå òóðèçìà. Îäíàêî âîçðàñòàíèå êîíêó-

ðåíöèè, êîììåðöèàëèçàöèÿ òóðèñòñêîé äåÿòåëüíîñòè ïðèâåëè ê íå-

îáõîäèìîñòè ñêîðåéøåãî âíåäðåíèÿ îñíîâíûõ ýëåìåíòîâ ìàðêåòèíãà

â ïðàêòèêó ðàáîòû òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé. Âìåñòå ñ òåì òóðèçì èìå-

åò îïðåäåëåííûå îñîáåííîñòè, ñâÿçàííûå ñ õàðàêòåðîì îêàçûâàåìûõ

óñëóã, ôîðìàìè ïðîäàæ, õàðàêòåðîì òðóäà è ò. ä. Â ñèëó ýòîãî ìàðêå-

òèíã â òóðèçìå èìååò öåëûé ðÿä õàðàêòåðíûõ ÷åðò, êîòîðûå è âûäå-

ëèëè åãî â îòäåëüíîå íàïðàâëåíèå ìàðêåòèíãà êàê íàóêè è ó÷åáíîé

äèñöèïëèíû.

Â äàííîì ó÷åáíîì ïîñîáèè íà îñíîâå îáùèõ êîíöåïòóàëüíûõ

ïðèíöèïîâ ðàññìîòðåíû òåîðåòè÷åñêèå îñíîâû ìàðêåòèíãà â ñîöè-

àëüíî-êóëüòóðíîì ñåðâèñå è òóðèçìå, ñïåöèôèêà ìàðêåòèíãà â ñôåðå

ñåðâèñà è òóðèçìà, ñèñòåìà ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ è

åå îñîáåííîñòè. Ïîäðîáíî ðàçîáðàíû ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ

ðûíêà òóðèñòñêèõ óñëóã, îðãàíèçàöèÿ è äåÿòåëüíîñòü ñëóæáû ìàðêå-

òèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, ìàðêåòèíãîâûé êîíòðîëü äåÿòåëü-

íîñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, ìåæäóíàðîäíûé ìàðêåòèíã è åãî

ñïåöèôèêà â Ðîññèè. Îñîáîå âíèìàíèå óäåëåíî âîïðîñàì ðàçðàáîòêè

êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà, ïîëèòèêå öåíîîáðàçîâàíèÿ ïðåäïðèÿòèé ñî-

öèàëüíî-êóëüòóðíîãî ñåðâèñà è òóðèçìà, îñîáåííîñòÿì ïðîäâèæåíèÿ

òóðèñòñêèõ óñëóã, ìàðêåòèíãîâûì êîììóíèêàöèÿì òóðèñòñêèõ ïðåä-

ïðèÿòèé.

Èìåþùèåñÿ ó÷åáíèêè è ó÷åáíûå ïîñîáèÿ, áèáëèîãðàôè÷åñêèé

ñïèñîê êîòîðûõ ïðèâåäåí â êîíöå äàííîãî èçäàíèÿ, íå â ïîëíîé ìåðå

ñîîòâåòñòâóþò Ãîñóäàðñòâåííîìó îáðàçîâàòåëüíîìó ñòàíäàðòó äèñ-

öèïëèíû «Ìàðêåòèíã â ñîöèàëüíî-êóëüòóðíîì ñåðâèñå è òóðèçìå».

Àâòîðû äàííîãî ó÷åáíîãî ïîñîáèÿ ïîñòàâèëè ïåðåä ñîáîé öåëü ñî-

áðàòü âñå èìåþùèåñÿ ìàòåðèàëû, ñèñòåìàòèçèðîâàòü èõ, ïåðåðàáî-

òàòü è äîïîëíèòü òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû ïîëíîñòüþ âûïîëíèòü òðåáî-



âàíèÿ Ãîñóäàðñòâåííîãî îáðàçîâàòåëüíîãî ñòàíäàðòà âûñøåãî ïðîôåñ-

ñèîíàëüíîãî îáðàçîâàíèÿ ïî ñïåöèàëüíîñòè «Ñîöèàëüíî-êóëüòóðíûé

ñåðâèñ è òóðèçì».

Â çàêëþ÷åíèè ïðèâåäåíû êîíòðîëüíûé òåñò, êîíòðîëüíûå âîïðî-

ñû è ïðîãðàììà êóðñà, ñîñòàâëåííûå â ñîîòâåòñòâèè ñ ó÷åáíûì ïëà-

íîì èçó÷åíèÿ äèñöèïëèíû «Ìàðêåòèíã â ñîöèàëüíî-êóëüòóðíîì

ñåðâèñå è òóðèçìå». Ïîñîáèå ïðåäíàçíà÷åíî äëÿ ñòóäåíòîâ, ïðåïîäà-

âàòåëåé, ñïåöèàëèñòîâ, ÷üÿ äåÿòåëüíîñòü ñâÿçàíà ñ ñîöèàëüíî-êóëü-

òóðíûì ñåðâèñîì è òóðèçìîì.
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1. ÌÀÐÊÅÒÈÍÃ ÊÀÊ ÈÍÑÒÐÓÌÅÍÒ

ÐÀÇÂÈÒÈß ÑÔÅÐÛ ÑÅÐÂÈÑÀ

È ÒÓÐÈÇÌÀ Â ÓÑËÎÂÈßÕ ÐÛÍÎ×ÍÎÉ

ÝÊÎÍÎÌÈÊÈ

1.1. Ñòàíîâëåíèå òåîðèè è ïðàêòèêè

ìàðêåòèíãà

Êàê íàóêà è êàê ñàìîñòîÿòåëüíàÿ ñôåðà äåÿòåëüíîñòè ìàðêåòèíã âû-

äåëèëñÿ íà ðóáåæå XIX è XX â. Â 1908 ã. â ÑØÀ áûëà ñîçäàíà ïåðâàÿ

êîììåð÷åñêàÿ ìàðêåòèíãîâàÿ ôèðìà. Ðåçóëüòàòîì ïðàêòè÷åñêîé ðåà-

ëèçàöèè ïîÿâèâøåéñÿ òåîðèè ìàðêåòèíãà ñòàëî ñîçäàíèå íà êðóïíûõ

ôèðìàõ ïîäðàçäåëåíèé ïî èññëåäîâàíèþ ðûíêà, à òàêæå êîììåð÷å-

ñêèõ îðãàíèçàöèé ïî îêàçàíèþ ìàðêåòèíãîâûõ óñëóã. Â 1926 ã. â ÑØÀ

áûëà îðãàíèçîâàíà Íàöèîíàëüíàÿ àññîöèàöèÿ ìàðêåòèíãà è ðåêëà-

ìû. Íåñêîëüêî ïîçæå ïîäîáíûå íàöèîíàëüíûå îðãàíèçàöèè ïîÿâè-

ëèñü â ñòðàíàõ Çàïàäíîé Åâðîïû è ßïîíèè.

Ñòàíîâëåíèå ìàðêåòèíãà êàê ñèñòåìû îòíîñèòñÿ ê ïåðèîäó, ïîñëå-

äîâàâøåìó çà Âåëèêîé äåïðåññèåé, îõâàòèâøåé Çàïàä â 1929–1933 ãã.

Â ýòî âðåìÿ øåë àêòèâíûé ïîèñê ñðåäñòâ àíòèêðèçèñíîãî ðåãóëèðî-

âàíèÿ êàê íà ãîñóäàðñòâåííîì óðîâíå, òàê è íà óðîâíå îòäåëüíûõ

ôèðì è êîìïàíèé. Îñíîâíûå ïðîáëåìû, êîòîðûå ïåðåæèâàëè ôèð-

ìû-ïðîèçâîäèòåëè, áûëè ñâÿçàíû ñ ñóùåñòâåííûì ïðåâûøåíèåì

ïðåäëîæåíèÿ íàä ñïðîñîì. Ýòè ôàêòîðû ïîòðåáîâàëè ñîâåðøåíñòâî-

âàíèÿ ñëîæèâøåéñÿ ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ ðûíî÷íîé äåÿòåëüíîñòüþ.

Ïðåæäå âñåãî ñëåäîâàëî îáåñïå÷èòü áîëåå âûñîêèé óðîâåíü óïðàâëå-

íèÿ ñáûòîâîé äåÿòåëüíîñòüþ îòäåëüíûõ ïðåäïðèíèìàòåëüñêèõ ñòðóê-

òóð. Ïîÿâëåíèå ìàðêåòèíãà è áûëî íàïðàâëåíî íà ðåøåíèå äàííîé

ïðîáëåìû. Ýòî íàøëî ñâîå îòðàæåíèå â ïåðâóþ î÷åðåäü â ÷òåíèè

êóðñîâ ëåêöèé â íà÷àëå XX â. â âåäóùèõ óíèâåðñèòåòàõ ÑØÀ. Â ýòèõ

êóðñàõ ëåêöèé îòðàæàëîñü ïåðâè÷íîå îáîáùåíèå õîçÿéñòâåííîé ïðàê-

òèêè è îñâåùàëèñü âîïðîñû îáåñïå÷åíèÿ ýôôåêòèâíîé îðãàíèçàöèè



ñáûòà, òîðãîâëè è ðåêëàìû. Ñ 1910 ïî 1930 ã. îïóáëèêîâàíû ïåðâûå

ðàáîòû, â êîòîðûõ ïðåäïðèíèìàëèñü ïîïûòêè ôóíäàìåíòàëüíîãî

îáúÿñíåíèÿ ñóùíîñòè ìàðêåòèíãà.

Äëÿ òîãî ÷òîáû ïîíÿòü íåîáõîäèìîñòü ïðèìåíåíèÿ ìàðêåòèíãî-

âîãî ïîäõîäà â äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, êîðîòêî ðàñ-

ñìîòðèì îñíîâíûå ýòàïû èñòîðè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ ìàðêåòèíãà. Ýòî

ïîçâîëèò ëó÷øå ïîíÿòü ñóùíîñòü ñîâðåìåííûõ ïðîöåññîâ îáìåíà

ïðîäóêöèåé è óñëóãàìè.

Ìàðêåòèíã ñòàë èñïîëüçîâàòüñÿ â ñôåðå óñëóã çíà÷èòåëüíî ïîçæå,

íåæåëè â ïðîèçâîäñòâå. Ïðîôåññèîíàëàìè òóðèçìà ìàðêåòèíã ñòàë

èñïîëüçîâàòüñÿ â Åâðîïå òîëüêî ñ 1950-õ ãã. Îäíèìè èç ïåðâûõ, êòî

íà÷àë èçó÷àòü ñâîèõ êëèåíòîâ è êîíêóðåíòîâ, áûëè àâèàêîìïàíèè,

êîòîðûå, èñïîëüçóÿ ïîëó÷åííóþ â ðåçóëüòàòå ìàðêåòèíãîâûõ èññëå-

äîâàíèé èíôîðìàöèþ, ïðèíèìàëè ìåðû äëÿ òîãî, ÷òîáû ñäåëàòü ïî-

ëåòû ìåíåå îáðåìåíèòåëüíûìè è áîëåå ïðèÿòíûìè, êîìôîðòíûìè

ïî ñðàâíåíèþ ñ êîíêóðåíòàìè.

Â ïðîöåññå ýâîëþöèè ìàðêåòèíãà óñëóã ñôîðìèðîâàëîñü ïÿòü îñ-

íîâíûõ êîíöåïöèé óïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãîì, êîòîðûå çà ïîñëåäíèå

50 ëåò â òîé èëè èíîé ìåðå îòðàæàëè ýêîíîìè÷åñêèå, ñîöèàëüíûå è

ïîëèòè÷åñêèå ïåðåìåíû. Êàæäàÿ èç êîíöåïöèé ïðåäïîëàãàåò ñîáñò-

âåííûé ïîäõîä ê ìàðêåòèíãîâîé è âñåé ïðåäïðèíèìàòåëüñêîé äåÿ-

òåëüíîñòè è ìîæåò ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê îñîáàÿ èäåîëîãèÿ áèçíåñà

(ðèñ. 1.1).

Ðèñ. 1.1. Êîíöåïöèè óïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãîì, ñîîòâåòñòâóþùèå

ýòàïàì åãî ðàçâèòèÿ
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Ïðîèçâîäñòâåííàÿ êîíöåïöèÿ (îðèåíòèðîâàííàÿ íà ïðîèçâîäñòâî)

óòâåðæäàåò, ÷òî ïîòðåáèòåëè áóäóò çàèíòåðåñîâàíû â òîâàðàõ èëè óñ-

ëóãàõ, äîñòóïíûõ ââèäó èõ íèçêîé öåíû. Çàäà÷à ðóêîâîäñòâà ïðåä-

ïðèÿòèÿ â äàííîì ñëó÷àå ñîñòîèò â êîíöåíòðàöèè óñèëèé íà óëó÷øå-

íèè ïðîèçâîäñòâà è ïîâûøåíèè åãî ýôôåêòèâíîñòè êàê îñíîâû äëÿ

ñíèæåíèÿ èçäåðæåê è öåíû.

Â öåíòðå âñåé ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè ëåæèò óâåðåííîñòü

â òîì, ÷òî âîçðàñòàþùèé âûïóñê òîâàðà íàéäåò ñáûò íà ïîñòîÿííî

ðàñøèðÿþùåìñÿ ðûíêå. Áèçíåñîì ñ÷èòàåòñÿ òî, ÷òî ñâÿçàíî, ãëàâíûì

îáðàçîì, ñ ïðîèçâîäñòâîì; ÷òî êàñàåòñÿ ñáûòà, òî ñóùåñòâîâàëà íàäåæ-

äà, ÷òî ðàñøèðÿþùèéñÿ ñïðîñ ïîãëîòèò âñþ ïðîèçâåäåííóþ ïðîäóê-

öèþ.

Îäíàêî òàêîé ïîäõîä ïðèìåíèì ëèøü â íåñêîëüêèõ ñèòóàöèÿõ.

Âî-ïåðâûõ, êîãäà ñïðîñ íà òîâàð èëè óñëóãó ïðåâûøàåò ïðåäëîæå-

íèå. Âî-âòîðûõ, êîãäà ñåáåñòîèìîñòü òîâàðà ñëèøêîì âûñîêà è åå íå-

îáõîäèìî ñíèçèòü, äëÿ ÷åãî òðåáóåòñÿ ïîâûøåíèå ïðîèçâîäèòåëüíî-

ñòè. Â-òðåòüèõ, â óñëîâèÿõ îãðàíè÷åííîé ïëàòåæåñïîñîáíîñòè, êîãäà

íèçêèé óðîâåíü äîõîäîâ íå ïîçâîëÿåò ïîòðåáèòåëÿì îïëà÷èâàòü äî-

ðîãîñòîÿùèå óñëóãè.

Äàííàÿ êîíöåïöèÿ øèðîêî èñïîëüçîâàëàñü òóðèñòñêèìè ïðåä-

ïðèÿòèÿìè â 50-å ãã. XX â., òàê êàê èìåííî â ýòîò ïåðèîä ñïðîñ íà òó-

ðèñòñêèå óñëóãè çíà÷èòåëüíî ïðåâûøàë ïðåäëîæåíèå — ðûíîê ïðî-

äàâöà. Äåÿòåëüíîñòü òóðèñòñêèõ ôèðì îñíîâûâàëàñü íà âíóòðåííèõ

âîçìîæíîñòÿõ ïðîèçâîäñòâà, ñ òåì ÷òîáû íàñûòèòü ðûíîê ñâîèìè óñ-

ëóãàìè, ïðè ýòîì êîíêóðåíöèÿ íà ðûíêå îòñóòñòâîâàëà. Òóðèñòñêèå

ôèðìû ïðåäëàãàëè ïðàêòè÷åñêè îäèíàêîâûå ïðîäóêòû, ïðîáëåìû ñî

ñáûòîì êîòîðûõ íå áûëî. Â ðåçóëüòàòå ïîòðåáèòåëü âûíóæäåí áûë

ïðèîáðåòàòü òî, ÷òî ïðåäëàãàëîñü íà ðûíêå, äàæå åñëè òóðèñòñêèå óñ-

ëóãè íå âïîëíå îòâå÷àëè òðåáîâàíèÿì, êîòîðûå ê íèì ïðåäúÿâëÿëè

ïîòðåáèòåëè. Ãëàâíîå — íàëè÷èå òóðïðîäóêòà (êîëè÷åñòâî), êà÷åñòâó

ïîðîé óäåëÿëîñü ìèíèìàëüíîå âíèìàíèå. Òóðèñòñêèé ìàðêåòèíã èñ-

ïîëüçîâàëñÿ äëÿ òîãî, ÷òîáû ñòèìóëèðîâàòü ñïðîñ íà òóðèñòñêèå óñ-

ëóãè, íå àêöåíòèðóÿ âíèìàíèÿ íà èñòèííûõ ïîòðåáíîñòÿõ ïîòðåáèòå-

ëåé. Ðóêîâîäñòâóÿñü ýòîé êîíöåïöèåé, íåêîòîðûå òóðôèðìû ÑØÀ

îòâîåâàëè ñåáå çíà÷èòåëüíóþ äîëþ íàöèîíàëüíîãî ðûíêà òîâàðîâ

è óñëóã.

Îäíàêî âñåãäà ñóùåñòâóåò ÷àñòü ïîòðåáèòåëåé, íóæäàþùèõñÿ â êîí-

êðåòíûõ, èíäèâèäóàëüíûõ óñëóãàõ ïîâûøåííîãî êà÷åñòâà. Â óñëîâèÿõ

âûñîêîé èíäèâèäóàëèçàöèè ñïðîñà íàèáîëåå öåëåñîîáðàçíà êîíöåï-

öèÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ïðîäóêòà (óñëóãè). Äàííàÿ êîíöåïöèÿ ñîñòîèò
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â òîì, ÷òî ïîòðåáèòåëè áóäóò áëàãîñêëîííû ê òîâàðàì è óñëóãàì,

ïðåäëàãàþùèì íàèâûñøåå êà÷åñòâî è ëó÷øèå ýêñïëóàòàöèîííûå

õàðàêòåðèñòèêè, à, ñëåäîâàòåëüíî, èíäóñòðèÿ äîëæíà ñîñðåäîòî÷èòü

ñâîþ äåÿòåëüíîñòü íà ïîñòîÿííîì ñîâåðøåíñòâîâàíèè ïðîäóêòà (óñ-

ëóãè).

Íåäîñòàòîê äàííîé êîíöåïöèè â òîì, ÷òî ó ïîòðåáèòåëÿ íà ðûíêå

âñåãäà åñòü âûáîð èëè àëüòåðíàòèâíàÿ çàìåíà è ýòîò âûáîð ìîæåò

ðåàëèçîâàòüñÿ îòíþäü íå â ïîëüçó èñêîìîãî ïðîäóêòà (óñëóãè). Êðî-

ìå òîãî, êîíöåïöèÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ïðîäóêòà (óñëóãè) ïðèâîäèò

ê «ìàðêåòèíãîâîé áëèçîðóêîñòè» — ïðîäàâåö óäåëÿåò ñëèøêîì ïî-

âûøåííîå âíèìàíèå ñâîåìó ïðîäóêòó è óïóñêàåò èç âèäó íóæäû ïî-

òðåáèòåëåé.

Â íà÷àëå 60-õ ãã. êîíêóðåíòíàÿ áîðüáà ìåæäó òóðèñòñêèìè ïðåä-

ïðèÿòèÿìè ñòàëà îáîñòðÿòüñÿ, è íà÷àëè ïîÿâëÿòüñÿ ïåðâûå ïðèçíàêè

èçìåíåíèÿ ñîîòíîøåíèÿ ìåæäó ñïðîñîì è ïðåäëîæåíèåì íà òóðèñò-

ñêîì ðûíêå. Ïîä âîçäåéñòâèåì ýòèõ ôàêòîðîâ òóðèñòñêèå ôèðìû

ñòàëè àêöåíòèðîâàòü âíèìàíèå íà ïðîáëåìàõ ñáûòà ñâîèõ óñëóã, ÷òî

íàøëî âûðàæåíèå â èñïîëüçîâàíèè êîíöåïöèè èíòåíñèôèêàöèè êîì-

ìåð÷åñêèõ óñèëèé èëè ñáûòîâîé êîíöåïöèè. Äàííàÿ êîíöåïöèÿ áàçèðó-

åòñÿ íà óòâåðæäåíèè, ÷òî ïðîäóêöèÿ ïðåäïðèÿòèÿ íå áóäåò âîñòðåáî-

âàíà â äîñòàòî÷íîì êîëè÷åñòâå, åñëè íå ïîáóäèòü ê ýòîìó ïîòðåáèòåëÿ

ñ ïîìîùüþ ìåòîäîâ ñòèìóëèðîâàíèÿ, ò. å. åñëè äîñòàòî÷íîãî ñïðîñà

íåò, òî åãî íóæíî ñîçäàòü ïðè ïîìîùè àêòèâíîé ïîëèòèêè ïðîäàæ

è èíòåíñèâíîãî ïðîäâèæåíèÿ íà ðûíîê ñâîèõ òîâàðîâ.

Óñëîâèÿ ïðîèçâîäñòâà âñå åùå íàêëàäûâàëè ñèëüíûé îòïå÷àòîê

íà õàðàêòåð âûïóñêàåìîé ïðîäóêöèè, íî ïðîèçâîäèòåëè óæå ñòàëè

ÿñíî îñîçíàâàòü, ÷òî ïðîäóêöèÿ íå ìîæåò ïðîäàâàòüñÿ ñàìà ïî ñåáå.

Çàìåòíîå ìåñòî â õîçÿéñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè íàðÿäó ñ òðàäèöèîí-

íûìè ìåòîäàìè ñòèìóëèðîâàíèÿ, òàêèìè êàê ðåêëàìà, ëè÷íûå ïðî-

äàæè è äðóãèå, ñòàëè çàíèìàòü ïðîáëåìû îòëè÷èÿ ñâîåé ïðîäóêöèè

îò ïðîäóêöèè êîíêóðåíòîâ, ôîðìèðîâàíèÿ èìèäæà.

Òàêîé ïîäõîä ìîæåò äàòü çíà÷èòåëüíûé ýôôåêò, íî, êàê ïðàâèëî,

ýòîò ýôôåêò êðàòêîâðåìåíåí, òàê êàê îñíîâíàÿ ïðåñëåäóåìàÿ öåëü —

ïðîäàæà èìåþùèõñÿ â íàëè÷èè ïðîäóêòîâ, à íå ïðîèçâîäñòâî òîâà-

ðîâ, â êîòîðûõ íóæäàåòñÿ ðûíîê.

Ê ñåðåäèíå 70-õ ãã. â ñôåðå òóðèçìà ñôîðìèðîâàëñÿ ðûíîê ïîêó-

ïàòåëÿ. Â ñëîæèâøåéñÿ ñèòóàöèè, ÷òîáû îáåñïå÷èòü óñïåõ â êîíêó-

ðåíòíîé áîðüáå, òóðïðåäïðèÿòèþ íåîáõîäèìî áûëî âíà÷àëå òùàòåëü-

íî èçó÷èòü ðûíîê, à çàòåì óæå ïðåäëîæèòü óñëóãè, ñîîòâåòñòâóþùèå

òðåáîâàíèÿì ýòîãî ðûíêà. Ýòî ïîñëóæèëî ïðè÷èíîé ôîðìèðîâàíèÿ
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ñðàâíèòåëüíî íîâîãî ïîäõîäà, ïðàêòèêóþùåãîñÿ è â íàñòîÿùåå âðå-

ìÿ, ò. å. ñîâðåìåííîé êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà.

Êîíöåïöèÿ ìàðêåòèíãà — ýòî îðèåíòàöèÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðè-

ÿòèÿ íà íóæäû è ïîòðåáíîñòè ïîêóïàòåëåé, ïîäêðåïëåííàÿ åãî êîìï-

ëåêñíûìè óñèëèÿìè, íàöåëåííûìè íà ñîçäàíèå ïîòðåáèòåëüñêîé

óäîâëåòâîðåííîñòè áîëåå ýôôåêòèâíûìè è áîëåå ïðîäóêòèâíûìè,

÷åì ó êîíêóðåíòîâ, ñïîñîáàìè. Ýòîò ïîäõîä, áåçóñëîâíî, ýôôåêòè-

âåí, íî îí äîñòàòî÷íî äîðîã è òðåáóåò âûñîêîé êâàëèôèêàöèè ñïå-

öèàëèñòîâ.

Èñïîëüçóÿ äàííûé ïîäõîä, òóðèñòñêèå ïðåäïðèÿòèÿ íå òîëüêî

ïðèñïîñàáëèâàëèñü ê òðåáîâàíèÿì ðûíêà, íî è ñàìè ôîðìèðîâàëè

çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé. Ïîýòîìó êëþ÷åâûì ìîìåíòîì â ïîëèòèêå ðåà-

ëèçàöèè, íàðÿäó ñî çíàíèåì ïîêóïàòåëüñêîãî ñïðîñà, ñòàëî åãî ôîð-

ìèðîâàíèå íà îñíîâå èçó÷åíèÿ ïðîáëåì ïîòðåáèòåëåé.

Ìàðêåòèíã ÿâëÿåòñÿ åäèíûì, íåïðåðûâíûì ïðîöåññîì, ïîñêîëü-

êó âñåãäà íåîáõîäèìî çíàòü íîâûå ïîòðåáíîñòè êëèåíòîâ è êîíòðî-

ëèðîâàòü äîñòèãíóòûå ðåçóëüòàòû. À ýòî, â êîíå÷íîì ñ÷åòå, äàåò äî-

ïîëíèòåëüíûå ñòèìóëû ê ðàçâèòèþ.

Êîíöåïöèþ ìàðêåòèíãà è êîíöåïöèþ èíòåíñèôèêàöèè êîììåð÷å-

ñêèõ óñèëèé ÷àñòî ïóòàþò äðóã ñ äðóãîì, íî ìàðêåòèíã ðåøàåò áîëü-

øèé êðóã çàäà÷. Èçâåñòíûé ó÷åíûé â îáëàñòè ìàðêåòèíãà Ò. Ëåâèòò

ðàçãðàíè÷èâàåò ýòè êîíöåïöèè ñëåäóþùèì îáðàçîì: êîììåð÷åñêèå

óñèëèÿ ïî ñáûòó — ýòî ñîñðåäîòî÷åííîñòü íà íóæäàõ ïðîäàâöà, à ìàð-

êåòèíã — ýòî ñîñðåäîòî÷åííîñòü íà íóæäàõ ïîêóïàòåëÿ. Êîììåð÷å-

ñêèå óñèëèÿ ïî ñáûòó — ýòî çàáîòà î íóæäàõ ïðîäàâöà ïî ïðåâðàùåíèþ

åãî òîâàðà â íàëè÷íûå äåíüãè, à ìàðêåòèíã — ýòî çàäà÷à îá óäîâëåòâî-

ðåíèè íóæä êëèåíòà ïîñðåäñòâîì òîâàðà è öåëîãî ðÿäà ôàêòîðîâ,

ñâÿçàííûõ ñ ñîçäàíèåì è ïîòðåáëåíèåì ýòîãî òîâàðà. Ñðàâíèòåëüíàÿ

õàðàêòåðèñòèêà ýòèõ êîíöåïöèé ïðåäñòàâëåíà íà ðèñ. 1.2.

Òàêèì îáðàçîì, îñíîâíîé îáúåêò âíèìàíèÿ â êîíöåïöèè èíòåíñè-

ôèêàöèè êîììåð÷åñêèõ óñèëèé — ñóùåñòâóþùèé òîâàð, à îáåñïå÷å-

íèå ïðèáûëüíîãî ñáûòà òðåáóåò íàïðÿæåííûõ êîììåð÷åñêèõ óñèëèé

è ìåð ñòèìóëèðîâàíèÿ. Â êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà ãëàâíûì îáúåêòîì

âíèìàíèÿ ÿâëÿþòñÿ ïîòðåáèòåëè ñ èõ íóæäàìè è ïîòðåáíîñòÿìè,

à ïîëó÷åíèå ïðèáûëè îáåñïå÷èâàåòñÿ áëàãîäàðÿ ñîçäàíèþ è ïîääåð-

æàíèþ ïîòðåáèòåëüñêîé óäîâëåòâîðåííîñòè.

Ìàðêåòèíã ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ÿâëåíèå, îáëàäàþùåå ñëîæíîé

è ïðîòèâîðå÷èâîé âíóòðåííåé ñòðóêòóðîé. Ñ îäíîé ñòîðîíû, îí íà-

ïðàâëåí íà óäîâëåòâîðåíèå ïîòðåáíîñòåé ëþäåé, íà âçàèìíóþ âûãî-
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äó ïðîäàâöà è ïîêóïàòåëÿ. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, ýòè èíòåðåñû íå âñåãäà

ñîîòâåòñòâóþò èíòåðåñàì îáùåñòâà â öåëîì.

Ðèñ. 1.2. Ñîïîñòàâëåíèå êîíöåïöèè èíòåíñèôèêàöèè êîììåð÷åñêèõ óñèëèé

è ìàðêåòèíãîâîé êîíöåïöèè

Ïîä âëèÿíèåì ýòîãî îáñòîÿòåëüñòâà ñôîðìèðîâàëàñü êîíöåïöèÿ

ñîöèàëüíî-ýòè÷íîãî ìàðêåòèíãà, ïîëàãàþùàÿ, ÷òî çàäà÷åé îðãàíèçà-

öèè ÿâëÿåòñÿ óñòàíîâëåíèå íóæä, ïîòðåáíîñòåé è èíòåðåñîâ öåëåâûõ

ðûíêîâ è îáåñïå÷åíèå æåëàåìîé óäîâëåòâîðåííîñòè áîëåå ýôôåê-

òèâíûìè è áîëåå ïðîäóêòèâíûìè (÷åì ó êîíêóðåíòîâ) ñïîñîáàìè ñ

îäíîâðåìåííûì ñîõðàíåíèåì èëè óêðåïëåíèåì áëàãîïîëó÷èÿ ïîòðå-

áèòåëåé è îáùåñòâà â öåëîì [27].

Ýòà êîíöåïöèÿ ïîðîæäåíà ñîìíåíèÿìè îòíîñèòåëüíî ñîîòâåòñòâèÿ

êîíöåïöèè ÷èñòîãî ìàðêåòèíãà ïîòðåáíîñòÿì íàøåãî âðåìåíè ñ åãî

óõóäøåíèåì êà÷åñòâà îêðóæàþùåé ñðåäû, íåõâàòêîé ïðèðîäíûõ ðå-

ñóðñîâ, ñòðåìèòåëüíûì ðîñòîì íàñåëåíèÿ, èíôëÿöèåé. Àêòóàëüíîñòü

ýòîãî ïîäõîäà çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî îí ó÷èòûâàåò òðåáîâàíèÿ ýêî-

ëîãèè, óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëÿ è çàèíòåðåñîâàííîñòü ïðîèç-

âîäèòåëÿ.

Ïîÿâëåíèå êîíöåïöèè ñîöèàëüíî-ýòè÷íîãî ìàðêåòèíãà îáóñëîâ-

ëåíî ðÿäîì ïðè÷èí:

� ôîðìèðîâàíèå è ðàçâèòèå îðãàíèçîâàííîãî äâèæåíèÿ â çàùèòó

ïðàâ ïîòðåáèòåëåé, ïîëó÷èâøåãî íàçâàíèå «êîíñþìåðèçì» (îò

àíãë. consumer — ïîòðåáèòåëü). Ýòî äâèæåíèå ïðèîáðåëî îñîáî
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äèíàìè÷íûé è âñåîáùèé õàðàêòåð â 1960-å ãã., êîãäà ðåçêî óâåëè-

÷èëèñü àññîðòèìåíò è îáúåìû âûïóñêà òîâàðîâ òåõíè÷åñêè ñëîæ-

íûõ è ïîòåíöèàëüíî áîëåå îïàñíûõ. Òðàäèöèîííûå ïðàâà, çà êî-

òîðûå áîðþòñÿ ïîêóïàòåëè, — ïðàâî íà çàùèòó îò ñîìíèòåëüíûõ

òîâàðîâ è ñîìíèòåëüíûõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðèåìîâ; ïðàâî ðàññ÷è-

òûâàòü íà áåçîïàñíîñòü òîâàðîâ; ïðàâî íà èñ÷åðïûâàþùóþ èíôîð-

ìàöèþ è ìíîãèå äðóãèå.

Çíà÷åíèå çàùèòû ïðàâ ïîòðåáèòåëåé âîçðàñòàåò â ñèëó ðàñïðî-

ñòðàíåíèÿ òàê íàçûâàåìîãî ìàíèïóëÿòèâíîãî ìàðêåòèíãà, èäåîëîãèÿ

êîòîðîãî èñõîäèò èç êîñâåííîãî ïðåäïîëîæåíèÿ î òîì, ÷òî ïîä äîñòà-

òî÷íûì äàâëåíèåì ñïðîñ ìîæíî ïðèâåñòè ê òðåáîâàíèÿì ïðåäëîæå-

íèÿ, à íå íàîáîðîò. Ïðèìåðàìè, êîòîðûå ìîæíî îõàðàêòåðèçîâàòü

êàê «äèêèé» ìàðêåòèíã, ÿâëÿþòñÿ [27]:

� èñïîëüçîâàíèå ïðèåìîâ, ýêñïëóàòèðóþùèõ èìïóëüñèâíîå ïîâå-

äåíèå ëþäåé;

� ðåêëàìà, ïðåóâåëè÷èâàþùàÿ ñâîéñòâà ïðîäóêòà, è îæèäàíèÿ, ñî-

ïðÿæåííûå ñ ýòèìè ñâîéñòâàìè;

� ðåêëàìà, ýêñïëóàòèðóþùàÿ áîëü è îáåñïîêîåííîñòü ëþäåé;

� ïðåäîñòàâëåíèå ïîòðåáèòåëÿì ëîæíîé èëè íåòî÷íîé èíôîðìàöèè

â îòíîøåíèè öåí;

� ñðàâíèòåëüíàÿ ðåêëàìà;

� íåçàêîííîå èñïîëüçîâàíèå ÷óæîãî çàðåãèñòðèðîâàííîãî çíàêà

è äð.

Äâèæåíèå çà îõðàíó îêðóæàþùåé ñðåäû, îñíîâíàÿ öåëü êîòîðî-

ãî — ïðåäåëüíàÿ íàïðàâëåííîñòü ñèñòåìû ìàðêåòèíãà íà ìàêñèìàëü-

íûé ðîñò êà÷åñòâà æèçíè, íà ñîõðàíåíèå âûñîêîãî êà÷åñòâà îêðóæà-

þùåé ñðåäû. Ðåçêîå îáîñòðåíèå ïðîáëåìû çàùèòû îêðóæàþùåé ñðåäû

çàñòàâèëî ïîäâåðãíóòü ñîìíåíèþ áåçóñëîâíóþ îðèåíòàöèþ êëàññè÷å-

ñêîãî ìàðêåòèíãà íà èíäèâèäóàëüíûå ïîòðåáíîñòè ëþäåé è ñíèæå-

íèå ôèðìàìè ñîáñòâåííûõ èçäåðæåê ïóòåì ýêîíîìèè, â ÷àñòíîñòè, íà

ñðåäñòâàõ ýêîëîãè÷åñêîé áåçîïàñíîñòè.

Âñå ýòî ïîñëóæèëî ïîÿâëåíèþ è ðàçâèòèþ êîíöåïöèè ñîöèàëüíî-

ýòè÷íîãî ìàðêåòèíãà. Ïðèíöèïèàëüíûìè îòëè÷èÿìè êîíöåïöèè ñî-

öèàëüíî-ýòè÷íîãî ìàðêåòèíãà îò êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà êëàññè÷åñêî-

ãî ÿâëÿþòñÿ:

� çàáîòà î áëàãîïîëó÷èè ïîêóïàòåëåé, à íå ïðîñòî îá óäîâëåòâîðå-

íèè èõ êðàòêîñðî÷íûõ ïîòðåáíîñòåé;
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� îðèåíòàöèÿ íà äîëãîñðî÷íîå áëàãîïîëó÷èå îáùåñòâà â öåëîì è èí-

äèâèäóàëüíûõ ïîòðåáèòåëåé.

Òàêèì îáðàçîì, êîíöåïöèÿ ñîöèàëüíîãî ìàðêåòèíãà òðåáóåò ñáà-

ëàíñèðîâàííîñòè òðåõ îñíîâíûõ ôàêòîðîâ: ïðèáûëè ôèðì, ïîêóïà-

òåëüñêèõ ïîòðåáíîñòåé è èíòåðåñîâ îáùåñòâà.

Ïðåäïðèÿòèå, ðåøèâøåå èñïîëüçîâàòü êîíöåïöèþ ñîöèàëüíî-

ýòè÷íîãî ìàðêåòèíãà, äîëæíî ÷åòêî ñôîðìóëèðîâàòü ýòè÷åñêèå ïðà-

âèëà, êîòîðûì îíî áóäåò ñëåäîâàòü â ñâîèõ îòíîøåíèÿõ ñ ðûíêîì.

Ýòè íîðìû îñîáåííî àêòóàëüíû â ñôåðå ìàðêåòèíãà, òàê êàê èìåííî

÷åðåç ìàðêåòèíã îñóùåñòâëÿåòñÿ âçàèìîñâÿçü ñ ïîòðåáèòåëÿìè, äåëî-

âûìè ïàðòíåðàìè, îðãàíèçàöèÿ ïðîäàæ è ñîçäàíèå ðåêëàìû.

Ýòè÷åñêàÿ ïðîáëåìà âîçíèêàåò êàæäûé ðàç, êîãäà ïîÿâëÿåòñÿ

âîçìîæíîñòü ïðåíåáðå÷ü ìîðàëüíûìè íîðìàìè äëÿ ïîëó÷åíèÿ ïðè-

áûëè [27]:

� íàðóøåíèå ñóùåñòâóþùåãî çàêîíîäàòåëüñòâà;

� íàðóøåíèå îáùåñòâåííûõ ìîðàëüíûõ íîðì;

� íàðóøåíèå îáÿçàòåëüñòâ;

� ðàçðóøèòåëüíûé õàðàêòåð äåéñòâèé;

� óùåðá ëèöàì èëè îðãàíèçàöèÿì;

� èãíîðèðîâàíèå ïðàâ ñîáñòâåííîñòè, çàùèòû ëè÷íîé æèçíè, à òàê-

æå íåîòúåìëåìûõ ïðàâ ïîòðåáèòåëåé;

� ñíèæåíèå áëàãîñîñòîÿíèÿ äðóãîãî ëèöà èëè ãðóïïû ëèö;

� îòñóòñòâèå ïîèñêà àëüòåðíàòèâíîãî äåéñòâèÿ.

Â èíòåðåñàõ ôèðìû ñäåëàòü âûáîð â ïîëüçó ýòè÷íîãî ïîâåäåíèÿ,

íå òîëüêî èç ìîðàëüíûõ ñîîáðàæåíèé, íî è ïîòîìó, ÷òî îòêàç îò ýòîé

ïîçèöèè ìîæåò ïîâëå÷ü ñåðüåçíûå ïîòåðè (ïàäåíèå ïðîäàæ, óòðàòà

äîâåðèÿ è ò. ï.).

Îñîáîå çíà÷åíèå êîíöåïöèÿ ñîöèàëüíî-ýòè÷íîãî ìàðêåòèíãà ïðè-

îáðåòàåò â òóðèñòñêîé ñôåðå, òàê êàê ñðåäè äðóãèõ ñôåð ÷åëîâå÷åñêîé

äåÿòåëüíîñòè òóðèçì çàíèìàåò îñîáîå ìåñòî â ñèñòåìå ýêîëîãèè è ïðè-

ðîäîïîëüçîâàíèÿ. Òóðèçì è îêðóæàþùàÿ ñðåäà òåñíî âçàèìîñâÿçàíû

è âçàèìîçàâèñèìû. Ðàññìàòðèâàÿ âîïðîñ ýêîëîãè÷åñêîãî çíà÷åíèÿ

òóðèçìà, íåîáõîäèìî, ïðåæäå âñåãî, ðàçâåñòè ïîíÿòèÿ ýêîëîãè÷íîñòè

òóðèçìà è ýêîëîãè÷åñêîãî òóðèçìà. Ïîä ýêîëîãè÷íîñòüþ òóðèçìà ñëå-

äóåò ïîíèìàòü âåñü ñïåêòð âçàèìîäåéñòâèÿ èíäóñòðèè òóðèçìà è îê-

ðóæàþùåé ñðåäû.
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Âçàèìîñâÿçü òóðèçìà ñ ïðèðîäîé è åå îõðàíîé íåîáõîäèìî ðàñ-

ñìàòðèâàòü ïî òðåì ãëàâíûì àñïåêòàì (íàïðàâëåíèÿì) (ðèñ. 1.3):

Ðèñ. 1.3. Âçàèìîñâÿçü òóðèçìà ñ ïðèðîäîé

Ðåàëèçàöèÿ ï å ð â î ã î í à ï ð à â ë å í è ÿ — îõðàíà ïðèðîäû äëÿ

òóðèçìà — îñíîâûâàåòñÿ íà òîì, ÷òî òóðèçì íå ìîæåò ñóùåñòâîâàòü

áåç åñòåñòâåííîé îñíîâû — ïðèðîäíîé ñðåäû è, êðîìå òîãî, ïðåäú-

ÿâëÿåò îñîáûå òðåáîâàíèÿ ê åå ñîñòîÿíèþ, íàëè÷èþ ñïåöèôè÷åñêèõ

ðåñóðñîâ. Òóðèçì, êàê íè îäíà äðóãàÿ îòðàñëü, çàèíòåðåñîâàí â ñîõðà-

íåíèè ïðèðîäû, â ðåãóëèðîâàíèè àíòðîïîãåííûõ âîçäåéñòâèé íà ïðè-

ðîäó, â ýêîëîãèçàöèè âñåõ ñôåð äåÿòåëüíîñòè ÷åëîâåêà, ñîçäàíèè ýêî-

ëîãè÷åñêè ýôôåêòèâíûõ òåõíîëîãèé, â ôîðìèðîâàíèè íîâîãî ýêîëî-

ãè÷åñêîãî ìèðîâîççðåíèÿ ëþäåé. Ïîýòîìó äëÿ ðàçâèòèÿ îäíîé èç

íàèáîëåå äîõîäíûõ ñôåð ÷åëîâå÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè — òóðèçìà —

æèçíåííî âàæíà è íåîáõîäèìà çàáîòà î ÷èñòîòå ïðèðîäû, åå ïåðâî-

çäàííîé êðàñîòå.

Â ò î ð î å í à ï ð à â ë å í è å — îõðàíà ïðèðîäû ñ ïîìîùüþ òóðèç-

ìà— èñõîäèò èç òîãî ôàêòà, ÷òî òóðèçì êàê âèä àêòèâíîé äåÿòåëüíî-

ñòè, îñóùåñòâëÿåìûé â òåñíîì êîíòàêòå ñ ïðèðîäîé, âîñïèòûâàåò ó

÷åëîâåêà ëþáîâü ê ïðèðîäå, ñòèìóëèðóåò åå îõðàíó. Òóðèçì ÿâëÿåòñÿ

ìîùíûì èíñòðóìåíòîì ýêîëîãè÷åñêîãî îáðàçîâàíèÿ è ïðîñâåùåíèÿ

íàñåëåíèÿ, âîñïèòàíèÿ ëè÷íîñòè íîâîãî ÷åëîâåêà ñ íîâûì ìèðîâîç-

çðåíèåì, ñîðèåíòèðîâàííûì íà âçàèìîñâÿçü «÷åëîâåê—ïðèðîäà».

Åñëè òóðèçì ïëàíèðóåòñÿ, ðàçâèâàåòñÿ è óïðàâëÿåòñÿ íàäëåæàùèì

îáðàçîì, îí ìîæåò îêàçàòü çíà÷èòåëüíîå ïîçèòèâíîå ýêîëîãè÷åñêîå

âîçäåéñòâèå.

Â ýòîé ñâÿçè òóðèçì ìîæåò:

1. Ñïîñîáñòâîâàòü îáîñíîâàíèþ è ôèíàíñèðîâàíèþ îõðàíû âàæíûõ

ïðèðîäíûõ òåððèòîðèé è ôàóíû, à òàêæå ðàçâèòèþ íàöèîíàëü-

íûõ è ðåãèîíàëüíûõ ïàðêîâ è çàïîâåäíèêîâ, êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ

âàæíûìè òóðèñòñêèìè ðåñóðñàìè. Ýòî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé îñîáî

çíà÷èìóþ âûãîäó â ñòðàíàõ, ãäå ñðåäñòâà äëÿ îõðàíû îêðóæà-

þùåé ñðåäû îãðàíè÷åíû.
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2. Ïîìî÷ü îáîñíîâàòü è ôèíàíñèðîâàòü ñîõðàíåíèå ïðèðîäíîãî íà-

ñëåäèÿ, àðõåîëîãè÷åñêèõ è èñòîðè÷åñêèõ îáúåêòîâ â êà÷åñòâå äîñ-

òîïðèìå÷àòåëüíîñòåé äëÿ òóðèñòîâ.

3. Ïîìî÷ü óëó÷øèòü êà÷åñòâî îêðóæàþùåé ñðåäû, òàê êàê òóðèñòàì

íðàâèòñÿ ïîñåùàòü ïðèâëåêàòåëüíûå, íåçàãðÿçíåííûå ìåñòà. Òó-

ðèçì ñòèìóëèðóåò çàùèòó îêðóæàþùåé ñðåäû, ñäåðæèâàÿ âîçäóø-

íîå, âîäíîå, øóìîâîå è ýñòåòè÷åñêîå çàãðÿçíåíèå, ñïîñîáñòâóÿ

ñíèæåíèþ ïåðåãðóæåííîñòè è óëó÷øåíèþ îáùåãî âíåøíåãî âèäà

áëàãîäàðÿ íàäëåæàùåìó ïðîåêòèðîâàíèþ ëàíäøàôòîâ è ñòðîè-

òåëüñòâà. Ê òîìó æå õîðîøî ðàñïîëîæåííûå è ñïðîåêòèðîâàííûå

òóðèñòñêèå îáúåêòû ìîãóò óêðàøàòü êàê ãîðîäñêèå, òàê è ñåëü-

ñêèå ëàíäøàôòû. Óëó÷øåíèå êà÷åñòâà îêðóæàþùåé ñðåäû òàêæå

ñïîñîáñòâóåò ñîâåðøåíñòâîâàíèþ èíôðàñòðóêòóðû, îñîáåííî âî-

äîñíàáæåíèÿ, êàíàëèçàöèè è óäàëåíèÿ òâåðäûõ îòõîäîâ.

4. Ñïîñîáñòâîâàòü ïîâûøåíèþ óðîâíÿ ýêîëîãè÷åñêîãî ïðîñâåùå-

íèÿ êàê òóðèñòîâ, òàê è ìåñòíûõ æèòåëåé. Êîãäà îíè, îñîáåííî

ìîëîäåæü, âèäÿò çàèíòåðåñîâàííîñòü òóðèñòîâ â îõðàíå îêðóæàþ-

ùåé ñðåäû, òî íà÷èíàþò îñîçíàâàòü çíà÷åíèå ýòîãî âîïðîñà â èõ

ãîðîäå, ñòðàíå.

È, íàêîíåö, ò ð å ò ü å í à ï ð à â ë å í è å — îõðàíà ïðèðîäû îò òó-

ðèçìà — ñâÿçàíî ñ òåì, ÷òî òóðèçì, êàê è ëþáàÿ ÷åëîâå÷åñêàÿ äåÿ-

òåëüíîñòü, âîçäåéñòâóåò íà ïðèðîäíûé êîìïëåêñ è ÿâëÿåòñÿ ïðè÷è-

íîé óõóäøåíèÿ ñîñòîÿíèÿ ïðèðîäû (ïðè ÷ðåçìåðíîé «àêòèâíîñòè»

òóðèñòñêîé äåÿòåëüíîñòè). Ïîýòîìó ëþáîé âèä òóðèñòñêîé äåÿòåëü-

íîñòè äîëæåí îñóùåñòâëÿòüñÿ ñ ó÷åòîì ýêîëîãè÷åñêèõ òðåáîâàíèé,

îãðàíè÷èâàòüñÿ è ðåãóëèðîâàòüñÿ íà ãîñóäàðñòâåííîì è ìåæãîñóäàð-

ñòâåííîì óðîâíÿõ, â òîì ÷èñëå è â âîïðîñàõ ýêîëîãèè.

Äëÿ ïðàâèëüíîé îðãàíèçàöèè ðàáîòû ëþáîãî òóðèñòñêîãî ïðåä-

ïðèÿòèÿ â ñìûñëå ðàöèîíàëüíîãî ïðèðîäîïîëüçîâàíèÿ, ó÷åòà ýêîëî-

ãè÷åñêèõ íîðì è ïðàâèë íåîáõîäèìî â ñèñòåìå åãî óïðàâëåíèÿ èìåòü

êîíöåïöèþ ýêîëîãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà, â êîòîðóþ äîëæíû áûòü

âêëþ÷åíû òàêèå âîïðîñû, êàê: ýêîëîãè÷åñêàÿ ïîëèòèêà è çàäà÷è çà-

ùèòû ïðèðîäû; ñïîñîáû ôîðìèðîâàíèÿ è ñîñòàâ ýêîëîãè÷åñêîãî òóð-

ïðîäóêòà; ñîòðóäíè÷åñòâî â äåëå îõðàíû îêðóæàþùåé ñðåäû; ìåðû,

ñïîñîáñòâóþùèå ýêîíîìèè ñûðüÿ, âîäû, ýíåðãèè; ñïîñîáû óòèëèçà-

öèè îòõîäîâ; ìåòîäû ó÷åòà è ðåàëèçàöèè òðåáîâàíèé è ìíåíèé ýêîëî-

ãè÷åñêè ñîçíàòåëüíûõ òóðèñòîâ è ãðàæäàí è ò. ä.

Ãëàâíîé ôóíêöèåé ýêîëîãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà òóðèñòñêîãî ïðåä-

ïðèÿòèÿ ÿâëÿåòñÿ ñîçäàíèå ýêîëîãè÷åñêè ÷èñòîãî òóðïðîäóêòà, ò. å.
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ôàêòè÷åñêè ëþáîé òóð äîëæåí ôîðìèðîâàòüñÿ è ñòðîèòüñÿ êàê ýêî-

ëîãè÷åñêèé òóð. Òóðàãåíòñòâà â ñîîòâåòñòâèè ñ íîðìàìè è çàêîíàìè

äîëæíû ðåàëèçîâûâàòü è ïðîïàãàíäèðîâàòü òîëüêî ýêîëîãè÷åñêèå

òóðû. Ãîñòèíèöû è òóðêîìïëåêñû äîëæíû ïðåäîñòàâëÿòü òóðèñòàì

òîëüêî ýêîëîãè÷åñêè ÷èñòûå ïðîäóêòû.

Òàêèì îáðàçîì, ýêîëîãèçàöèÿ äåÿòåëüíîñòè âñåõ òóðèñòñêèõ ïðåä-

ïðèÿòèé ñ öåëüþ îõðàíû ïðèðîäû îò òóðèçìà ñâîäèòñÿ ê ðåàëèçàöèè

èäåè ýêîëîãè÷åñêîãî òóðèçìà. Ñåé÷àñ ýòî îäèí èç íàèáîëåå äèíàìè÷-

íî ðàçâèâàþùèõñÿ ñåêòîðîâ òóðèñòñêîé îòðàñëè. Åãî ãîäîâîé ðîñò

îöåíèâàåòñÿ îò 10–20 äî 30%, à åãî äîëÿ â äîõîäàõ îò ìåæäóíàðîäíî-

ãî òóðèçìà äîñòèãàåò 10–15%. Ïðèçíàâàÿ âàæíîå çíà÷åíèå ýêîëîãè-

÷åñêîãî òóðèçìà â èíäóñòðèè òóðèçìà è ãîñòåïðèèìñòâà ìèðà, ÂÒÎ

îáúÿâèëî 2002 ã. ãîäîì ýêîëîãè÷åñêîãî òóðèçìà.

Ñóùåñòâóþò äâà îñíîâíûõ ïîäõîäà ê âûäåëåíèþ ýêîëîãè÷åñêîãî

ñåêòîðà òóðèçìà. Â ïåðâîì ñëó÷àå ýêîëîãè÷åñêèì òóðèçìîì íàçûâàþò

òóðèçì, îáðàùåííûé ê ïðèðîäå, íå íàíîñÿùèé åé óùåðáà (èëè ìèíè-

ìèçèðóþùèé óùåðá), íàöåëåííûé íà ýêîëîãè÷åñêîå îáðàçîâàíèå è

ïðîñâåùåíèå, ôîðìèðîâàíèå äðóæåñòâåííûõ îòíîøåíèé ñ ïðèðîäîé,

çàáîòÿùèéñÿ î ñîõðàíåíèè ìåñòíîé ñîöèîêóëüòóðíîé ñðåäû è îáåñ-

ïå÷èâàþùèé óñòîé÷èâîå ðàçâèòèå ðàéîíà.

Äðóãîé ïîäõîä — ðàññìàòðèâàòü ýêîëîãè÷åñêèé òóðèçì êàê ïðèìåð

(âèä) óñòîé÷èâîãî òóðèçìà. Óñòîé÷èâûé òóðèçì — ýòî íå êàêîé-òî

âèä, ýòî íàïðàâëåíèå ðàçâèòèÿ, îñíîâàííîå íà ïðèíöèïàõ êîíöåïöèè

óñòîé÷èâîãî ðàçâèòèÿ. Ïðåäâèäÿ âîçìîæíûå îòðèöàòåëüíûå âîçäåé-

ñòâèÿ òóðèçìà íà îêðóæàþùóþ ñðåäó, Âñåìèðíûì ñîþçîì îõðàíû

ïðèðîäû áûëà ïðåäëîæåíà Êîíöåïöèÿ óñòîé÷èâîãî ðàçâèòèÿ òóðèç-

ìà, êîòîðàÿ áàçèðóåòñÿ íà äîêóìåíòå «Ïîâåñòêà äíÿ — 21», ïðèíÿòîì

íà êîíôåðåíöèè ÎÎÍ ïî îêðóæàþùåé ñðåäå è ðàçâèòèþ (1992 ã.).

Êîíöåïöèÿ ôîðìóëèðóåòñÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì: «Óñòîé÷èâûì ðàç-

âèòèåì íàçûâàåòñÿ ïðîöåññ, â ðàìêàõ êîòîðîãî ðàçâèòèå ïðîèñõîäèò

áåç íàíåñåíèÿ óùåðáà ðåñóðñàì è èõ èñòîùåíèÿ, ÷òî è äåëàåò ðàçâè-

òèå âîçìîæíûì. Óñòîé÷èâûé òóðèçì ïîçâîëÿåò óäîâëåòâîðÿòü íóæ-

äû òóðèñòîâ ñåé÷àñ, ó÷èòûâàÿ èíòåðåñû ïðèíèìàþùåãî ðåãèîíà,

è ñîõðàíèòü ýòó âîçìîæíîñòü â áóäóùåì. Ïðè ýòîì ïðåäóñìàòðèâàåò-

ñÿ óïðàâëåíèå âñåìè ðåñóðñàìè òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû ýêîíîìè÷å-

ñêèå, ñîöèàëüíûå è ýñòåòè÷åñêèå ïîòðåáíîñòè óäîâëåòâîðÿëèñü ñ

ïîääåðæàíèåì êóëüòóðíîé è ýêîëîãè÷åñêîé öåëîñòíîñòè, áåç íàíåñå-

íèÿ âðåäà áèîëîãè÷åñêîìó ðàçíîîáðàçèþ è ñèñòåìàì æèçíåîáåñïå-

÷åíèÿ».
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Â ïðèíöèïå ëþáîé ýêîòóðèçì ìîæíî íàçâàòü ïðèìåðîì óñòîé÷è-

âîãî òóðèçìà; óñòîé÷èâûé òóðèçì ìîæåò áûòü ëþáîãî äðóãîãî âèäà,

íå îáÿçàòåëüíî ýêîëîãè÷åñêèì.

Îáîáùàÿ òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ ðàññìîòðåííûõ âûøå êîíöåïöèé,

ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî ïðîèçîøåë ïåðåíîñ àêöåíòà ñ ïðîèçâîäñòâà íà

êîììåð÷åñêèå óñèëèÿ, äîëãîñðî÷íîå áëàãîïîëó÷èå èíäèâèäóàëüíûõ

ïîòðåáèòåëåé è îáùåñòâà â öåëîì.

1.2. Ïîíÿòèå ñóùíîñòè ìàðêåòèíãà

Òåðìèí «ìàðêåòèíã» ïðîèñõîäèò îò àíãë. market — ðûíîê, è â áóê-

âàëüíîì ñìûñëå îçíà÷àåò ðûíî÷íóþ äåÿòåëüíîñòü èëè ðàáîòó ñ ðûí-

êîì. Îäíàêî ýòî îïðåäåëåíèå ñëèøêîì îáùåå è íå ðàñêðûâàåò ñóù-

íîñòè ðàññìàòðèâàåìîãî ÿâëåíèÿ. Ìàðêåòèíã — ïîíÿòèå ñëîæíîå,

â ìèðîâîé ýêîíîìè÷åñêîé ëèòåðàòóðå ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî åãî

îïðåäåëåíèé. Ïî îöåíêå Àìåðèêàíñêîé ìàðêåòèíãîâîé àññîöèàöèè —

ÀÌÀ, èõ íàñ÷èòûâàåòñÿ ñâûøå äâóõ òûñÿ÷.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ñëîæèëîñü äâà îñíîâíûõ ïîäõîäà ê ïîíèìà-

íèþ ñóùíîñòè ìàðêåòèíãà (ðèñ. 1.4). Íåîáõîäèìî îòëè÷àòü ìàðêå-

òèíã êàê îïðåäåëåííóþ êîíöåïöèþ îò ìàðêåòèíãà êàê êîìïëåêñà ðàç-

íîîáðàçíûõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, îñóùåñòâëÿåìûõ ñïåöèàëèñòàìè,

è ñîîòâåòñòâåííî ìàðêåòèíã êàê îáðàç ìûøëåíèÿ îò ìàðêåòèíãà êàê

îáðàçà äåéñòâèÿ.

Ðèñ. 1.4. Ïîäõîäû ê îïðåäåëåíèþ ñóùíîñòè ìàðêåòèíãà â òóðèçìå

Ìàðêåòèíã êàê îäíà èç ôóíêöèé óïðàâëåíèÿ ðàññìàòðèâàåòñÿ â êà-

÷åñòâå ñïåöèôè÷åñêîé ôóíêöèè ïðåäïðèÿòèÿ, ò. å. êîíêðåòíîé äåÿ-

òåëüíîñòè, ñâÿçàííîé ñ èçó÷åíèåì ðûíêà è îñóùåñòâëåíèåì ìåðî-

ïðèÿòèé, îáåñïå÷èâàþùèõ ïðîäàæó ïðîèçâîäèìûõ òîâàðîâ è óñëóã

â óñëîâèÿõ êîíêóðåíöèè (ðèñ. 1.5).

Ïåðâîíà÷àëüíî ìàðêåòèíã ðàññìàòðèâàëñÿ êàê îäíà èç ìíîãî÷èñ-

ëåííûõ è ðàâíîïðàâíûõ ôóíêöèé ïðåäïðèÿòèÿ (ðèñ. 1.5, à), çàòåì

ìàðêåòîëîãàì óäàåòñÿ äîêàçàòü âñþ âàæíîñòü ñâîåé ðàáîòû è ïðîá-

ëåìû ñî ñáûòîì ïðèâîäÿò ê òîìó, ÷òî ìàðêåòèíã ñòàíîâèòñÿ áîëåå
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Ðèñ. 1.5. Èçìåíåíèå ðîëè ìàðêåòèíãà íà òóðèñòñêîì ïðåäïðèÿòèè
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âàæíîé ôóíêöèåé ïðåäïðèÿòèÿ (ðèñ. 1.5, á). Ïîñêîëüêó î÷åâèäíî, ÷òî

áåç ïîòðåáèòåëåé íåò è ñàìîé êîìïàíèè, ìàðêåòèíã ñòàíîâèòñÿ â öåí-

òðå äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèè, à âñå îñòàëüíûå ñëóæáû ïðèçâàíû ëèøü

îáåñïå÷èâàòü åãî (ðèñ. 1.5, â). Åñòåñòâåííî, ÷òî ñ ïîäîáíîé òî÷êîé

çðåíèÿ íå ñîãëàñíû îñòàëüíûå ñëóæáû êîìïàíèè. Òîãäà ìàðêåòîëîãè

ñòàâÿò â öåíòðå ïîòðåáèòåëÿ, íàïðàâëÿÿ âñå ôóíêöèè êîìïàíèè íà

ïîíèìàíèå, îáñëóæèâàíèå è óäîâëåòâîðåíèå ïîêóïàòåëåé (ðèñ. 1.5, ã).

È íàêîíåö, íåêîòîðûå ìàðêåòîëîãè óòâåðæäàþò, ÷òî ïîòðåáíîñòè

ïîòðåáèòåëåé ìîãóò áûòü îñîçíàíû è ýôôåêòèâíî óäîâëåòâîðåíû

òîëüêî â òîì ñëó÷àå, êîãäà îòäåëó ìàðêåòèíãà îòâîäèòñÿ â êîìïàíèè

öåíòðàëüíàÿ, èíòåãðàöèîííàÿ ðîëü, çàñòàâëÿþùàÿ âñå ñëóæáû êîì-

ïàíèè ðàáîòàòü íà èíòåðåñû êëèåíòà (ðèñ. 1.5, ä).

Êàê âèäíî, ðå÷ü èäåò íå î ðàçäåëåíèè õîçÿéñòâåííûõ ôóíêöèé íà

ãëàâíûå è âòîðîñòåïåííûå, íî î ïîä÷èíåíèè èõ îáùåé èäåå ïðåäâîñ-

õèùåíèÿ, èäåíòèôèêàöèè è óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòåé, ñêëàäû-

âàþùèõñÿ íà ðûíêå.

Ìàðêåòèíã êàê ôèëîñîôèÿ áèçíåñà ïðåäïîëàãàåò, ñ îäíîé ñòîðîíû,

òùàòåëüíîå, âñåñòîðîííåå è ñèñòåìàòè÷åñêîå èçó÷åíèå ïîòðåáíîñòåé,

âêóñîâ è ïðåäïî÷òåíèé ïîòðåáèòåëåé, îðèåíòàöèþ íà íèõ ïðîèçâîä-

ñòâà, îáåñïå÷åíèå àäðåñíîñòè ïðåäëàãàåìûõ íà ðûíîê òîâàðîâ. Îñ-

íîâíîé ïðèíöèï äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ, ðåàëèçóþùåãî êîíöåï-

öèþ ìàðêåòèíãà, — ïðîèçâîäèòü íå òî è íå â òîì êîëè÷åñòâå, êîòîðîå

ìîæåò áûòü ïðîèçâåäåíî, à ïðîèçâîäèòü ëèøü òî, â ÷åì íóæäàåòñÿ

ïîêóïàòåëü. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, îí ïðåäóñìàòðèâàåò öåëåíàïðàâëåí-

íîå è àêòèâíîå âîçäåéñòâèå íà ðûíîê, íà ôîðìèðîâàíèå ïîòðåáíî-

ñòåé è ïîêóïàòåëüñêèõ ïðåäïî÷òåíèé. Òàêèì îáðàçîì, ñ òî÷êè çðåíèÿ

äàííîãî ïîäõîäà ìàðêåòèíã òðàêòóåòñÿ ìàêñèìàëüíî øèðîêî è îòíî-

ñèòñÿ, ïî ñóùåñòâó, êî âñåé äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ èëè ôèðìû,

íà÷èíàÿ ñ ðàçðàáîòêè òîâàðîâ è óñëóã è êîí÷àÿ èõ ðåàëèçàöèåé.

Ìåæäó ýòèìè äâóìÿ ïîäõîäàìè ê ïîíèìàíèþ ìàðêåòèíãà ïðèí-

öèïèàëüíàÿ ðàçíèöà. Â ïåðâîì ñëó÷àå çàäà÷à ìàðêåòèíãà — ïðîäâè-

íóòü ñáûò, ò. å. çàñòàâèòü ïîêóïàòåëÿ ïðèîáðåñòè òî, ÷òî åìó ìîæåò

ïðåäëîæèòü ôèðìà, òî, ÷òî îíà ñåãîäíÿ ïðîèçâîäèò. Ïðè ïîäõîäå

ê ìàðêåòèíãó êàê ôèëîñîôèè áèçíåñà îñíîâíàÿ öåëü ìàðêåòèíãà —

çàñòàâèòü ôèðìó ïðîèçâîäèòü òî, ÷òî æåëàåò ïîêóïàòåëü, ò. å. ìàðêå-

òèíã — ýòî óïðàâëåíèå èçó÷åíèåì ïîòðåáíîñòåé, ðàçðàáîòêîé òîâàðà,

öåíîâîé ïîëèòèêîé, ïðîäâèæåíèåì òîâàðà ê ïîêóïàòåëÿì è åãî ðåà-

ëèçàöèåé.

Îäíàêî ìåæäó ýòèìè ïîäõîäàìè íåò ïðîòèâîðå÷èé, è êàæäîå èç

ïåðå÷èñëåííûõ íàïðàâëåíèé âàæíî ñàìî ïî ñåáå. Õîòÿ, íåñîìíåííî,
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öåííîñòü è çíà÷èìîñòü êàæäîãî èç íèõ îñîáåííî âåëèêè òîãäà, êîãäà

îíè ðàññìàòðèâàþòñÿ è îñóùåñòâëÿþòñÿ â åäèíñòâå è öåëîñòíîñòè.

Â òàêîì ñëó÷àå ãîâîðÿò î ðåàëèçàöèè êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà.

Ïðåäïðèÿòèå, èñïîëüçóþùåå êîíöåïöèþ ìàðêåòèíãà, ñ÷èòàåò, ÷òî

îíî çíàåò íóæäû è ïîòðåáíîñòè ïîêóïàòåëåé è óäîâëåòâîðÿåò èõ áî-

ëåå ýôôåêòèâíî, ÷åì ýòî äåëàþò êîíêóðåíòû. Ñáàëàíñèðîâàííîñòü

æå èíòåðåñîâ ïðîèçâîäèòåëåé è ïîòðåáèòåëåé, à òàêæå ïîëó÷åíèå îï-

ðåäåëåííîé ïðèáûëè îáåñïå÷èâàåòñÿ íå çà ñ÷åò íàâÿçûâàíèÿ ïîêóïà-

òåëÿì ïðîèçâåäåííûõ òîâàðîâ, à çà ñ÷åò óäîâëåòâîðåíèÿ èõ ïîòðåá-

íîñòåé.

Îáîáùàÿ âñå âûøåñêàçàííîå, ìîæíî ñôîðìóëèðîâàòü îïðåäåëåíèå

ìàðêåòèíãà â ñëåäóþùåì âèäå: ìàðêåòèíã — ýòî ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ

è îðãàíèçàöèè äåÿòåëüíîñòè ïî ðàçðàáîòêå, ïðîèçâîäñòâó è ñáûòó òî-

âàðîâ èëè ïðåäîñòàâëåíèþ óñëóã, áàçèðóþùàÿñÿ íà êîìïëåêñíîì

ó÷åòå ïðîèñõîäÿùèõ íà ðûíêå ïðîöåññîâ, îðèåíòèðîâàííûõ íà óäîâ-

ëåòâîðåíèå ëè÷íûõ èëè ïðîèçâîäñòâåííûõ ïîòðåáíîñòåé, è îáåñïå-

÷èâàþùàÿ äîñòèæåíèå öåëåé òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé.

1.3. Èíäóñòðèÿ òóðèçìà è åå ñòðóêòóðà

Îäíî èç ïåðâûõ îïðåäåëåíèé èíäóñòðèè òóðèçìà áûëî äàíî íà Êîí-

ôåðåíöèè ÎÎÍ ïî òîðãîâëå è ðàçâèòèþ â 1971 ã., ñîãëàñíî êîòîðîìó

«Èíäóñòðèÿ òóðèçìà — ýòî ñîâîêóïíîñòü ïðîèçâîäñòâåííûõ è íå-

ïðîèçâîäñòâåííûõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, íàïðàâëåííûõ íà ñîçäàíèå

òîâàðîâ è óñëóã äëÿ ïóòåøåñòâóþùèõ ëèö» [34].

Â ñòàòüå 1 Ôåäåðàëüíîãî çàêîíà «Îá îñíîâàõ òóðèñòñêîé äåÿòåëü-

íîñòè» äàåòñÿ ñëåäóþùàÿ òðàêòîâêà äàííîãî ïîíÿòèÿ: «Òóðèñòñêàÿ

èíäóñòðèÿ — ñîâîêóïíîñòü ãîñòèíèö è èíûõ ñðåäñòâ ðàçìåùåíèÿ,

ñðåäñòâ òðàíñïîðòà, îáúåêòîâ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ, îáúåêòîâ è

ñðåäñòâ ðàçâëå÷åíèÿ, îáúåêòîâ ïîçíàâàòåëüíîãî, äåëîâîãî, îçäîðîâè-

òåëüíîãî, ñïîðòèâíîãî è èíîãî íàçíà÷åíèÿ, îðãàíèçàöèé, îñóùåñòâ-

ëÿþùèõ òóðîïåðàòîðñêóþ è òóðàãåíòñêóþ äåÿòåëüíîñòü, à òàêæå îð-

ãàíèçàöèé, ïðåäîñòàâëÿþùèõ ýêñêóðñèîííûå óñëóãè è óñëóãè ãèäîâ-

ïåðåâîä÷èêîâ».

Â îáùåì âèäå òóðèñòñêóþ èíäóñòðèþ ìîæíî îïðåäåëèòü êàê ñî-

âîêóïíîñòü òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé, ñòðóêòóðèðîâàííûõ ïî îïðåäå-

ëåííîìó ïðèçíàêó.

Ïîä òóðèñòñêèì ïðåäïðèÿòèåì ñëåäóåò ïîíèìàòü îðãàíèçàöèîí-

íî-õîçÿéñòâåííóþ åäèíèöó, êîòîðàÿ ïîñðåäñòâîì îáúåäèíåíèÿ íåîá-

õîäèìûõ ïðîèçâîäñòâåííûõ ñðåäñòâ îñóùåñòâëÿåò ïîäãîòîâêó, èñïîë-
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íåíèå è ïðåäîñòàâëåíèå óñëóã òóðèñòàì, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî âåñü

àðñåíàë ñóùåñòâóþùèõ ìåòîäîâ óïðàâëåíèÿ.

Áîëüøèíñòâî àâòîðîâ ïî-ðàçíîìó ïîäõîäÿò ê ïîíÿòèþ «èíäóñò-

ðèÿ òóðèçìà» è ïî-ðàçíîìó îïðåäåëÿþò ïåðå÷åíü âõîäÿùèõ â íåå

ïðåäïðèÿòèé. Åâðîïåéñêèå è îòäåëüíûå ðîññèéñêèå ñïåöèàëèñòû

ðàçäåëÿþò ñèñòåìó ïðåäïðèÿòèé, îñóùåñòâëÿþùèõ òóðèñòñêóþ äåÿ-

òåëüíîñòü, íà äâå ãðóïïû: òóðèñòñêàÿ èíäóñòðèÿ è èíäóñòðèÿ ãîñòå-

ïðèèìñòâà (ðèñ. 1.6).

Ðèñ. 1.6. Ñòðóêòóðà èíäóñòðèè òóðèçìà

Îäíàêî äàííàÿ ãðóïïèðîâêà èìååò ñâîè íåäîñòàòêè, òàê êàê â íåé

íå îòðàæåíà ñóòü ïîíÿòèÿ «èíäóñòðèÿ òóðèçìà» êàê ìåæîòðàñëåâîãî

õîçÿéñòâåííîãî êîìïëåêñà íàöèîíàëüíîé ýêîíîìèêè. Ïîýòîìó öåëå-

ñîîáðàçíåå ðàçäåëèòü âñå îðãàíèçàöèè, ðàáîòàþùèå â èíäóñòðèè òó-

ðèçìà, íà ïðåäïðèÿòèÿ ïåðâè÷íûõ è âòîðè÷íûõ óñëóã (òàáë. 1.1).

Ïðåäïðèÿòèÿ, ñóùåñòâóþùèå òîëüêî çà ñ÷åò òóðèçìà è çàíèìà-

þùèåñÿ íåïîñðåäñòâåííûì îáñëóæèâàíèåì òóðèñòîâ, íàçûâàþòñÿ òó-

ðèñòñêèìè ïðåäïðèÿòèÿìè ñôåðû ïåðâè÷íûõ óñëóã, à ïðåäïðèÿòèÿ, ïî-

ëó÷àþùèå äîõîäû íå òîëüêî îò òóðèñòñêîé äåÿòåëüíîñòè, — òóðèñò-

ñêèìè ïðåäïðèÿòèÿìè ñôåðû âòîðè÷íûõ óñëóã.

Ñëåäóåò èìåòü â âèäó, ÷òî íåêîòîðûå òóðèñòñêèå ïðåäïðèÿòèÿ â çà-

âèñèìîñòè îò âûïîëíÿåìûõ èìè ôóíêöèé îäíîâðåìåííî ïðèíàäëå-

æàò è ê îäíîé, è ê äðóãîé êàòåãîðèè.

Ðàññìîòðèì áîëåå ïîäðîáíî íåêîòîðûå ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû ïåð-

âè÷íûõ óñëóã.
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Òàáëèöà 1.1

Êëàññèôèêàöèÿ òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé

Ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû ïåðâè÷íûõ óñëóã
Ïðåäïðèÿòèÿ

ñôåðû âòîðè÷íûõ

óñëóã
Òóð-

ôèðìû

Îðãàíèçàöèè ïðÿ-

ìîãî íàçíà÷åíèÿ

Îðãàíèçàöèè

êîñâåííîãî

íàçíà÷åíèÿ

òóðîïåðà-

òîðû;

òóðàãåíòû

ñðåäñòâà ðàçìåùå-

íèÿ;

ëå÷åáíî-îçäîðîâè-

òåëüíûå êóðîðòû;

òðàíñïîðòíûå

ïðåäïðèÿòèÿ;

ïðåäïðèÿòèÿ ïî èç-

ãîòîâëåíèþ è òîð-

ãîâëå ñóâåíèðíîé

ïðîäóêöèåé;

îðãàíèçàöèè ïî

îêàçàíèþ äîïîëíè-

òåëüíûõ óñëóã òó-

ðèñòàì (ãèäû, àâòî-

òðàíñïîðòíûå ôèð-

ìû, ìóçåéíî-ýêñ-

êóðñèîííûé áèçíåñ

è äð.)

ðåêëàìíûå îðãàíè-

çàöèè;

ñòðàõîâûå êîìïà-

íèè;

èíôîðìàöèîííûå

òóðèñòñêèå ïðåä-

ïðèÿòèÿ

ïðåäïðèÿòèÿ ïèòà-

íèÿ âíå ãîñòèíè÷-

íîãî õîçÿéñòâà;

òðàíñïîðòíûå

ïðåäïðèÿòèÿ (ãî-

ðîäñêèå);

ïðåäïðèÿòèÿ ïî

ïðîèçâîäñòâó ñåëü-

ñêîõîçÿéñòâåííîé

ïðîäóêöèè, îäåæ-

äû, ìåáåëè è ò. ä.;

áàíêè, õèì÷èñòêè,

ëå÷åáíûå çàâåäå-

íèÿ è ò. ä.;

ó÷åáíûå çàâåäåíèÿ,

ãîòîâÿùèå êàäðû

äëÿ òóðèíäóñòðèè

Ïîä òóðôèðìîé ïîäðàçóìåâàåòñÿ ïðåäïðèíèìàòåëüñêàÿ ñòðóêòó-

ðà, çàíèìàþùàÿñÿ íà êîììåð÷åñêîé îñíîâå ïîñðåäíè÷åñêèìè îïåðà-

öèÿìè â ñôåðå êóïëè-ïðîäàæè òóðèñòñêèõ óñëóã. Òóðôèðìû íå ÿâ-

ëÿþòñÿ ïðîèçâîäèòåëÿìè òóðèñòñêèõ óñëóã, îíè âûñòóïàþò ëèøü

â êà÷åñòâå ïîñðåäíèêîâ ìåæäó ïîòðåáèòåëÿìè è ïîñòàâùèêàìè òó-

ðèñòñêèõ óñëóã. Îäíàêî îíè èãðàþò ðåøàþùóþ ðîëü â îðãàíèçàöèè

òóðèñòñêèõ ïóòåøåñòâèé.

Âñå òóðôèðìû âûñòóïàþò íà ðûíêå èëè êàê òóðîïåðàòîðû, èëè

êàê òóðèñòñêèå àãåíòñòâà.

Òóðîïåðàòîð (tour operator) — òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå, êîòîðîå

çàíèìàåòñÿ êîìïëåêòàöèåé òóðóñëóã ïðîèçâîäèòåëåé (ãîñòèíèö, òðàíñ-

ïîðòíûõ êîìïàíèé è ò. ä.) â íîâûé ñàìîñòîÿòåëüíûé òóðèñòñêèé ïðî-

äóêò â ñîîòâåòñòâèè ñ ïîòðåáíîñòÿìè òóðèñòîâ è åãî ðåàëèçàöèåé ëè-

áî ñàìîñòîÿòåëüíî, ëèáî ÷åðåç ïîñðåäíèêîâ.

Âñåõ òóðîïåðàòîðîâ, ðàáîòàþùèõ íà òóðèñòñêîì ðûíêå, ìîæíî

êëàññèôèöèðîâàòü ñëåäóþùèì îáðàçîì:
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1. Ïî ðàçìåðàì:

� êðóïíûå òóðîïåðàòîðû— ïðåäïðèÿòèÿ, óñëóãàìè êîòîðûõ ïîëü-

çóþòñÿ áîëåå 100 òûñ. ÷åëîâåê â ãîä;

� ñðåäíèå òóðîïåðàòîðû — ïðåäïðèÿòèÿ, óñëóãàìè êîòîðûõ ïîëü-

çóþòñÿ îò 30 äî 100 òûñ. ÷åëîâåê â ãîä;

� ìåëêèå òóðîïåðàòîðû — ïðåäïðèÿòèÿ, óñëóãàìè êîòîðûõ ïîëü-

çóþòñÿ ìåíåå 30 òûñ. ÷åëîâåê â ãîä.

Äî ðàñïàäà ÑÑÑÐ â ñòðàíå ôóíêöèîíèðîâàëè òðè îñíîâíûõ òóð-

îïåðàòîðà-ìîíîïîëèñòà.

Öåíòðàëüíûé ñîâåò ïî òóðèçìó è ýêñêóðñèÿì — îñíîâíîé òóðîïå-

ðàòîð ïî âíóòðåííåìó òóðèçìó. Â 1969 ã. îáúåì îáñëóæèâàíèÿ ýòîé

îðãàíèçàöèè ñîñòàâèë 7,2 ìëí òóðèñòîâ è 28,5 ìëí ýêñêóðñàíòîâ, îáúåì

óñëóã — 202,5 ìëí ðóá.

Áþðî ìîëîäåæíîãî òóðèçìà «Ñïóòíèê» — îñíîâíîé òóðîïåðàòîð

ïî ìåæäóíàðîäíûì è âíóòðåííèì ïóòåøåñòâèÿì.

«Èíòóðèñò» — îñíîâíîé òóðîïåðàòîð ïî èíîñòðàííîìó (âúåçäíî-

ìó è âûåçäíîìó) òóðèçìó. Çà ïåðèîä ñ 1976 ïî 1980 ã. ñ åãî ïîìîùüþ

ñòðàíó ïîñåòèëî ïðèìåðíî 50 ìëí èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ èç 162 ãî-

ñóäàðñòâ è îêîëî 40 ìëí ãðàæäàí ÑÑÑÐ ïîáûâàëè â 142 ãîñóäàðñò-

âàõ.

Íîâàÿ êîíêóðåíòíàÿ ñðåäà çàñòàâèëà áûâøèõ ìîíîïîëèñòîâ ïðè-

ñïîñîáèòüñÿ ê êîíúþíêòóðå ñîâðåìåííîãî òóðèñòñêîãî ðûíêà, ïðîé-

òè ðåîðãàíèçàöèþ è ñòðóêòóðèçàöèþ.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ òóðèñòñêèå ôèðìû â ñâîåé îñíîâíîé ìàññå

âõîäÿò â ÷èñëî ïðåäïðèÿòèé ìàëîãî áèçíåñà. Äëÿ èõ ñîçäàíèÿ íå òðå-

áóåòñÿ áîëüøèõ èíâåñòèöèé, äîðîãîñòîÿùèõ ïðîèçâîäñòâåííûõ ôîí-

äîâ. Ãîäîâîé îáîðîò ïåðâîé ñîòíè ðîññèéñêèõ òóðîïåðàòîðîâ (áåç ó÷å-

òà ïðîäàæè ìåæäóíàðîäíûõ ïåðåâîçîê) êîëåáëåòñÿ îò 1–2 ìëí äîëë.

íà íèæíåì óðîâíå äî ÷óòü áîëåå 100 ìëí äîëë. íà âåðõíåì óðîâíå. Ïî

äàííûì, îïóáëèêîâàííûì â ðîññèéñêîé ïðåññå («Òóðèíôî»), â 2003 ã.

ëèäåðàìè ïî ñóììå ãîäîâîãî îáîðîòà áûëè òóðôèðìû: «Èííà Òóð»

(133 ìëí äîëë.), TEZ TOUR (125 ìëí äîëë.,), «Èíòóðèñò» (80 ìëí äîëë.)

è äð. Ïðè ýòîì òóðîïåðàòîðñêîé äåÿòåëüíîñòüþ íà íà÷àëî 2004 ã. çà-

íèìàëèñü 5,1 òûñ. òóðôèðì.

2. Ïî âèäó äåÿòåëüíîñòè:

� îïåðàòîðû ìàññîâîãî ðûíêà (ìíîãîïðîôèëüíûå òóðîïåðàòî-

ðû) — ýòî òóðîïåðàòîðû, ïðîäàþùèå òóðïàêåòû â ìåñòà ìàññî-

âîãî òóðèçìà ñ èñïîëüçîâàíèåì ÷àðòåðíûõ àâèàðåéñîâ (íàïðè-

ìåð, «Íàòàëè Òóð», «Èííà Òóð», «Ñòàð Òðýâåë» è äð.);
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� îïåðàòîðû, ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ íà îïðåäåëåííîì ñåãìåíòå òó-

ðèñòñêîãî ðûíêà (ìîíîïðîôèëüíûå òóðîïåðàòîðû): êëèåíòó-

ðå, íàïðàâëåíèÿõ, ïåðåâîçêå ïàññàæèðîâ îïðåäåëåííûì âèäîì

òðàíñïîðòà, öåëåâîé íàïðàâëåííîñòè ïóòåøåñòâèé, ñðåäñòâàõ

ðàçìåùåíèÿ (íàïðèìåð, «Áèáëèî-Ãëîáóñ» — ñïåöèàëèçèðó-

þùèéñÿ íà Êèïðå, «Ìàëüòèéñêèé êëóá» — Ìàëüòà, «Ëèíòà

Òóð» — ëó÷øèé îïåðàòîð Ðîññèè ïî Àìåðèêå).

3. Ïî ýêîíîìè÷åñêèì öåëÿì:

� êîììåð÷åñêèå òóðîïåðàòîðû, îñíîâíàÿ öåëü êîòîðûõ — ïîëó-

÷åíèå ïîñòîÿííîé è áîëüøîé ïðèáûëè;

� îáùåïîëåçíûå (íåêîììåð÷åñêèå) òóðîïåðàòîðû õîòÿ è ñòðåìÿò-

ñÿ ê ýêîíîìè÷íîñòè, íî èíòåðåñû óâåëè÷åíèÿ ïðèáûëè íå ñòî-

ÿò äëÿ íèõ íà ïåðâîì ïëàíå;

� ïðåäïðèÿòèÿ «÷åðíîãî» òóðèçìà çàíèìàþòñÿ òóðèñòñêîé äåÿ-

òåëüíîñòüþ íå ïîñòîÿííî, à ïî îáñòîÿòåëüñòâàì.

4. Ïî ìåñòó äåÿòåëüíîñòè:

� òóðîïåðàòîðû âíóòðåííåãî ðûíêà, ñîñòàâëÿþùèå òóðïàêåòû ïî

ìàðøðóòàì â ïðåäåëàõ ñòðàíû ïðîæèâàíèÿ (íàïðèìåð, «Àêà-

äåì Òóð»);

� òóðîïåðàòîðû âíåøíåãî ðûíêà, ôîðìèðóþùèå òóðïàêåòû ïî

âûåçäó èç ñòðàíû ïðîæèâàíèÿ â çàðóáåæíûå ñòðàíû (èíèöèà-

òèâíûå òóðîïåðàòîðû), à òàêæå ïî âúåçäó â ñòðàíó ñâîåãî ïðî-

æèâàíèÿ èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ (ðåöåïòèâíûå òóðîïåðàòî-

ðû). Ïîäàâëÿþùåå áîëüøèíñòâî ðîññèéñêèõ òóðôèðì â ñèëó

íåäîñòàòî÷íîãî ïðîôåññèîíàëèçìà, îòñóòñòâèÿ îïûòà, ìàëî-

ìîùíîñòè íå ñìîãëè âêëþ÷èòüñÿ â àêòèâíóþ ðàáîòó ïî ïðèå-

ìó è îáñëóæèâàíèþ èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ (íàïðèìåð, «Èñò

Ëàéí»). Îíè âûáðàëè äëÿ ñåáÿ áîëåå ëåãêèé áèçíåñ, à èìåí-

íî — îðãàíèçàöèþ ïîåçäîê ðîññèéñêèõ òóðèñòîâ çà ãðàíèöó.

Îñíîâíûå ôóíêöèè ðîññèéñêîãî òóðîïåðàòîðà ïî ïðèåìó èíî-

ñòðàííûõ òóðèñòîâ ïðåäñòàâëåíû íà ñëåäóþùåé ñõåìå (ðèñ. 1.7).

Óñëîâíî ýòè ôóíêöèè äåëÿòñÿ íà âíåøíèå è âíóòðåííèå. Âíåøíèå

ôóíêöèè âêëþ÷àþò ïðîäâèæåíèå è ïðîäàæó ðîññèéñêîãî òóðïðîäóê-

òà íà èíîñòðàííîì ðûíêå ÷åðåç èíîñòðàííîãî ïàðòíåðà. Âíóòðåííèå

ôóíêöèè âêëþ÷àþò áðîíèðîâàíèå íåîáõîäèìûõ òóðèñòñêèõ óñëóã â

ïðåäïðèÿòèÿõ ðîññèéñêîé òóðèíäóñòðèè è îðãàíèçàöèþ êà÷åñòâåí-

íîãî ïðèåìà è îáñëóæèâàíèÿ èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ íà òåððèòî-

ðèè ÐÔ.
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Ðèñ. 1.7. Îñíîâíûå ôóíêöèè ðåöåïòèâíîãî òóðîïåðàòîðà

Êîíêðåòíîå îñóùåñòâëåíèå óêàçàííûõ ôóíêöèé ïðîèñõîäèò â ñëå-

äóþùåé òåõíîëîãè÷åñêîé ïîñëåäîâàòåëüíîñòè [37]:

� ðàçðàáîòêà (íà îñíîâå èçó÷åíèÿ ñïðîñà íà òóðèñòñêîì ðûíêå êîí-

êðåòíîé ñòðàíû) ïðåäëîæåíèé ïî ïîåçäêàì èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ

â ÐÔ: ìàðøðóòû, ïðîãðàììû, ñîäåðæàíèå òóðïàêåòà, ïðåäâàðè-

òåëüíûå öåíû è äð.;

� ñîãëàñîâàíèå ñ èíîñòðàííûì òóðîïåðàòîðîì âîçìîæíûõ âàðèàí-

òîâ ïîåçäîê èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ â ÐÔ (ìàðøðóòû, ïðîãðàììû,

ñîäåðæàíèå òóðïàêåòà, êîëè÷åñòâî òóðèñòîâ, äàòû ïîåçäîê);

� ñîãëàñîâàíèå öåí íà îáñëóæèâàíèå èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ ïî ìàðø-

ðóòàì;

� ïîëó÷åíèå îò èíîñòðàííîãî òóðîïåðàòîðà òâåðäîãî ïîäòâåðæäå-

íèÿ íà êîíêðåòíûå äàòû è êîëè÷åñòâî ïðèáûâàþùèõ â ÐÔ èíî-

ñòðàííûõ òóðèñòîâ;

� ïåðåäà÷à ñîîòâåòñòâóþùåé èíôîðìàöèè ðîññèéñêèì ïðåäïðèÿòè-

ÿì îáñëóæèâàíèÿ (ãîñòèíèöû, îáùåïèò, àâòîòðàíñïîðò, ýêñêóðñè-

îííûå îáúåêòû) è ïîëó÷åíèå îò íèõ òâåðäîãî ïîäòâåðæäåíèÿ áðî-

íèðîâàíèÿ çàêàçàííûõ óñëóã, ïðè íåîáõîäèìîñòè — èñïîëíåíèå

èõ àâàíñîâîé îïëàòû;

� èíôîðìèðîâàíèå èíîñòðàííîãî òóðîïåðàòîðà î òâåðäîì áðîíèðî-

âàíèè òóðîâ äëÿ èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ è âûñòàâëåíèå åìó ñ÷åòà

íà àâàíñîâóþ îïëàòó çàáðîíèðîâàííûõ óñëóã;
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� óñòàíîâëåíèå êîíòðîëÿ çà ñâîåâðåìåííûì ïîñòóïëåíèåì îò èíî-

ñòðàííîãî òóðîïåðàòîðà îïëàòû âûñòàâëåííûõ ñ÷åòîâ;

� ïîëó÷åíèå îò èíîñòðàííîãî òóðîïåðàòîðà ïîôàìèëüíîãî ñïèñêà

ïðèáûâàþùèõ èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ (roominglist) è èíôîðìàöèè

î äàòàõ è íîìåðàõ ðåéñîâ èõ ïðèáûòèÿ è îòúåçäà;

� ïåðåäà÷à óêàçàííîé èíôîðìàöèè ãîñòèíèöå (ãîñòèíèöàì), à òàê-

æå ïåðåäà÷à çàêàçîâ íà àâòîòðàíñïîðò äëÿ îðãàíèçàöèè òðàíñôå-

ðîâ è ýêñêóðñèé äëÿ èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ;

� ïðîâåðêà ãîòîâíîñòè âñåõ ïðåäïðèÿòèé îáñëóæèâàíèÿ ê èõ ïðèå-

ìó íàêàíóíå ïðèáûòèÿ èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ â ÐÔ;

� îðãàíèçàöèÿ âñòðå÷è òóðèñòîâ â àýðîïîðòó èëè íà âîêçàëå, èõ äî-

ñòàâêà â ãîñòèíèöó è ðàçìåùåíèå â íîìåðàõ. Ïðîâåäåíèå ñ èíî-

ñòðàííûìè òóðèñòàìè ñîáðàíèÿ äëÿ èõ èíôîðìèðîâàíèÿ îá óñëî-

âèÿõ ïóòåøåñòâèÿ â Ðîññèè;

� îðãàíèçàöèîííàÿ ðàáîòà ïî îáåñïå÷åíèþ ïóíêòóàëüíîãî èñïîëíå-

íèÿ ïðîãðàììû è óñëîâèé ïóòåøåñòâèÿ è îáñëóæèâàíèÿ èíî-

ñòðàííûõ òóðèñòîâ â ÐÔ;

� ïîñòîÿííûé êîíòðîëü çà ñîáëþäåíèåì âñåìè ïðåäïðèÿòèÿìè îá-

ñëóæèâàíèÿ âûñîêîãî êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã;

� îðãàíèçàöèÿ òðàíñôåðà ïðè îòúåçäå èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ èç Ðîñ-

ñèè â äåíü îêîí÷àíèÿ òóðà.

Ôóíêöèîíàëüíàÿ ñòðóêòóðà òóðîïåðàòîðà ïî íàïðàâëåíèþ òóðè-

ñòîâ çà ãðàíèöó âûãëÿäèò íåñêîëüêî èíà÷å. Â îòëè÷èå îò òóðîïåðà-

òîðà ïî ïðèåìó åãî ôóíêöèè îïðåäåëÿþòñÿ ñëåäóþùèìè çàäà÷àìè

(ðèñ. 1.8).

Òàê æå êàê è â ïåðâîì ñëó÷àå, ýòè ôóíêöèè äåëÿòñÿ íà âíåøíèå

è âíóòðåííèå. Âíåøíèå ôóíêöèè âêëþ÷àþò ìåðû ïî îðãàíèçàöèè ÷å-

ðåç èíîñòðàííîãî ïàðòíåðà ôîðìèðîâàíèÿ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà è

êà÷åñòâåííîãî ïðèåìà è îáñëóæèâàíèÿ ðîññèéñêèõ òóðèñòîâ çà ãðà-

íèöåé. Âíóòðåííèå ôóíêöèè âêëþ÷àþò ïðîäâèæåíèå è ïðîäàæó èíî-

ñòðàííîãî òóðïðîäóêòà íà âíóòðåííåì òóðèñòñêîì ðûíêå è îáåñïå÷å-

íèå ìåæäóíàðîäíûõ ïåðåâîçîê ðîññèéñêèõ òóðèñòîâ.

Êîíêðåòíîå îñóùåñòâëåíèå óêàçàííûõ ôóíêöèé ïðîèñõîäèò

â ñëåäóþùåé òåõíîëîãè÷åñêîé ïîñëåäîâàòåëüíîñòè [37]:

� ðàçðàáîòêà (íà îñíîâå èçó÷åíèÿ ðûíî÷íîãî ñïðîñà) ïðåäâàðè-

òåëüíûõ ïðåäëîæåíèé ïî ïîåçäêàì ðîññèéñêèõ òóðèñòîâ â çàðó-
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áåæíóþ ñòðàíó: ìàðøðóò, ïðîãðàììà, ñîäåðæàíèå è êà÷åñòâî ïà-

êåòà óñëóã, äàòû, ïðèåìëåìûå öåíû è äð.;

� ñîãëàñîâàíèå ñ èíîñòðàííûì òóðîïåðàòîðîì îêîí÷àòåëüíîãî âà-

ðèàíòà ìàðøðóòîâ è óñëîâèé ïóòåøåñòâèÿ ðîññèéñêèõ òóðèñòîâ â

äàííîé ñòðàíå (êîëè÷åñòâî òóðèñòîâ, äàòû ïðèáûòèÿ è îòúåçäà,

ñîäåðæàíèå è êà÷åñòâî ïàêåòà óñëóã è äð.). Ñîãëàñîâàíèå âûãîä-

íûõ äëÿ ðîññèéñêîé ñòîðîíû öåí íà îáñëóæèâàíèå ðîññèéñêèõ

òóðèñòîâ;

� ïîëó÷åíèå îò èíîñòðàííîãî òóðîïåðàòîðà òâåðäîãî ïîäòâåðæäå-

íèÿ íà ïðèåì è îáñëóæèâàíèå ðîññèéñêèõ òóðèñòîâ â ñòðàíå ïóòå-

øåñòâèÿ è çàêëþ÷åíèå ñ íèì êîíòðàêòà;

� îñóùåñòâëåíèå àâàíñîâûõ ïëàòåæåé èíîñòðàííîìó òóðîïåðàòîðó

çà çàêàçàííûå ó íåãî óñëóãè äëÿ ðîññèéñêèõ òóðèñòîâ â ñîîòâåò-

ñòâèè ñ óñëîâèÿìè êîíòðàêòà;

� áðîíèðîâàíèå ó ïåðåâîç÷èêîâ íåîáõîäèìîãî êîëè÷åñòâà ìåñò â ðå-

ãóëÿðíûõ èëè ÷àðòåðíûõ ñðåäñòâàõ òðàíñïîðòà äëÿ ïåðåâîçêè ðîñ-

ñèéñêèõ òóðèñòîâ íà ìåæäóíàðîäíûõ ó÷àñòêàõ ïóòåøåñòâèÿ;

� îñóùåñòâëåíèå íåîáõîäèìûõ ìåð ïî ïðîäâèæåíèþ è ðåêëàìå òó-

ðèñòñêèõ ïîåçäîê çà ãðàíèöó íà ðîññèéñêîì ðûíêå âûåçäíîãî òó-

ðèçìà;
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� îðãàíèçàöèÿ ïðîäàæè òóðèñòñêèõ ïîåçäîê çà ãðàíèöó ðîññèéñêèì

ãðàæäàíàì ÷åðåç ñåòü àêêðåäèòîâàííûõ òóðèñòñêèõ àãåíòñòâ;

� êîíòðîëü çà ðàáîòîé òóðàãåíòñòâ (èíôîðìèðîâàíèå êëèåíòîâ îá

èìåþùèõñÿ òóðïîåçäêàõ, ïîëó÷åíèå îò íèõ çàêàçîâ íà ïðîäàæó

òóðîâ, îôîðìëåíèå äîãîâîðîâ íà ïîêóïêó òóðîâ, ïîëó÷åíèå îïëà-

òû è äð.);

� ïåðåäà÷à âèçîâûõ àíêåò è çàãðàíïàñïîðòîâ ðîññèéñêèõ òóðèñòîâ

â èíîñòðàííîå êîíñóëüñòâî íà ïðåäìåò ïîëó÷åíèÿ äëÿ íèõ èíî-

ñòðàííûõ âúåçäíûõ âèç;

� îêîí÷àòåëüíîå èíôîðìèðîâàíèå èíîñòðàííîãî òóðîïåðàòîðà î ôàê-

òè÷åñêîì êîëè÷åñòâå ðîññèéñêèõ òóðèñòîâ, äàòàõ è íîìåðàõ ðåé-

ñîâ èõ ïðèáûòèÿ è îòúåçäà;

� âûäà÷à ðîññèéñêèì òóðèñòàì çàãðàíïàñïîðòîâ ñ èíîñòðàííûìè âè-

çàìè, òðàíñïîðòíûõ áèëåòîâ è äðóãèõ òóðèñòñêèõ äîêóìåíòîâ. Ïå-

ðåäà÷à èì îêîí÷àòåëüíîé èíôîðìàöèè î ïîðÿäêå îòúåçäà â ñòðàíó

ïóòåøåñòâèÿ è îá óñëîâèÿõ ïðåáûâàíèÿ â íåé;

� óñòàíîâëåíèå âîçìîæíûõ ôîðì è ñðåäñòâ êîíòðîëÿ çà ñîáëþäå-

íèåì èíîñòðàííûì òóðîïåðàòîðîì óñëîâèé ïðèåìà è îáñëóæèâà-

íèÿ ðîññèéñêèõ òóðèñòîâ;

� ðàññìîòðåíèå âîçìîæíûõ æàëîá ðîññèéñêèõ òóðèñòîâ íà íåóäîâ-

ëåòâîðèòåëüíîå îáñëóæèâàíèå âî âðåìÿ ïóòåøåñòâèÿ çà ãðàíèöåé

è ïðèíÿòèå ïî íèì ñîîòâåòñòâóþùåãî ðåøåíèÿ.

Òóðîïåðàòîðû âûïîëíÿþò âåäóùóþ ðîëü â èíäóñòðèè òóðèçìà,

òàê êàê èìåííî îíè çàíèìàþòñÿ ôîðìèðîâàíèåì îñíîâíûõ è äîïîë-

íèòåëüíûõ óñëóã â åäèíûé òóðèñòñêèé ïðîäóêò.

Òóðèñòñêèå àãåíòñòâà (tourist or travel agencies) — âñå ïðåäïðè-

ÿòèÿ è ó÷ðåæäåíèÿ, êîòîðûå ïðèîáðåòàþò òóðû, ðàçðàáîòàííûå òóðî-

ïåðàòîðîì, è çàíèìàþòñÿ èõ ïðîäâèæåíèåì è ñáûòîì (ðåàëèçàöèåé)

çà àãåíòñêîå âîçíàãðàæäåíèå èëè çà íàöåíêó ê öåíå òóðîïåðàòîðà.

Íåîáõîäèìîñòü â òóðïîñðåäíèêàõ îáúÿñíÿåòñÿ áîëüøîé òåððèòîðè-

àëüíîé óäàëåííîñòüþ ïðîèçâîäèòåëåé îò ïîëüçîâàòåëåé óñëóã (íà-

ïðèìåð, ðàññòîÿíèå ìåæäó ãîñòèíèöåé è îòäûõàþùèì), îòñóòñòâèåì

ïðåäñòàâëåíèé î ðûíêå (ïîòðåáèòåëü ðåäêî çíàêîì ñ ïðåäëîæåíèÿìè

ñòðàíû, â êîòîðîé îí íè ðàçó íå áûâàë), íåîáõîäèìîñòüþ ïðåäâàðè-

òåëüíîãî áðîíèðîâàíèÿ ïðè îãðàíè÷åííûõ ìîùíîñòÿõ ïðîèçâîäèòå-

ëÿ óñëóã.

Òóðèñòñêèå àãåíòñòâà ÿâëÿþòñÿ áîëåå ìíîãî÷èñëåííûì êëàññîì

ïðåäïðèÿòèé òóðèñòñêîãî áèçíåñà, ïî ñâîåé ÷èñëåííîñòè îíè â íå-
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ñêîëüêî ðàç ïðåâûøàþò ÷èñëî òóðîïåðàòîðîâ. Â îòëè÷èå îò òóðîïå-

ðàòîðîâ îíè áîëåå ãèáêî ïðèñïîñàáëèâàþòñÿ ê òåêóùåé êîíúþíêòóðå

òóðèñòñêîãî ðûíêà. Ê òîìó æå ñîçäàíèå èëè ëèêâèäàöèÿ òóðàãåíò-

ñòâà íå ñâÿçàíû ñ áîëüøèìè îðãàíèçàöèîííûìè è ôèíàíñîâûìè óñè-

ëèÿìè. Ïî äàííûì ñòàòèñòèêè, â 2004 ã. â Ðîññèè èìåëè ëèöåíçèþ

îêîëî 12,7 òûñ. òóðèñòñêèõ àãåíòñòâ, â ñðåäíåì îäíî àãåíòñòâî ïðîäà-

âàëî îêîëî 400 òóðîâ â ãîä. Ïðè ýòîì íåñêîëüêî äåñÿòêîâ ñàìûõ

êðóïíûõ òóðàãåíòñòâ ðåàëèçîâûâàëè ïî 4–6 òûñ. òóðîâ â ãîä, à áîëü-

øèíñòâî íåáîëüøèõ àãåíòñòâ îãðàíè÷èâàëîñü ïðîäàæåé íå áîëåå

100–200 òóðîâ â ãîä.

Àãåíòñòâà òàêæå ìîæíî êëàññèôèöèðîâàòü ïî ðÿäó ïðèçíàêîâ:

1. Â çàâèñèìîñòè îò ñòåïåíè çàâèñèìîñòè îò òóðîïåðàòîðà:

� íåçàâèñèìûå àãåíòñòâà ïðîäàþò òóðû ëþáîãî òóðîïåðàòîðà

èñõîäÿ èç ñâîåãî ñîáñòâåííîãî âûáîðà;

� ÷àñòè÷íî çàâèñèìûå àãåíòñòâà — ïðîäàþò òóðû êîíêðåòíîãî

òóðîïåðàòîðà íà êîíêðåòíîå íàïðàâëåíèå;

� óïîëíîìî÷åííûå àãåíòñòâà ÿâëÿþòñÿ ïðåäñòàâèòåëÿìè îïåðà-

òîðà íà ðåãèîíàëüíîì ðûíêå è ïðîäàþò òîëüêî åãî òóðû;

� ðèòåéëîâûå àãåíòñòâà îáÿçàíû îñóùåñòâëÿòü ðåãóëÿðíûå ïî-

ñòàâêè îïðåäåëåííîãî êîëè÷åñòâà òóðèñòîâ êàæäûé îò÷åòíûé

ïåðèîä â îáìåí íà ïðàâî ïîëüçîâàíèÿ òîðãîâîé ìàðêîé òóðîïå-

ðàòîðà, êîòîðûé ê òîìó æå îñóùåñòâëÿåò íåêîòîðûå êàïèòàëî-

âëîæåíèÿ â àãåíòà. Îòëè÷èå äàííîé ñèñòåìû âçàèìîîòíîøåíèé

îò ôðàí÷àéçèíãà ñîñòîèò â òîì, ÷òî àãåíò íå âíîñèò íèêàêîé

ïëàòû íà ïîëüçîâàíèå òîðãîâîé ìàðêîé, íàîáîðîò, îí åùå ïî-

ëó÷àåò êîìèññèîííîå âîçíàãðàæäåíèå. Ê òîìó æå ðèòåéëîâûå

àãåíòñòâà ìîãóò çàíèìàòüñÿ ïðîäàæåé òóðîâ äðóãèõ òóðîïåðà-

òîðîâ.

2. Ïî âèäó äåÿòåëüíîñòè:

� òóðàãåíòñòâà ìàññîâîãî ðûíêà (ìíîãîïðîôèëüíûå òóðàãåíò-

ñòâà) — ýòî òóðàãåíòû, ïðîäàþùèå òóðïàêåòû â ìåñòà ìàññîâî-

ãî òóðèçìà ñ èñïîëüçîâàíèåì ÷àðòåðíûõ àâèàðåéñîâ;

� òóðàãåíòñòâà (ìîíîïðîôèëüíûå òóðàãåíòû), ñïåöèàëèçèðó-

þùèåñÿ íà îïðåäåëåííîì ñåãìåíòå òóðèñòñêîãî ðûíêà: êëèåí-

òóðå, íàïðàâëåíèÿõ, ïåðåâîçêå ïàññàæèðîâ îïðåäåëåííûì âèäîì

òðàíñïîðòà, öåëåâîé íàïðàâëåííîñòè ïóòåøåñòâèé, ñðåäñòâàõ

ðàçìåùåíèÿ.
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3. Ïî îáúåìó âûïîëíÿåìîé ðàáîòû è ïî ôîðìå ñîòðóäíè÷åñòâà àãåí-

òà è îïåðàòîðà:

� àãåíòñòâà, ðàáîòàþùèå ïî áåçðèñêîâûì ñõåìàì: áðîíèðóþò ïó-

òåâêè ó òóðîïåðàòîðà ïðè íàëè÷èè ðåàëüíîãî êëèåíòà, çà ñòàí-

äàðòíîå âîçíàãðàæäåíèå. Äàííàÿ ñõåìà ðàáîòû íîñèò íàèìåíåå

ðèñêîâàííûé õàðàêòåð äëÿ àãåíòñòâà, õîòÿ îñòàåòñÿ ðèñê óïó-

ùåííîé âûãîäû â ïèê ñåçîíà;

� àãåíòñòâà, ðàáîòàþùèå ïî ðèñêîâûì ñõåìàì: ïîêóïàþò èëè

áðîíèðóþò áëîê ìåñò â òóðàõ, ïðåäëàãàåìûõ òóðîïåðàòîðîì,

ñ öåëüþ ãàðàíòèðîâàííîé îòïðàâêè áóäóùèõ êëèåíòîâ â ïîåçä-

êó. Äàííàÿ ñõåìà ðàáîòû çíà÷èòåëüíî óïðîùàåò ðàáîòó àãåíò-

ñòâà è ïîçâîëÿåò ïîëó÷èòü îò òóðîïåðàòîðà ïîâûøåííóþ êî-

ìèññèþ. Îäíàêî ïðè äàííîé ôîðìå ñîòðóäíè÷åñòâà âñåãäà

îñòàåòñÿ ðèñê íåðåàëèçàöèè âûêóïëåííîãî áëîêà ìåñò. Îäíàêî

ðèñêîâàííûå ôîðìû ìîãóò òàêæå ïðèâåñòè ê òîìó, ÷òî ñàì îïå-

ðàòîð îáðàùàåòñÿ ê àãåíòó äëÿ ïðèîáðåòåíèÿ ó íåãî ìåñò íà ñîá-

ñòâåííûå òóðû.

Îñíîâíûå çàäà÷è è îáÿçàííîñòè, êîòîðûå âûïîëíÿåò òóðàãåíò-

ñòâî [37]:

� ïðîäâèæåíèå òóðïðîäóêòà íà ìåñòíîì ðûíêå.Ñîçäàíèå è ðàñïðî-

ñòðàíåíèå ðåêëàìû â ìàñøòàáå òîðãîâîé òåððèòîðèè òóðàãåíò-

ñòâà;

� àäàïòàöèÿ òóðïðîäóêòà ê ìåñòíûì óñëîâèÿì. Èìåþòñÿ â âèäó

îðãàíèçàöèÿ ïðîåçäà êëèåíòà ê ìåñòó ñáîðà è âûåçäà â òóðïîåçä-

êó, áðîíèðîâàíèå ãîñòèíèöû â ìåñòå ñáîðà è ò. ï.;

� êîíòàêòû ñ ìåñòíûìè êëèåíòàìè. Ïîèñê âîçìîæíûõ ïîòðåáè-

òåëåé òóðèñòñêèõ óñëóã è ïåðåäà÷à èì íåîáõîäèìîé èíôîðìàöèè

î ïðåäëàãàåìûõ òóðàõ;

� ïåðåãîâîðû ñ êëèåíòîì. Â ñëó÷àå ñîãëàñèÿ êëèåíòà íà ïðèîáðåòå-

íèå òóðà îáñóæäåíèå ñ íèì êîíêðåòíûõ óñëîâèé ïîåçäêè: ìàðø-

ðóòà, ïðîãðàììû, äàò, ñîäåðæàíèÿ è êà÷åñòâà ïàêåòà óñëóã, öåí

è äð. Ïåðåäà÷à çàÿâêè êëèåíòà òóðîïåðàòîðó íà ïðåäìåò åå ïîä-

òâåðæäåíèÿ;

� ïðîäàæà òóðà. Ïîñëå ïîëó÷åíèÿ îò òóðîïåðàòîðà ïîäòâåðæäåíèÿ

î áðîíèðîâàíèè òóðà ïðèíÿòèå îò êëèåíòà àâàíñîâîé èëè ïîëíîé

îïëàòû åãî ñòîèìîñòè, çàêëþ÷åíèå ïóáëè÷íîãî äîãîâîðà, îôîðì-

ëåíèå òóðèñòñêèõ äîêóìåíòîâ è ïåðåñûëêà òóðîïåðàòîðó çàãðàí-
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ïàñïîðòà êëèåíòà íà ïðåäìåò îôîðìëåíèÿ èíîñòðàííîé âúåçäíîé

âèçû;

� ïåðåâîä äåíåã çà ïðîäàííûé òóð òóðîïåðàòîðó. Èñïîëíåíèå åæå-

ìåñÿ÷íîé îò÷åòíîñòè ïåðåä òóðîïåðàòîðîì î ïðîäàííûõ òóðàõ;

� èíôîðìèðîâàíèå êëèåíòà î äàòå, ìåñòå, âðåìåíè îòúåçäà çà ãðàíè-

öó, íîìåðå ðåéñà, òàìîæåííûõ è ïîãðàíè÷íûõ ôîðìàëüíîñòÿõ, óñ-

ëîâèÿõ ñòðàõîâàíèÿ, óñëîâèÿõ ïðåáûâàíèÿ â ñòðàíå ïóòåøåñòâèÿ

è äðóãèõ ïîëåçíûõ ñâåäåíèÿõ;

� ðàáîòà ñ ïðåòåíçèÿìè. Ðàññìîòðåíèå æàëîá êëèåíòîâ íà íåóäîâ-

ëåòâîðèòåëüíîå îáñëóæèâàíèå âî âðåìÿ òóðèñòñêîé ïîåçäêè çà

ãðàíèöó è ïðèíÿòèå ïî íèì ñîîòâåòñòâóþùèõ ðåøåíèé.

Îñíîâíûå ðàçëè÷èÿ ìåæäó òóðîïåðàòîðîì è òóðàãåíòîì [95]:

1. Ñèñòåìà äîõîäîâ. Òóðîïåðàòîð ïîêóïàåò îïðåäåëåííûé íàáîð òóð-

óñëóã. Åãî ïðèáûëü ôîðìèðóåòñÿ èç ðàçíèöû ìåæäó öåíîé ïîêóï-

êè è öåíîé ïðîäàæè. ×àñòî òóðîïåðàòîð ïðèîáðåòàåò îòäåëüíûå

óñëóãè, èç êîòîðûõ çàòåì ôîðìèðóåò êîìïëåêñíûé òóðïðîäóêò ñî

ñâîèì ìåõàíèçìîì öåíîîáðàçîâàíèÿ. Òóðàãåíò äåéñòâóåò êàê ðîç-

íè÷íûé ïðîäàâåö, è åãî ïðèáûëü ñêëàäûâàåòñÿ èç êîìèññèîííûõ

çà ïðîäàæó ïðîèçâåäåííîãî òóðîïåðàòîðîì òóðïðîäóêòà.

2. Ïðèíàäëåæíîñòü òóðïðîäóêòà. Òóðîïåðàòîð èìååò çàïàñ òóðïðî-

äóêòà äëÿ ïðîäàæè, à òóðàãåíò çàïðàøèâàåò îïðåäåëåííûé ïðî-

äóêò èëè óñëóãó òîëüêî òîãäà, êîãäà êëèåíò âûðàæàåò çàèíòåðåñî-

âàííîñòü â ïîêóïêå.

Ïîìèìî ÷èñòûõ òóðîïåðàòîðîâ è òóðèñòñêèõ àãåíòñòâ â òóðèñò-

ñêîì áèçíåñå íåðåäêî âñòðå÷àþòñÿ òóðèñòñêèå ôèðìû, îáúåäèíÿ-

þùèå ýòè äâå ôóíêöèè. Èõ íàçûâàþò îïòîâî-ðîçíè÷íûå ôèðìû, ïî-

ñêîëüêó îíè êàê òóðîïåðàòîðû ôîðìèðóþò òóðèñòñêèé ïðîäóêò è

îäíîâðåìåííî êàê òóðàãåíò ïðîäàþò åãî ìàññîâîìó ïîòðåáèòåëþ.

Áîëüøèíñòâî ñîçäàííûõ â íàøåé ñòðàíå êðóïíûõ òóðèñòñêèõ ôèðì,

íàçûâàþùèõ ñåáÿ òóðîïåðàòîðàìè, ïî ñóòè, ÿâëÿþòñÿ îïòîâûìè àãåíò-

ñòâàìè.

1.4. Òóðèñòñêèé ðûíîê

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ èìååòñÿ ñàìîå ðàçëè÷íîå òîëêîâàíèå ðûíêà âîîá-

ùå è òóðèñòñêîãî ðûíêà â ÷àñòíîñòè.
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Ðûíîê òóðèçìà ìîæíî îïðåäåëèòü êàê ìåõàíèçì, ïîçâîëÿþùèé

ñáàëàíñèðîâàòü ñïðîñ è ïðåäëîæåíèå íà ðàçëè÷íûå òîâàðû èëè óñëó-

ãè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ â óñëîâèÿõ êîíêóðåíöèè. Ðàçìåð ðûíêà

îïðåäåëÿåòñÿ ÷èñëîì ïîêóïàòåëåé, êîòîðûå ïðèîáðåòóò ïðåäëîæåí-

íûé òóðèñòñêèé ïðîäóêò.

Òóðèñòñêèé ðûíîê ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé îòêðûòóþ ñèñòåìó, ñî-

ñòîÿùóþ èç ìíîæåñòâà ýëåìåíòîâ, êàæäûé èç êîòîðûõ çàíèìàåò îï-

ðåäåëåííûé óäåëüíûé âåñ â îáùåì îáúåìå òóðèñòñêîãî ðûíêà; èõ

ðàñïîëîæåíèå, ïîðÿäîê è âíóòðåííåå ñòðîåíèå ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé

îïðåäåëåííóþ ñòðóêòóðó òóðèñòñêîãî ðûíêà.

Êàê è ëþáîé äðóãîé ðûíîê, òóðèñòñêèé ðûíîê âûïîëíÿåò ìíîãî-

÷èñëåííûå ôóíêöèè. Ôóíêöèÿ ðûíêà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà — ýòî

îáÿçàííîñòü, êðóã äåÿòåëüíîñòè, íàçíà÷åíèå, ðîëü ðûíêà â äîñòèæå-

íèè ýêîíîìè÷åñêèõ öåëåé îáùåñòâà.

Ñîâðåìåííûé òóðèñòñêèé ðûíîê âûïîëíÿåò ñëåäóþùèåôóíêöèè:

� ñîãëàñîâàíèå ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåáëåíèÿ òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ,

ïîääåðæàíèå ñáàëàíñèðîâàííîñòè ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ ïî îáúå-

ìó è ñòðóêòóðå;

� óñòàíîâëåíèå öåííîñòíûõ ýêâèâàëåíòîâ äëÿ îáìåíà òóðèñòñêèõ

ïðîäóêòîâ;

� îáåñïå÷åíèå ýêîíîìè÷åñêîãî ñòèìóëèðîâàíèÿ ýôôåêòèâíîñòè

ïðîèçâîäñòâà òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ (ïîáóæäåíèå ïðîèçâîäè-

òåëåé òóðèñòñêèõ óñëóã ê ñîçäàíèþ íåîáõîäèìûõ òóðèñòñêèõ ïðî-

äóêòîâ ñ íàèìåíüøèìè çàòðàòàìè è ïîëó÷åíèåì ïðèáûëè);

� îáåñïå÷åíèå ýêîíîìè÷íîñòè ïîòðåáëåíèÿ òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ

(ñîêðàùåíèå èçäåðæåê îáðàùåíèÿ â ñôåðå ïîòðåáëåíèÿ è îáåñïå-

÷åíèå ñîðàçìåðíîñòè ñïðîñà íàñåëåíèÿ íà òóðóñëóãè ñ çàðàáîòíîé

ïëàòîé).

Èçâåñòíî äîñòàòî÷íî ìíîãî ïîäõîäîâ ê êëàññèôèêàöèè òóðèñò-

ñêîãî ðûíêà.

Ïî ñóáúåêòàì òóðèñòñêîãî ðûíêà âûäåëÿþò:

� ðûíîê òóðèñòîâ (ïîêóïàòåëè òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ);

� ðûíîê òóðîïåðàòîðîâ (ïðîèçâîäèòåëè è ïðîäàâöû òóðèñòñêèõ ïðî-

äóêòîâ);

� ðûíîê òóðàãåíòîâ (ïîñðåäíèêè);

� ðûíîê êîíòðàãåíòîâ òóðîïåðàòîðîâ, òóðàãåíòîâ (ïîñòàâùèêè òó-

ðèñòñêèõ óñëóã).
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Ïî ãåîãðàôè÷åñêîìó ïðèçíàêó — îòíîøåíèþ ê îïðåäåëåííîìó ðå-

ãèîíó (ñòðàíà, ãðóïïà ñòðàí è äð.) ìîæíî âûäåëèòü ñëåäóþùèå ðûí-

êè, ïðåäñòàâëåííûå íà ðèñ. 1.9.

Ðèñ. 1.9. Ðûíêè òóðèçìà â îòíîøåíèè ðåãèîíà

Äëÿ ñôåðû òóðèçìà õàðàêòåðíî òàêæå äåëåíèå ðûíêîâ â çàâèñè-

ìîñòè îò öåëåé ïóòåøåñòâèÿ íà ðûíêè ðåêðåàöèîííîãî, êóëüòóðíî-

ïîçíàâàòåëüíîãî, äåëîâîãî, íàó÷íîãî, ðåëèãèîçíîãî è ýòíè÷åñêîãî òó-

ðèçìà.

Ïî ñòåïåíè îãðàíè÷åííîñòè êîíêóðåíöèè âûäåëÿþò ÷åòûðå îñíîâ-

íûõ òèïà ðûíêîâ:

1) ñîâåðøåííàÿ (÷èñòàÿ) êîíêóðåíöèÿ õàðàêòåðèçóåòñÿ òåì, ÷òî íè

îäèí îòäåëüíî âçÿòûé ïîêóïàòåëü èëè ïðîäàâåö íå îêàçûâàåò

áîëüøîãî âëèÿíèÿ íà óðîâåíü òåêóùèõ ðûíî÷íûõ öåí. Ôèðìû

ïðîäàþò ñòàíäàðòèçèðîâàííûé (ëèøåííûé îñîáûõ êà÷åñòâåííûõ

õàðàêòåðèñòèê) òóðïðîäóêò, äîëè êàæäîé ôèðìû â îáùåì îáúåìå

ïðîäóêöèè íà òóðèñòñêîì ðûíêå äîëæíû ïî÷òè ñîâïàäàòü. Èí-

ôîðìàöèÿ î öåíàõ, òåõíîëîãèè ïðîèçâîäñòâà è âåðîÿòíîé ïðèáû-

ëè äîñòóïíà ëþáîé ôèðìå. Âõîä íà ðûíîê è âûõîä èç íåãî äëÿ òó-

ðàãåíòîâ ñâîáîäåí;

2) íà ðûíêå ìîíîïîëèñòè÷åñêîé êîíêóðåíöèè ïðåäïðèÿòèÿ óñòàíàâ-

ëèâàþò íà ñâîè òîâàðû öåíû â øèðîêîì äèàïàçîíå, òàê êàê ïðåä-

ëîæåíèÿ ðàçëè÷íûõ òóðïðåäïðèÿòèé îòëè÷àþòñÿ äðóã îò äðóãà

êà÷åñòâîì, îñîáûìè ñâîéñòâàìè. Ïðåäïðèÿòèÿ ðàçðàáàòûâàþò äèô-

ôåðåíöèðîâàííûå ïðåäëîæåíèÿ äëÿ ðàçíûõ ñåãìåíòîâ è øèðîêî

ïîëüçóþòñÿ ðåêëàìîé, ìåòîäàìè ëè÷íîé ïðîäàæè è ïðàêòèêîé

ïðèñâîåíèÿ ñâîèì ïðîäóêòàì ìàðî÷íûõ íàçâàíèé. Ïðè ìîíîïî-
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ëèñòè÷åñêîé êîíêóðåíöèè äîëÿ îòäåëüíûõ ôèðì íà òóðèñòñêîì

ðûíêå ñîñòàâëÿåò îò 1 äî 10%;

3) îëèãîïîëèñòè÷åñêèé ðûíîê ñîñòîèò èç íåáîëüøîãî ÷èñëà äîñòà-

òî÷íî êðóïíûõ òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé. Íîâûì ïðåòåíäåíòàì

òðóäíî ïðîíèêíóòü íà ýòîò ðûíîê. Êàæäûé ó÷àñòíèê ðûíêà ÷óòêî

ðåàãèðóåò íà ñòðàòåãèþ è äåéñòâèÿ êîíêóðåíòîâ;

4) ïðè ÷èñòîé ìîíîïîëèè íà ðûíêå íàõîäèòñÿ âñåãî îäèí ïðîäàâåö.

Ýòî ìîãóò áûòü ãîñóäàðñòâåííàÿ ìîíîïîëèÿ, ÷àñòíàÿ íåðåãóëè-

ðóåìàÿ ìîíîïîëèÿ è ÷àñòíàÿ ðåãóëèðóåìàÿ ìîíîïîëèÿ. Â êàæäîì

îòäåëüíîì ñëó÷àå öåíîîáðàçîâàíèå ñêëàäûâàåòñÿ ïî-ðàçíîìó. Ãî-

ñóäàðñòâåííàÿ ìîíîïîëèÿ ìîæåò áûòü íà òóðèñòñêèå îáúåêòû

óíèêàëüíîãî êà÷åñòâà (Ìîñêîâñêèé Êðåìëü). Ãîñóäàðñòâî ìîæåò

óñòàíîâèòü öåíó íèæå ñåáåñòîèìîñòè, åñëè òîâàð èìååò âàæíîå

çíà÷åíèå äëÿ ïîêóïàòåëåé, êîòîðûå íå â ñîñòîÿíèè ïðèîáðåñòè

åãî çà ïîëíóþ ñòîèìîñòü. Öåíà ìîæåò áûòü äîñòàòî÷íî âûñîêîé

äëÿ ñîêðàùåíèÿ âñåîáùåãî ïîòðåáëåíèÿ. Â ñëó÷àå ðåãóëèðóåìîé

ìîíîïîëèè ãîñóäàðñòâî ðàçðåøàåò êîìïàíèè óñòàíàâëèâàòü ðàñ-

öåíêè, îáåñïå÷èâàþùèå ïîëó÷åíèå íåîáõîäèìîé íîðìû ïðèáû-

ëè. Â ñëó÷àå íåðåãóëèðóåìîé ìîíîïîëèè ôèðìà ìîæåò óñòàíàâ-

ëèâàòü öåíû ïî ñâîåìó óñìîòðåíèþ.

Áîëüøèíñòâî òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé ðàáîòàåò â óñëîâèÿõ ìîíî-

ïîëèñòè÷åñêîé èëè îëèãîïîëèñòè÷åñêîé êîíêóðåíöèè.

Àíàëèç ýêîíîìè÷åñêèõ ìîäåëåé ïîêàçàë, ÷òî ñóùåñòâóþò ñëåäóþ-

ùèå îñíîâíûå ïîêàçàòåëè, ôîðìèðóþùèå òèï ðûíêà: èçäåðæêè ïðî-

èçâîäñòâà, ñïðîñ, öåíà, âàëîâîé äîõîä. Îñóùåñòâëÿåòñÿ ïîñòðîåíèå

êðèâûõ ñïðîñà, îáùèõ ñðåäíèõ, ñðåäíåïåðåìåííûõ è ïðåäåëüíûõ èç-

äåðæåê ïðîèçâîäñòâà, ïðåäåëüíîãî äîõîäà. Õàðàêòåð êðèâûõ, èõ âçà-

èìíîå ðàñïîëîæåíèå ïîçâîëÿþò îïðåäåëèòü òèï ðûíêà, íà êîòîðîì

îðãàíèçóåò ñâîþ ðàáîòó ôèðìà, è ïðîãíîçèðîâàòü åå ýêîíîìè÷åñêèå

ðåçóëüòàòû: îïòèìàëüíûé îáúåì ïðîäàæ, ìàêñèìàëüíóþ öåíó è ïðåä-

ïîëàãàåìóþ ïðèáûëü èëè óáûòîê (ðèñ. 1.10).

Óñëîâèåì ðàâíîâåñèÿ ôèðìû âûñòóïàåò ðàâåíñòâî ïðåäåëüíûõ

èçäåðæåê è ïðåäåëüíîãî äîõîäà: MC = MR.

Â ðåàëüíîé ýêîíîìè÷åñêîé ñèòóàöèè ñëîæíî óâèäåòü ëþáîé èç

óêàçàííûõ òèïîâ ðûíêà â ÷èñòîì âèäå.

Ïî õàðàêòåðó ïðîäàæ:

� îïòîâûé;

� ðîçíè÷íûé.
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Ðèñ. 1.10. Ðàâíîâåñèå òóðôèðìû â çàâèñèìîñòè îò òèïà ðûíêà:

D— êðèâàÿ ñïðîñà;MC— êðèâàÿ ïðåäåëüíûõ èçäåðæåê; ÀÑ— êðèâàÿ ñðåä-

íèõ èçäåðæåê; MR — êðèâàÿ ïðåäåëüíûõ èçäåðæåê; Pmax — ìàêñèìàëüíàÿ

öåíà; P
îïò
, Q

îïò
— îïòèìàëüíûå ñîîòâåòñòâåííî öåíà è îáúåì
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Ðûíêè ìîæíî êëàññèôèöèðîâàòü òàêæå ñ òî÷êè çðåíèÿ îñîáåííî-

ñòåé è ñîäåðæàíèÿ ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè (òàáë. 1.2).

Òàáëèöà 1.2

Ðûíêè òóðèçìà ñ òî÷êè çðåíèÿ ñîäåðæàíèÿ ìàðêåòèíãîâîé

äåÿòåëüíîñòè

Âèä ðûíêà Õàðàêòåðèñòèêà

Öåëåâîé Ðûíîê, íà êîòîðîì ôèðìà ðåàëèçóåò èëè ñîáèðàåòñÿ

ðåàëèçîâûâàòü ñâîè öåëè

Áåñïëîäíûé Ðûíîê, íå èìåþùèé ïåðñïåêòèâ äëÿ ðåàëèçàöèè

îïðåäåëåííûõ óñëóã

Îñíîâíîé Ðûíîê, ãäå ðåàëèçóåòñÿ îñíîâíàÿ ÷àñòü óñëóã ïðåä-

ïðèÿòèÿ

Äîïîëíèòåëüíûé Ðûíîê, íà êîòîðîì îáåñïå÷èâàåòñÿ ïðîäàæà íåêîòî-

ðîãî îáúåìà óñëóã

Ðàñòóùèé Ðûíîê, èìåþùèé ðåàëüíûå âîçìîæíîñòè äëÿ ðîñòà

îáúåìà ïðîäàæ

Ïðîñëîåííûé Ðûíîê, íà êîòîðîì êîììåð÷åñêèå îïåðàöèè íåñòà-

áèëüíû, íî èìåþòñÿ ïåðñïåêòèâû ïðåâðàùåíèÿ â àê-

òèâíûé ðûíîê ïðè îïðåäåëåííûõ óñëîâèÿõ (îäíàêî

ìîæåò ñòàòü è áåñïëîäíûì ðûíêîì)

Òóðèñòñêèé ðûíîê èìååò òàêæå ðàçëè÷íóþ êà÷åñòâåííóþ ñòðóê-

òóðó (ðèñ. 1.11).

Ïîòåíöèàëüíûé ðûíîê ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé êëèåíòîâ, êîòîðûå

ïðîÿâëÿþò èíòåðåñ ê ïðèîáðåòåíèþ òóðèñòñêèõ óñëóã, è ñîñòàâëÿåò â

äàííîì ïðèìåðå 10% æèòåëåé (ñòðàíû, ðåãèîíà, ãîðîäà è ò. ï.). Îäíà-

êî îäíîãî æåëàíèÿ äëÿ ñóùåñòâîâàíèÿ ðûíêà íåäîñòàòî÷íî. Ïîòåí-

öèàëüíûå òóðèñòû äîëæíû ðàñïîëàãàòü ñðåäñòâàìè äëÿ ïîêóïêè è

èìåòü äîñòóï ê òóðèñòñêèì óñëóãàì, êîòîðûå ìîãóò óäîâëåòâîðèòü èõ

ïîòðåáíîñòè. Èìåííî îíè è áóäóò ñîñòàâëÿòü äåéñòâèòåëüíûé ðû-

íîê. Åãî ñëåäóåò óìåíüøèòü íà êîëè÷åñòâî êëèåíòîâ, êîòîðûå ïî òåì

èëè èíûì ïðè÷èíàì íå ðåàëèçóþò ñâîþ çàèíòåðåñîâàííîñòü â òóðèñò-

ñêèõ óñëóãàõ íà êâàëèôèöèðîâàííîì ðûíêå, êîòîðûé â ïðèâåäåííîì

ïðèìåðå ñîñòàâëÿåò 20% ïîòåíöèàëüíîãî ðûíêà èëè 50% äåéñòâè-

òåëüíîãî. Ïðè âñåì ïðè ýòîì òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå ÷àùå âñåãî ðà-

áîòàåò íå íà âñåì ðûíêå, à ïðåäïî÷èòàåò êîíöåíòðèðîâàòü ñâîè óñèëèÿ

íà êàêîì-òî îïðåäåëåííîì ñåãìåíòå — öåëåâîì ðûíêå. Â ïðèâåäåííîì
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ïðèìåðå (ñì. ðèñ. 1.11) ïðåäïðèÿòèå àêòèâíî îáñëóæèâàåò 10% ïî-

òðåáèòåëåé ïîòåíöèàëüíîãî ðûíêà, êîòîðûå èìåþò âîçìîæíîñòü äå-

ëàòü âûáîð èç âñåãî ìíîãîîáðàçèÿ ïðåäëàãàåìûõ ïðîäóêòîâ, â òîì

÷èñëå ïðåäëàãàåìûõ êîíêóðèðóþùèìè ôèðìàìè. È ëèøü 5% ïîòðå-

áèòåëåé ñîñòàâëÿþò îñâîåííûé ðûíîê, ò. å. óæå ïðèîáðåòàþò òîâàð

äàííîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Ðèñ. 1.11. Êà÷åñòâåííàÿ ñòðóêòóðà òóðèñòñêîãî ðûíêà:

à— âåñü ðûíîê; á— ïîòåíöèàëüíûé ðûíîê

Äàííàÿ êëàññèôèêàöèÿ ìîæåò áûòü âåñüìà ïîëåçíà äëÿ ïëàíèðî-

âàíèÿ ìàðêåòèíãà: áóäó÷è íåóäîâëåòâîðåííîé ðàçìåðàìè ïðîäàæ,

ôèðìà ðàññìàòðèâàåò ïåðñïåêòèâû è âûáèðàåò èíñòðóìåíòû ðàñøè-

ðåíèÿ ðûíêà, ïðåæäå âñåãî çà ñ÷åò îáñëóæèâàåìîé åãî ÷àñòè.

Òóðèçì êàê ðûíî÷íàÿ ñèñòåìà ôóíêöèîíèðóåò áëàãîäàðÿ ìåõà-

íèçìó ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ, ïðîöåññó èõ ïîñòîÿííîãî âçàèìîäåéñò-

âèÿ, àäàïòàöèè è êîîðäèíàöèè.

Ïðåäñòàâèì òóðèçì êàê ýêîíîìè÷åñêóþ ñèñòåìó â âèäå öèêëè÷å-

ñêîé ìîäåëè ñ íåïðåðûâíîé ÷åðåäîé àêòîâ ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåáëå-

íèÿ òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ (ðèñ. 1.12).

Òóðèñòñêèé êðóãîîáîðîò — ýòî ñèñòåìà ýêîíîìè÷åñêèõ è þðèäè-

÷åñêèõ îòíîøåíèé, âîçíèêàþùàÿ ìåæäó òóðèñòîì è òóðèñòñêèì ïðåä-

ïðèÿòèåì è ïîêàçûâàþùàÿ íàïðàâëåíèÿ äâèæåíèÿ òóðèñòñêèõ ïîòî-
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êîâ, òóðïðîäóêòà, èíâåñòèöèé è äåíåæíûõ ïîñòóïëåíèé â áþäæåò îò

äîõîäîâ òóðèñòñêîé äåÿòåëüíîñòè [44].

Â îñíîâå ñèñòåìû òóðèçìà ëåæàò äâå ñóáñèñòåìû: ñóáúåêò òóðèç-

ìà è îáúåêò òóðèçìà. Ïîä ñóáúåêòîì òóðèçìà ïîíèìàåòñÿ ó÷àñòíèê

òóðèñòñêîãî ìåðîïðèÿòèÿ èëè òóðèñò, êîòîðûé èùåò âîçìîæíîñòè

óäîâëåòâîðåíèÿ ñâîèõ ïîòðåáíîñòåé ïóòåì ïîëó÷åíèÿ ñïåöèôè÷å-

ñêèõ òóðèñòñêèõ óñëóã. Ïîä îáúåêòîì òóðèçìà ïîíèìàåòñÿ âñå òî,

÷òî ìîæåò ñòàòü äëÿ ñóáúåêòà òóðèçìà (òóðèñòà) öåëüþ ïîëó÷åíèÿ

òóðóñëóãè. Ýòî ìîæåò áûòü òóðèñòñêèé ðåãèîí øèðîêîé èëè óçêîé

ñïåöèàëèçàöèè ñî âñåìè åãî òóðèñòñêèìè ñòðóêòóðàìè.

Ïîçíàíèå ïðèðîäû è ôóíêöèé ðàçíûõ ýëåìåíòîâ ýòîé ñèñòåìû,

à òàêæå ñóùåñòâóþùèõ ñâÿçåé ìåæäó íèìè ïîçâîëÿåò ïîíÿòü åå ïîâå-

äåíèå, ðàñêðûòü ìåõàíèçì ôóíêöèîíèðîâàíèÿ.
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Ðèñ. 1.12. Òóðèçì êàê ýêîíîìè÷åñêàÿ ñèñòåìà (òóðèñòñêèé êðóãîîáîðîò)



Ýêîíîìèêà ëþáîãî ðûíêà, â òîì ÷èñëå è ðûíêà òóðèçìà, îïðåäå-

ëÿåòñÿ ñïðîñîì è ïðåäëîæåíèåì. Óãëóáëåííîå ïîçíàíèå ðûíêà òó-

ðèçìà íà÷èíàåòñÿ ñ áàçîâîãî ïîíÿòèÿ «òóðèñòñêèé ñïðîñ», êîòîðîå

íàðÿäó ñ êàòåãîðèåé «òóðèñòñêîå ïðåäëîæåíèå» èìååò îñíîâîïîëà-

ãàþùåå çíà÷åíèå äëÿ ïîíèìàíèÿ è îòäåëüíûõ ïðîáëåì òóðèçìà êàê

ýêîíîìè÷åñêîé ñèñòåìû, è ìåõàíèçìà åãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ â öå-

ëîì.

Òåîðèÿ ñïðîñà îïèðàåòñÿ íà ýêîíîìè÷åñêóþ ìîäåëü ïîâåäåíèÿ ïî-

òðåáèòåëÿ, êîòîðàÿ îáúÿñíÿåò, êàê ëþäè äåëàþò ñâîé âûáîð â ïîëüçó

òåõ èëè èíûõ òîâàðîâ è óñëóã è ÷òî âëèÿåò íà èõ âûáîð.

Ñïðîñ íà òóðèñòñêèé ïðîäóêò — ýòî êîëè÷åñòâî òóðïðîäóêòà, êî-

òîðîå òóðèñòû ãîòîâû è â ñîñòîÿíèè êóïèòü ïî íåêîòîðîé èç âîçìîæ-

íûõ öåí â îïðåäåëåííûé ïåðèîä âðåìåíè. Ñïðîñ íà òóðèñòñêèé ïðî-

äóêò îòðàæàåò óðîâåíü ýêîíîìè÷åñêîãî è ñîöèàëüíîãî ðàçâèòèÿ

ñòðàíû. Òàê, â Ðîññèè òîëüêî 10% íàñåëåíèÿ ìîæåò ôàêòè÷åñêè ïîëü-

çîâàòüñÿ òóðèñòñêèìè óñëóãàìè çà ñ÷åò ñåìåéíîãî áþäæåòà, â òî âðå-

ìÿ êàê â Çàïàäíîé Åâðîïå — äî 57%, à â îòäåëüíûõ ñòðàíàõ (Ãîëëàí-

äèÿ, Ñêàíäèíàâñêèå ñòðàíû) — äî 75%.

Â êîíöåïöèè òóðèñòñêîãî ñïðîñà ïðèîðèòåòíîå ìåñòî îòâîäèòñÿ

ïîòðåáèòåëþ. Íå ñëó÷àéíî ïîýòîìó îñîáîãî âíèìàíèÿ çàñëóæèâàåò

èçó÷åíèå ïîòðåáèòåëåé, ÷üè íóæäû è æåëàíèÿ ïðåäïîëàãàåòñÿ óäîâ-

ëåòâîðÿòü.

Òóðèñò — ïîñåòèòåëü, ò. å. ëèöî, êîòîðîå ïóòåøåñòâóåò è îñóùåñòâ-

ëÿåò ïðåáûâàíèå â ìåñòàõ, íàõîäÿùèõñÿ çà ïðåäåëàìè åãî îáû÷íîé

ñðåäû, íà ñðîê íå áîëåå 12 ìåñÿöåâ ñ ëþáîé öåëüþ, êðîìå çàíÿòèÿ

äåÿòåëüíîñòüþ, îïëà÷èâàåìîé èç èñòî÷íèêîâ â ïîñåùàåìîì ìåñòå.

Âñåõ òóðèñòîâ ìîæíî êëàññèôèöèðîâàòü ñëåäóþùèì îáðàçîì

(òàáë. 1.3).

Òàáëèöà 1.3

Êëàññèôèêàöèÿ òóðèñòîâ

Ïðèçíàê Òèï

Â çàâèñèìîñòè

îò àêòèâíîñòè

ëþáèòåëè ñïîêîéíîãî îòäûõà;

ëþáèòåëè óäîâîëüñòâèé;

ëþáèòåëè àêòèâíîãî îòäûõà;

ëþáèòåëè ñïîðòèâíîãî îòäûõà;

îòäûõàþùèå ñ öåëüþ ïîçíàíèÿ, èçó÷åíèÿ;

ëþáèòåëè ïðèêëþ÷åíèé
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Ïðèçíàê Òèï

Â çàâèñèìîñòè

îò ñòèëÿ æèçíè

ëþáèòåëè íàñëàæäåíèé ïðåäúÿâëÿþò î÷åíü âûñî-

êèå òðåáîâàíèÿ ê êà÷åñòâó îòäûõà. Îò îòäûõà îíè

æåëàþò ïîëó÷èòü óäîâîëüñòâèå, ïîçâîëèòü ñåáå íå-

êîòîðûå ñëàáîñòè èëè äàòü ñåáå ñïîðòèâíóþ íà-

ãðóçêó;

òåíäåíöèîçíûå òóðèñòû — ýòî îòäûõàþùèå ñ âûñî-

êèìè òðåáîâàíèÿìè, íî èì íå íóæíû óñëîâèÿ êëàñ-

ñà ëþêñ. Äëÿ íèõ îòäûõ — ýòî âîçìîæíîñòü íàéòè

è ïðîÿâèòü ñåáÿ êàê ëè÷íîñòü;

ñåìåéíûå òóðèñòû;

âñåöåëî îòäûõàþùèå. Â äàííóþ ãðóïïó âõîäÿò

ñðàâíèòåëüíî ïàññèâíûå òóðèñòû, êîòîðûå ïðîâî-

äÿò ñâîé îòïóñê òðàäèöèîííûì ñïîñîáîì: äîâîëüñò-

âóþòñÿ òèøèíîé, äîëãî ñïÿò, ëþáÿò âêóñíî

è îáèëüíî ïîåñòü, ñîâåðøàþò êîðîòêèå ïðîãóëêè

èëè íåäàëüíèå ïîåçäêè

Êëàññèôèêàöèÿ òóðèñòîâ íà ãðóïïû, â çàâèñèìîñòè îò ñòèëÿ èõ

æèçíè, ïðåäïîëàãàåò áîëåå óãëóáëåííûé ïîäõîä ê âûäåëåíèþ òèïîâ,

òàê êàê ðàññìàòðèâàåò ÷åëîâåêà è åãî ïîâåäåíèå íå èçîëèðîâàííî, à â

ñâÿçè ñ åãî æèçíåííîé ïîçèöèåé, îòíîøåíèåì ê ðàçëè÷íûì âåùàì

è åãî æåëàíèÿìè. Ïðè âûäåëåíèè òóðèñòîâ â çàâèñèìîñòè îò ñòèëÿ

æèçíè â îñíîâó ïîëîæåí íå êàêîé-òî îïðåäåëåííûé êðèòåðèé, à îá-

ùåå îòíîøåíèå ÷åëîâåêà ê ñâîåé æèçíè.

Òóðèñòñêîå ïðåäëîæåíèå — ýòî ñîâîêóïíîñòü òóðèñòñêèõ ïðîäóê-

òîâ ñ îïðåäåëåííûìè öåíàìè, êîòîðûå íàõîäÿòñÿ íà òóðèñòñêîì ðûíêå

è êîòîðûå ìîãóò èëè íàìåðåíû ïðîäàòü ïðîèçâîäèòåëè— ïðîäàâöû.

Ê òóðèñòñêîìó ïðåäëîæåíèþ îòíîñèòñÿ âñå, ÷òî ìîæåò áûòü èñ-

ïîëüçîâàíî äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ òóðèñòñêîãî ñïðîñà. Îíî ñîñòîèò èç

ïåðâè÷íîãî è ïðîèçâîäíîãî ïðåäëîæåíèé (ðèñ. 1.13) [40].

Îñíîâîé òóðèñòñêîãî ïðåäëîæåíèÿ ÿâëÿåòñÿ òóðèñòñêèé ðåãèîí.

Òóðèñòñêèé ðåãèîí— ýòî ãåîãðàôè÷åñêàÿ òåððèòîðèÿ (ìåñòî, ðåãèîí),

êîòîðóþ òóðèñò âûáèðàåò ñ öåëüþ ïóòåøåñòâèÿ. Â ñîîòâåòñòâèè ñ

îïðåäåëåíèåì, êîòîðîå äàåò Âñåìèðíàÿ òóðèñòñêàÿ îðãàíèçàöèÿ, òà-

êàÿ òåððèòîðèÿ äîëæíà ðàñïîëàãàòü áîëüøîé ñåòüþ ñïåöèàëüíûõ ñî-

îðóæåíèé è óñëóã, íåîáõîäèìûõ äëÿ îðãàíèçàöèè îòäûõà, ó÷åáíîãî

ïðîöåññà èëè îçäîðîâëåíèÿ. Ýòî ìîæåò áûòü ÷àñòü ðåãèîíà èëè òó-
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ðèñòñêèé öåíòð, ãîñòèíèöà, ãäå èìåþòñÿ âñå íåîáõîäèìûå ñîîðóæå-

íèÿ äëÿ îðãàíèçàöèè îòäûõà è ðàçìåùåíèÿ òóðèñòîâ. Òàêàÿ òåððèòî-

ðèÿ ìîæåò îõâàòûâàòü êàêóþ-ëèáî îáëàñòü, ñòðàíó èëè ãðóïïó ñòðàí,

êîòîðûå òóðèñò âûáèðàåò êàê öåëü ïóòåøåñòâèÿ.

Â çàâèñèìîñòè îò ìîòèâà ðàçëè÷àþòñÿ òóðèñòñêèå ðåãèîíû øèðî-

êîé è óçêîé ñïåöèàëèçàöèè. Ðàçíèöà ìåæäó íèìè â òîì, ÷òî âûáîð òó-

ðèñòñêîãî ðåãèîíà øèðîêîé ñïåöèàëèçàöèè ìîæíî ñ÷èòàòü ñëó÷àé-

íûì. ×åëîâåê ñîáèðàåòñÿ ÷òî-òî ñäåëàòü èëè ÷åãî-òî äîñòèãíóòü, íî

ñàì ðåãèîí íå ïðåäñòàâëÿåò äëÿ íåãî èíòåðåñà. Ïðåáûâàíèå â ðåãèîíå

óçêîé ñïåöèàëèçàöèè çàïëàíèðîâàíî çàðàíåå.

Ê òóðèñòñêèì ðåãèîíàìøèðîêîé ñïåöèàëèçàöèè îòíîñÿòñÿ [40]:

1) îáðàçîâàòåëüíûå öåíòðû — ýòî ìåñòà, ïðèñïîñîáëåííûå äëÿ êîí-

ãðåññîâ, à òàêæå ó÷ðåæäåíèÿ èññëåäîâàòåëüñêîãî è îáðàçîâàòåëü-

íîãî õàðàêòåðà;

2) ïðîìûøëåííî-àäìèíèñòðàòèâíûå öåíòðû ïîäðàçäåëÿþòñÿ íà ïî-

ëèòè÷åñêèå öåíòðû, ãäå ðàñïîëàãàþòñÿ àäìèíèñòðàòèâíî-ïîëè-

òè÷åñêèå ñòðóêòóðû èëè ïðîâîäÿòñÿ ìåðîïðèÿòèÿ ïîëèòè÷åñêîãî
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õàðàêòåðà, è ïðîìûøëåííûå öåíòðû, êóäà åäóò çàêëþ÷àòü êîì-

ìåð÷åñêèå äîãîâîðû è òîâàðíûå ñäåëêè;

3) öåíòðû òðàíñïîðòíîãî ñîîáùåíèÿ, êîòîðûìè ïóòåøåñòâóþùèå

ïîëüçóþòñÿ ïî òåõíè÷åñêèì ïðè÷èíàì.

Òóðèñòñêèå ìåñòà óçêîé ñïåöèàëèçàöèè ïîäðàçäåëÿþòñÿ ñëåäó-

þùèì îáðàçîì [40]:

1) ìåñòà îòäûõà. Â ýòîé ãðóïïå ìîæíî âûäåëèòü:

� êóðîðòû, ïðèçíàêàìè êîòîðûõ ÿâëÿþòñÿ êàê ìèíèìóì òðè ïî-

êàçàòåëÿ: ïðèðîäíûå ëå÷åáíûå ôàêòîðû, ñîîòâåòñòâóþùèå ïî-

ñòðîéêè, îïðåäåëåííûé ëå÷åáíûé õàðàêòåð;

� ìåñòà äëÿ îòäûõà âî âðåìÿ îòïóñêà — ñëóæàò äëÿ âîññòàíîâëå-

íèÿ è ñîõðàíåíèÿ ôèçè÷åñêèõ è ïñèõè÷åñêèõ ñèë ÷åëîâåêà;

� áëèçëåæàùèå ìåñòà äëÿ îòäûõà.

2) ìåñòà, ðàñïîëàãàþùèå òóðèñòñêèìè äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòÿ-

ìè, — ýòî èñòîðè÷åñêèå, ðåëèãèîçíûå ìåñòà è ðàçâëåêàòåëüíûå

öåíòðû. Âñå îíè ïðèâëåêàþò òóðèñòîâ, äëÿ êîòîðûõ íà ïåðâîì

ìåñòå ñòîèò íå ôèçè÷åñêèé èëè äóõîâíûé îòäûõ, à æåëàíèå ïî-

çíàêîìèòüñÿ ñ ÷åì-íèáóäü íîâûì.

Ïðè âûäåëåíèè òóðèñòñêèõ ìåñò â çàâèñèìîñòè îò ìîòèâàöèè ïó-

òåøåñòâóþùèõ âñå çàâèñèò òîëüêî îò íèõ ñàìèõ, à íå îò îñîáûõ ïðè-

çíàêîâ ìåñò. Îäíî è òî æå òóðèñòñêîå ìåñòî íåëüçÿ îòíåñòè ê îïðåäå-

ëåííîìó òèïó. Åñëè åãî ðàññìàòðèâàòü ñ ïîçèöèé ðàçíûõ ëþäåé, òî

îíî ìîæåò ïðèíàäëåæàòü ê ðàçëè÷íûì òèïàì òóðèñòñêèõ ðåãèîíîâ.

Íàïðèìåð, â áîëüøîé äåðåâíå, ðàñïîëîæåííîé â Àëüïàõ, åñòü òóðèñò-

ñêàÿ èíôðà- è ñóïðàñòðóêòóðà. Íî äëÿ îäíèõ ñóáúåêòîâ òóðèçìà îíà

ÿâëÿåòñÿ ïîëèòè÷åñêèì öåíòðîì, äðóãèå ñ÷èòàþò åå áëèçëåæàùèì

ìåñòîì äëÿ íåïðîäîëæèòåëüíîãî îòäûõà.

Òàêèì îáðàçîì, òóðèñòñêèå ðåãèîíû ðàçëè÷àþòñÿ ïî òàêîìó ïðè-

çíàêó ìîòèâàöèè òóðèñòîâ, êàê ïîëüçîâàíèå òóðèñòñêèìè óñëóãàìè.

Åñëè ïîñåùåíèå îïðåäåëåííîãî ìåñòà ÿâëÿåòñÿ ñðåäñòâîì äîñòèæå-

íèÿ öåëè, òîãäà ãîâîðÿò î òóðèñòñêîì ðåãèîíå øèðîêîé ñïåöèàëèçà-

öèè; åñëè æå ïîñåùåíèå ñòàíîâèòñÿ ñàìîöåëüþ, òî ïîñåùàåìîå ìåñòî

íàçûâàåòñÿ òóðèñòñêèì ðåãèîíîì óçêîé ñïåöèàëèçàöèè.

Êàê óæå áûëî ñêàçàíî, òóðèñòñêèé ðåãèîí ñîäåðæèò âñå ñîîðó-

æåíèÿ, íåîáõîäèìûå äëÿ ïðåáûâàíèÿ, ðàçìåùåíèÿ, ïèòàíèÿ è îðãà-

íèçàöèè äîñóãà òóðèñòîâ, ñîîòâåòñòâåííî, ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé åäè-

íûé òóðèñòñêèé ïðîäóêò è êîíêóðåíòîñïîñîáíóþ åäèíèöó è äîëæåí

óïðàâëÿòüñÿ êàê ñòðàòåãè÷åñêàÿ êîììåð÷åñêàÿ åäèíèöà.
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Îòíåñåíèå ïðåäëîæåíèÿ ê ïåðâîíà÷àëüíîìó èëè ïðîèçâîäíîìó

áàçèðóåòñÿ íà òîì, êàêèå îñîáåííîñòè, ïðèãîäíûå äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ

â òóðèçìå, óæå èìåþòñÿ â ðåãèîíå, à êàêèå äîëæíû áûòü ñîçäàíû äëÿ

ïðèâëå÷åíèÿ òóðèñòîâ.

Ïåðâè÷íîå ïðåäëîæåíèå èçíà÷àëüíî íå ñâÿçàíî ñ òóðèçìîì, è áîëü-

øàÿ ðîëü çäåñü îòâîäèòñÿ òóðèñòñêèì ðåñóðñàì. Â çàêîíå «Îá îñíî-

âàõ òóðèñòñêîé äåÿòåëüíîñòè â ÐÔ» ãîâîðèòñÿ, ÷òî òóðèñòñêèå ðå-

ñóðñû— ýòî ïðèðîäíûå, èñòîðè÷åñêèå, ñîöèàëüíî-êóëüòóðíûå îáúåê-

òû, âêëþ÷àþùèå îáúåêòû òóðèñòñêîãî ïîêàçà, à òàêæå èíûå îáúåêòû,

ñïîñîáíûå óäîâëåòâîðÿòü äóõîâíûå ïîòðåáíîñòè òóðèñòîâ, ñîäåéñò-

âîâàòü âîññòàíîâëåíèþ è ðàçâèòèþ èõ ôèçè÷åñêèõ ñèë.

Òóðèñòñêèìè ðåñóðñàìè ìîãóò âûñòóïàòü íå òîëüêî îáúåêòû, íî

è ðàçëè÷íûå ÿâëåíèÿ, ñîáûòèÿ, óñëîâèÿ, ïðèâëåêàþùèå âíèìàíèå òó-

ðèñòîâ, íàïðèìåð ðåëèãèîçíûå ïðàçäíèêè, ñïîðòèâíûå ñîñòÿçàíèÿ,

íàöèîíàëüíûå òðàäèöèè è äð.

Òóðèñòñêèå ðåñóðñûìîæíî ïîäðàçäåëèòü íà òðè îñíîâíûå ãðóïïû:

�� ïðèðîäíî-êëèìàòè÷åñêèå ðåñóðñû (ãåîãðàôè÷åñêîå ïîëîæåíèå,

êëèìàò, òîïîãðàôèÿ, ðàñòèòåëüíûé è æèâîòíûé ìèð);

�� ýòíîãðàôè÷åñêèå ðåñóðñû (êóëüòóðà, íàöèîíàëüíûå òðàäèöèè,

ìåíòàëèòåò, ãîñòåïðèèìíîñòü, îáû÷àè);

�� àíòðîïîãåííûå ðåñóðñû (îáúåêòû êóëüòóðíî-èñòîðè÷åñêîãî çíà-

÷åíèÿ, à òàêæå ìíîãî÷èñëåííûå ñîâðåìåííûå îáúåêòû, ñîîðóæåí-

íûå ðóêîé ÷åëîâåêà: àðõåîëîãè÷åñêèå ðàñêîïêè, èñòîðè÷åñêèå

ïàìÿòíèêè è ìîíóìåíòû, øåäåâðû àðõèòåêòóðû è ãðàäîñòðîè-

òåëüñòâà, îáúåêòû ñîâðåìåííîé ìîäåðíèñòè÷åñêîé àðõèòåêòóðû,

ìóçåè, êàðòèííûå ãàëåðåè, òåàòðû è äð.).

Ïðèíÿòî ñ÷èòàòü, ÷òî òóðèñòñêèå ðåñóðñû ÿâëÿþòñÿ òåì ðåøàþ-

ùèì ôàêòîðîì, êîòîðûé îïðåäåëÿåò âûáîð ïîòåíöèàëüíûì òóðèñòîì

òîãî èëè èíîãî íàïðàâëåíèÿ, ìàðøðóòà ñâîåãî ïóòåøåñòâèÿ.

Íå ñòîèò çàáûâàòü è î òàêîì ýëåìåíòå ïåðâè÷íîãî ïðåäëîæåíèÿ,

êàê îáùàÿ èíôðàñòðóêòóðà, ê êîòîðîé îòíîñÿòñÿ ïóòè ñîîáùåíèÿ, êîì-

ìóíèêàöèè, ãàçî-, âîäî- è ýëåêòðîñíàáæåíèå, î÷èñòíûå ñîîðóæåíèÿ.

Êàæäàÿ ñòðàíà îáëàäàåò ñîáñòâåííûìè òóðèñòñêèìè ðåñóðñàìè,

èìåþùèìè ðàçëè÷íóþ öåííîñòü äëÿ òóðèñòîâ. Ãîðîäà èëè ñòðàíû ñî

çíà÷èòåëüíûìè òóðèñòñêèìè ðåñóðñàìè, ïðèâëåêàþùèìè ê ñåáå âíè-

ìàíèå ìíîãî÷èñëåííûõ òóðèñòîâ, à òàêæå ðàçâèòîé òóðèñòñêîé èíäó-

ñòðèåé è òðàíñïîðòíûìè êîììóíèêàöèÿìè, íåîáõîäèìûìè äëÿ ïðèå-

ìà è îáñëóæèâàíèÿ ïîñåòèòåëåé, îáû÷íî íàçûâàþòñÿ òóðèñòñêèìè

öåíòðàìè.
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Ïðîèçâîäíîå ïðåäëîæåíèå ïî ñðàâíåíèþ ñ ïåðâîíà÷àëüíûì ñó-

ùåñòâóåò ñïåöèàëüíî â òóðèçìå. Ïðîèçâîäíîå ïðåäëîæåíèå ñîñòîèò

èç òóðèñòñêîé èíôðàñòðóêòóðû è òóðèñòñêîé ñóïðàñòðóêòóðû [40].

Òóðèñòñêàÿ èíôðàñòðóêòóðà ïîäðàçäåëÿåòñÿ íà èíôðàñòðóêòóðó,

îáóñëîâëåííóþ ðàçâèòèåì òóðèçìà, è ñîáñòâåííî òóðèñòñêóþ èíôðà-

ñòðóêòóðó. Äîïîëíèòåëüíûå ñèñòåìû èíôðàñòðóêòóðû, êîòîðûå ñòðî-

ÿòñÿ äëÿ òîãî, ÷òîáû îáåñïå÷èòü æèçíåäåÿòåëüíîñòü äîïîëíèòåëüíî-

ãî êîëè÷åñòâà æèòåëåé, âûäåëÿþòñÿ â ãðóïïó, îáóñëîâëåííóþ ðàçâè-

òèåì òóðèçìà, è îòíîñÿòñÿ ê ïðîèçâîäíîìó ïðåäëîæåíèþ.

Ê ñîáñòâåííî òóðèñòñêîé èíôðàñòðóêòóðå ïðèíàäëåæàò òðàíñ-

ïîðòíûå ñðåäñòâà; ñîîðóæåíèÿ äëÿ ðàçìåùåíèÿ òóðèñòîâ: òóðèñòñêèå,

êóðîðòíûå ñîîðóæåíèÿ, ðàçâëåêàòåëüíûå ó÷ðåæäåíèÿ, öåíòðû äëÿ

ïðîâåäåíèÿ êîíãðåññîâ è ñåìèíàðîâ, ñîîðóæåíèÿ äëÿ îêàçàíèÿ ïî-

ñðåäíè÷åñêèõ óñëóã (ñëóæáû îáñëóæèâàíèÿ è èíôîðìàöèè).

Âòóðèñòñêóþ ñóïðàñòðóêòóðó âõîäÿò ãîñòèíè÷íûå ïðåäïðèÿòèÿ

è ïðåäïðèÿòèÿ ïèòàíèÿ.

Òàêèì îáðàçîì, äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ òóðèñòñêîãî ñïðîñà íåîáõî-

äèìî íàëè÷èå íåñêîëüêèõ ýëåìåíòîâ — åñëè îòñóòñòâóåò êàêîé-íè-

áóäü âàæíûé ýëåìåíò, ñòðàòåãè÷åñêàÿ öåëü òóðèçìà íå ìîæåò áûòü

äîñòèãíóòà.

Äåéñòâèÿ ïîòðåáèòåëåé òóðïðîäóêòà îïðåäåëÿþòñÿ çàêîíîì ñïðî-

ñà è ïðåäëîæåíèÿ. Çàêîí ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ óñòàíàâëèâàåò ïðè-

÷èííî-ñëåäñòâåííóþ ñâÿçü ìåæäó òðåìÿ ýêîíîìè÷åñêèìè êàòåãîðèÿ-

ìè: öåíîé, ñïðîñîì è ïðåäëîæåíèåì. Ñóòü åãî ñîñòîèò â ñëåäóþùåì:

ïîâûøåíèå ðûíî÷íîé öåíû íà òóðèñòñêèé ïðîäóêò ïðè ïðî÷èõ ðàâ-

íûõ óñëîâèÿõ óìåíüøàåò îáúåì ñïðîñà è óâåëè÷èâàåò îáúåì ïðåäëî-

æåíèÿ è, íàïðîòèâ, ïîíèæåíèå ðûíî÷íîé öåíû óâåëè÷èâàåò âåëè÷è-

íó ñïðîñà íà òóðèñòñêèé ïðîäóêò è óìåíüøàåò îáúåì ïðåäëîæåíèÿ.

Çàâèñèìîñòü ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ îò öåíû ìîæíî ïðåäñòàâèòü

ãðàôè÷åñêè (ðèñ. 1.14).

Ãðàôèê ñïðîñà èìååò âèä íèñõîäÿùåé êðèâîé, à ãðàôèê ïðåäëîæå-

íèÿ — âîñõîäÿùåé. Â òî÷êå ïåðåñå÷åíèÿ êðèâûõ ñïðîñà è ïðåäëîæå-

íèÿ äîñòèãàåòñÿ ðûíî÷íîå ðàâíîâåñèå. Öåíà, ïðè êîòîðîé îíî èìååò

ìåñòî, íàçûâàåòñÿ ðàâíîâåñíîé öåíîé.

Åñëè öåíà óñòàíàâëèâàåòñÿ âûøå ðàâíîâåñíîé, òî ïîÿâëÿåòñÿ èç-

ëèøåê òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà, âîçíèêàåò íåîáõîäèìîñòü ñíèæåíèÿ

öåíû äî ðàâíîâåñíîé. Åñëè óñòàíîâèòü öåíó íèæå ðàâíîâåñíîé, òî

âîçíèêíåò äåôèöèò òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà è âîçíèêíåò íåîáõîäè-

ìîñòü ïîâûøåíèÿ öåíû äî ðàâíîâåñíîé.
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Ðèñ. 1.14. Ãðàôèê ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ íà òóðèñòñêîì ðûíêå:

D—êðèâàÿ ñïðîñà; S—êðèâàÿ ïðåäëîæåíèÿ; Å—òî÷êà ðûíî÷íîãî ðàâíîâå-

ñèÿ; Ðå — ðàâíîâåñíàÿ öåíà; Qå — êîëè÷åñòâî òóðïðîäóêòà, ïðè êîòîðîì

äîñòèãàåòñÿ ðûíî÷íîå ðàâíîâåñèå

Ïðè óâåëè÷åíèè èëè óìåíüøåíèè ñïðîñà (ïðåäëîæåíèÿ) êðèâûå

ñäâèãàþòñÿ âïðàâî è âëåâî ñîîòâåòñòâåííî, ÷òî ïðèâîäèò ê èçìåíå-

íèþ ðàâíîâåñíîé öåíû.

Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ëèíèÿ ñïðîñà äëÿ óïðîùåíèÿ îòîáðàæàåò-

ñÿ â âèäå ïðÿìîé, êàê ïîêàçàíî íà ðèñ. 1.15, à. Ïðåñòèæíûå òîâàðû

èíîãäà èìåþò íàïðàâëåíèå íàêëîíà êðèâîé ââåðõ, òàê êàê ñëîæèëîñü

ìíåíèå, ÷òî áîëåå âûñîêàÿ öåíà ÿâëÿåòñÿ ïîêàçàòåëåì áîëåå âûñîêî-

ãî êà÷åñòâà òóðïðîäóêòà (ðèñ. 1.15, á).

Ðèñ. 1.15. Êðèâàÿ ñïðîñà íà òóðïðîäóêò

Îöåíêà êðèâûõ ñïðîñà òðåáóåò ñîñòàâëåíèÿ ïðîãíîçà ñïðîñà ïðè

ðàçëè÷íûõ öåíàõ. Èññëåäîâàòåëÿìè ìîãóò ðàçðàáàòûâàòüñÿ ìîäåëè,
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â êîòîðûõ ïðåäïîëàãàåòñÿ, ÷òî êàêèå-òî ôàêòîðû îñòàþòñÿ ïîñòîÿí-

íûìè. Îäíàêî íà ïðàêòèêå òðóäíî ïîðîé îïðåäåëèòü, êàêàÿ ÷àñòü

ñïðîñà èçìåíÿåòñÿ ïîä âîçäåéñòâèåì öåíû, à êàêàÿ çà ñ÷åò äðóãèõ

ôàêòîðîâ. Ýêîíîìèñòû ïîêàçûâàþò, ÷òî âîçäåéñòâèå öåíû ïðèâîäèò

ê èçìåíåíèþ âåëè÷èíû ñïðîñà è ãðàôè÷åñêè âûðàæàåòñÿ â äâèæåíèè

ïî «êðèâîé ñïðîñà». Âîçäåéñòâèå íåöåíîâûõ ôàêòîðîâ ïðèâîäèò ñêî-

ðåå ê èçìåíåíèþ õàðàêòåðà ñïðîñà è âûðàæàåòñÿ â ñìåùåíèè êðèâîé

ñïðîñà (ðèñ. 1.16).

Ðèñ. 1.16. Ãðàôèê èçìåíåíèÿ îáúåìà è õàðàêòåðà ñïðîñà íà òóðïðîäóêò

Äëÿ èçó÷åíèÿ õàðàêòåðà ñïðîñà îãðîìíîå çíà÷åíèå èìååò òàêîå

ïîíÿòèå, êàê «ýëàñòè÷íîñòü ñïðîñà».

Ýëàñòè÷íîñòü ñïðîñà ïî öåíå (�
p
) — ýòî ñòåïåíü ÷óâñòâèòåëüíîñòè

ïîêóïàòåëåé ê èçìåíåíèþ öåí, îïðåäåëÿåìàÿ êàê îòíîøåíèå ïðîöåí-

òà èçìåíåíèÿ âåëè÷èíû ñïðîñà (�Q) ê ïðîöåíòó èçìåíåíèÿ åãî öåíû

(�P).

�
p
= �Q/�P.

Åñëè ñïðîñ åäâà èçìåíÿåòñÿ ñ èçìåíåíèåì öåíû (<1), ìû ãîâîðèì,

÷òî îí íåýëàñòè÷íûé, åñëè ñïðîñ ñèëüíî èçìåíÿåòñÿ (�1), ìû ãîâî-

ðèì, ÷òî îí ýëàñòè÷íûé.

Ïðèìåð: öåíà òîâàðà ïîâûñèëàñü íà 1%, ñïðîñ ñíèçèëñÿ íà 6%.

Öåíîâàÿ ýëàñòè÷íîñòü �
p
= –6%/1% = –6, ñëåäîâàòåëüíî, ñïðîñ íà

ýòîò òîâàð ýëàñòè÷åí, è òàêîå ïîâûøåíèå öåíû íå îïðàâäàíî ââèäó

ðåçêîãî ïàäåíèÿ ñïðîñà.

Åñëè öåíà âûðîñëà íà 2%, à ñïðîñ ñíèçèëñÿ íà 1%, òî öåíîâàÿ ýëà-

ñòè÷íîñòü �
p
= –1% / 2% = –0,5, ñëåäîâàòåëüíî, ñïðîñ íà ýòîò òîâàð

íåýëàñòè÷åí, è òàêîå ïîâûøåíèå öåíû îïðàâäàíî.

Ýëàñòè÷íîñòü ñïðîñà ïî öåíå ðàçëè÷íà íà ðàçíûõ ó÷àñòêàõ êðèâîé

ñïðîñà. Âåëè÷èíà ýëàñòè÷íîñòè íèæå ïðè âûñîêèõ öåíàõ è âûøå ïðè
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íèçêèõ öåíàõ íà òóðèñòñêèé ïðîäóêò Íà ðèñ. 1.17 ïîêàçàíû òðè ó÷àñò-

êà, ãäå ýëàñòè÷íîñòü áîëüøå 1, ðàâíà 1 è ìåíüøå 1.

Ðèñ. 1.17. Êðèâàÿ ñïðîñà è ýëàñòè÷íîñòü

×åì ìåíåå ýëàñòè÷åí ñïðîñ, òåì áîëüøå îñíîâàíèé äëÿ òîãî, ÷òî-

áû ïðîäàâåö ïîâûñèë öåíû, è íàîáîðîò, åñëè ñïðîñ íà òóðïðîäóêò

ýëàñòè÷åí, òî ïðîèçâîäèòåëÿì òóðèñòñêèõ óñëóã âûãîäíåå ïîíèæå-

íèå öåíû, òàê êàê â ýòîì ñëó÷àå èõ âûðó÷êè áóäóò âîçðàñòàòü. Ýòà çà-

âèñèìîñòü ìåæäó âûðó÷êîé îò ðåàëèçàöèè è ýëàñòè÷íîñòüþ ñïðîñà

ïî öåíå ïðåäñòàâëåíà â òàáë. 1.4 [44].

Òàáëèöà 1.4

Çàâèñèìîñòü âûðó÷êè îò ðåàëèçàöèè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

îò ýëàñòè÷íîñòè ñïðîñà ïî öåíå

Óðîâåíü öåí
Ýëàñòè÷íîñòü ñïðîñà

| �p| > 1 �
p
= 1 | �p| < 1

Ïîâûøàåòñÿ Îáúåì âûðó÷êè

ïîíèæàåòñÿ

Áåç èçìåíåíèé Îáúåì âûðó÷êè

ïîâûøàåòñÿ

Ïîíèæàåòñÿ Îáúåì âûðó÷êè

ïîâûøàåòñÿ

Áåç èçìåíåíèé Îáúåì âûðó÷êè

ïîíèæàåòñÿ

Ïîêóïàòåëü ìåíåå ÷óâñòâèòåëåí ê öåíå, åñëè [110]:

� òîâàð èëè óñëóãà óíèêàëüíû (ýôôåêò óíèêàëüíîé ïîòðåáèòåëü-

ñêîé öåííîñòè);

� òîâàð èëè óñëóãà îòëè÷àåòñÿ âûñîêèì óðîâíåì êà÷åñòâà, ïðåñòèæ-

íîñòè èëè ýêñêëþçèâíîñòè (ýôôåêò ñâÿçè öåíû è êà÷åñòâà);

� ïîòðåáèòåëè íå çíàþò î ñóùåñòâîâàíèè àíàëîãîâ, òðóäíî íàéòè

çàìåíó òîâàðó èëè óñëóãå (ýôôåêò îñâåäîìëåííîñòè îá àíàëîãàõ);
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� òîâàðû/óñëóãè òðóäíî ïîääàþòñÿ ñðàâíåíèþ (ýôôåêò òðóäíîñòè

ñðàâíåíèÿ);

� öåíà ñîñòàâëÿåò íåáîëüøóþ äîëþ äîõîäà ïîòðåáèòåëÿ (ýôôåêò ñóì-

ìàðíûõ çàòðàò);

� öåíà òîâàðà â îáùèõ ðàñõîäàõ íà ïîëó÷åíèå êîíå÷íîãî ðåçóëüòàòà

ñîñòàâëÿåò ìåíüøóþ äîëþ (ýôôåêò êîíå÷íîé ïîëüçû);

� ïîòðåáèòåëè ìîãóò ðàçäåëèòü çàòðàòû íà ïðèîáðåòåíèå òîâàðà

ñ äðóãèìè (ýôôåêò ðàñïðåäåëåíèÿ çàòðàò);

� ïðèîáðåòåííûé òîâàð ïðèìåíÿåòñÿ ñîâìåñòíî ñ ðàíåå ïðèîáðåòåí-

íûì îñíîâíûì òîâàðîì, ïðåäñòàâëÿþùèì áåçâîçâðàòíûå ðàñõîäû

(ýôôåêò áåçâîçâðàòíîé èíâåñòèöèè).

Öåíîâàÿ ýëàñòè÷íîñòü ñïðîñà â òóðèçìå èìååò ñâîþ ñïåöèôèêó

è îòëè÷àåòñÿ âûñîêîé ýëàñòè÷íîñòüþ. Îí ïîÿâëÿåòñÿ òîãäà, êîãäà óðî-

âåíü äîõîäîâ ñòàíîâèòñÿ äîñòàòî÷íî âûñîêèì, è âàðüèðóåòñÿ, ïðåæäå

âñåãî, â çàâèñèìîñòè îò ìîòèâîâ è öåëåé ïóòåøåñòâèÿ (íàïðèìåð,

ïðåäñòàâèòåëè ñåãìåíòà ñïðîñà íà äåëîâîé òóðèçì, êàê ïðàâèëî, íå

ðåàãèðóþò íà èçìåíåíèå öåí, â òî âðåìÿ êàê ïîâûøåíèå öåí íà òó-

ðèçì ñ öåëüþ îòäûõà ÷àùå âñåãî ïðèâîäèò ê ïàäåíèþ ñïðîñà). Êðîìå

òîãî, ýëàñòè÷íîñòü íåîäíîðîäíà íà ýòàïàõ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïóòå-

øåñòâèè è ñàìîãî ïóòåøåñòâèÿ — â ôàçå ïðèãîòîâëåíèÿ ê ïóòåøåñò-

âèþ îíà ñàìàÿ âûñîêàÿ.

Ïîìèìî òîãî, ÷òî îáúåì ñïðîñà èçìåíÿåòñÿ ïîä âîçäåéñòâèåì öå-

íû, ñóùåñòâóåò åùå öåëûé ðÿä íåöåíîâûõ ôàêòîðîâ, êîòîðûå òàêæå

âëèÿþò íà ñïðîñ: ïîòðåáèòåëüñêèå âêóñû òóðèñòîâ, êà÷åñòâî òóðïðî-

äóêòà, öåíû òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ, çàìåùàþùèõ èëè äîïîëíÿþùèõ

äàííûé òóðèñòñêèé ïðîäóêò, äîõîäû òóðèñòîâ è äð.

Íàèáîëüøåå âëèÿíèå íà ïîòðåáèòåëÿ ïðè âûáîðå óñëóã îêàçûâàåò

èçìåíåíèå äîõîäà. Çàâèñèìîñòü êà÷åñòâà ïîòðåáëÿåìûõ òóðèñòñêèõ

ïðîäóêòîâ îò ðîñòà äîõîäà îòðàçèë â ñâîèõ èññëåäîâàíèÿõ Ý. Ýíãåëü.

Çàêîí Ýíãåëÿ ãëàñèò: ñ óâåëè÷åíèåì äîõîäà åãî äîëÿ, ðàñõîäóåìàÿ

íà òîâàðû ïåðâîé íåîáõîäèìîñòè, óìåíüøàåòñÿ, â òî âðåìÿ êàê äîëÿ

ðàñõîäîâ íà ïðåäìåòû ðîñêîøè è äóõîâíîå ðàçâèòèå óâåëè÷èâàåòñÿ.

Ïðèíÿòî âûäåëÿòü òðè ãðóïïû ïîòðåáèòåëåé òóðèñòñêèõ óñëóã

â ñâÿçè ñ èçìåíåíèåì âëèÿíèÿ äîõîäîâ íà èõ ïîâåäåíèå:

1. Ïîòðåáèòåëè ñ íèçêèì óðîâíåì äîõîäà (äî 50 äîëë. â ìåñÿö) ìî-

ãóò óäîâëåòâîðÿòü ñâîè ïîòðåáíîñòè â äà÷íîé ðåêðåàöèè, íåïðî-

äîëæèòåëüíûõ òóðàõ.
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2. Ïîòðåáèòåëè ñî ñðåäíèì óðîâíåì äîõîäà (äî 400 äîëë. â ìåñÿö)

ìîãóò ñîâåðøàòü ïîåçäêè ê ìîðþ, âêëþ÷àÿ âûåçäíûå òóðû.

3. Ïîòðåáèòåëè ñ âûñîêèì óðîâíåì äîõîäà (îò 800 äîëë.) ìîãóò îñó-

ùåñòâëÿòü äîñòàòî÷íîå áîëüøîå ìíîãîîáðàçèå â ïóòåøåñòâèÿõ.

Ïðè óâåëè÷åíèè äîõîäîâ ñïðîñ íà óñëóãè 1-é ãðóïïû ñíà÷àëà óâå-

ëè÷èâàåòñÿ, çàòåì ñòàáèëèçèðóåòñÿ, à çàòåì íà÷èíàåò ñíèæàòüñÿ. Ñïðîñ

2-é ãðóïïû ïðè óâåëè÷åíèè äîõîäà ñíà÷àëà ðàñòåò, çàòåì ñòàáèëèçè-

ðóåòñÿ è âíîâü íà÷èíàåò ðàñòè. Ñïðîñ 3-é ãðóïïû ñíà÷àëà êðóòî èäåò

ââåðõ, çàòåì ñòàáèëèçèðóåòñÿ.

×óâñòâèòåëüíîñòü ñïðîñà ê èçìåíåíèÿì äîõîäîâ ïîòðåáèòåëåé

ïîëó÷èëà íàçâàíèå ýëàñòè÷íîñòü ñïðîñà ïî äîõîäó è îïðåäåëÿåòñÿ

êàê ïðîöåíòíîå èçìåíåíèå äîõîäîâ ïðè íåèçìåííûõ öåíàõ. Ýëàñòè÷-

íîñòü ñïðîñà ïî äîõîäó ðàññ÷èòûâàåòñÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì:

�
y
= �Q / �Y,

ãäå �Q — ïðîöåíòíîå èçìåíåíèå îáúåìà ñïðîñà íà òóðïðîäóêò; �Y —

ïðîöåíòíîå èçìåíåíèå âåëè÷èíû äîõîäà.

Ýëàñòè÷íîñòü ñïðîñà ïî äîõîäó âàðüèðóåòñÿ ìåæäó 0 è áåñêîíå÷-

íîñòüþ. Åñëè 0 < �
y
< 1, ìû ãîâîðèì, ÷òî ñïðîñ íåýëàñòè÷åí ïî äîõîäó,

åñëè �
y
> 1, ìû ãîâîðèì, ÷òî îí ýëàñòè÷åí ïî äîõîäó. Ýëàñòè÷íîñòü

ìîæåò áûòü è ðàâíà 1.

Ïîìèìî äîõîäîâ êàæäûé ïîòðåáèòåëü èñïûòûâàåò íà ñåáå âëèÿ-

íèå âêóñîâ è ïðåäïî÷òåíèé äðóãèõ ïîòðåáèòåëåé. Òàêîå âëèÿíèå ïî-

ðîæäàåò òðè ýôôåêòà:

� ýôôåêò ïðèñîåäèíåíèÿ ê áîëüøèíñòâó ïðåäïîëàãàåò, ÷òî ïîòðåáè-

òåëü ïîêóïàåò òî, ÷òî ïîêóïàþò âñå, íàïðèìåð îòäûõ â Òóðöèè;

� ýôôåêò ñíîáà îçíà÷àåò, ÷òî ïîòðåáèòåëü, íàîáîðîò, õî÷åò îòëè-

÷èòüñÿ îò áîëüøèíñòâà;

� ýôôåêò ïðåñòèæíîãî ïîòðåáëåíèÿ (Âåáëåí-ýôôåêò), îçíà÷àåò, ÷òî

ïîòðåáèòåëü ïðèîáðåòàåò òîâàðû ñ öåëüþ ïðîèçâåñòè âïå÷àòëåíèå

íà äðóãèõ. Ìåõàíèçì ïðåñòèæíîãî ïîòðåáëåíèÿ îñíîâàí íà òîì,

÷òî ïîòðåáèòåëü ðóêîâîäñòâóåòñÿ íå ðåàëüíîé öåíîé, à ïðåñòèæ-

íîé, íå ðåàëüíîé ïîëåçíîñòüþ áëàãà, à ïîêàçíîé.

Òàêèì îáðàçîì, ñïðîñ íà òóðèçì ôîðìèðóåòñÿ íåîäíîðîäíûìè ãðóï-

ïàìè ëþäåé, ñòðåìÿùèõñÿ ïóòåøåñòâîâàòü.

Ôóíêöèîíèðîâàíèå òóðèñòñêîãî ðûíêà ïîäâåðæåíî ðåçêèì ñåçîí-

íûì êîëåáàíèÿì ñïðîñà íà òóðèñòñêèé ïðîäóêò.
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Ñåçîííîñòü — ýòî óñòîé÷èâàÿ çàêîíîìåðíîñòü âíóòðèãîäîâîé äè-

íàìèêè òîãî èëè èíîãî ÿâëåíèÿ, êîòîðàÿ ïðîÿâëÿåòñÿ â èçìåíåíèè

(ïîâûøåíèè èëè ïîíèæåíèè) óðîâíÿ òîãî èëè èíîãî ïîêàçàòåëÿ

(îáúåìà ïðîäàæ, ïðèáûëè è äð.) íà ïðîòÿæåíèè ðÿäà ëåò.

Ñåçîííîñòü â òóðèçìå îïðåäåëÿåòñÿ öåëûì ðÿäîìôàêòîðîâ [6]:

� ïðèðîäíî-êëèìàòè÷åñêèìè (êîëè÷åñòâî è êà÷åñòâî ñïåöèôè÷å-

ñêèõ áëàã äëÿ ðàçâèòèÿ âñåâîçìîæíûõ âèäîâ òóðèçìà);

� ýêîíîìè÷åñêèìè (ñòðóêòóðà ïîòðåáëåíèÿ òîâàðîâ è óñëóã, ôîð-

ìèðîâàíèå ïëàòåæåñïîñîáíîñòè ñïðîñà ïîñðåäñòâîì ïðåäëîæåíèÿ);

� ñîöèàëüíûìè (íàëè÷èå ñâîáîäíîãî âðåìåíè);

� äåìîãðàôè÷åñêèìè (äèôôåðåíöèðîâàííûé ñïðîñ ïî ïîëîâîçðàñò-

íîìó ñîñòàâó è äðóãèì ïðèçíàêàì);

� ïñèõîëîãè÷åñêèìè (òðàäèöèè, ìîäà, ïîäðàæàíèå);

� ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêèìè (ðàçâèòèå ñåòè ðàçìåùåíèÿ, ïèòàíèÿ,

òðàíñïîðòà, êóëüòóðíî-îçäîðîâèòåëüíîãî îáñëóæèâàíèÿ);

� òåõíîëîãè÷åñêèìè (êîìïëåêñíûé ïîäõîä â ïðåäîñòàâëåíèè êà÷å-

ñòâåííûõ óñëóã).

Ñóùåñòâóåò ðåàëüíàÿ âîçìîæíîñòü âëèÿíèÿ íà ñåçîííóþ íåðàâ-

íîìåðíîñòü ñïðîñà â òóðèçìå, åñëè îíà íå âûçâàíà ïðèðîäíî-êëèìà-

òè÷åñêèìè ôàêòîðàìè.

Ñåçîííîñòü òóðèçìà âåäåò ê ñåçîííîìó õàðàêòåðó çàíÿòîñòè

ðàáîòíèêîâ òóðèñòñêîé èíäóñòðèè, îñîáåííîñòÿìè êîòîðîé ÿâëÿ-

þòñÿ:

� çíà÷èòåëüíûé óäåëüíûé âåñ íåïîëíîé çàíÿòîñòè;

� ñåçîííûå êîëåáàíèÿ îáúåìà çàíÿòîñòè è òðóäîâîé íàãðóçêè;

� íèçêèé óäåëüíûé âåñ êâàëèôèöèðîâàííîãî ïåðñîíàëà;

� îãðàíè÷åííûå âîçìîæíîñòè ïðîôåññèîíàëüíîãî ðîñòà;

� çíà÷èòåëüíûé óäåëüíûé âåñ æåíñêîãî òðóäà.

Ñ äðóãîé ñòîðîíû, ñåçîííîñòü òóðèçìà ñòèìóëèðóåò ìíîãîïðî-

ôèëüíûé õàðàêòåð ðàáî÷èõ ìåñò, êîãäà îäèí è òîò æå ðàáîòíèê âû-

ïîëíÿåò ðàçíûå ôóíêöèè â çàâèñèìîñòè îò ñåçîííûõ îñîáåííîñòåé.

Êðîìå òîãî, ñåçîííàÿ ðàáîòà âûãîäíà äëÿ ìíîãèõ êàòåãîðèé íàñåëå-

íèÿ êàê èñòî÷íèê äîïîëíèòåëüíîãî äîõîäà.

Â çàâèñèìîñòè îò ñåçîíà îáúåì òóðèñòè÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè ìî-

æåò èìåòü î÷åíü ñåðüåçíûå êîëåáàíèÿ. Òóðèñòñêèå îðãàíèçàöèè è ó÷-
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ðåæäåíèÿ ïðåäïðèíèìàþò ðÿä ìåð, íàïðàâëåííûõ íà óìåíüøåíèå ñå-

çîííûõ ñïàäîâ:

� äèôôåðåíöèàöèÿ öåí (ðàçíèöà â âåëè÷èíå òàðèôîâ íà ïðîæèâà-

íèå â ãîñòèíèöàõ â çàâèñèìîñòè îò ñåçîíà ìîæåò äîñòèãàòü 50%);

� ìíîãîöåëåâîå èñïîëüçîâàíèå — ðàçâèòèå òåõ âèäîâ òóðèçìà, êîòî-

ðûå íå ïîäâåðæåíû ñåçîííûì êîëåáàíèÿì: êîíãðåññíûé, äåëîâîé

è ò. ä. ×åì áîëåå ìíîãîôóíêöèîíàëüíû ðåñóðñû ðàéîíà, òåì áîëü-

øå âåðîÿòíîñòü óñïåõà, òàê êàê îíè ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ êðóã-

ëûé ãîä.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ íà òóðèñòñêîì ðûíêå ýêîíîìè÷åñêè ðàçâèòûõ

ñòðàí ïðîñëåæèâàåòñÿ òåíäåíöèÿ ê ñíèæåíèþ ñåçîííîé íåðàâíîìåð-

íîñòè â óñëóãàõ òóðèçìà çà ñ÷åò îïåðåæàþùåãî ðàçâèòèÿ ïðåäëîæå-

íèÿ îòíîñèòåëüíî ñïðîñà.

Íàïðèìåð, Ôðàíöèÿ, Èòàëèÿ,Øâåéöàðèÿ è Àâñòðèÿ, îáëàäàÿ ïðè-

ìåðíî îäèíàêîâûìè òóðèñòñêèìè ðåñóðñàìè, ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé

êëàññè÷åñêèé ïðèìåð ðàçâèòèÿ ñîîòâåòñòâåííî ìîðñêîãî è ãîðíîãî

òóðèçìà. Áóðíî ðàçâèâàÿ êîíòðàñòíûé òóðèçì, Ôðàíöèÿ è Øâåéöà-

ðèÿ îòíîñèòåëüíî ñòàáèëèçèðîâàëè ñåçîííóþ íåðàâíîìåðíîñòü íå çà

ñ÷åò ñíèæåíèÿ èíòåíñèâíîñòè òóðèñòñêèõ ïîòîêîâ âî âðåìÿ ãëàâíîãî

òóðèñòñêîãî ñåçîíà, à çà ñ÷åò åãî óäëèíåíèÿ. Â ðåçóëüòàòå ÷åãî êîëè-

÷åñòâî îáñëóæåííûõ òóðèñòîâ çà èþëü-àâãóñò îò îáùåãî ãîäîâîãî êî-

ëè÷åñòâà ñîñòàâèëî âî Ôðàíöèè 28%, â Èòàëèè — 40%, â Øâåéöà-

ðèè — 37%, â Àâñòðèè — 45%, ÷òî ÿâëÿåòñÿ ïðèìåðîì âîçìîæíîãî

ñãëàæèâàíèÿ ñåçîííûõ êîëåáàíèé ïîñðåäñòâîì êîìáèíèðîâàíèÿ òðà-

äèöèîííûõ è íåòðàäèöèîííûõ âèäîâ óñëóã òóðèçìà.

Óäëèíåíèå ãëàâíîãî òóðèñòñêîãî ñåçîíà îêàçûâàåò ñèëüíîå âëèÿ-

íèå íà ýôôåêòèâíîñòü ðàáîòû òóðèñòñêîé ôèðìû:

� «êîíñåðâàöèÿ» èëè ñíèæåíèå çàãðóçêè ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêîé

áàçû âåäåò ê ïðÿìûì óáûòêàì â îñíîâíîé äåÿòåëüíîñòè òóðèñò-

ñêîé ôèðìû;

� îáåñïå÷èâàåòñÿ áîëåå ïîëíàÿ çàíÿòîñòü íàñåëåíèÿ è ëèêâèäèðó-

åòñÿ áåçðàáîòèöà;

� ïîâûøàåòñÿ óðîâåíü èñïîëüçîâàíèÿ îñíîâíûõ ôîíäîâ äðóãèõ îò-

ðàñëåé — òðàíñïîðòà, ïèòàíèÿ, êîììóíàëüíî-áûòîâîãî õîçÿéñòâà

è äð.;

� ñãëàæèâàíèå ñåçîííûõ êîëåáàíèé âåäåò ê áîëåå ðàöèîíàëüíîìó

èñïîëüçîâàíèþ ïðèðîäíûõ ðåñóðñîâ.
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Îáúåì ðåàëèçîâàííûõ óñëóã òóðèçìà èìååò ÿâíî âûðàæåííûé ñå-

çîííûé õàðàêòåð, êîòîðûé îáóñëîâëåí ìíîãèìè ôàêòîðàìè (âðåìå-

íåì ãîäà, ïåðèîäîì îòïóñêà, êàíèêóëàìè è ò. ï.). Ïîýòîìó â ïðîöåññå

àíàëèçà è ïëàíèðîâàíèÿ îáúåìà ðåàëèçîâàííûõ óñëóã òóðèñòñêîé

ôèðìû íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü çàêîíîìåðíîñòü îòêëîíåíèé ïîêàçà-

òåëåé îòäåëüíûõ ìåñÿöåâ îò ñðåäíåãîäîâûõ ïîêàçàòåëåé.

Ýòè ðàñ÷åòû ïðîèçâîäÿòñÿ íà îñíîâå êîýôôèöèåíòîâ ñåçîííîñòè,

êîòîðûå ðàññ÷èòûâàþòñÿ êàê ïðîöåíòíîå îòíîøåíèå ñðåäíèõ ìåñÿ÷-

íûõ óðîâíåé çà ðÿä ëåò ê ñðåäíåìåñÿ÷íîìó îáúåìó ðåàëèçîâàííûõ

óñëóã çà âåñü ðàñ÷åòíûé ïåðèîä ïî ôîðìóëå:

Ê 100%,
æ

1
	 

y

y

ãäå Êñ — êîýôôèöèåíò ñåçîííîñòè, %; y1 — ñðåäíèé óðîâåíü îáúåìà

ðåàëèçîâàííûõ óñëóã îòäåëüíîãî ìåñÿöà, ðóá.; y — ñðåäíåìåñÿ÷íûé

îáúåì ðåàëèçîâàííûõ óñëóã çà ðàñ÷åòíûé ïåðèîä, ðóá.

Íåðàâíîìåðíîñòü òóðèñòñêîãî ïîòîêà îöåíèâàåòñÿ òàêæå ÷åðåç

ñîîòâåòñòâóþùèé êîýôôèöèåíò (Êí), êîòîðûé ðàññ÷èòûâàåòñÿ òðåìÿ

ñïîñîáàìè [ßêîâëåâ]:

1) Ê
ƒ

ƒ
100%;

Í

max

min

	 


2) Ê
ƒ

ƒ
100%,

Í

max

ª

	 


3) Ê
ƒ

ƒ
100%,

Í

max

æÎ

	 


ãäå Ämax, Ämin— ÷èñëî òóðîäíåé â ìåñÿöå ìàêñèìàëüíîãî è ìèíèìàëü-

íîãî òóðèñòñêîãî ïîòîêà ñîîòâåòñòâåííî, ÷åëîâåêîäíåé; Äã, Äñì — ãî-

äîâîå è ñðåäíåìåñÿ÷íîå ÷èñëî òóðîäíåé ñîîòâåòñòâåííî, ÷åëîâåêî-

äíåé.

Â ïðàêòèêå ýêîíîìè÷åñêîãî àíàëèçà èñïîëüçóþòñÿ ðàçëè÷íûå ìå-

òîäû ðàñ÷åòà êîýôôèöèåíòà ñåçîííîñòè: ïðîñòîé ñðåäíåé, àíàëèòè-

÷åñêîãî âûðàâíèâàíèÿ, îòíîñèòåëüíûõ ÷èñåë, ñêîëüçÿùåé (ïîäâèæ-

íîé) ñðåäíåé, ìåòîä Ó. Ïåðñîíñà.

Íàèáîëåå ëåãêèì èç íèõ ÿâëÿåòñÿ ìåòîä ïðîñòîé ñðåäíåé, êîòî-

ðûé ïðèìåíÿåòñÿ äëÿ èñ÷èñëåíèÿ ñåçîííûõ êîëåáàíèé â òåõ ñëó÷àÿõ,

êîãäà âíóòðèãîäîâîå èçìåíåíèå îáúåìà ðåàëèçàöèè óñëóã êîëåáëåòñÿ

íà ïðîòÿæåíèè ãîäà îêîëî îïðåäåëåííîãî (ïîñòîÿííîãî) óðîâíÿ.
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Äëÿ ðàñ÷åòà ñåçîííîñòè ìåòîäîì ïðîñòîé ñðåäíåé êîýôôèöèåíò

ñåçîííîñòè ðàññ÷èòûâàåòñÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì:

Ê
ÈðÂÃÍèØ óðËâÂÍü ÏðËÃàÊ Áà ÎÂæÿö

¸ÆøèØ æðÂÃÍÂªËÃËâËØ ËÆ
æ

	
œÂÎ ÏðËÃàÊ

	

	
ÈóÎÎàðÍßØ ËÆœÂÎ ÏðËÃàÊ

×èæºË ºÂÐ
, ãäå

Îáùèé ñðåäíåãîäîâîé îáúåì ïðîäàæ =

	
ÈóÎÎàðÍßØ ËÆœÂÎ ÏðËÃàÊ

×èæºË ºÂÐ
.

Ïðèìåð ðàñ÷åòà êîýôôèöèåíòà ñåçîííîñòè ìåòîäîì ïðîñòîé ñðåä-

íåé áóäåò ïðèâåäåí äàëåå â ãëàâå 4 (ï. 4.3. Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâà-

íèÿ òóðèñòñêîãî ðûíêà).

Äëÿ âûÿâëåíèÿ óñòîé÷èâîé, à íå ñëó÷àéíîé çàêîíîìåðíîñòè âíóò-

ðèãîäîâîé äèíàìèêè îáúåìà ðåàëèçîâàííûõ óñëóã òóðèçìà â ðàçðåçå

îòäåëüíûõ ìåñÿöåâ ðàñ÷åòû äîëæíû ïðîèçâîäèòüñÿ çà ðÿä ëåò (íå ìå-

íåå òðåõ ïîñëåäíèõ).

Äëÿ óñïåøíîãî âåäåíèÿ òóðèñòñêîé äåÿòåëüíîñòè ôèðìàì öåëå-

ñîîáðàçíî òùàòåëüíî èçó÷àòü ìåõàíèçì ôóíêöèîíèðîâàíèÿ òóðèñò-

ñêîãî ðûíêà.

1.5. Ñóùíîñòü è ñïåöèôèêà ìàðêåòèíãà

â òóðèçìå

Íàðÿäó ñ ðûíêàìè òîâàðîâ, êàïèòàëîâ, ðàáî÷åé ñèëû ñóùåñòâóåò

è âçàèìîäåéñòâóåò ñ íèìè îáøèðíåéøèé ðûíîê óñëóã. Ñôåðà óñëóã

ÿâëÿåòñÿ îäíîé èç ñàìûõ ïåðñïåêòèâíûõ, áûñòðîðàçâèâàþùèõñÿ îò-

ðàñëåé ýêîíîìèêè. Â ïðîìûøëåííî ðàçâèòûõ ñòðàíàõ äîëÿ óñëóã â

âàëîâîì âíóòðåííåì ïðîäóêòå ïðåâûøàåò 70%. Ïðè ýòîì îäíîâðå-

ìåííî ïðîèñõîäèò óâåëè÷åíèå ÷èñëà çàíÿòûõ â ñôåðå óñëóã: â ñòðàíàõ

Çàïàäíîé Åâðîïû â íåé çàäåéñòâîâàíî áîëåå 66% îò îáùåãî ÷èñëà çà-

íÿòûõ, â ÑØÀ — 73%, à â ïðèðîñòå íîâûõ ðàáî÷èõ ìåñò íà ýòîò ñåê-

òîð ïðèõîäèòñÿ 80–90%.

Ñïåöèôèêà ìàðêåòèíãà óñëóã îïðåäåëÿåòñÿ õàðàêòåðèñòèêàìè ñà-

ìèõ óñëóã è îñîáåííîñòÿìè ðûíêà óñëóã, åãî îòëè÷èåì îò òîâàðíîãî

ðûíêà (ðèñ. 1.18).
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Ðèñ. 1.18. Ñïåöèôèêà ìàðêåòèíãà óñëóã

Ê îñíîâíûì îñîáåííîñòÿì ðûíêà óñëóã ìîæíî îòíåñòè [80]:

1. Âûñîêóþ äèíàìè÷íîñòü ðûíî÷íûõ ïðîöåññîâ, ñâÿçàííóþ, ñ îäíîé

ñòîðîíû, ñ äèíàìè÷íûì õàðàêòåðîì ñïðîñà íà óñëóãè, ïîäâåðæåí-

íîãî çíà÷èòåëüíîìó âëèÿíèþ âðåìåííîãî ôàêòîðà, ñ äðóãîé ñòî-

ðîíû, ñ äèíàìèêîé ïðåäëîæåíèÿ íà ýòîì ðûíêå, îáóñëîâëåííîé

ãèáêîñòüþ îòðàñëåâîé ñòðóêòóðû óñëóã.

2. Òåððèòîðèàëüíóþ ñåãìåíòàöèþ, îïðåäåëÿþùóþôîðìû ïðåäîñòàâ-

ëåíèÿ óñëóã, ñïðîñ è óñëîâèÿ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ.

3. Ëîêàëüíûé õàðàêòåð, îáóñëîâëåííûé âëèÿíèåì òåððèòîðèàëüíîé

ñïåöèôèêè, ñâÿçàííûé ñ ôîðìèðîâàíèåì â ðàìêàõ îäíîé òåððè-

òîðèè îòëè÷íûõ îò äðóãèõ, íî ñâÿçàííûõ ìåæäó ñîáîé ñîöèàëüíî-

ýêîíîìè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê.

4. Âûñîêóþ ñêîðîñòü îáîðîòà êàïèòàëà, ñâÿçàííóþ ñ áîëåå êîðîò-

êèì ïðîèçâîäñòâåííûì öèêëîì è âûñòóïàþùóþ îäíèì èç îñíîâ-

íûõ ïðåèìóùåñòâ.

5. Âûñîêóþ ÷óâñòâèòåëüíîñòü ê èçìåíåíèÿì ðûíî÷íîé êîíúþíêòó-

ðû, îáóñëîâëåííóþ íåâîçìîæíîñòüþ õðàíåíèÿ, ñêëàäèðîâàíèÿ è

òðàíñïîðòèðîâêè óñëóã è, êàê ïðàâèëî, âðåìåííûì è ïðîñòðàíñò-

âåííûì ñîâïàäåíèåì èõ ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåáëåíèÿ.

6. Ñïåöèôèêó îðãàíèçàöèè ïðîèçâîäñòâà è ïðîöåññà îêàçàíèÿ óñëóã,

êîòîðàÿ ñâÿçàíà ñ ëè÷íûì êîíòàêòîì ïðîèçâîäèòåëÿ è ïîòðåáèòåëÿ.

7. Âûñîêóþ ñòåïåíü äèôôåðåíöèàöèè óñëóã, òàê êàê ñëîæíàÿ ñòðóê-

òóðà ñïðîñà îáóñëîâëèâàåò ïîÿâëåíèå íîâûõ, íåñòàíäàðòíûõ óñ-

ëóã, èõ äèâåðñèôèêàöèþ, ïåðñîíèôèêàöèþ è èíäèâèäóàëèçàöèþ.

8. Íåîïðåäåëåííîñòü ðåçóëüòàòà äåÿòåëüíîñòè ïî îêàçàíèþ óñëóãè.

Ðåçóëüòàò äåÿòåëüíîñòè, ïîäâåðæåííûé âî ìíîãèõ ñëó÷àÿõ âëèÿ-

íèþ ëè÷íûõ êà÷åñòâ ïðîèçâîäèòåëÿ, íå ìîæåò áûòü çàðàíåå îïðå-
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äåëåí ñ äîñòàòî÷íîé òî÷íîñòüþ. Åãî îêîí÷àòåëüíàÿ îöåíêà âîç-

ìîæíà òîëüêî ïîñëå ïîòðåáëåíèÿ óñëóãè.

Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî â ýêîíîìèêå ðÿäà ñòðàí ñåêòîð óñëóã ñòàë ïðå-

âàëèðîâàòü åùå â 1940-å ãã., ïîòðåáîâàëîñü çíà÷èòåëüíîå âðåìÿ äëÿ

òîãî, ÷òîáû ìàðêåòîëîãè çàíÿëèñü îáñóæäåíèåì è èññëåäîâàíèåì

ñåêòîðà óñëóã è ïðèðîäû ìàðêåòèíãà â ýòîé ñôåðå. Äî ñèõ ïîð íå âû-

ðàáîòàíî îáùåïðèíÿòîå îïðåäåëåíèå ïîíÿòèÿ óñëóãè. Ïî îïðåäåëå-

íèþ Ô. Êîòëåðà, «Óñëóãè — ýòî îáúåêòû ïðîäàæè â âèäå äåéñòâèé,

âûãîä èëè óäîâëåòâîðåíèé».

Ïðè âñåì ðàçíîîáðàçèè óñëóã âñå îíè èìåþò ÷åòûðå îáùèå õàðàê-

òåðíûå îñîáåííîñòè (ðèñ. 1.19).

Ðèñ. 1.19. Îáùèå õàðàêòåðíûå îñîáåííîñòè óñëóã

Íåîñÿçàåìîñòü, èëè íåìàòåðèàëüíûé õàðàêòåð, óñëóã îçíà÷àåò,

÷òî èõ íåâîçìîæíî óâèäåòü, ïîïðîáîâàòü, ïðîäåìîíñòðèðîâàòü äî ïî-

ëó÷åíèÿ. Äî òîãî êàê òóðèñò îòïðàâèëñÿ â ïóòåøåñòâèå, ó íåãî åñòü

òîëüêî ïóòåâêà è îáåùàíèå òóðèñòñêîé êîìïàíèè î íåçàáûâàåìîì îò-

äûõå. Äàííàÿ õàðàêòåðèñòèêà âûçûâàåò îïðåäåëåííûå òðóäíîñòè êàê

äëÿ ïîêóïàòåëÿ, òàê è äëÿ ïðîäàâöîâ óñëóã.

Ïîêóïàòåëþ òðóäíî îöåíèòü, ÷òî ïðîäàåòñÿ, êàê äî, òàê èíîãäà

è ïîñëå ïîëó÷åíèÿ óñëóãè. Âñëåäñòâèå ýòîãî ñî ñòîðîíû ïîòðåáèòå-

ëåé îáÿçàòåëüíî ïðèñóòñòâóåò ýëåìåíò íàäåæäû è äîâåðèÿ ê ïðîäàâ-

öó óñëóãè.

Íåîñÿçàåìîñòü óñëóã îñëîæíÿåò òàêæå è äåÿòåëüíîñòü ïðîäàâöà,

êîòîðîìó, ñ îäíîé ñòîðîíû, ÷ðåçâû÷àéíî ñëîæíî ïîêàçàòü êëèåíòàì

ñâîé òîâàð, à ñ äðóãîé — åùå ñëîæíåå îáúÿñíèòü èì, çà ÷òî îíè ïëàòÿò

äåíüãè.

Îñíîâíûìè ïîíÿòèÿìè â ìàðêåòèíãå óñëóã ÿâëÿþòñÿ ïîëüçà, âû-

ãîäà, êîòîðûå ïîëó÷èò êëèåíò, îáðàòèâøèñü çà ïîëó÷åíèåì óñëóãè.
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Ïðîäàâåö ìîæåò ëèøü îïèñàòü ïðåèìóùåñòâà, êîòîðûå ïîëó÷èò ïî-

êóïàòåëü ïîñëå ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè, à ñàìè óñëóãè ìîæíî îöåíèòü

òîëüêî ïîñëå èõ âûïîëíåíèÿ.

Äëÿ òîãî ÷òîáû ìàòåðèàëèçîâàòü óñëóãè, ìîæíî èñïîëüçîâàòü áóê-

ëåòû, ðåêëàìíûå ìàòåðèàëû, ïðîñïåêòû, ïëàêàòû è ò. ä., êîòîðûå ïî-

çâîëÿþò ïðîäåìîíñòðèðîâàòü ïðåäëàãàåìûå óñëóãè.

Âàæíîé îñîáåííîñòüþ, äåëàþùåé óñëóãè äåéñòâèòåëüíî óñëóãàìè

è îòëè÷àþùåé èõ îò òîâàðîâ, ÿâëÿåòñÿ íåðàçðûâíîñòü ïðîèçâîäñòâà è

ïîòðåáëåíèÿ óñëóãè, ò. å. îêàçàòü óñëóãó ìîæíî ëèøü òîãäà, êîãäà ïî-

ñòóïàåò çàêàç èëè ïîÿâëÿåòñÿ êëèåíò, è ñîîòâåòñòâåííî íåîòäåëè-

ìîñòü óñëóã îò òîãî, êòî èõ ïðåäîñòàâëÿåò.

Ðàçëè÷èå ìåæäó òîâàðàìè è óñëóãàìè ñ òî÷êè çðåíèÿ âçàèìîñâÿçè

ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåáëåíèÿ õàðàêòåðèçóåò ðèñ. 1.20.

Ðèñ. 1.20. Âçàèìîñâÿçü ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåáëåíèÿ òîâàðîâ è óñëóã

Â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî ïîêóïàòåëü íåïîñðåäñòâåííî âîâëå÷åí â ïðî-

öåññ ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåáëåíèÿ óñëóãè, ïðîäàâåö äîëæåí ïðîÿâ-

ëÿòü çàáîòó íå òîëüêî î òîì, ÷òî ïðîèçâîäèòü, íî è êàê ïðîèçâîäèòü.

Ïîêóïàòåëü çà÷àñòóþ ðàññìàòðèâàåò ïðîäàâöà óñëóã êàê ñâîåãî ðîäà

ýêñïåðòà, íà ÷üè çíàíèÿ è ïðîôåññèîíàëüíûå íàâûêè îí ïîëàãàåòñÿ.

Ïðè ýòîì ïðîäàâåö óñëóãè ñòàíîâèòñÿ êàê áû åå ÷àñòüþ. Òàê, óñëóãè

ïî ëè÷íîìó îáñëóæèâàíèþ â ãîñòèíèöå íåîòäåëèìû îò ñëóæàùèõ

ãîñòèíèöû, îáñëóæèâàíèå â ðåñòîðàíå — îò îôèöèàíòà, óñëóãè ïî

ïðîäàæå áèëåòîâ — îò êàññèðà.

Ñëåäñòâèåì íåðàçðûâíîñòè ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåáëåíèÿ ÿâëÿåò-

ñÿ èçìåí÷èâîñòü êà÷åñòâà óñëóãè. Êà÷åñòâî óñëóãè ñóùåñòâåííî çà-

âèñèò îò òîãî, êòî è ïðè êàêèõ îáñòîÿòåëüñòâàõ åå ïðåäîñòàâëÿåò.
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Íà èçìåí÷èâîñòü óñëóã ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå îêàçûâàþò äâå ãðóï-

ïû ôàêòîðîâ:

�� íåâûñîêàÿ êâàëèôèêàöèÿ ðàáîòíèêîâ (èõ ñëàáàÿ òðåíèðîâêà

è îáó÷åíèå, íåäîñòàòîê êîììóíèêàöèé è èíôîðìàöèè, îòñóòñòâèå

íàäëåæàùåãî êîíòðîëÿ íàä ðàáîòîé ïåðñîíàëà). Ïîýòîìó äëÿ

îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà óñëóã è ôîðìèðîâàíèÿ ïðèâåðæåííîñòè ïî-

êóïàòåëåé ê òîé èëè èíîé ôèðìå ïðèîáðåòàåò îñîáóþ âàæíîñòü

ïðàâèëüíûé îòáîð è îáó÷åíèå ïåðñîíàëà, êîíòàêòèðóþùåãî ñ êëè-

åíòàìè. Ñëåäîâàòåëüíî, âîçíèêàåò ïðîáëåìà ñîçäàíèÿ êà÷åñòâåí-

íîãî èñïîëíèòåëÿ óñëóãè, êîòîðûé ïðèâíîñèò â ïðîöåññ åå îêàçà-

íèÿ íåêóþ ìàòåðèàëüíîñòü. Ýòî ñòàíîâèòñÿ âîçìîæíûì, åñëè ïðåä-

ïðèÿòèå ñîçäàåò äëÿ ñâîèõ ñîòðóäíèêîâ óñëîâèÿ, ïîçâîëÿþùèå

ïåðñîíàëó áûòü óäîâëåòâîðåííûì â ìàòåðèàëüíîì è ñîäåðæàòåëü-

íîì îòíîøåíèÿõ. Ñîçäàíèå òàêèõ óñëîâèé ÿâëÿåòñÿ çàäà÷åé âíóò-

ðåííåãî ìàðêåòèíãà, êîòîðûé îçíà÷àåò ïðèìåíåíèå ôèëîñîôèè

ìàðêåòèíãà è åãî ïîäõîäîâ ê ïåðñîíàëó, ñ òåì ÷òîáû ïîñëåäíèé

íàèëó÷øèì îáðàçîì îáñëóæèâàë êëèåíòîâ;

�� ïîêóïàòåëü (åãî óíèêàëüíîñòü). Ýòî âûçûâàåò íåîáõîäèìîñòü òùà-

òåëüíîãî, âñåñòîðîííåãî è ñèñòåìàòè÷åñêîãî èçó÷åíèÿ ïîâåäåíèÿ

ïîòðåáèòåëåé. Â ðåçóëüòàòå ó ïðåäïðèÿòèÿ ïîÿâëÿåòñÿ âîçìîæ-

íîñòü óïðàâëåíèÿ ïîâåäåíèåì ïîòðåáèòåëåé èëè, ïî êðàéíåé ìå-

ðå, ó÷åòà ïñèõîëîãè÷åñêèõ àñïåêòîâ ïðè ðàáîòå ñ êëèåíòàìè.

Óìåíüøèòü èçìåí÷èâîñòü êà÷åñòâà óñëóã ïîìîãàþò ðàçðàáàòûâàå-

ìûå ñòàíäàðòû îáñëóæèâàíèÿ.

Ñòàíäàðò îáñëóæèâàíèÿ — ýòî êîìïëåêñ îáÿçàòåëüíûõ äëÿ èñ-

ïîëíåíèÿ ïðàâèë îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ, êîòîðûå ïðèçâàíû ãàðàí-

òèðîâàòü óñòàíîâëåííûé óðîâåíü êà÷åñòâà âñåõ ïðîèçâîäèìûõ îïå-

ðàöèé [27].

Íàïðèìåð, ñòàíäàðò îáñëóæèâàíèÿ ôèðìû American Airlines âû-

ãëÿäèò ñëåäóþùèì îáðàçîì: íà çâîíêè î çàêàçàõ íåîáõîäèìî îòâå-

òèòü ÷åðåç 20 ñåêóíä; 85% ïàññàæèðîâ íå äîëæíû ñòîÿòü â î÷åðåäè

áîëåå 5 ìèíóò; ðåéñû ìîãóò îòêëîíÿòüñÿ îò âðåìåíè ðàñïèñàíèÿ íå

áîëåå ÷åì íà 5 ìèíóò; äâåðè äîëæíû îòêðûâàòüñÿ ÷åðåç 70 ñåêóíä ïî-

ñëå îñòàíîâêè ñàìîëåòà; â ñàëîíå âñåãäà èìååòñÿ íåîáõîäèìûé çàïàñ

æóðíàëîâ [27].

Ïðèíÿòûé ñòàíäàðò îáñëóæèâàíèÿ íóæäàåòñÿ â ïîñòîÿííîì ïîä-

äåðæàíèè è ïîäêðåïëÿåòñÿ ñèñòåìîé êîíòðîëÿ êà÷åñòâà.

Õàðàêòåðíîé îñîáåííîñòüþ óñëóã ÿâëÿåòñÿ èõ íåñïîñîáíîñòü ê õðà-

íåíèþ, ò. å. óñëóãè íå ìîãóò áûòü ñîõðàíåíû äëÿ äàëüíåéøåé ïðîäà-
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æè. Íåñîõðàíÿåìîñòü óñëóã îçíà÷àåò, ÷òî íåîáõîäèìî ïðåäïðèíè-

ìàòü ìåðû ïî âûðàâíèâàíèþ ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ. Òàê, åñëè ñïðîñ

ñòàíîâèòñÿ áîëüøå ïðåäëîæåíèÿ, òî ñèòóàöèþ íåâîçìîæíî èçìåíèòü,

êàê, íàïðèìåð, â ìàãàçèíå, ïîëó÷èâ òîâàð ñî ñêëàäà. Ñ äðóãîé ñòîðî-

íû, åñëè ìîùíîñòè ïî îêàçàíèþ óñëóã ïðåâûøàþò ñïðîñ íà íèõ, òî

òåðÿåòñÿ äîõîä.

Ðàññìîòðåííûå õàðàêòåðèñòèêè óñëóã óâåëè÷èâàþò ïîêóïàòåëü-

ñêèé ðèñê è çàòðóäíÿþò åãî îöåíêó (ðèñê ïîêóïàòåëÿ ïðè ïîêóïêå

óñëóãè çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî îí íå ìîæåò ïîïðîáîâàòü, ïîùóïàòü

óñëóãó ïðè ïîêóïêå). Ïðåäïðèÿòèå, îêàçûâàþùåå óñëóãè, äîëæíî

óäåëÿòü âíèìàíèå ýòèì ðèñêàì, ðàçðàáàòûâàòü ìåðû ïî èõ óìåíüøå-

íèþ, ÷òî ïîçâîëèò íå òîëüêî ñôîðìèðîâàòü ïîñòîÿííóþ êëèåíòóðó,

íî è ïðèâëå÷ü äîïîëíèòåëüíûõ ïîêóïàòåëåé.

Èíäóñòðèÿ òóðèçìà ïî ñâîèì îñíîâíûì õàðàêòåðèñòèêàì íå èìååò

êàêèõ-ëèáî ïðèíöèïèàëüíûõ îòëè÷èé îò äðóãèõ ôîðì õîçÿéñòâåí-

íîé äåÿòåëüíîñòè, ïîýòîìó âñå ñóùåñòâåííûå ïîëîæåíèÿ ñîâðåìåí-

íîãî ìàðêåòèíãà ìîãóò áûòü â ïîëíîé ìåðå ïðèìåíåíû è â ñôåðå òó-

ðèçìà.

Â òî æå âðåìÿ, â òóðèçìå åñòü ñïåöèôèêà, îòëè÷àþùàÿ åãî íå òîëü-

êî îò òîðãîâëè òîâàðàìè, íî è îò äðóãèõ ôîðì òîðãîâëè óñëóãàìè.

Çäåñü èìååò ìåñòî òîðãîâëÿ êàê óñëóãàìè, òàê è òîâàðàìè (ïî îöåí-

êàì ñïåöèàëèñòîâ, äîëÿ óñëóã â òóðèçìå ñîñòàâëÿåò 75%, òîâàðîâ —

25%). Â òóðèçìå ðåçóëüòàò âñåé äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðè-

ÿòèÿ ñâîäèòñÿ ê òóðèñòñêîìó ïðîäóêòó.

Íàðÿäó ñ îáùèìè õàðàêòåðèñòèêàìè óñëóã òóðèñòñêîìó ïðîäóêòó

ïðèñóùè ñâîè îòëè÷èòåëüíûå îñîáåííîñòè:

� êîìïëåêñ óñëóã è òîâàðîâ (ìàòåðèàëüíûõ è íåìàòåðèàëüíûõ êîì-

ïîíåíòîâ), õàðàêòåðèçóåìûé ñëîæíîé ñèñòåìîé âçàèìîîòíîøåíèé

ìåæäó ðàçëè÷íûìè êîìïîíåíòàìè;

� øèðîêàÿ ñóáñòèòóöèÿ (âçàèìîçàìåíÿåìîñòü) è êîìïëåìåíòàðíîñòü

(âçàèìîäîïîëíÿåìîñòü);

� ñïðîñ íà òóðèñòñêèå óñëóãè ÷ðåçâû÷àéíî ýëàñòè÷åí ïî îòíîøå-

íèþ ê óðîâíþ äîõîäà è öåíàì;

� ïîòðåáèòåëü ïðåîäîëåâàåò ðàññòîÿíèå, îòäåëÿþùåå åãî îò ïðîäóê-

òà è ìåñòà ïîòðåáëåíèÿ, à íå íàîáîðîò;

� òóðïðîäóêò çàâèñèò îò òàêèõ ïåðåìåííûõ, êàê ïðîñòðàíñòâî è âðå-

ìÿ, äëÿ íåãî õàðàêòåðíû ñåçîííûå êîëåáàíèÿ ñïðîñà;

� ïðåäëîæåíèå òóðèñòñêèõ óñëóã îòëè÷àåòñÿ íåãèáêèì ïðîèçâîäñò-

âîì. Îíè ìîãóò ïîòðåáëÿòüñÿ òîëüêî íåïîñðåäñòâåííî íà ìåñòå.
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Ãîñòèíèöà, àýðîïîðò, áàçà îòäûõà íå ìîãóò áûòü ïåðåíåñåíû â êîí-

öå ñåçîíà â äðóãîé ðåãèîí. Îíè íå ìîãóò ïðèñïîñîáèòüñÿ ê èçìå-

íåíèþ ñïðîñà âî âðåìåíè è â ïðîñòðàíñòâå;

� òóðèñòñêèé ïðîäóêò ñîçäàåòñÿ óñèëèÿìè ìíîãèõ ïðåäïðèÿòèé,

êàæäîå èç êîòîðûõ èìååò ñâîè ñîáñòâåííûå ìåòîäû ðàáîòû, ñïå-

öèôè÷åñêèå ïîòðåáíîñòè è ðàçëè÷íûå êîììåð÷åñêèå öåëè;

� íå ìîæåò áûòü äîñòèãíóòî âûñîêîå êà÷åñòâî òóðèñòñêèõ óñëóã

ïðè íàëè÷èè íåçíà÷èòåëüíûõ íåäîñòàòêîâ, ïîñêîëüêó ñàìî îáñëó-

æèâàíèå òóðèñòîâ ñîñòîèò èç ýòèõ ñàìûõ ìåëî÷åé è ìåëêèõ äåòà-

ëåé;

� îöåíêà êà÷åñòâà òóðèñòñêèõ óñëóã îòëè÷àåòñÿ çíà÷èòåëüíîé ñóáúåê-

òèâíîñòüþ: áîëüøîå âëèÿíèå íà îöåíêó ïîòðåáèòåëÿ îêàçûâàþò

ëèöà, íå èìåþùèå ïðÿìîãî îòíîøåíèÿ ê ïàêåòó ïðèîáðåòåííûõ

óñëóã (íàïðèìåð, ìåñòíûå æèòåëè, ÷ëåíû òóðèñòñêîé ãðóïïû);

� íà êà÷åñòâî òóðèñòñêèõ óñëóã îêàçûâàþò âëèÿíèå âíåøíèå ôàê-

òîðû, èìåþùèå ôîðñ-ìàæîðíûé õàðàêòåð (ïîãîäà, ïðèðîäíûå

óñëîâèÿ, ïîëèòèêà â îáëàñòè òóðèçìà, ìåæäóíàðîäíûå ñîáûòèÿ

è ò. ä.).

Ýòè ñïåöèôè÷åñêèå îñîáåííîñòè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà îêàçûâà-

þò ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå íà ïîíèìàíèå è ðåàëèçàöèþ êîíöåïöèè

ìàðêåòèíãà â èíäóñòðèè òóðèçìà. Êàê íåò îäíîçíà÷íîãî îïðåäåëåíèÿ

ìàðêåòèíãà â öåëîì, òàê îòñóòñòâóåò åäèíîå òîëêîâàíèå ìàðêåòèíãà

òóðèçìà. Äîñòàòî÷íî ëîãè÷íûì è îáîñíîâàííûì ÿâëÿåòñÿ ñëåäóþùåå

îïðåäåëåíèå òóðèñòñêîãî ìàðêåòèíãà.

Ìàðêåòèíã òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ïðåäñòàâëÿåò èç ñåáÿ ñèñ-

òåìó íåïðåðûâíîãî ñîãëàñîâàíèÿ ïðåäëàãàåìûõ óñëóã ñ óñëóãàìè, êî-

òîðûå ïîëüçóþòñÿ ñïðîñîì íà ðûíêå è êîòîðûå òóðèñòñêîå ïðåäïðè-

ÿòèå ñïîñîáíî ïðåäëîæèòü ñ ïðèáûëüþ äëÿ ñåáÿ è áîëåå ýôôåêòèâíî,

÷åì ýòî äåëàþò êîíêóðåíòû.

Îñíîâûâàÿñü íà îñîáåííîñòÿõ ìàðêåòèíãà óñëóã è ñàìîãî òóðïðî-

äóêòà, ìîæíî âûäåëèòü ñëåäóþùèå îñîáåííîñòè òóðèñòñêîãî ìàðêå-

òèíãà:

� óïðàâëåíèå ñïðîñîì, à íå ñòèìóëèðîâàíèå. Ñòèìóëèðîâàíèå ñïðî-

ñà íå ÿâëÿåòñÿ ïåðâîñòåïåííîé çàäà÷åé â îòëè÷èå îò äðóãèõ îò-

ðàñëåé. Ñïðîñ íà òóðóñëóãè ïîñòîÿííî ðàñòåò, è èíäóñòðèÿ òóðèç-

ìà â ìåíüøåé ñòåïåíè, ÷åì äðóãèå îòðàñëè, çàâèñèò îò èçìåíåíèÿ

êîíúþíêòóðû. Äëÿ òóðèñòñêîãî ìàðêåòèíãà íàèáîëåå âàæíîé çà-

äà÷åé ÿâëÿåòñÿ ðåãóëèðîâàíèå ñïðîñà â íóæíîì íàïðàâëåíèè;
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� äîñòîâåðíîñòü è ïîëíîòà èíôîðìàöèè î òóðïðîäóêòå;

� îñîáîå âíèìàíèå ê âîïðîñàì çàùèòû ïðàâ êëèåíòà — ïîòðåáèòåëÿ

òóðïðîäóêòà;

� öåëåñîîáðàçíîñòü äèâåðñèôèêàöèè òóðóñëóã è óñèëåíèå âíèìà-

íèÿ ê ìàðêåòèíãîâûì ìåðîïðèÿòèÿì â ìåæñåçîíüå äëÿ óìåíüøå-

íèÿ çàâèñèìîñòè òóðîðãàíèçàöèé îò ñåçîííîñòè;

� ó÷åò â ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè íå òîëüêî ìàòåðèàëüíûõ àñ-

ïåêòîâ, íî è ïñèõîëîãèè, äóõîâíî-ýìîöèîíàëüíîãî ñîñòîÿíèÿ è îñî-

áåííîñòåé ïîòðåáèòåëåé;

� íåîáõîäèìîñòü êîîðäèíàöèè ìàðêåòèíãîâûõ ìåðîïðèÿòèé, îñó-

ùåñòâëÿåìûõ âñåìè îðãàíèçàöèÿìè — ó÷àñòíèêàìè ïðîèçâîäñòâà

òóðóñëóã.

Âñåìèðíàÿ òóðèñòñêàÿ îðãàíèçàöèÿ âûäåëÿåò òðè ãëàâíûõ ôóíê-

öèè ìàðêåòèíãà â òóðèçìå:

1) óñòàíîâëåíèå êîíòàêòîâ ñ êëèåíòàìè: îñíîâíàÿ öåëü óáåäèòü

êëèåíòîâ â òîì, ÷òî ïðåäïîëàãàåìîå ìåñòî îòäûõà ïîëíîñòüþ ñî-

îòâåòñòâóåò òîìó, ÷òî æåëàþò ïîëó÷èòü ñàìè êëèåíòû;

2) ðàçâèòèå: ïðîåêòèðîâàíèå íîâîââåäåíèé;

3) êîíòðîëü: àíàëèç ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè ïî ïðîäâèæåíèþ óñ-

ëóã íà ðûíîê è ïðîâåðêà òîãî, íàñêîëüêî ýòè ðåçóëüòàòû îòðàæà-

þò äåéñòâèòåëüíî ïîëíîå è óñïåøíîå èñïîëüçîâàíèå èìåþùèõñÿ

â ñôåðå òóðèçìà âîçìîæíîñòåé.

1.6. Ñîâðåìåííûå òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ

ìàðêåòèíãà òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé

Ìàðêåòèíã íå ÿâëÿåòñÿ íîâûì âèäîì äåÿòåëüíîñòè, ïîñêîëüêó îõâàòû-

âàåò çàäà÷è, êîòîðûå ñóùåñòâîâàëè âñåãäà è, òàê èëè èíà÷å, ðåøàëèñü.

Âîçíèêíîâåíèþ, à çàòåì è óñèëåíèþ ðîëè ìàðêåòèíãà ñïîñîáñòâîâà-

ëè ñëîæíîñòü ýêîíîìè÷åñêîé è êîíêóðåíòíîé ñðåäû, èçìåíåíèå â ñïðî-

ñå íà òóðèñòñêèå óñëóãè. Îñîáåííî ñèëüíî âëèÿíèå ïîñëåäíåãî ôàê-

òîðà, êîòîðûé ñâÿçàí ñ èçìåíåíèÿìè äåìîãðàôè÷åñêîãî, ýêîíîìè÷å-

ñêîãî è ñîöèàëüíîãî ïîðÿäêà, à òàêæå ñ èçìåíåíèÿìè â ïñèõîëîãèè

ñîâðåìåííîãî ÷åëîâåêà. Ñ ñåðåäèíû 1980-õ ãã. â òóðèñòñêîì ñïðîñå

îáîçíà÷èëèñü íîâûå òåíäåíöèè, êîòîðûå ïðîÿâëÿþòñÿ â ñëåäóþùåì:

� èçìåíåíèå ñòåðåîòèïîâ ïîâåäåíèÿ òóðèñòîâ. Â ìîòèâàöèè òó-

ðèñòñêèõ ïîåçäîê óñèëèâàåòñÿ âëèÿíèå àêòèâíûõ ôîðì îòäûõà,
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ïðîÿâëÿåòñÿ ñïðîñ íà óäîâîëüñòâèÿ è ñìåíó âïå÷àòëåíèé; ìîä-

íûìè âèäàìè òóðèçìà ñòàëè ýêçîòè÷åñêèå òóðû;

� ðàñøèðåíèå êðóãà ïîòåíöèàëüíûõ ïîòðåáèòåëåé òóðèñòñêèõ óñ-

ëóã. Âñå íîâûå êàòåãîðèè ëèö âëèâàþòñÿ â òóðèñòñêîå äâèæåíèå.

Â êà÷åñòâå ïåðñïåêòèâíûõ öåëåâûõ ãðóïï ðàññìàòðèâàþòñÿ îäè-

íîêèå ëþäè è áåçäåòíûå ïàðû, ïîæèëûå ëþäè, ðàáîòàþùèå æåí-

ùèíû, ðîñò ÷èñëà êîòîðûõ ïðèâîäèò ê òîìó, ÷òî îíè ñòàíîâÿòñÿ

ìàòåðèàëüíî íåçàâèñèìûìè è ìîãóò ïîçâîëèòü ñåáå ÷àñòü äîõîäà

íàïðàâèòü íà ïóòåøåñòâèÿ;

� èçìåíåíèå âîçðàñòíîé ñòðóêòóðû ïóòåøåñòâóþùèõ, ò. å. óâåëè÷å-

íèå óäåëüíîãî âåñà ëèö ïîæèëîãî âîçðàñòà â îáùåé ñîâîêóïíîñòè

ïîñåòèòåëåé;

� ñïåöèàëèçàöèÿ è èíäèâèäóàëèçàöèÿ ñïðîñà. Òóðèñòû âñå áîëüøå

ïðåäïî÷èòàþò èíäèâèäóàëüíûå ïîåçäêè, âûáðàííûå ïî ñîáñòâåí-

íîìó âêóñó. Ãðóïïîâûå òóðû íà îáùåèçâåñòíûå è ÿâíî «ïåðåíàñå-

ëåííûå» êóðîðòû ìíîãèõ óæå íå óäîâëåòâîðÿþò. Â ñâÿçè ñ ýòèì

òóðèñòñêèå ôèðìû íå àäðåñóþò ñâîé ïðîäóêò òóðèñòàì â öåëîì,

à îðèåíòèðóþòñÿ íà óäîâëåòâîðåíèå êîíêðåòíûõ öåëåâûõ ãðóïï

êëèåíòîâ;

� ýêñïàíñèÿ âûåçäíîãî òóðèçìà. Â ñòðóêòóðå òóðèñòñêèõ ïîåçäîê

íàáëþäàåòñÿ òåíäåíöèÿ ê óâåëè÷åíèþ ÷èñëà ïîåçäîê çà ðóáåæ

ïðè îäíîâðåìåííîì óìåíüøåíèè èõ âíóòðè ñòðàíû;

� ýêîëîãèçàöèÿ ìûøëåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ. Ïðîèñõîäèò îñîçíàíèå õðóï-

êîñòè îêðóæàþùåé ñðåäû è åå íåðàçðûâíîãî åäèíñòâà ñ ÷åëîâå÷å-

ñêèì îáùåñòâîì, êàê ñëåäñòâèå ýòîãî ïîâûøàåòñÿ ñïðîñ íà ýêîëî-

ãè÷åñêèå òóðû;

� èçìåíåíèå ÷àñòîòû è äëèòåëüíîñòè òóðèñòñêèõ ïîåçäîê. ×àñòîò-

íîñòü èìååò äîëãîñðî÷íóþ òåíäåíöèþ ê ðîñòó, äëèòåëüíîñòü —

ê óìåíüøåíèþ. Ýòî ÿâëåíèå ïîëó÷èëî íàçâàíèå «ïóòåøåñòâèÿ

ñ èíòåðâàëàìè». Ïðè÷èíà çàêëþ÷àåòñÿ, ïðåæäå âñåãî, â ñòðåìëå-

íèè ïîòðåáèòåëåé ê òàê íàçûâàåìîìó «ðàñùåïëåíèþ» îñíîâíîãî

îòïóñêà. Âìåñòî îäíîãî äëèòåëüíîãî îòïóñêà â ãîä ïðåäïî÷òåíèå

îòäàåòñÿ 2–3 êîðîòêèì òóðïîåçäêàì (íàïðèìåð, 11 äíåé ëåòíåãî

îòïóñêà, 5–7 äíåé îòäûõà çèìîé è 2 ïîåçäêè â âûõîäíûå èëè

ïðàçäíè÷íûå äíè). Êîðîòêèé, íî èíòåíñèâíûé ïî ñðàâíåíèþ ñ îñ-

íîâíûì îòïóñê îòëè÷àþò òàêèå îñîáåííîñòè, êàê: áîëåå âûñîêèé

óðîâåíü ðàñõîäîâ òóðèñòîâ çà îäèí òóðîäåíü; áîëüøàÿ àêòèâíîñòü

è ìîáèëüíîñòü òóðèñòîâ. Êðîìå òîãî, «ïóòåøåñòâèÿ ñ èíòåðâàëà-

ìè» ïîìîãàþò ðåøèòü îäíó èç ñàìûõ îñòðûõ ïðîáëåì òóðèñòñêîé
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îòðàñëè — ñãëàäèòü ñåçîííóþ íåðàâíîìåðíîñòü â ðàáîòå òóðèñò-

ñêèõ ïðåäïðèÿòèé;

� ïîâûøåíèå òðåáîâàíèé òóðèñòîâ ê óðîâíþ ñåðâèñà. Òóðèñòû ñòàëè

áîëåå ãðàìîòíûìè è îïûòíûìè, ñëåäîâàòåëüíî, áîëåå òðåáîâà-

òåëüíûìè;

� èíòåíñèôèêàöèÿ òóðèñòñêîãî îòäûõà. Íàñûùåíèå îòäûõà ýêñ-

êóðñèÿìè, ïðîãóëêàìè, âñòðå÷àìè è ò. ï.

Îñîáîå çíà÷åíèå â ìàðêåòèíãå òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé ïðèîáðå-

òàþò âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ ïîòðåáèòåëÿìè. Äîëãîñðî÷íûå âçàèìîîòíî-

øåíèÿ ñ êëèåíòàìè îáõîäÿòñÿ íàìíîãî äåøåâëå, ÷åì ìàðêåòèíãîâûå

ðàñõîäû, íåîáõîäèìûå äëÿ óñèëåíèÿ èíòåðåñà ïîòðåáèòåëÿ ê óñëóãå

ôèðìû ó íîâîãî êëèåíòà. Íàïðèìåð, èçâåñòíî, ÷òî çàâîåâàíèå íîâîãî

êëèåíòà îáõîäèòñÿ ôèðìå â 6 ðàç äîðîæå, ÷åì îðãàíèçàöèÿ ïðîäàæ

èìåþùåìóñÿ ïîêóïàòåëþ. À åñëè êëèåíò îñòàëñÿ íåóäîâëåòâîðåííûì,

òî ïîâòîðíîå çàâîåâàíèå åãî âíèìàíèÿ ôèðìîé áóäåò ñòîèòü â 25 ðàç

äîðîæå. Äàííîå îáñòîÿòåëüñòâî òðåáóåò íîâîãî ïîäõîäà ê óïðàâëå-

íèþ ìàðêåòèíãîì íà òóðèñòñêîì ïðåäïðèÿòèè, îñíîâîé êîòîðîãî ÿâ-

ëÿåòñÿ êîíöåïöèÿ ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé [27].

Êîíöåïöèÿ ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé ïåðåíîñèò àêöåíò â ìàð-

êåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè ñ òåõíèêè ìàðêåòèíãà (ìàðêåòèíãîâûõ èí-

ñòðóìåíòîâ) íà ðàçâèòèå äîëãîñðî÷íûõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåí-

òàìè.

Â ñëó÷àå äîëãîñðî÷íûõ âçàèìîîòíîøåíèé óäîâëåòâîðåíèå êëèåí-

òà äàåò ñèíåðãè÷åñêèé ýôôåêò, âûðàæàåìûé â ôîðìèðîâàíèè ïðèâåð-

æåííîñòè è ïðåäàííîñòè êëèåíòà ïðîäàâöó è â åãî íåæåëàíèè ìåíÿòü

òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå ïðè ïîâòîðíûõ ïîêóïêàõ. ×òî îñîáåííî

âàæíî äëÿ òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé, òàê êàê èìåííî â ýòîé ñôåðå îò-

÷åòëèâî ïðîÿâëÿåòñÿ ýôôåêò Ïàðåòî — 20% ïîòðåáèòåëåé ïðèíîñÿò

80% ïðèáûëè ïðåäïðèÿòèþ.

Â ñîîòâåòñòâèè ñ êîíöåïöèåé ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé êàæ-

äîå âçàèìîäåéñòâèå òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ñ êëèåíòîì äîëæíî

ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê èíäèâèäóàëüíîå. Ïðè ýòîì îñíîâíûì ôàêòîðîì

óñïåõà ñòàíîâèòñÿ íå ñòîëüêî ïðåäëàãàåìûé òóðèñòñêèé ïðîäóêò,

ñêîëüêî ïðîôåññèîíàëèçì ïåðñîíàëà, êîòîðûé îñóùåñòâëÿåò âçàè-

ìîäåéñòâèå ñ ïîòðåáèòåëÿìè òóðèñòñêèõ óñëóã. Òàê, ïî îöåíêàì «Òó-

ðèñòñêîé äåëîâîé ãàçåòû» (Ðîññèÿ), êîíòàêòû ñ ïîòðåáèòåëÿìè â

68% ñëó÷àåâ ïðåðûâàþòñÿ èç-çà òîãî, ÷òî îíè ÷óâñòâóþò íåâíèìàíèå

ê ñåáå, è ëèøü â 14% ñëó÷àåâ — èç-çà íåäîâîëüñòâà ïðåäëîæåííûì

ïðîäóêòîì. Îòñþäà âûòåêàåò ÷ðåçâû÷àéíàÿ çíà÷èìîñòü ðàñïðîñòðà-
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íåíèÿ ñðåäè ñîòðóäíèêîâ ïðåäïðèÿòèÿ ôèëîñîôèè ìàðêåòèíãà âçàè-

ìîîòíîøåíèé.

Âíåøíèé ìàðêåòèíã (íàöåëåííûé íà ðûíîê) ïðèâîäèò êëèåíòîâ

â îôèñ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, à õîðîøî îáó÷åííûé ïåðñîíàë äîë-

æåí áûòü â ñîñòîÿíèè ñëåäîâàòü ïîæåëàíèÿì êëèåíòîâ, àíàëèçèðî-

âàòü èõ è íàõîäèòü âûõîä èç «íåøòàòíûõ» ñèòóàöèé. Ýòó çàäà÷ó â ñî-

ñòîÿíèè ðåøèòü âíóòðåííèé ìàðêåòèíã, ïóòåì íàéìà ðàáîòíèêîâ, èõ

îáó÷åíèÿ è ñòèìóëèðîâàíèÿ ê âûñîêîìó óðîâíþ îáñëóæèâàíèÿ.

Ìåíåäæåðû, ïîëàãàþùèå, ÷òî ïîòðåáèòåëÿ íåîáõîäèìî îöåíèâàòü

èñêëþ÷èòåëüíî ñ òî÷êè çðåíèÿ òîãî, âûãîäåí ëè îí êîìïàíèè, ÿâëÿ-

þòñÿ ïðèâåðæåíöàìè òðàäèöèîííîé îðãàíèçàöèîííîé ñõåìû. Îáû÷-

íàÿ îðãàíèçàöèîííàÿ ñòðóêòóðà êîìïàíèè — ýòî òðåóãîëüíèê; íàïðè-

ìåð, â ãîñòèíèöå ãëàâíûé àäìèíèñòðàòèâíûé äèðåêòîð è ãëàâíûé

èñïîëíèòåëüíûé äèðåêòîð íàõîäÿòñÿ â âûñøåé òî÷êå òðåóãîëüíèêà.

Ãåíåðàëüíûé ìåíåäæåð íàõîäèòñÿ íà ñëåäóþùåì óðîâíå, à äàëåå èäóò

ãëàâû îòäåëîâ, íà÷àëüíèêè, ðÿäîâûå ñëóæàùèå è êëèåíòû (ðèñ. 1.21).

Ðèñ. 1.21. Îðãàíèçàöèîííûå ñòðóêòóðû òóðèñòñêèõ êîìïàíèé,

îðèåíòèðîâàííûå ââåðõ è âíèç

Êýí Áëýíøàðä, àâòîð êíèãè «Ìåíåäæåð íà îäíó ìèíóòó», óòâåðæäà-

åò, ÷òî ïðîáëåìà îáû÷íîé îðãàíèçàöèîííîé ñòðóêòóðû ñîñòîèò â òîì,

÷òî êàæäûé ñîòðóäíèê ðàáîòàåò íà ñâîåãî íà÷àëüíèêà. À ïîñêîëüêó

ñëóæàùèå õîòÿò ïðåóñïåâàòü â îðãàíèçàöèè, òî îíè áîëüøå âñåãî

îáåñïîêîåíû òåì, êàê ðóêîâîäñòâî îöåíèâàåò èõ ðàáîòó. Íàïðèìåð,

ãëàâ îòäåëîâ áåñïîêîèò, ÷òî ãåíåðàëüíûé ìåíåäæåð äóìàåò î íèõ,
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à ãåíåðàëüíûå ìåíåäæåðû õîòÿò, ÷òîáû âåñü êîëëåêòèâ ñîòðóäíèêîâ

âûñîêî èõ öåíèë. Ïðîáëåìà òàêîãî òèïà îðãàíèçàöèè êîìïàíèè ñî-

ñòîèò â òîì, ÷òî êàæäûé ñîòðóäíèê îáåñïîêîåí òåì, êàê îí âûãëÿäèò

ïåðåä íà÷àëüíèêîì, è âñÿ îðãàíèçàöèÿ î÷åíü ìàëî âíèìàíèÿ óäåëÿåò

êëèåíòó.

Â êîìïàíèè, îáëàäàþùåé âûñîêîé êóëüòóðîé îáñëóæèâàíèÿ, íà

ïåðâîì ìåñòå âñåãäà ñòîèò êëèåíò, à àäìèíèñòðàöèÿ è ðóêîâîäñòâî —

â ñàìîì íèçó îðãàíèçàöèîííîé ñòðóêòóðû; ïðè ýòîì òèïå îðãàíèçà-

öèè ðàáîòà êàæäîãî ñîòðóäíèêà íàïðàâëåíà íà òî, ÷òîáû êàê ìîæíî

ëó÷øå îáñëóæèòü êëèåíòà. Îáùåêîðïîðàòèâíîå ðóêîâîäñòâî ïîìîãà-

åò ãåíåðàëüíûì ìåíåäæåðàì îáñëóæèâàòü êëèåíòà, ãåíåðàëüíûå ìå-

íåäæåðû ïîääåðæèâàþò ñîîòâåòñòâóþùèå îòäåëû â îáñëóæèâàíèè

êëèåíòà, íà÷àëüíèêè îòäåëîâ ðàçðàáàòûâàþò ñèñòåìû, êîòîðûå ïî-

çâîëÿþò ðóêîâîäèòåëÿì ó÷àñòêîâ ëó÷øå îáñëóæèâàòü êëèåíòà, è ðó-

êîâîäèòåëè ó÷àñòêîâ ïîìîãàþò ðÿäîâûì ñëóæàùèì â îáñëóæèâàíèè

êëèåíòà.

Â ðàìêàõ ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå

äîëæíî îïðåäåëèòü óðîâåíü, íà êîòîðîì îíî æåëàëî áû ñòðîèòü âçàè-

ìîîòíîøåíèÿ ñ ðàçëè÷íûìè ñåãìåíòàìè ðûíêà è îòäåëüíûìè ïîòðå-

áèòåëÿìè.

Íåîáõîäèìî ðàçëè÷àòü ñëåäóþùèå óðîâíè âçàèìîîòíîøåíèé

ñ ïîòðåáèòåëÿìè [27]:

� ïàññèâíûé (ìåíåäæåð ïðîäàåò ïðîäóêò è äàëåå íå ïðåäïðèíèìàåò

íèêàêèõ äåéñòâèé);

� ðåàãèðóþùèé (ìåíåäæåð ïðîäàåò ïðîäóêò è ïðîñèò êëèåíòà îáðà-

ùàòüñÿ, êîãäà ó íåãî âîçíèêíóò ïðîáëåìû);

� îòâåòñòâåííûé (÷åðåç íåêîòîðîå âðåìÿ ïîñëå ïðîäàæè ïðîäóêòà

ìåíåäæåð èíòåðåñóåòñÿ ìíåíèåì êëèåíòà î êà÷åñòâå);

� ïðîàêòèâíûé (ìåíåäæåð ïåðèîäè÷åñêè ïîääåðæèâàåò îòíîøåíèÿ

ñ êëèåíòîì — ïîçäðàâëåíèå ê ïðàçäíèêó, êàòàëîã ê ñåçîíó è ò. ï.);

� óðîâåíü ïàðòíåðñòâà (íåïðåðûâíàÿ ðàáîòà ñ êëèåíòîì, ÷òîáû äî-

áèòüñÿ ìàêñèìàëüíîé ñòåïåíè ïðèâåðæåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ).

Òàêèì îáðàçîì, êîíöåïöèÿ ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé îðèåí-

òèðîâàíà íà ïðåäîñòàâëåíèå ïîòðåáèòåëþ êà÷åñòâåííîãî îáñëóæèâà-

íèÿ. Ìåðîé óñïåõà åå ðåàëèçàöèè ÿâëÿåòñÿ âûñîêèé óðîâåíü óäîâëå-

òâîðåíèÿ êëèåíòîâ â òå÷åíèå äëèòåëüíîãî âðåìåíè.
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Êîíòðîëüíûå âîïðîñû

1. ×òî ïîñëóæèëî îñíîâíûìè ïðè÷èíàìè ñòàíîâëåíèÿ ìàðêåòèíãà?

2. Ïåðå÷èñëèòå âèäû è äàéòå õàðàêòåðèñòèêó îñíîâíûõ êîíöåïöèé

ìàðêåòèíãà.

3. Â ÷åì ïðèíöèïèàëüíàÿ ðàçíèöà ìåæäó êîíöåïöèåé ìàðêåòèíãà

è êîíöåïöèåé èíòåíñèôèêàöèè êîììåð÷åñêèõ óñèëèé?

4. Êàêîâû ïðè÷èíû âîçíèêíîâåíèÿ êîíöåïöèè ñîöèàëüíî-ýòè÷íîãî

ìàðêåòèíãà? Â ÷åì åå îòëè÷èå îò êëàññè÷åñêîé êîíöåïöèè ìàðêå-

òèíãà?

5. Êàêîâà ðîëü ñîöèàëüíî-ýòè÷íîãî ìàðêåòèíãà â äåÿòåëüíîñòè òó-

ðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ?

6. Îïèøèòå îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ âçàèìîäåéñòâèÿ òóðèçìà ñ ïðè-

ðîäîé è åå îõðàíîé.

7. Êàêèå ñóùåñòâóþò ïîäõîäû ê âûäåëåíèþ ýêîëîãè÷åñêîãî ñåêòîðà

òóðèçìà? Â ÷åì ðàçíèöà ìåæäó ýêîëîãè÷åñêèì è óñòîé÷èâûì òó-

ðèçìîì?

8. Â ÷åì ñîñòîèò ñóùíîñòü ìàðêåòèíãà?

9. ×òî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé èíäóñòðèÿ òóðèçìà? Êàêîâà åå ñòðóêòóðà?

10. Äàéòå îïðåäåëåíèå ïîíÿòèÿì «òóðîïåðàòîð» è «òóðàãåíò». Â ÷åì

èõ îòëè÷èÿ?

11. Íà îñíîâå êàêèõ êðèòåðèåâ ìîæíî îïðåäåëèòü, â êàêèõ ñëó÷àÿõ

ðå÷ü èäåò î òóðèñòàõ, à â êàêèõ íåò?

12. Â ÷åì ðàçíèöà ìåæäó ôîðìàìè è âèäàìè òóðèçìà?

13. Îáúÿñíèòå, ÷åì êëàññèôèêàöèÿ ïî ñòèëÿì æèçíè îòëè÷àåòñÿ îò

êëàññèôèêàöèè ïî àêòèâíîñòè.

14. Ïî÷åìó èìååò ñìûñë âûÿâëÿòü òèïû òóðèñòîâ? Àðãóìåíòèðóéòå

ñâîé îòâåò.

15. Äàéòå îïðåäåëåíèå ïîíÿòèþ «òóðèñòñêîå ïðåäëîæåíèå». ×òî âêëþ-

÷àåò â ñåáÿ ïåðâè÷íîå è ïðîèçâîäíîå ïðåäëîæåíèå?

16. Êàê âû ïîíèìàåòå òóðèñòñêîå ìåñòî øèðîêîãî è óçêîãî ïðîôèëÿ?

Ïðèâåäèòå ïðèìåðû ðåãèîíîâ óçêîé è øèðîêîé ñïåöèàëèçàöèè.

17. ×òî ñëåäóåò ïîíèìàòü ïîä ðûíêîì òóðèçìà? Ïî êàêèì êðèòåðèÿì

ìîæíî ïðîâåñòè êëàññèôèêàöèþ òóðèñòñêèõ ðûíêîâ?

18. Â ÷åì ñîñòîèò ñóòü çàêîíà ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ íà òóðèñòñêîì

ðûíêå?
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19. Îáúÿñíèòå ìåõàíèçì ðàñ÷åòà ýëàñòè÷íîñòè ñïðîñà ïî öåíå è äî-

õîäó.

20. Êàêèå ôàêòîðû âëèÿþò íà ñåçîííîñòü ôóíêöèîíèðîâàíèÿ òóðèñò-

ñêîãî ðûíêà? Êàêèìè ñïîñîáàìè ìîæíî ñíèçèòü ñåçîííûå êîëåáà-

íèÿ íà òóðèñòñêîì ðûíêå?

21. Êàêèìè ôàêòîðàìè îïðåäåëÿåòñÿ ñïåöèôèêà ìàðêåòèíãà óñëóã?

22. Äàéòå õàðàêòåðèñòèêó îáùèì îñîáåííîñòÿì óñëóã.

23. Â ÷åì ñîñòîÿò îòëè÷èòåëüíûå îñîáåííîñòè òóðèñòñêèõ óñëóã?

24. Ïåðå÷èñëèòå îñíîâíûå îñîáåííîñòè òóðèñòñêîãî ìàðêåòèíãà. Êà-

êîâû ôóíêöèè ìàðêåòèíãà â òóðèçìå ñîãëàñíî ÂÒÎ?

25. Êàêîâû òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ ìàðêåòèíãà òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé?

26. ×òî ñëåäóåò ïîíèìàòü ïîä êîíöåïöèåé ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíî-

øåíèé? Êàêîâà åãî ðîëü â ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðè-

ÿòèÿ?

27. Êàêèå ñëåäóåò ðàçëè÷àòü óðîâíè âçàèìîîòíîøåíèé ñ ïîòðåáèòå-

ëÿìè?
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2. ÑÈÑÒÅÌÀ ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÀ

ÏÐÅÄÏÐÈßÒÈß ÑÔÅÐÛ ÑÅÐÂÈÑÀ

È ÒÓÐÈÇÌÀ, ÅÅ ÎÑÎÁÅÍÍÎÑÒÈ

2.1. Óðîâíè è êîîðäèíàöèÿ ìàðêåòèíãà

â òóðèçìå

Ñîñòàâíûìè ýëåìåíòàìè îáùåé ñèñòåìû ìàðêåòèíãà â òóðèñòñêîé

îáëàñòè ÿâëÿþòñÿ: ãîñóäàðñòâî, ìåñòíûå îðãàíû âëàñòè, íàöèîíàëü-

íûå è ìåñòíûå (ðåãèîíàëüíûå) òóðèñòñêèå îðãàíèçàöèè è ïðåäïðè-

ÿòèÿ.

Â ñâÿçè ñ ýòèì âûäåëÿþò ñëåäóþùèå óðîâíè ìàðêåòèíãà â ñôåðå

òóðèçìà (ðèñ. 2.1).

Ðèñ. 2.1. Óðîâíè ìàðêåòèíãà â ñôåðå òóðèçìà

Ìàðêåòèíã òóðîïåðàòîðîâ è òóðàãåíòñòâ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ïðî-

öåññ ñîãëàñîâàíèÿ âîçìîæíîñòåé òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ñ æåëà-

íèÿìè ïîòðåáèòåëåé, ðåçóëüòàòîì êîòîðîãî ÿâëÿþòñÿ ïðåäîñòàâëå-

íèå òóðèñòàì óñëóã, óäîâëåòâîðÿþùèõ èõ ïîòðåáíîñòè, è ïîëó÷åíèå

ïðåäïðèÿòèåì ïðèáûëè, íåîáõîäèìîé äëÿ åãî ðàçâèòèÿ è ëó÷øåãî

óäîâëåòâîðåíèÿ çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé â áóäóùåì.



Ìàðêåòèíã ïðîèçâîäèòåëåé òóðèñòñêèõ óñëóã (ãîñòèíèö, ðåñòîðà-

íîâ, òðàíñïîðòíûõ îðãàíèçàöèé è ò. ä.) — ýòî ñèñòåìà êîìïëåêñíîãî

èçó÷åíèÿ ïîòðåáíîñòåé è ñïðîñà ñ öåëüþ îðãàíèçàöèè ïðåäîñòàâëå-

íèÿ óñëóã, ìàêñèìàëüíî îðèåíòèðîâàííûõ íà óäîâëåòâîðåíèå íóæä

êîíêðåòíûõ ïîòðåáèòåëåé, è îáåñïå÷åíèÿ íàèáîëåå ýôôåêòèâíûõ ôîðì

è ìåòîäîâ îáñëóæèâàíèÿ.

Îñíîâíûå ôóíêöèè òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé ñâîäÿòñÿ ê âûïîë-

íåíèþ ñëåäóþùåãî ðÿäà çàäà÷:

� àíàëèç ðûíî÷íûõ âîçìîæíîñòåé;

� âûáîð ïåðñïåêòèâíîãî öåëåâîãî ðûíêà;

� ðàçðàáîòêà ñòðàòåãèè;

� ðàçðàáîòêà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà;

� ðàñïðîñòðàíåíèå òóðïðîäóêòà;

� ïðîäâèæåíèå òóðïðîäóêòà;

� ó÷àñòèå â ðåàëèçàöèè íàöèîíàëüíûõ, ðåãèîíàëüíûõ è ìåñòíûõ

êîíöåïöèé ðàçâèòèÿ ìàðêåòèíãà â òóðèçìå.

Ìàðêåòèíã îáùåñòâåííûõ òóðèñòñêèõ îðãàíèçàöèé (ñîþçîâ, àññî-

öèàöèé è ò. ï.) ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê äåÿòåëüíîñòü, íàïðàâëåííàÿ íà

ñîçäàíèå, ïîääåðæàíèå èëè èçìåíåíèå áëàãîïðèÿòíîãî îáùåñòâåííî-

ãî ìíåíèÿ.

Îñíîâíûìè çàäà÷àìè îáùåñòâåííûõ òóðèñòñêèõ îðãàíèçàöèé

ÿâëÿþòñÿ:

� ñîçäàíèå èíôðàñòðóêòóðû ñïðîñà íà òóðèñòñêóþ ïðîäóêöèþ ïî

ðåãèîíàì Ðîññèè;

� âëèÿíèå íà ðàçðàáîòêó íàëîãîâîãî è òðóäîâîãî çàêîíîäàòåëüñòâà

â èíòåðåñàõ òóðèíäóñòðèè;

� ïîâûøåíèå êà÷åñòâà ïðèåìà è îáñëóæèâàíèÿ èíîñòðàííûõ è ðîñ-

ñèéñêèõ òóðèñòîâ;

� ôîðìèðîâàíèå íîâûõ òóðïðîäóêòîâ, ñïîñîáñòâóþùèõ ðàçâèòèþ

âúåçäíîãî, âûåçäíîãî è âíóòðåííåãî òóðèçìà;

� âíåäðåíèå ìåæäóíàðîäíûõ ñòàíäàðòîâ îáñëóæèâàíèÿ â òóðèíäó-

ñòðèþ Ðîññèè;

� ñîçäàíèå àãåíòñêîé ñåòè ïî ïðîäâèæåíèþ êà÷åñòâåííîãî òóðèñò-

ñêîãî ïðîäóêòà;

� ñîäåéñòâèå è êîíñóëüòàöèîííàÿ ïîìîùü ôèðìàì ìàëîãî è ñðåä-

íåãî áèçíåñà.
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Ìàðêåòèíã òåððèòîðèé è ðåãèîíîâ — ýòî äåÿòåëüíîñòü, îñíîâíîé

öåëüþ êîòîðîé ÿâëÿåòñÿ ñîçäàíèå, ïîääåðæàíèå èëè èçìåíåíèå ïîâå-

äåíèÿ êëèåíòîâ ïî îòíîøåíèþ ê êîíêðåòíûì íàñåëåííûì ïóíêòàì,

ðåãèîíàì èëè äàæå ñòðàíàì â öåëîì. Äàííîé äåÿòåëüíîñòüþ çàíèìà-

þòñÿ ðåãóëèðóþùèå è êîîðäèíèðóþùèå îðãàíû â òóðèçìå íà ìóíè-

öèïàëüíîì, ðåãèîíàëüíîì è íàöèîíàëüíîì óðîâíÿõ.

Îñíîâíûìè ìàðêåòèíãîâûìè çàäà÷àìè ãîñóäàðñòâåííûõ è ìåñò-

íûõ îðãàíîâ óïðàâëåíèÿ òóðèçìîì ÿâëÿþòñÿ [27]:

� ïðîâåäåíèå ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé (ïðîãíîç, îïðåäåëåíèå

òåíäåíöèé ðàçâèòèÿ ðûíêà, îïðåäåëåíèå öåëåâûõ ãðóïï òóðèñòîâ

íà íàöèîíàëüíîì è ìåñòíîì óðîâíÿõ);

� ðàçðàáîòêà ñòðàòåãè÷åñêèõ íàöèîíàëüíûõ, ðåãèîíàëüíûõ è ìåñò-

íûõ ìàðêåòèíãîâûõ êîíöåïöèé ñ ðåêîìåíäàöèÿìè ïî èõ ðåàëèçà-

öèè äëÿ òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé;

� èíâåñòèöèîííàÿ è ïðàâîâàÿ ïîääåðæêà ðàçâèòèÿ òóðèñòñêîé èí-

ôðàñòðóêòóðû;

� êîíñóëüòàöèîííûå óñëóãè ïî âîïðîñàì ðåàëèçàöèè ìàðêåòèíãî-

âûõ êîíöåïöèé;

� ñîçäàíèå ïðèâëåêàòåëüíîãî èìèäæà, îáðàçà ñòðàíû (ðåãèîíà, òóð-

öåíòðà);

� îñóùåñòâëåíèå ìåðîïðèÿòèé ïî ñâÿçÿì ñ îáùåñòâåííîñòüþ è â îá-

ëàñòè ðåêëàìû.

Â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî â ñèñòåìó ìàðêåòèíãà â òóðèçìå èíòåãðèðîâàíû

ðàçëè÷íûå èíñòèòóöèîíàëüíûå åäèíèöû, òàêèå êàê: ãîñóäàðñòâåííûå,

íàöèîíàëüíûå, ðåãèîíàëüíûå è ìåñòíûå îðãàíû óïðàâëåíèÿ òóðèç-

ìîì, îòðàñëåâûå è ìåæîòðàñëåâûå îáùåñòâåííûå îðãàíèçàöèè, ïðåä-

ïðèÿòèÿ, âîçíèêàåò ïðîáëåìà âåðòèêàëüíîé êîîðäèíàöèè ìåðîïðèÿ-

òèé. Âåðòèêàëüíàÿ êîîðäèíàöèÿ ìåðîïðèÿòèé íåîáõîäèìà äëÿ òîãî,

÷òîáû íå äîïóñòèòü äóáëèðîâàíèÿ è äîáèòüñÿ îïòèìàëüíîãî ó÷åòà è

ñîáëþäåíèÿ èíòåðåñîâ êëèåíòîâ, ïðåäïðèÿòèé è îáùåñòâà â öåëîì.

Ìåæäó ðàçëè÷íûìè óðîâíÿìè ìàðêåòèíãà äîëæíà ñóùåñòâîâàòü

òåñíåéøàÿ âçàèìîñâÿçü. Â èäåàëå òóðèñòñêèå ïðåäïðèÿòèÿ áåðóò çà

îñíîâó ñâîèõ ìàðêåòèíãîâûõ ñòðàòåãèé ãîñóäàðñòâåííûå êîíöåïöèè

ðàçâèòèÿ òóðèçìà, à ãîñóäàðñòâî, ìåñòíûå îðãàíû è àññîöèàöèè ïîëó÷à-

þò ñâåäåíèÿ î ðûíêå èç èíôîðìàöèè, ïîëó÷àåìîé îò òóðïðåäïðèÿòèé.

Íàðÿäó ñ âåðòèêàëüíîé êîîðäèíàöèåé ìàðêåòèíãà â òóðèçìå ñó-

ùåñòâóåò òàêæå ãîðèçîíòàëüíàÿ êîîðäèíàöèÿ è êîîïåðàöèÿ ìàðêå-

òèíãîâûõ ìåðîïðèÿòèé, îñíîâíûìè ïðè÷èíàìè êîòîðîé ÿâëÿþòñÿ:
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� íåîáõîäèìîñòü äîñòèæåíèÿ îòíîñèòåëüíîé îäíîðîäíîñòè, ò. å. îò-

íîñèòåëüíîé îäíîðîäíîñòè êà÷åñòâà è öåíû òóðïðîäóêòà íà âñåõ

ýòàïàõ åãî ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåáëåíèÿ, ïîñêîëüêó åãî ïðîèçâîä-

ñòâî — ýòî ïðîöåññ, â êîòîðîì ó÷àñòâóþò íåñêîëüêî ñàìîñòîÿòåëü-

íûõ ïðåäïðèÿòèé, îáëàäàþùèõ þðèäè÷åñêîé è ýêîíîìè÷åñêîé

ñàìîñòîÿòåëüíîñòüþ;

� çíà÷èòåëüíûå çàòðàòû íà ìàðêåòèíã. Áîëüøèíñòâî ìàëûõ è ñðåä-

íèõ ôèðì íå ìîæåò ñåáå ïîçâîëèòü çíà÷èòåëüíûå ðàñõîäû íà èñ-

ñëåäîâàíèÿ ðûíêà, ðàçðàáîòêó íîâîãî ïðîäóêòà, ðåêëàìó, îòíî-

øåíèÿ ñ îáùåñòâåííîñòüþ, ñîçäàíèå ýôôåêòèâíîé ñáûòîâîé ñåòè

è ò. ä. Îäèí èç ñïîñîáîâ âûæèâàíèÿ ìàëûõ è ñðåäíèõ ïðåäïðè-

ÿòèé â êîíêóðåíòíîé áîðüáå ñ êðóïíûìè ôèðìàìè — ýòî êîîïåðà-

öèÿ ìàðêåòèíãîâûõ óñèëèé. Ñðåäè âîçìîæíûõ ôîðì êîîïåðàöèè

ìîæíî âûäåëèòü ñëåäóþùèå: ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ ðûí-

êà, ñîâìåñòíàÿ ðåêëàìà, èíâåñòèöèîííàÿ äåÿòåëüíîñòü, ïîäãîòîâ-

êà è ïîâûøåíèå êâàëèôèêàöèè ïåðñîíàëà, ó÷àñòèå â âûñòàâêàõ è

ÿðìàðêàõ.

Äëÿ äîñòèæåíèÿ ïîëîæèòåëüíîãî ýôôåêòà íåîáõîäèìî ðàçâèâàòü

íåñêîëüêî óðîâíåé ìàðêåòèíãà â òóðèçìå. Èìåííî ñîâìåñòíûå óñè-

ëèÿ ïðåäïðèÿòèé ïðîèçâîäèòåëåé è îôèöèàëüíûõ ïðàâèòåëüñòâåí-

íûõ îðãàíîâ óïðàâëåíèÿ òóðèçìîì äàþò íàèáîëüøèé ýôôåêò â ðàç-

âèòèè èíäóñòðèè òóðèçìà.

2.2. Ìîäåëü ñèñòåìû ìàðêåòèíãà

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, ñóùíîñòü

åå îñíîâíûõ ñòðóêòóðíûõ ýëåìåíòîâ

Â ñâîåì ðàçâèòèè ìàðêåòèíã ïðîøåë ïóòü îò òðàêòîâêè åãî ïîíÿòèÿ

êàê äåÿòåëüíîñòè â ñôåðå ñáûòà äî ðûíî÷íîé êîíöåïöèè óïðàâëåíèÿ

(ôèëîñîôèè áèçíåñà). Â çàðóáåæíîé è îòå÷åñòâåííîé òåîðèè è ïðàê-

òèêå íåò åäèíîãî ìíåíèÿ è ïîäõîäà îòíîñèòåëüíî ñîäåðæàíèÿ è ïî-

ñëåäîâàòåëüíîñòè ðåàëèçàöèè êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà. Îñíîâûâàÿñü

íà ïðèíöèïèàëüíîé ìåòîäîëîãèè ìàðêåòèíãà êàê ðûíî÷íîé êîíöåï-

öèè óïðàâëåíèÿ, ïîïûòàåìñÿ íàéòè, â íåêîòîðîì ñìûñëå, óíèâåð-

ñàëüíûé ïîäõîä ê îïðåäåëåíèþ è îïèñàíèþ ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëü-

íîñòè è ïðèâåäåíèþ åå â ëîãè÷åñêè íåïðîòèâîðå÷èâóþ ñèñòåìó.

Â ñèñòåìå ïðåäîñòàâëåíèÿ òóðèñòñêèõ òîâàðîâ è óñëóã ðÿäîì èñ-

ñëåäîâàòåëåé ìàðêåòèíã îïðåäåëÿåòñÿ êàê ñèñòåìà ïðèíöèïîâ, ìå-
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òîäîâ è ìåð ïðè êîìïëåêñíîì èçó÷åíèè òðåáîâàíèé ïîòðåáèòåëåé

è îïðåäåëåíèè âîçìîæíîñòåé ïî èõ óäîâëåòâîðåíèþ â êîíêðåòíûõ óñ-

ëîâèÿõ ðûíî÷íîé ñðåäû.

Ñèñòåìíîñòü îçíà÷àåò, ÷òî ëþáîå ÿâëåíèå, ëþáîé ïðîöåññ â ñôåðå

ìàðêåòèíãà, îáúåêòû è ñóáúåêòû óïðàâëåíèÿ äîëæíû ðàññìàòðèâàòüñÿ

êàê ýëåìåíòû áîëüøîé ñèñòåìû ñî âñåìè åå ñâîéñòâàìè. Êîìïëåêñ-

íîñòü îçíà÷àåò, ÷òî äîëæíû áûòü ó÷òåíû âñå ñòîðîíû è âñå ñîñòàâ-

ëÿþùèå íå òîëüêî ïðîöåññà ìàðêåòèíãà, íî è óñëîâèé åãî îñóùåñòâ-

ëåíèÿ.

Äëÿ ïðèìåíåíèÿ è ýôôåêòèâíîãî ðàçâèòèÿ ìàðêåòèíãà â òóðèçìå

òðåáóåòñÿ ñóùåñòâîâàíèå ðÿäà óñëîâèé:

� ãëóáîêîå íàñûùåíèå ðûíêà óñëóãàìè (ñóùåñòâîâàíèå ðûíêà ïî-

êóïàòåëÿ);

� îñòðàÿ êîíêóðåíòíàÿ áîðüáà òóðèñòñêèõ ôèðì çà ïðåäïî÷òåíèÿ

ïîòðåáèòåëåé;

� õîðîøàÿ èíôîðìèðîâàííîñòü ïîòðåáèòåëåé îòíîñèòåëüíî äðóãèõ

èìåþùèõñÿ òîâàðîâ è óñëóã;

� ñâîáîäíûå ðûíî÷íûå îòíîøåíèÿ, ò. å. âîçìîæíîñòü áåç àäìèíèñò-

ðàòèâíûõ îãðàíè÷åíèé âûáèðàòü ðûíêè ñáûòà, äåëîâûõ ïàðòíå-

ðîâ, óñòàíàâëèâàòü öåíû, âåñòè êîììåð÷åñêóþ ðàáîòó è ò. ä.;

� ñâîáîäíàÿ äåÿòåëüíîñòü àäìèíèñòðàöèè âíóòðè òóðèñòñêîãî ïðåä-

ïðèÿòèÿ ïî îïðåäåëåíèþ öåëåé ôèðìû, ñòðàòåãèé, óïðàâëåí÷å-

ñêèõ ñòðóêòóð, ðàñïðåäåëåíèþ ñðåäñòâ ïî ñòàòüÿì áþäæåòà è ò. ä.

Ïåðâûå òðè óñëîâèÿ îïðåäåëÿþò âîçìîæíîñòü è íåîáõîäèìîñòü

èñïîëüçîâàíèÿ êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà. Âòîðûå äâà îáóñëîâëèâàþò ýô-

ôåêòèâíîñòü ðåàëèçàöèè êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà íà êîíêðåòíîì òó-

ðèñòñêîì ïðåäïðèÿòèè, êîòîðîå ÿâëÿåòñÿ îñíîâíûì çâåíîì ïðåäïðè-

íèìàòåëüñêîé äåÿòåëüíîñòè â ñôåðå òóðèçìà.

Åñëè ìû ðàññìàòðèâàåì ìàðêåòèíã â òóðèçìå êàê ñèñòåìó, òî

äîëæíû èñõîäèòü èç òîãî, ÷òî îíà ñîäåðæèò â ñåáå îïðåäåëåííûå ñî-

ñòàâíûå ÷àñòè: öåëè, çàäà÷è, ôóíêöèè è ïðèíöèïû. Âûäåëÿÿ è ðàñ-

ñìàòðèâàÿ èõ âî âçàèìîñâÿçè è âçàèìîäåéñòâèè, ìîæíî î÷åðòèòü

îñíîâíûå êîíòóðû ðåàëèçàöèè êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà íà òóðèñòñêîì

ïðåäïðèÿòèè (ðèñ. 2.2).

Öåëè ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ — ýòî òî, ÷åãî îíî õî-

÷åò â êîíå÷íîì èòîãå äîñòèãíóòü. Ãëàâíàÿ öåëü ìàðêåòèíãà — îáåñïå-

÷åíèå ìàêñèìàëüíîãî îáúåìà ïðèáûëè â ïðîöåññå ôóíêöèîíèðîâà-
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íèÿ ïðåäïðèÿòèÿ, ïðè êîòîðîì óäîâëåòâîðåíèå ñïðîñà ÿâëÿåòñÿ ôàê-

òîðîì äîñòèæåíèÿ öåëè.

Îñíîâíûìè öåëÿìè ìàðêåòèíãà òóðèñòñêèõ óñëóã ÿâëÿþòñÿ:

1) óäîâëåòâîðåíèå òðåáîâàíèé ïîòðåáèòåëåé ïóòåì îáåñïå÷åíèÿ îï-

òèìàëüíîé ïðîïîðöèîíàëüíîñòè ìåæäó ñïðîñîì è ïðåäëîæåíèåì

îïðåäåëåííûõ òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ, áëàãîäàðÿ ãèáêîìó ðåàãè-

ðîâàíèþ íà äèíàìèêó ñïðîñà è ìàíåâðèðîâàíèþ èìåþùèìèñÿ ðå-

ñóðñàìè;

2) çàâîåâàíèå äîëè ðûíêà ïóòåì âîçäåéñòâèÿ íà ïðîèçâîäñòâåííûé

ïðîöåññ â öåëÿõ ñòèìóëèðîâàíèÿ, îáíîâëåíèÿ è ñîâåðøåíñòâîâà-

íèÿ àññîðòèìåíòà è óëó÷øåíèÿ êà÷åñòâà âûïóñêàåìîé ïðîäóê-

öèè, ÷òî ñïîñîáñòâóåò ðîñòó êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè ôèðìû;

3) îáåñïå÷åíèå óñòîé÷èâîé òåíäåíöèè ðîñòà ðåíòàáåëüíîñòè ïðîèç-

âîäñòâà òóðèñòñêèõ óñëóã.

Çàäà÷è ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ — ýòî ñîçäàíèå óñ-

ëîâèé äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëåé òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Çàäà÷è ìàð-

êåòèíãà òóðèñòñêèõ óñëóã îáû÷íî ïðîèçâîäíû îò ìàðêåòèíãîâûõ öå-

ëåé ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû òóðèçìà è ÿâëÿþòñÿ èõ êîíêðåòèçàöèåé.

Âàæíåéøåé çàäà÷åé ìàðêåòèíãà ÿâëÿåòñÿ îáåñïå÷åíèå ìàêñèìàëüíî

âîçìîæíîé óñòîé÷èâîñòè â äåÿòåëüíîñòè ôèðìû, ïëàíîìåðíîñòè

ðàçâèòèÿ è äîñòèæåíèÿ ñòðàòåãè÷åñêèõ öåëåé.

Åñëè îòâëå÷üñÿ îò ÷àñòíûõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðîáëåì, âîçíèêàþùèõ

â ñôåðå óñëóã, òî ìîæíî âûäåëèòü òðè ãðóïïû çàäà÷ ìàðêåòèíãà òó-

ðèñòñêèõ óñëóã:

1) âûõîä íà ðûíîê íà îñíîâå òùàòåëüíîãî è âñåñòîðîííåãî èçó÷åíèÿ

ðûíêà, ñïðîñà, âêóñîâ è æåëàíèé ïîòðåáèòåëåé, âûïóñê òîâàðîâ

è óñëóã, îòâå÷àþùèõ ýòèì òðåáîâàíèÿì;

2) ïîñòîÿííîå ðàñøèðåíèå àññîðòèìåíòà óñëóã, àêòèâíûé ïîèñê íî-

âûõ ðûíêîâ ñáûòà (ðûíî÷íûõ ñåãìåíòîâ), ðàñøèðåíèå ñóùåñò-

âóþùèõ, äîñòèæåíèå îïòèìàëüíîãî óðîâíÿ ñîöèàëüíî-ýêîíîìè-

÷åñêîé ýôôåêòèâíîñòè ðûíî÷íûõ îòíîøåíèé, ÷òî ïîçâîëÿåò ïî-

âûøàòü ðûíî÷íóþ âëàñòü ïðîèçâîäèòåëÿ óñëóã;

3) âîçäåéñòâèå íà ïîòðåáèòåëåé è ðûíîê íà îñíîâå ïîñëåäîâàòåëü-

íîãî âîïëîùåíèÿ â æèçíü ïëàíîâ ìàðêåòèíãà óñëóã, ñ ïîìîùüþ

âñåõ äîñòóïíûõ ñðåäñòâ, ò. å. ñîçäàíèå îáîñíîâàííîé è ýôôåêòèâ-

íîé ïîëèòèêè ïðîäâèæåíèÿ ïðîèçâåäåííîãî òîâàðà. Ýòî âîçìîæ-

íî ëèøü òîãäà, êîãäà óäàåòñÿ ðàçâèòü êîìïëåêñíóþ êîíöåïöèþ

ìàðêåòèíãà.

2.2. Ìîäåëü ñèñòåìû ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ... 75



Èç ñóùíîñòè ìàðêåòèíãà òóðèçìà êàê ñèñòåìû âûòåêàþò îñíîâ-

íûå åãî ïðèíöèïû, ò. å. ïîëîæåíèÿ, îáñòîÿòåëüñòâà, òðåáîâàíèÿ, ëå-

æàùèå â îñíîâå ìàðêåòèíãà è ðàñêðûâàþùèå åãî íàçíà÷åíèå. Ïðèí-

öèïû ìàðêåòèíãà, êàê çàêîí, îïðåäåëÿþò íàïðàâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè

âñåõ ó÷àñòíèêîâ ñîçäàíèÿ, âûïóñêà è ðåàëèçàöèè òóðïðîäóêòà êàê

åäèíîãî, ñëàæåííîãî, ñîãëàñîâàííîãî ïðîöåññà. Ãëàâíûé ïðèíöèï,

äåéñòâóþùèé íà âñåõ ñòàäèÿõ ìàðêåòèíãà, — ïðèíöèï îáðàòíîé ñâÿ-

çè ìåæäó ïðîèçâîäèòåëåì óñëóã è ïîòðåáèòåëåì.

Èñõîäÿ èç ýòîãî, äëÿ ìàðêåòèíãà â òóðèçìå õàðàêòåðíû ñëåäóþ-

ùèå îñíîâîïîëàãàþùèå ïðèíöèïû:

1) ìàêñèìàëüíûé ó÷åò óñëîâèé è òðåáîâàíèé âûáðàííîãî ðûíêà ñ îä-

íîâðåìåííûì öåëåíàïðàâëåííûì âîçäåéñòâèåì íà íåãî, ò. å. àêòèâ-

íîå ïðèñïîñîáëåíèå ôèðìû ê òðåáîâàíèÿì ðûíêà ñ öåëüþ ìàêñè-

ìàëüíîãî óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáèòåëåé (çäåñü ñëèòû âîåäèíî äâà

îñíîâîïîëàãàþùèõ ïðèíöèïà ìàðêåòèíãà «ïðîäàâàòü íå òî, ÷òî

ïðîèçâîäèøü, à ïðîèçâîäèòü òî, ÷òî ïðîäàåòñÿ» è «ñîçäàâàÿ òî-

âàð, ñîçäàâàé ïîòðåáèòåëÿ»);

2) îðèåíòàöèÿ íà ýôôåêòèâíîå ðåøåíèå ïðîáëåì êîíêðåòíûõ ïîòðå-

áèòåëåé ñ ïîìîùüþ êîíêðåòíîãî òîâàðà èëè óñëóãè.Ïðåäëàãàåìûå

íà ðûíîê ïðîäóêòû äîëæíû ðàññìàòðèâàòüñÿ ïðåäïðèÿòèåì ñ ó÷å-

òîì òîãî, íàñêîëüêî îíè ìîãóò ïîìî÷ü â ðåøåíèè ïðîáëåì ïîòðå-

áèòåëåé, ò. å. ïðîèçâîäèòü òîâàð, ïîëíîñòüþ ñîîòâåòñòâóþùèé ñïðî-

ñó ïîòðåáèòåëåé (íåðåäêî ýòîò ïðèíöèï èçëàãàåòñÿ êàê äåâèç:

«Ìû ïðèçâàíû ðåøèòü âàøè ïðîáëåìû»);

3) íàïðàâëåííîñòü íà äîñòèæåíèå êîíêðåòíîãî êîíå÷íîãî ðåçóëüòà-

òà ïðîèçâîäñòâåííî-ñáûòîâîé äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêîãî ïðåä-

ïðèÿòèÿ, ÷òî äëÿ ôèðìû, â êîíå÷íîì ñ÷åòå, ñâîäèòñÿ ê îâëàäåíèþ

íàìå÷åííîé äîëåé ðûíêà ñîîòâåòñòâåííî åå äîëãîâðåìåííûì öå-

ëÿì. Äåÿòåëüíîñòü òóðïðåäïðèÿòèÿ íàïðàâëåíà íå íà ñèþìèíóò-

íûé, à íà äîëãîâðåìåííûé ðåçóëüòàò ìàðêåòèíãîâîé ðàáîòû áëà-

ãîäàðÿ ïîñòîÿííîé ðàçðàáîòêå è ïðàêòè÷åñêîé ðåàëèçàöèè íîâûõ

íàó÷íî-òåõíè÷åñêèõ èäåé è ðàçðàáîòîê äëÿ ïðîèçâîäñòâà ïåð-

ñïåêòèâíûõ äëÿ ðûíêà òîâàðîâ (ýòî ìîæíî ïåðåôðàçèðîâàòü êàê

èçâåñòíûé ïîñòóëàò ìàðêåòèíãà: «Ìàðêåòèíã äëÿ ôèðìû, à íå

ôèðìà äëÿ ìàðêåòèíãà»);

4) êîìïëåêñíûé ïîäõîä ê äîñòèæåíèþ ïîñòàâëåííûõ öåëåé, ïîñêîëü-

êó óñïåõ îáåñïå÷èâàåòñÿ òîëüêî âñåé ñîâîêóïíîñòüþ ñðåäñòâ ìàð-

êåòèíãà, âçÿòûõ âî âçàèìîñâÿçè è âçàèìîîáóñëîâëåííîñòè. Ïðè

ýòîì êàòåãîðèÿ «êîìïëåêñíûé» âêëþ÷àåò ðàçðàáîòêó êîìïëåêñà
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ìàðêåòèíãà óñëóã, êîìïëåêñíîå îáñëóæèâàíèå ïîòðåáèòåëåé, êîì-

ïëåêñíîå ðåøåíèå ìàðêåòèíãîâûõ ïðîáëåì, ñòîÿùèõ ïåðåä ïðîèç-

âîäèòåëåì óñëóã.

Ïåðå÷èñëåííûå ïðèíöèïû ðåàëèçóþòñÿ ñ ïîìîùüþ ðÿäà ìàðêå-

òèíãîâûõ äåéñòâèé, îñóùåñòâëÿåìûõ â îïðåäåëåííîé ïîñëåäîâàòåëü-

íîñòè è õàðàêòåðèçóþùèõ ôóíêöèè ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåä-

ïðèÿòèÿ, êîòîðûå âçàèìîñâÿçàíû ìåæäó ñîáîé, è ïîýòîìó íåëüçÿ íè

îäíó èç íèõ èñêëþ÷èòü èç ñèñòåìû, íå íàðóøèâ åå öåëîñòíîñòè.

Îñíîâíàÿ ôóíêöèÿ ìàðêåòèíãà — îðãàíèçàöèÿ êîìïëåêñíîé äåÿ-

òåëüíîñòè ïî ïðîèçâîäñòâó è ñáûòó óñëóã ñ ó÷åòîì óæå ñóùåñòâó-

þùèõ óñëóã è ïðîäâèæåíèåì íà ðûíîê óñëóã-íîâèíîê.

Â ïðèíöèïå, âñå èìåþùèåñÿ ôóíêöèè ìîãóò áûòü ñâåäåíû ê äâóì

ãðóïïàì: àíàëèòè÷åñêîé (èíôîðìàöèîííîé) è óïðàâëåí÷åñêîé. Ïåð-

âàÿ ïðåäïîëàãàåò ïðîâåäåíèå ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé. Âòîðàÿ

îõâàòûâàåò ïëàíèðîâàíèå è ïðàêòè÷åñêîå îñóùåñòâëåíèå ìàðêåòèí-

ãîâîé äåÿòåëüíîñòè, â òîì ÷èñëå ìàðêåòèíãîâûé êîíòðîëü è àóäèò.

Ôóíêöèè ìàðêåòèíãà ìîãóò áûòü ïðåäñòàâëåíû â âèäå öèêëè÷å-

ñêîãî ïðîöåññà (ðèñ. 2.3). Èìåþùèåñÿ ó ïîêóïàòåëÿ ïîòðåáíîñòè

îïðåäåëÿþòñÿ è àíàëèçèðóþòñÿ ïîñðåäñòâîì ìàðêåòèíãîâûõ èññëå-

äîâàíèé, ñ òåì ÷òîáû ïðåäîñòàâèòü ïåðâè÷íóþ èíôîðìàöèþ, íåîáõî-

äèìóþ äëÿ ïëàíèðîâàíèÿ äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ. Ïðîèçâîäèòåëü

âûñòóïàåò ñ îïðåäåëåííûì ïðåäëîæåíèåì â âèäå ïðîäóêöèè, åå öåíû

è ñîîòâåòñòâóþùåãî ðàñïðåäåëåíèÿ.

Ðèñ. 2.3. Òåõíîëîãèÿ ðåàëèçàöèè êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà

íà òóðèñòñêîì ïðåäïðèÿòèè
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Íà ñòàäèè ïðîäâèæåíèÿ îñóùåñòâëÿåòñÿ ïåðåäà÷à ïîêóïàòåëþ

âñåé èíôîðìàöèè, êàñàþùåéñÿ ïðåäëîæåíèÿ ïðîèçâîäèòåëÿ. Ïðè

ýòîì ïîêóïàòåëü çàòðà÷èâàåò îïðåäåëåííûå óñèëèÿ, âðåìÿ, óïëà÷è-

âàåò ñòîèìîñòü òîâàðà. Ïîâåäåíèå ïîêóïàòåëÿ àíàëèçèðóåòñÿ ìàðêå-

òèíãîâûì èññëåäîâàíèåì, â ðåçóëüòàòå ÷åãî ñîñòàâëÿåòñÿ ïîñëåïðî-

äàæíàÿ èíôîðìàöèÿ, íà îñíîâå êîòîðîé ìîæíî äîðàáîòàòü ñòàäèþ

ïðåäëîæåíèÿ, òåì ñàìûì öèêë âîçîáíîâëÿåòñÿ.

Ìàðêåòèíãîâûé ïðîöåññ íà÷èíàåòñÿ ñ àíàëèçà ðûíî÷íûõ âîçìîæ-

íîñòåé ïóòåì ïðîâåäåíèÿ êîìïëåêñà ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé.

Ðåçóëüòàòîì ýòèõ èññëåäîâàíèé ÿâëÿåòñÿ àíàëèç èñõîäíîé ñèòóàöèè

(ñðåäû ïðåäïðèÿòèÿ, ïîòåíöèàëüíûõ ïîòðåáèòåëåé, îöåíêà êîíúþíê-

òóðû ðûíêà, óðîâíÿ êîíêóðåíöèè) è êîíêðåòíûå ðåêîìåíäàöèè ïî

îïðåäåëåíèþ ïåðñïåêòèâ äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêîé ôèðìû. Ñîïîñòàâ-

ëåíèå âûÿâëåííûõ ðûíî÷íûõ âîçìîæíîñòåé ñ öåëÿìè è ðåñóðñàìè

ïðåäïðèÿòèÿ ïîçâîëÿåò âûäåëèòü ìàðêåòèíãîâûå âîçìîæíîñòè òó-

ðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

� Âûáîð íàèáîëåå ïåðñïåêòèâíûõ öåëåâûõ ðûíêîâ òóðèñòñêîé ôèð-

ìû ïîçâîëÿåò íå ðàñïûëÿòü ìàðêåòèíãîâûå óñèëèÿ, ðàáîòàÿ íà âåñü

ðûíîê, à ñîñðåäîòî÷èòü èõ íà óäîâëåòâîðåíèè ïîòðåáíîñòåé èç-

áðàííûõ ãðóïï êëèåíòîâ, îáñëóæèâàòü êîòîðûõ ïðåäïðèÿòèå â ñî-

ñòîÿíèè è åìó ýòî âûãîäíî.

� Ðàçðàáîòêà îïòèìàëüíîé ìàðêåòèíãîâîé ñòðàòåãèè ïîçâîëÿåò

óìåíüøèòü ñòåïåíü íåîïðåäåëåííîñòè è ðèñêà â ìàðêåòèíãîâîé

äåÿòåëüíîñòè ïóòåì êîíöåíòðàöèè ðåñóðñîâ íà âûáðàííûõ ïðè-

îðèòåòíûõ íàïðàâëåíèÿõ.

� Ðåàëèçàöèÿ ñòðàòåãèè ìàðêåòèíãà ñâÿçàíà ñ âûáîðîì ñðåäñòâ,

îáåñïå÷èâàþùèõ äîñòèæåíèå ïîñòàâëåííûõ öåëåé è çàäà÷, è ïðåä-

ïîëàãàåò ñîçäàíèå êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà.Îñíîâíûìè ýëåìåíòàìè

êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîé ôèðìû ÿâëÿþòñÿ: ïðîäóêò, öå-

íà, ñáûò (êàíàëû ðàñïðåäåëåíèÿ) è êîììóíèêàöèè. Ïî âñåì îñ-

íîâíûì ýëåìåíòàì êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà â ðàìêàõ îáùåé ìàðêå-

òèíãîâîé ñòðàòåãèè ðàçðàáàòûâàþòñÿ ÷àñòíûå ñòðàòåãèè:

� ïðîäóêòîâàÿ ñòðàòåãèÿ;

� öåíîâàÿ ñòðàòåãèÿ;

� ñáûòîâàÿ ñòðàòåãèÿ;

� êîììóíèêàöèîííàÿ ñòðàòåãèÿ.

Ñ öåëüþ îáåñïå÷åíèÿ ýôôåêòèâíîñòè óïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãîì

òðåáóåòñÿ ðàçðàáîòêà åãî âñïîìîãàòåëüíûõ ñèñòåì:
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� ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè;

� ïëàíèðîâàíèÿ ìàðêåòèíãà;

� îðãàíèçàöèè ìàðêåòèíãà;

� ìàðêåòèíãîâîãî êîíòðîëÿ.

Òåõíîëîãèÿ ðåàëèçàöèè êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà ìîæåò ìåíÿòü

è ñâîþ ñòðóêòóðó, è ìåñòî îòäåëüíûõ ýòàïîâ â çàâèñèìîñòè îò îñîáåí-

íîñòåé ïðåäïðèÿòèÿ, ñòåïåíè îñâîåííîñòè ðûíêà, ïîñòàâëåííûõ öå-

ëåé, çàäà÷ è óñëîâèé ðûíêà. Îäíàêî âñå ýòè ýëåìåíòû òåñíî âçàèìî-

ñâÿçàíû, è íè îäèí èç íèõ íåëüçÿ èñêëþ÷èòü èç ñèñòåìû, íå íàðóøèâ

åå öåëîñòíîñòè.

Äàëåå ðàññìîòðèì îñíîâíûå ýòàïû ðåàëèçàöèè êîíöåïöèè ìàðêå-

òèíãà áîëåå ïîäðîáíî.

Êîíòðîëüíûå âîïðîñû

1. Êàêèå óðîâíè ìàðêåòèíãà âûäåëÿþò â ñôåðå òóðèçìà?

2. Îáúÿñíèòå ïðè÷èíû âåðòèêàëüíîé è ãîðèçîíòàëüíîé êîîðäèíà-

öèè ìåðîïðèÿòèé ìàðêåòèíãà â òóðèçìå.

3. Âûïîëíåíèå êàêèõ óñëîâèé òðåáóåòñÿ äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ ìàðêå-

òèíãà íà òóðèñòñêîì ïðåäïðèÿòèè?

4. ×òî ñëåäóåò ïîíèìàòü ïîä ñèñòåìîé ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåä-

ïðèÿòèÿ?

5. Ïåðå÷èñëèòå è îõàðàêòåðèçóéòå îñíîâíûå ýëåìåíòû ìàðêåòèíãî-

âîé ñèñòåìû òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.
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3. ÑÈÑÒÅÌÀ ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÎÂÎÉ

ÈÍÔÎÐÌÀÖÈÈ ÏÐÅÄÏÐÈßÒÈß ÑÔÅÐÛ

ÑÅÐÂÈÑÀ È ÒÓÐÈÇÌÀ

3.1. Ñóùíîñòü ìàðêåòèíãîâîé

èíôîðìàöèîííîé ñèñòåìû òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ

Ìàðêåòèíãîâàÿ èíôîðìàöèîííàÿ ñèñòåìà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

(Marketing Information System — MIS) âêëþ÷àåò â ñåáÿ ñïåöèàëèñòîâ,

îáîðóäîâàíèå è ìåòîäû ñáîðà, ñîðòèðîâêè, àíàëèçà, îöåíêè è ðàñïðå-

äåëåíèÿ ñâîåâðåìåííîé è äîñòîâåðíîé èíôîðìàöèè, èñïîëüçóåìîé

ïðè ïðèíÿòèè ìàðêåòèíãîâûõ ðåøåíèé.

Ðîëü ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèîííîé ñèñòåìû çàêëþ÷àåòñÿ â îïðå-

äåëåíèè ïîòðåáíîñòåé â èíôîðìàöèè äëÿ ìàðêåòèíãîâîãî óïðàâëå-

íèÿ, åå ïîëó÷åíèè è ñâîåâðåìåííîì ïðåäîñòàâëåíèè ñîîòâåòñòâóþùèì

ñïåöèàëèñòàì.

Äëÿ ýôôåêòèâíîãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

â óñëîâèÿõ îñòðîé êîíêóðåíöèè èíôîðìàöèÿ ñòàíîâèòñÿ íå ìåíåå

âàæíûì ðåñóðñîì ïðåäïðèÿòèÿ, ÷åì ôèíàíñû è ïåðñîíàë. Ìàðêåòèí-

ãîâàÿ èíôîðìàöèÿ ïîìîãàåò òóðèñòñêîìó ïðåäïðèÿòèþ çíà÷èòåëüíî

ñíèçèòü ñòåïåíü ðèñêà, âîâðåìÿ îáíàðóæèòü òðóäíîñòè è ïðîáëåìû,

ñêîîðäèíèðîâàòü ðåàëèçàöèþ ïëàíîâ è ñòðàòåãèé ìàðêåòèíãà, îöå-

íèòü ðûíî÷íóþ äåÿòåëüíîñòü, ïðîàíàëèçèðîâàòü ñîñòîÿíèå âíåøíåé

è âíóòðåííåé ñðåäû è äð.

Ìàðêåòèíãîâàÿ èíôîðìàöèÿ ìîæåò áûòü êëàññèôèöèðîâàíà ïî

íåñêîëüêèì ïðèçíàêàì (òàáë. 3.1).

Áîëåå ïîäðîáíî ðàññìîòðèì âèäû ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè

â çàâèñèìîñòè îò èñòî÷íèêîâ èíôîðìàöèè.

Ïåðâè÷íàÿ èíôîðìàöèÿ íàïðàâëåíà íà ðåøåíèå êîíêðåòíîé ïðî-

áëåìû è ôîðìèðóåòñÿ â ïðîöåññå ïðîâåäåíèÿ ñïåöèàëüíûõ èññëåäî-

âàíèé (îïðîñîâ, íàáëþäåíèé è ò. ï.). Îòñþäà è íàçâàíèå äàííîé èí-

ôîðìàöèè — ïåðâè÷íàÿ, ò. å. ñîáèðàåòñÿ â ïåðâûé ðàç.



Òàáëèöà 3.1

Êëàññèôèêàöèÿ ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè

Ïðèçíàêè

êëàññèôèêàöèè
Âèäû ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè

Ïåðèîä âðåìåíè, ê êî-

òîðîìó îòíîñÿòñÿ ñâå-

äåíèÿ

Èñòîðè÷åñêàÿ (ðåçóëüòàòû ïðåäøåñòâóþùåãî

ïåðèîäà)

Òåêóùàÿ (òåêóùåå ñîñòîÿíèå)

Ïðîãíîçíàÿ (áóäóùåå ïîëîæåíèå)

Îòíîøåíèå ê ýòàïàì

ïðèíÿòèÿ ìàðêåòèíãî-

âûõ ðåøåíèé

Êîíñòàòèðóþùàÿ (äàííûå î ñîñòîÿíèè îáúåê-

òîâ óïðàâëåíèÿ)

Ïîÿñíÿþùàÿ (ñîäåðæèò ôàêòîðû è ïðè÷èíû

èçìåíåíèé)

Ïëàíîâàÿ (íåîáõîäèìà â õîäå ðàçðàáîòêè öå-

ëåé, ñòðàòåãèè, ïðîãðàììû ìàðêåòèíãà)

Èíôîðìàöèÿ, èñïîëüçóåìàÿ ïðè êîíòðîëå ìàð-

êåòèíãà — êîíòðîëèðóþùàÿ

Âîçìîæíîñòü ÷èñëåí-

íîé îöåíêè

Êîëè÷åñòâåííàÿ (êîëè÷åñòâåííûå ïîêàçàòåëè)

Êà÷åñòâåííàÿ (êà÷åñòâåííûå õàðàêòåðèñòèêè)

Ïåðèîäè÷íîñòü âîçíèê-

íîâåíèÿ

Ïîñòîÿííàÿ (îòðàæàåò íåèçìåííûå âåëè÷èíû

âíåøíåé ñðåäû)

Ïåðåìåííàÿ (ôàêòè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè

ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñèñòåìû ìàðêåòèíãà)

Ýïèçîäè÷åñêàÿ (ôîðìèðóåòñÿ ïî ìåðå íåîáõî-

äèìîñòè)

Õàðàêòåð èíôîðìàöèè Äåìîñêîïè÷åñêàÿ (ñâåäåíèÿ î ïîòðåáèòåëå

óñëóã)

Ýêîñêîïè÷åñêàÿ (èíôîðìàöèÿ î âíåøíåé ñðåäå

òóðïðåäïðèÿòèÿ)

Èñòî÷íèêè èíôîðìà-

öèè

Ïåðâè÷íàÿ

Âòîðè÷íàÿ

Âòîðè÷íàÿ èíôîðìàöèÿ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé äàííûå î âíóòðåííåé

è âíåøíåé ñðåäå òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, ïîëó÷àåìûå èç áóõãàë-

òåðñêîé è ñòàòèñòè÷åñêîé îò÷åòíîñòè, ñïåöèàëüíûõ ïóáëèêàöèé,

ñïðàâî÷íèêîâ, ñèñòåìàòèçèðóþùèõ è àíàëèòè÷åñêèõ îáîáùåíèé.

Ïåðâè÷íàÿ è âòîðè÷íàÿ èíôîðìàöèÿ èìååò ñâîè ïëþñû è ìèíóñû

(òàáë. 3.2).
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Òàáëèöà 3.2

Äîñòîèíñòâà è íåäîñòàòêè ïåðâè÷íîé è âòîðè÷íîé ìàðêåòèíãîâîé

èíôîðìàöèè

Äîñòîèíñòâà Íåäîñòàòêè

Ïåðâè÷íûå äàííûå

ñáîð â ñîîòâåòñòâèè ñ òî÷íî ïîñòàâ-

ëåííîé öåëüþ;

èçâåñòíà è êîíòðîëèðóåìà ìåòîäî-

ëîãèÿ ñáîðà;

ðåçóëüòàòû ìîãóò îãðàæäàòüñÿ

îò êîíêóðåíòîâ;

íàäåæíîñòü

òðåáóåòñÿ áîëüøå âðåìåíè íà ñáîð

è îáðàáîòêó;

áîëüøèå ðàñõîäû;

íåîáõîäèìîñòü ïðèâëå÷åíèÿ ñòî-

ðîííèõ îðãàíèçàöèé

Âòîðè÷íûå äàííûå

áûñòðîòà ïîëó÷åíèÿ ïî ñðàâíåíèþ

ñî ñáîðîì ïåðâè÷íûõ äàííûõ;

îòíîñèòåëüíàÿ äåøåâèçíà ïîëó÷å-

íèÿ;

ïîâûøàåò ýôôåêòèâíîñòü èñïîëüçî-

âàíèÿ ïåðâè÷íûõ äàííûõ

âîçìîæíàÿ íåñòûêîâêà åäèíèö èç-

ìåðåíèÿ;

èñïîëüçîâàíèå ðàçëè÷íûõ îïðåäå-

ëåíèé è ñèñòåì êëàññèôèêàöèè;

ðàçíàÿ ñòåïåíü íîâèçíû;

íåâîçìîæíîñòü îöåíèòü äîñòîâåð-

íîñòü èíôîðìàöèè

Â ðÿäå ñëó÷àåâ âòîðè÷íîé èíôîðìàöèè áûâàåò âïîëíå äîñòàòî÷íî

äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëåé êîíêðåòíîãî èññëåäîâàíèÿ è ïðèíÿòèÿ ñîîò-

âåòñòâóþùèõ ìàðêåòèíãîâûõ ðåøåíèé. Ïîýòîìó ê ñáîðó ïåðâè÷íîé

èíôîðìàöèè ñëåäóåò ïðèñòóïàòü ïîñëå òùàòåëüíîãî ïîèñêà è àíàëè-

çà âòîðè÷íûõ äàííûõ è ëèøü â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà âòîðè÷íûõ äàííûõ

íåäîñòàòî÷íî äëÿ ïîëó÷åíèÿ ïîëíîé êàðòèíû.

Îñíîâíûå ïðèíöèïû ôîðìèðîâàíèÿ è èñïîëüçîâàíèÿ èíôîðìàöèè

â ñèñòåìå óïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãîì òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ïðåä-

ñòàâëåíû íà ðèñ. 3.1.

Ñîâîêóïíîñòü âñåé èíôîðìàöèè, íåîáõîäèìîé äëÿ âûïîëíåíèÿ

ìàðêåòèíãîâûõ ìåðîïðèÿòèé, íàçûâàþò ñèñòåìîé ìàðêåòèíãîâîé èí-

ôîðìàöèè [27]. Óïðîùåííàÿ ñõåìà ñèñòåìû ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìà-

öèè ïðåäñòàâëåíà íà ðèñ. 3.2.

Êàê âèäíî èç ðèñóíêà, ñèñòåìà ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè ñî-

ñòîèò èç ñëåäóþùèõ ïîäñèñòåì:

� âíóòðåííåé èíôîðìàöèè;

� âíåøíåé èíôîðìàöèè;
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Ðèñ. 3.1. Îñíîâíûå ïðèíöèïû ôîðìèðîâàíèÿ

è èñïîëüçîâàíèÿ èíôîðìàöèè

Ðèñ. 3.2. Ñõåìà ñèñòåìû ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ
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� ïîäñèñòåìû ïîääåðæêè ìàðêåòèíãîâûõ ðåøåíèé, êîòîðóþ, â ñâîþ

î÷åðåäü, ìîæíî ðàçáèòü íà ñèñòåìó ñáîðà èíôîðìàöèè è ñèñòåìó

àíàëèçà èíôîðìàöèè;

� ïîäñèñòåìû ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé.

Äàëåå îñòàíîâèìñÿ íà ýëåìåíòàõ, ñîñòàâëÿþùèõ ñèñòåìó ìàðêå-

òèíãîâîé èíôîðìàöèè.

Ñèñòåìà âíóòðåííåé èíôîðìàöèè íàïðàâëåíà íà ïîëíîå îòðàæå-

íèå òåêóùåé äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ è âûäà÷ó îïåðàòèâíûõ ñâå-

äåíèé, õàðàêòåðèçóþùèõ ñîñòîÿíèå äåë òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Èñòî÷íèêàìè âíóòðåííåé èíôîðìàöèè ÿâëÿþòñÿ:

� âíóòðåííÿÿ ñòàòèñòèêà;

� ñòàòèñòè÷åñêàÿ è áóõãàëòåðñêàÿ îò÷åòíîñòü;

� ìàòåðèàëû ðàíåå ïðîâåäåííûõ èññëåäîâàíèé;

� äàííûå äîãîâîðîâ;

� àêòû ðåâèçèé è ïðîâåðîê;

� ðàçëè÷íîãî ðîäà ñïðàâêè, îò÷åòû;

� æàëîáû è ðåêëàìàöèè ïîòðåáèòåëåé;

� äåëîâàÿ ïåðåïèñêà è ò. ä.

Âíóòðåííÿÿ èíôîðìàöèÿ ïîìîãàåò ðóêîâîäèòåëÿì è ñïåöèàëèñòàì

â ðàçðàáîòêå è ïðèíÿòèè ìàðêåòèíãîâûõ ðåøåíèé, íî îáû÷íî íå èñ-

ïîëüçóåòñÿ â îòðûâå îò äðóãèõ èñòî÷íèêîâ è âèäîâ èíôîðìàöèè, ïî-

ñêîëüêó íå ñîäåðæèò ìíîãèõ íåîáõîäèìûõ ñâåäåíèé.

Ñèñòåìà âíåøíåé èíôîðìàöèè íàïðàâëåíà íà èñòî÷íèêè è ìåòî-

äû, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ ìîæíî ïîëó÷èòü èíôîðìàöèþ î ñîáûòèÿõ

è ñèòóàöèÿõ, ñêëàäûâàþùèõñÿ âî âíåøíåé ìàðêåòèíãîâîé ñðåäå.

Îñíîâíûìè îáúåêòàìè ñáîðà âíåøíåé èíôîðìàöèè ÿâëÿþòñÿ:

� ñèòóàöèè íà ðàçëè÷íûõ ðûíêàõ;

� ñèëû, äåéñòâóþùèå íà ðûíêå (ñóùåñòâóþùèå è ïîòåíöèàëüíûå

êîíêóðåíòû, ïîòðåáèòåëè, êîíòàêòíûå àóäèòîðèè è ò. ä.);

� ñîñòîÿíèå è òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ ôàêòîðîâ ìàêðîñðåäû è äð.

Â ñèñòåìå âíåøíåé èíôîðìàöèè âûäåëÿþòñÿ ñëåäóþùèå èñòî÷-

íèêè (ðèñ. 3.3).

Âíåøíþþ èíôîðìàöèþ ìîæíî ðàçäåëèòü íà [27]:

� îôèöèàëüíî îïóáëèêîâàííóþ, äîñòóïíóþ äëÿ âñåõ;

� ñèíäèêàòèâíóþ, íåäîñòóïíóþ äëÿ øèðîêîé ïóáëèêè, èçäàâàåìóþ

îòäåëüíûìè îðãàíèçàöèÿìè è ðàñïðîñòðàíÿåìóþ íà äîãîâîðíîé

îñíîâå (ïî ïîäïèñêå).
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Ðèñ. 3.3. Èñòî÷íèêè âíåøíåé ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ

Ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè ñèíäèêàòèâíûõ äàííûõ ïðåäñòàâëå-

íû â òàáë. 3.3.

Òàáëèöà 3.3

Äîñòîèíñòâà è íåäîñòàòêè èñïîëüçîâàíèÿ ñèíäèêàòèâíîé

èíôîðìàöèè

Äîñòîèíñòâà Íåäîñòàòêè

äîëåâàÿ ñòîèìîñòü, ïîñêîëüêó

åå ñòîèìîñòü ðàçäåëÿåòñÿ ìåæäó

íåñêîëüêèìè ïîäïèñ÷èêàìè;

âûñîêàÿ äîñòîâåðíîñòü âñëåä-

ñòâèå ïðèìåíåíèÿ îòðàáîòàííûõ

ìåòîäîâ ñáîðà è îáðàáîòêè èí-

ôîðìàöèè;

áûñòðîòà ïåðåäà÷è ïîäïèñ÷èêàì

ïîäïèñ÷èêè ïðàêòè÷åñêè íå ìîãóò âëè-

ÿòü íà õàðàêòåð ñîáèðàåìîé èíôîðìà-

öèè;

ïîñòàâùèê ñèíäèêàòèâíîé èíôîðìàöèè

îáû÷íî çàèíòåðåñîâàí è ñòðåìèòñÿ çà-

êëþ÷èòü äîëãîñðî÷íûé äîãîâîð íà åå

ïðåäîñòàâëåíèå (îáû÷íî íà îäèí ãîä);

ñèíäèêàòèâíûå äàííûå äîñòóïíû ïðàê-

òè÷åñêè ëþáîé ôèðìå-êîíêóðåíòó.
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Ñîáðàòü âñå äàííûå, îòíîñÿùèåñÿ ê ñôåðå èíòåðåñîâ ïðåäïðè-

ÿòèÿ, ïðîñòî íåâîçìîæíî â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî èñòî÷íèêîâ âíåøíåé èí-

ôîðìàöèè î÷åíü ìíîãî. Â äàííîé ñèòóàöèè ñëåäóåò èñõîäèòü èç òîãî,

÷òî ðàñïðåäåëåíèå èíôîðìàöèîííûõ äàííûõ, êàê è ðàññìàòðèâàâøå-

ãîñÿ ðàíåå îáúåìà ïðîäàæ, ïîä÷èíÿåòñÿ ýôôåêòó Ïàðåòî, ò. å. 80% èí-

ôîðìàöèè ñîäåðæèòñÿ â 20% èñòî÷íèêîâ. Ñëåäîâàòåëüíî, èç áîëüøîãî

îáúåìà èñòî÷íèêîâ íåîáõîäèìî âûáðàòü ñàìûå öåííûå, ÷òî òðåáóåò

îöåíêè — êàê ñàìèõ èñòî÷íèêîâ, òàê è ñîäåðæàùèõñÿ â íèõ ñâåäåíèé.

Ñâåäåíèÿ, ñîäåðæàùèåñÿ âî âíåøíåé èíôîðìàöèè, äîñòóïíû

ïðàêòè÷åñêè âñåì è ïîýòîìó íå äàþò ñóùåñòâåííûõ ïðåèìóùåñòâ.

Ýòî òàê íàçûâàåìûå «æåñòêèå» èíôîðìàöèîííûå ìàðêåòèíãîâûå

ñâåäåíèÿ. Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ âîçìîæíîñòü ïîëó÷èòü èíôîðìà-

öèþ, êîòîðîé íåò ó êîíêóðåíòîâ, ïîçâîëÿþò ïåðâè÷íûå èñòî÷íèêè

èíôîðìàöèè, èõ åùå íàçûâàþò «ìÿãêèìè».

3.2. Ñèñòåìà ñáîðà ïåðâè÷íîé

ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè ïðåäïðèÿòèÿ

ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà
Ñèñòåìà ñáîðà ïåðâè÷íîé èíôîðìàöèè ïðåäóñìàòðèâàåò ïðîâåäåíèå

ñïåöèàëüíûõ ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé ñ öåëüþ ïîëó÷åíèÿ äî-

ïîëíèòåëüíûõ äàííûõ, ñâÿçàííûõ ñ ðåøåíèåì êîíêðåòíûõ ìàðêå-

òèíãîâûõ çàäà÷ (òàáë. 3.4).

Âûáîð êîíêðåòíîãî ìåòîäà çàâèñèò îò öåëè èññëåäîâàíèÿ, èçó÷à-

åìîãî ïðèçíàêà è íîñèòåëÿ ýòîãî ïðèçíàêà (ïîòðåáèòåëü, ðàáîòíèê

ïðåäïðèÿòèÿ, òóðèñòñêèé ïðîäóêò).

Îäíèì èç ñàìûõ ðàñïðîñòðàíåííûõ ìåòîäîâ ñáîðà äàííûõ â ìàð-

êåòèíãå ÿâëÿåòñÿ îïðîñ, êîòîðûé èñïîëüçóåòñÿ ïðèìåðíî â 90% èñ-

ñëåäîâàíèé. Îïðîñû ïðàêòè÷åñêè íå èìåþò àëüòåðíàòèâû â òåõ ñëó-

÷àÿõ, êîãäà ôèðìà íóæäàåòñÿ â èíôîðìàöèè î çíàíèÿõ, óáåæäåíèÿõ è

ïðåäïî÷òåíèÿõ ïîòðåáèòåëåé ïðè âûáîðå îïðåäåëåííûõ òóðèñòñêèõ

ïðîäóêòîâ, î ñòåïåíè èõ óäîâëåòâîðåííîñòè, îá èìèäæå ôèðìû è ò. ï.

Îïðîñû ìîæíî êëàññèôèöèðîâàòü ñëåäóþùèì îáðàçîì (ðèñ. 3.4).

Îñíîâíûì èñòî÷íèêîì èíôîðìàöèè â ìàññîâîì îïðîñå âûñòóïà-

þò ðàçëè÷íûå êàòåãîðèè íàñåëåíèÿ (ðåñïîíäåíòû), ïðîôåññèîíàëü-

íàÿ äåÿòåëüíîñòü êîòîðûõ íå ñâÿçàíà ñ ïðåäìåòîì àíàëèçà. Â ñïåöèà-

ëèçèðîâàííûõ îïðîñàõ ãëàâíûì èñòî÷íèêîì èíôîðìàöèè ÿâëÿþòñÿ

êîìïåòåíòíûå ëèöà, ÷üÿ ïðîôåññèîíàëüíàÿ äåÿòåëüíîñòü òåñíî ñâÿ-

çàíà ñ ïðåäìåòîì èññëåäîâàíèÿ. Ïîýòîìó ÷àùå âñåãî òàêèå îïðîñû

íàçûâàþò ýêñïåðòíûìè.
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Ðèñ. 3.4. Êëàññèôèêàöèÿ îïðîñîâ

Ýêñïåðòíûå îöåíêè ÿâëÿþòñÿ, ïîæàëóé, åäèíñòâåííûì èñòî÷-

íèêîì ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè â ñëåäóþùèõ ñèòóàöèÿõ [27]:

� äëÿ ïðîãíîçèðîâàíèÿ ðûíî÷íîé ñèòóàöèè ïðè îòñóòñòâèè ñòàòè-

ñòè÷åñêèõ äàííûõ èëè íåäîñòàòî÷íîì èõ îáúåìå;

� äëÿ êîëè÷åñòâåííîãî àíàëèçà òàêèõ ñîáûòèé, äëÿ êîòîðûõ íå ñó-

ùåñòâóåò äðóãèõ ñïîñîáîâ èçìåðåíèÿ (íàïðèìåð, ïðè âûáîðå ìàð-

êåòèíãîâûõ öåëåé òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ);

� äëÿ îáîñíîâàíèÿ (ñîâìåñòíî ñ äðóãèìè ìåòîäàìè) ïðèíÿòèÿ îï-

òèìàëüíûõ ìàðêåòèíãîâûõ ðåøåíèé â óñëîâèÿõ ðûíî÷íîé íåîï-

ðåäåëåííîñòè.

Ýêñïåðòíûì îöåíêàì ïðèñóùè ñëåäóþùèå äîñòîèíñòâà è íåäîñ-

òàòêè (òàáë. 3.5).

Âîçìîæíàÿ íåäîñòîâåðíîñòü — íàèáîëåå ñóùåñòâåííûé íåäîñòà-

òîê äàííûõ ìåòîäîâ. Ïðèìåíåíèå ýêñïåðòíûõ îöåíîê îïðàâäàíî è íå

äîïóñêàåò ñîìíåíèé íà êà÷åñòâåííîì óðîâíå (îïðåäåëåíèå âîçìîæ-

íûõ íàïðàâëåíèé ðûíî÷íîé äåÿòåëüíîñòè, âûáîð ìåðîïðèÿòèé ïî

îñóùåñòâëåíèþ ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé, îáîñíîâàíèå öåíîâîé

ñòðàòåãèè è ò. ï.), îäíàêî âîçìîæíîñòü èõ èñïîëüçîâàíèÿ äëÿ êîëè÷å-

3.2. Ñèñòåìà ñáîðà ïåðâè÷íîé ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè... 89



Òàáëèöà 3.5

Ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè ýêñïåðòíûõ îöåíîê

Ïðåèìóùåñòâà Íåäîñòàòêè

îòíîñèòåëüíàÿ ïðîñòîòà ïðè-

ìåíåíèÿ;

ïðèìåíèìîñòü äëÿ ïðîãíîçè-

ðîâàíèÿ ïðàêòè÷åñêè ëþáûõ

ñèòóàöèé, â òîì ÷èñëå â óñëî-

âèÿõ íåïîëíîé èíôîðìàöèè

îòñóòñòâóþò ãàðàíòèè, ÷òî ïîëó÷åííûå

â ðåçóëüòàòå îïðîñà ýêñïåðòîâ äàííûå

â äåéñòâèòåëüíîñòè äîñòîâåðíû;

ñóùåñòâóþò îïðåäåëåííûå òðóäíîñòè

â ïðîâåäåíèè îïðîñà ýêñïåðòîâ è îáðà-

áîòêå ïîëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ

ñòâåííûõ (ïðåèìóùåñòâåííî áàëëüíûõ) îöåíîê íåðåäêî ïîäâåðãàåò-

ñÿ êðèòèêå. Ñóùåñòâóþùèå ñòàòèñòè÷åñêèå ïîäõîäû ê îïðåäåëåíèþ

äîñòîâåðíîñòè ýêñïåðòíûõ îöåíîê îñíîâàíû íà ïðåäïîëîæåíèè, ÷òî

â ñëó÷àå ñîãëàñîâàííîñòè ìíåíèé ýêñïåðòîâ èõ äîñòîâåðíîñòü ãàðàí-

òèðóåòñÿ. Ñàìîå âàæíîå ðåøåíèå, êîòîðîå íåîáõîäèìî ïðèíÿòü îðãà-

íèçàòîðàì ýêñïåðòíîé îöåíêè, — ýòî òùàòåëüíûé îòáîð ýêñïåðòîâ.

Ñóùåñòâåííûå íåäîñòàòêè ðàçîâûõ îïðîñîâ:

� íå ïîçâîëÿþò èçó÷àòü ïðîöåññû â äèíàìèêå;

� ñ ïîìîùüþ îäíîãî îïðîñà ðåøàåòñÿ îäíà ïðîáëåìà, à äëÿ òîãî,

÷òîáû ïåðåéòè ê äðóãîé, ïðèõîäèòñÿ îïðàøèâàòü äðóãóþ ãðóïïó

ðåñïîíäåíòîâ;

� íå ïîçâîëÿþò âûÿâèòü ïîëíóþ êàðòèíó âçàèìîñâÿçåé è çàêîíî-

ìåðíîñòåé ðûíêà.

Ïîâòîðíûå îïðîñû ïîçâîëÿþò âûÿâèòü æèçíåííûé öèêë ïðåäïî÷-

òåíèé è îñíîâíûå òåíäåíöèè èõ èçìåíåíèé ñ òå÷åíèåì âðåìåíè

äëÿ ñâîåâðåìåííîãî ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé î äåÿòåëüíîñòè íà ðûíêå.

Â îñîáóþ ãðóïïó ïîâòîðíûõ îïðîñîâ âûäåëÿþò ïàíåëè, êîòîðûå

ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé âûáîðî÷íóþ ñîâîêóïíîñòü îïðàøèâàåìûõ åäè-

íèö, ïîäâåðãàåìûõ ïîâòîðÿþùèìñÿ îáñëåäîâàíèÿì, è èìåþò ñëåäó-

þùèå îñíîâíûå ïðèçíàêè:

� ïîñòîÿííûé ïðåäìåò èññëåäîâàíèÿ;

� ñèñòåìàòè÷åñêèé èëè ïåðèîäè÷åñêèé ñáîð äàííûõ;

� ïîñòîÿííàÿ ñîâîêóïíîñòü îáúåêòîâ èññëåäîâàíèÿ.

Ñïëîøíûå èññëåäîâàíèÿ ïðåäïîëàãàþò, ÷òî àíàëèçó ïîäâåðãàþòñÿ

âñå ïîñåòèòåëè ôèðìû. Òàê êàê êîëè÷åñòâî ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ

âåëèêî, òî íàèáîëåå ïðèåìëåìû âûáîðî÷íûå îïðîñû, ñóùíîñòü êîòîðûõ

çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî îïðàøèâàåòñÿ ÷àñòü âñåé èçó÷àåìîé ñîâîêóï-

íîñòè íàñåëåíèÿ, îòîáðàííàÿ ñïåöèàëüíûìè íàó÷íî îáîñíîâàííûìè
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ïðèåìàìè. Â òîì ñëó÷àå, êîãäà âûáîðî÷íàÿ ñîâîêóïíîñòü äîñòàòî÷íî

ïîëíî îòðàæàåò ñâîéñòâà ãåíåðàëüíîé ñîâîêóïíîñòè, îíà íàçûâàåòñÿ

ïðåäñòàâèòåëüíîé (ðåïðåçåíòàòèâíîé).

Ìåòîäôîêóñ-ãðóïï ïîçâîëÿåò ïîëó÷èòü ïðåèìóùåñòâåííî êà÷åñò-

âåííóþ èíôîðìàöèþ, îñíîâàííóþ íà ñáîðå, àíàëèçå è èíòåðïðåòàöèè

äàííûõ âûáîðî÷íîãî îïðîñà è íàáëþäåíèÿ çà ïîâåäåíèåì íåáîëüøîãî

÷èñëà ïîòðåáèòåëåé â ïðîöåññå òùàòåëüíî ñïëàíèðîâàííîé äèñêóñ-

ñèè, â íåïðèíóæäåííîé îáñòàíîâêå. Äàííûé ìåòîä ïîçâîëÿåò ðåøèòü

ñëåäóþùèé ðÿä çàäà÷:

� ãåíåðàöèè èäåé (íàïðèìåð, äëÿ îáîñíîâàíèÿ íàïðàâëåíèé ñîâåð-

øåíñòâîâàíèÿ ïðåäëàãàåìûõ íà ðûíîê òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ);

� èçó÷åíèÿ ðàçãîâîðíîãî ñëîâàðÿ ïîòðåáèòåëåé, ÷òî ìîæåò áûòü

÷ðåçâû÷àéíî ïîëåçíûì ïðè ïðîâåäåíèè ðåêëàìíûõ ìåðîïðèÿòèé,

ñîñòàâëåíèè àíêåò, îñóùåñòâëåíèè ëè÷íîé ïðîäàæè è ò. ï.;

� îçíàêîìëåíèÿ ñ çàïðîñàìè ïîòðåáèòåëåé, èõ âîñïðèÿòèåì è îòíî-

øåíèåì ê òóðèñòñêîìó ïðîäóêòó, åãî ñòðóêòóðå, ìåòîäàì êîììó-

íèêàöèé, ÷òî ÷ðåçâû÷àéíî âàæíî ïðè ïðîâåäåíèè ìàðêåòèíãîâûõ

èññëåäîâàíèé;

� èçó÷åíèÿ ýìîöèîíàëüíîé è ïîâåäåí÷åñêîé ðåàêöèè ïîòðåáèòåëåé

íà îïðåäåëåííûå âèäû è ñðåäñòâà ðàñïðîñòðàíåíèÿ ðåêëàìû.

Îïòèìàëüíûé ðàçìåð ôîêóñ-ãðóïïû êîëåáëåòñÿ îò 8 äî 12 ÷åëîâåê.

Âûáîð êîíêðåòíûõ ó÷àñòíèêîâ ãðóïïû îïðåäåëÿåòñÿ, ïðåæäå âñåãî,

öåëüþ ïðîâîäèìîãî èññëåäîâàíèÿ. Â êà÷åñòâå ñòèìóëà ó÷àñòíèêîâ ãðóï-

ïû ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ êàê äåíåæíàÿ ôîðìà îïëàòû èõ òðóäà, òàê

è áåñïëàòíîå ïðåäîñòàâëåíèå îïðåäåëåííûõ óñëóã, ñêèäîê ïðè ïîñëå-

äóþùèõ ïîêóïêàõ, âðó÷åíèå ñóâåíèðîâ è ïîäàðêîâ è ò. ï.

Âî ìíîãîì ýôôåêòèâíîñòü ðàáîòû ôîêóñ-ãðóïïû îïðåäåëÿåòñÿ ðà-

áîòîé âåäóùåãî (ìîäåðàòîðà), êîòîðûé íà îñíîâå ãëóáîêîãî ïîíèìà-

íèÿ öåëåé è çàäà÷ äèñêóññèè, áåç ïðÿìîãî âìåøàòåëüñòâà â õîä äèñ-

êóññèè, äîëæåí óïðàâëÿòü åå ïðîâåäåíèåì.

Îáû÷íî ðàáîòó ôîêóñ-ãðóïïû ôèêñèðóþò ñ ïîìîùüþ àóäèîòåõ-

íè÷åñêèõ ñðåäñòâ, à åå ðåçóëüòàòû ñëóæàò îñíîâàíèåì äëÿ ïðîâåäå-

íèÿ ìàññîâûõ îïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé.

Îñíîâíûå äîñòîèíñòâà è íåäîñòàòêè ìåòîäà ôîêóñ-ãðóïïû çàêëþ-

÷àþòñÿ â ñëåäóþùåì (òàáë. 3.6).

Íàèáîëåå ÷àñòî â ïðàêòèêå ìàðêåòèíãà ïðèìåíÿþòñÿ äâå îñíîâ-

íûå ôîðìû îïðîñà: àíêåòèðîâàíèå è èíòåðâüþèðîâàíèå.
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Òàáëèöà 3.6

Äîñòîèíñòâà è íåäîñòàòêè ìåòîäà ôîêóñ-ãðóïïû

Äîñòîèíñòâà Íåäîñòàòêè

âîçìîæíîñòü äëÿ ó÷àñòíèêîâ ÷åñòíî

è ñâîáîäíî èçëàãàòü ñâîè ìíåíèÿ è ãå-

íåðèðîâàòü èäåè;

âîçìîæíîñòü ïîëó÷åíèÿ ñâåäåíèé

î ïîòðåáèòåëÿõ, êîòîðûå íåâîçìîæíî

ïîëó÷èòü â õîäå áîëåå ñòðóêòóðèðî-

âàííûõ, ôîðìàëüíûõ èññëåäîâàíèé

(íàïðèìåð, èç-çà îòêàçà ðåñïîíäåíòîâ

ïðèíèìàòü ó÷àñòèå â àíêåòèðîâàíèè)

âîçìîæíàÿ íåðåïðåçåíòàòèâ-

íîñòü ðåçóëüòàòîâ, èõ äîñòàòî÷íî

ñóáúåêòèâíàÿ èíòåðïðåòàöèÿ;

îòíîñèòåëüíî âûñîêàÿ ñòîèìîñòü

â ðàñ÷åòå íà îäíîãî ó÷àñòíèêà

Àíêåòèðîâàíèå ïðåäïîëàãàåò, ÷òî îïðàøèâàåìûé ñàì ïèñüìåííî

îòâå÷àåò íà âîïðîñû â ïðèñóòñòâèè àíêåòåðà èëè áåç íåãî. Ïî ôîðìå

ïðîâåäåíèÿ îíî ìîæåò áûòü èíäèâèäóàëüíûì èëè ãðóïïîâûì. Àíêåòè-

ðîâàíèå áûâàåò òàêæå î÷íûì è çàî÷íûì. Ñàìîé ðàñïðîñòðàíåííîé

ôîðìîé ïîñëåäíåãî ÿâëÿåòñÿ ïî÷òîâûé îïðîñ, çàêëþ÷àþùèéñÿ â ðàñ-

ñûëêå àíêåò è ïîëó÷åíèè îòâåòîâ íà íèõ ïî ïî÷òå.

Èíòåðâüþèðîâàíèå ïðåäïîëàãàåò ëè÷íîå îáùåíèå ñ îïðàøèâàåìûì,

ïðè êîòîðîì èíòåðâüþåð ñàì çàäàåò âîïðîñû è ôèêñèðóåò îòâåòû.

Èíòåðâüþ ìîæåò áûòü ñòðóêòóðèðîâàííûì, ñ çàðàíåå çàãîòîâëåííûì

ñïèñêîì âîïðîñîâ, òðåáóþùèõ îòâåòà «äà» èëè «íåò», è íåñòðóêòó-

ðèðîâàííûì, êîòîðîå ïîçâîëÿåò èíòåðâüþåðó óïðàâëÿòü îïðîñîì â

çàâèñèìîñòè îò îòâåòîâ, äàâàåìûõ ðåñïîíäåíòîì. Ïî ôîðìå ïðîâåäå-

íèÿ îíî ìîæåò áûòü ïðÿìûì (ëè÷íûì) è îïîñðåäîâàííûì (íàïðèìåð,

ïî òåëåôîíó).

Ðàçëè÷àþò òðè îñíîâíûõ ñïîñîáà ñâÿçè èññëåäîâàòåëÿ ñ îáúåêòîì

ïðè ïðîâåäåíèè îïðîñà: ïî òåëåôîíó, ïî ïî÷òå è ëè÷íîå èíòåðâüþ,

êîòîðûå èìåþò ñâîè ïëþñû è ìèíóñû (òàáë. 3.7).

Àíàëèç ðàññìîòðåííûõ äîñòîèíñòâ è íåäîñòàòêîâ ðàçëè÷íûõ ñïî-

ñîáîâ ñâÿçè ñ àóäèòîðèåé ïîçâîëÿåò âûáðàòü íàèáîëåå ðàöèîíàëü-

íûé ñïîñîá ñâÿçè ñ àóäèòîðèåé ïðè ïðîâåäåíèè îïðîñà. Ðåøåíèå ýòî-

ãî âîïðîñà ïîçâîëÿåò èññëåäîâàòåëÿì ïðèñòóïàòü íåïîñðåäñòâåííî ê

ðàçðàáîòêå àíêåòû, ïðåäñòàâëÿþùåé ñîáîé ïåðå÷åíü îáúåäèíåííûõ

åäèíûì èññëåäîâàòåëüñêèì çàìûñëîì âîïðîñîâ, íàïðàâëåííûõ íà âû-

ÿâëåíèå êîëè÷åñòâåííî-êà÷åñòâåííûõ õàðàêòåðèñòèê îáúåêòà è ïðåä-

ìåòà èññëåäîâàíèÿ.

Îäíî èç îñíîâíûõ òðåáîâàíèé ïðè ðàçðàáîòêå àíêåòû ñîñòîèò â òîì,

÷òî îíà äîëæíà ñòðîèòüñÿ òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû ïðîñìàòðèâàëàñü åå

÷åòêàÿ âíóòðåííÿÿ ëîãèêà.
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Òàáëèöà 3.7

Äîñòîèíñòâà è íåäîñòàòêè îïðîñîâ ïî ïî÷òå, ïî òåëåôîíó

è ëè÷íîãî èíòåðâüþ

Äîñòîèíñòâà Íåäîñòàòêè

Ïî òåëåôîíó

áûñòðîòà è âûñîêàÿ ðåçóëüòàòèâ-

íîñòü (íà âîïðîñû ñîãëàøàþòñÿ îò-

âå÷àòü 80–90% ðåñïîíäåíòîâ);

íåçíà÷èòåëüíûå çàòðàòû âðåìåíè

è ñðåäñòâ;

âîçìîæíîñòü ðàçúÿñíèòü âîïðîñ

îòñóòñòâèå ëè÷íîãî êîíòàêòà

ñ îïðàøèâàåìûì çàòðóäíÿåò ðàáîòó

èíòåðâüþåðà;

âîçìîæíîñòü îïðîñà òîëüêî òåõ,

ó êîãî åñòü òåëåôîí, è äð.

Ïî÷òîâûé îïðîñ

âîçìîæíîñòü ïðîâåäåíèÿ íà áîëü-

øîé òåððèòîðèè, â òîì ÷èñëå

â òðóäíîäîñòóïíûõ ðàéîíàõ;

îòñóòñòâèå ïñèõîëîãè÷åñêîãî áàðüå-

ðà è âëèÿíèÿ àíêåòåðà íà îòâåòû;

îòñóòñòâèå æåñòêèõ âðåìåííûõ

îãðàíè÷åíèé;

îòíîñèòåëüíàÿ äåøåâèçíà îõâàòà

ãåîãðàôè÷åñêè ðàññðåäîòî÷åííîé

òåððèòîðèè

äëèòåëüíîñòü îæèäàíèÿ îòâåòîâ;

íåïîëíûé âîçâðàò àíêåò (÷èñëî áåç-

îòâåòíûõ àíêåò íåðåäêî ïðåâûøàåò

90%);

òðóäíîñòè ñ îïðåäåëåíèåì äîñòî-

âåðíîñòè ïîëó÷àåìîé èíôîðìàöèè

Ëè÷íîå èíòåðâüþ

îòíîñèòåëüíî íåáîëüøàÿ äîëÿ îòêà-

çîâ îò îòâåòîâ;

îòíîñèòåëüíî âûñîêàÿ òî÷íîñòü îá-

ñëåäîâàíèÿ;

ïîçâîëÿåò ñîâìåùàòü ëè÷íûé îïðîñ

ñ íàáëþäåíèåì èíòåðâüþåðà;

âûñîêàÿ äîñòîâåðíîñòü ïîëó÷àåìîé

èíôîðìàöèè

áîëüøèå ìàòåðèàëüíûå çàòðàòû

è îðãàíèçàöèîííûå óñèëèÿ;

âåðîÿòíîñòü âëèÿíèÿ îïðàøèâà-

þùåãî íà ìíåíèÿ ðåñïîíäåíòîâ;

íåîáõîäèìîñòü ñïåöèàëüíîé ïîäãî-

òîâêè èíòåðâüþåðîâ

Ïåðâûé ëèñò àíêåòû ñîäåðæèò ââîäíóþ ÷àñòü, â êîòîðîé óêàçûâà-

åòñÿ, êòî ïðîâîäèò îïðîñ, ñ êàêîé öåëüþ ïðîâîäèòñÿ îïðîñ; äàåòñÿ èí-

ñòðóêöèÿ ïî çàïîëíåíèþ àíêåòû.

Ñ öåëüþ çàèíòåðåñîâàòü ñîáåñåäíèêà, à òàêæå ââåñòè â êóðñ èç-

ó÷àåìûõ ïðîáëåì â àíêåòå ðàñïîëàãàþòñÿ êîíòàêòíûå âîïðîñû.
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Äàëåå ñëåäóåò áëîê îñíîâíûõ âîïðîñîâ, êîòîðûå ìîæíî ïîäðàçäå-

ëèòü íà çàêðûòûå è îòêðûòûå.

Çàêðûòûå âîïðîñû ïðåäïîëàãàþò âûáîð îòâåòîâ èç ïîëíîãî íàáî-

ðà âàðèàíòîâ, ïðèâîäèìûõ â àíêåòå.

Îòêðûòûå âîïðîñû ðàññ÷èòàíû íà ïîëó÷åíèå íåôîðìàëüíûõ (íå-

ñòàíäàðòíûõ) îòâåòîâ. Èõ ñóùåñòâåííûì íåäîñòàòêîì ÿâëÿåòñÿ ñëîæ-

íîñòü îáðàáîòêè, îäíàêî âîçìîæíàÿ íàõîäêà íåîæèäàííîãî ðåøåíèÿ

â äàííîì ñëó÷àå â ñîñòîÿíèè ñïîëíà êîìïåíñèðîâàòü çàòðàòû.

Äëÿ òîãî ÷òîáû ïðîâåðèòü äîñòîâåðíîñòü äàííûõ, â àíêåòàõ èñ-

ïîëüçóþò êîíòðîëüíûå âîïðîñû, êîòîðûå íèêîãäà íå äîëæíû ñëåäî-

âàòü çà òåìè âîïðîñàìè, îòâåòû íà êîòîðûå îíè êîíòðîëèðóþò.

Ïðè ïîñòðîåíèè îïðîñíîãî ëèñòà ñëåäóåò ó÷èòûâàòü, ÷òî ñàìûå

ñëîæíûå âîïðîñû ïîìåùàþòñÿ â ñåðåäèíå àíêåòû. Ê êîíöó ðàáîòû

ñ àíêåòîé òðóäíîñòü âîïðîñîâ äîëæíà ñíèæàòüñÿ.

Çàâåðøàþò àíêåòó çàêëþ÷èòåëüíûå âîïðîñû, öåëü êîòîðûõ— ñíÿ-

òèå ïñèõîëîãè÷åñêîãî íàïðÿæåíèÿ ó ðåñïîíäåíòà. Â ïîñëåäíèé ðàç-

äåë àíêåòû âêëþ÷àþò òàêæå âîïðîñû, ïîçâîëÿþùèå îïðåäåëèòü ñî-

öèàëüíî-äåìîãðàôè÷åñêèé ïîðòðåò ðåñïîíäåíòîâ (ïîë, âîçðàñò, ìåñòî

æèòåëüñòâà, ñîöèàëüíîå ïîëîæåíèå, îáðàçîâàíèå, óðîâåíü äîõîäîâ

è ò. ä.). Â êîíöå àíêåòû îáÿçàòåëüíî ñëåäóåò âûðàçèòü áëàãîäàðíîñòü

îïðàøèâàåìîìó çà ó÷àñòèå â èññëåäîâàíèè.

Òî÷íîñòü ðåçóëüòàòîâ îïðîñà, ïðîâîäèìîãî â ëþáîé ôîðìå, â çíà-

÷èòåëüíîé ñòåïåíè çàâèñèò îò êà÷åñòâà èíñòðóìåíòàðèÿ (àíêåòû èëè

áëàíêà èíòåðâüþ). Äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìî âûïîëíÿòü ñëåäóþùèå ðå-

êîìåíäàöèè:

1) ñîáëþäåíèå òðåáîâàíèé ê ôîðìóëèðîâêå âîïðîñîâ: ïðîñòîòà, ïî-

íÿòíîñòü, îäíîçíà÷íîñòü, íåéòðàëüíîñòü, êîíêðåòíîñòü;

2) ñîáëþäåíèå ïðèíöèïîâ ïîñòðîåíèÿ àíêåòû;

3) âûáîð îïòèìàëüíîãî îáúåìà àíêåò;

4) ïðåäâàðèòåëüíàÿ îöåíêà êà÷åñòâà àíêåò ïóòåì àïðîáèðîâàíèÿ åå

â ðåàëüíûõ óñëîâèÿõ ñ öåëüþ èñêëþ÷åíèÿ êàêèõ-ëèáî íåòî÷íî-

ñòåé;

5) îáåñïå÷åíèå ïðèâëåêàòåëüíîñòè àíêåò.

Íàáëþäåíèå ÷àùå âñåãî èñïîëüçóåòñÿ â èññëåäîâàíèÿõ ïîèñêîâî-

ãî õàðàêòåðà.

Â ïðàêòèêå ìàðêåòèíãà èñïîëüçóþòñÿ ðàçëè÷íûå ôîðìû íàáëþ-

äåíèÿ, êîòîðûå ìîæíî êëàññèôèöèðîâàòü ïî ñëåäóþùèì ïðèçíàêàì

(òàáë. 3.8).
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Òàáëèöà 3.8

Êëàññèôèêàöèÿ ôîðì íàáëþäåíèÿ

Ïðèçíàê Âèäû

ïî õàðàêòåðó

îêðóæàþùåé

îáñòàíîâêè

ïîëåâîå (â åñòåñòâåííîé îáñòàíîâêå);

ëàáîðàòîðíîå (â èñêóññòâåííî ñîçäàííîé ñèòóàöèè)

ïî ñïîñîáó

îñóùåñòâëåíèÿ

ñêðûòîå (ñ ïðèìåíåíèåì ñïåöèàëüíûõ êàìåð, ñèñòå-

ìû çåðêàë è ò. ä.);

îòêðûòîå (ñ íåïîñðåäñòâåííûì ó÷àñòèåì íàáëþäà-

þùåãî)

ïî ñòåïåíè ñòàíäàð-

òèçàöèè

ñòàíäàðòèçèðîâàííîå (çàäàíèå îïðåäåëåííûõ êàòå-

ãîðèé ïîâåäåíèÿ, ñõåì ïîñòóïêîâ);

ñâîáîäíîå íàáëþäåíèå (èññëåäîâàòåëü ôèêñèðóåò

â èçó÷àåìîì ýïèçîäå âñå âèäû ïîâåäåíèÿ)

Íàáëþäåíèå îñóùåñòâëÿåòñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ çàðàíåå ðàçðàáî-

òàííûì ïëàíîì, ãäå óêàçûâàåòñÿ ìåñòî, âðåìÿ, îáúåêò íàáëþäåíèÿ,

ñïîñîáû óñòàíîâëåíèÿ õàðàêòåðèñòèê îáúåêòà íàáëþäåíèÿ, ñïîñîá

ôèêñèðîâàíèÿ ðåçóëüòàòîâ è äð. Íàáëþäåíèå ÿâëÿåòñÿ âåñüìà òðóäî-

åìêèì ìåòîäîì ïîëó÷åíèÿ èíôîðìàöèè. Îôîðìëåíèå èòîãîâ èíîãäà

çàíèìàåò â íåñêîëüêî ðàç áîëüøå âðåìåíè, ÷åì ñàìî íàáëþäåíèå.

Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ìåòîä íàáëþäåíèÿ èñïîëüçóåòñÿ ñîâìåñò-

íî ñ äðóãèìè ìåòîäàìè. Ïîëó÷åííûå òàêèì îáðàçîì äàííûå äîïîëíÿ-

þò è êîíòðîëèðóþò äðóã äðóãà.

Çíà÷èòåëüíóþ ïîìîùü äëÿ óñòàíîâëåíèÿ ïðè÷èííî-ñëåäñòâåí-

íûõ ñâÿçåé ìåæäó ôàêòîðàìè ìàðêåòèíãà è ïîâåäåíèåì èññëåäóåìûõ

îáúåêòîâ îêàçûâàþò ïðîâîäèìûå ýêñïåðèìåíòû. Íàïðèìåð, äëÿ òîãî

÷òîáû óñòàíîâèòü âçàèìîñâÿçü ìåæäó ïîâåäåíèåì ïîòðåáèòåëåé è òà-

êèìè ìàðêåòèíãîâûìè ôàêòîðàìè, êàê öåíà, ðåêëàìà, ñòèìóëèðîâà-

íèå ñáûòà, íåîáõîäèìî, èçìåíÿÿ ïîî÷åðåäíî ïîñëåäíèå, ïðîñëåäèòü

çà äèíàìèêîé îáúåìà ïðîäàæ.

Âûäåëÿþò ýêñïåðèìåíòû ñ îäíîé èëè íåñêîëüêèìè ïåðåìåííûìè.

Ýêñïåðèìåíòû ñ îäíîé ïåðåìåííîé ïðåäïîëàãàþò èçó÷åíèå âëèÿíèÿ

èçìåíåíèÿ îäíîãî ìàðêåòèíãîâîãî ôàêòîðà íà äåÿòåëüíîñòü ôèðìû.

Ýêñïåðèìåíòû ñ íåñêîëüêèìè ïåðåìåííûìè ïðåäïîëàãàþò èçó÷åíèå

çàâèñèìîñòè èçìåíåíèé ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè ôèðìû îò âçàèì-

íîãî äåéñòâèÿ íåñêîëüêèõ ìàðêåòèíãîâûõ ôàêòîðîâ. Äàííûå èññëå-

äîâàíèÿ îòëè÷àþòñÿ áîëüøîé ñëîæíîñòüþ, íî ïîçâîëÿþò èçìåðèòü

è îöåíèòü âîçäåéñòâèå íà òå èëè èíûå ïðîöåññû è ÿâëåíèÿ íå òîëüêî

îòäåëüíûõ ôàêòîðîâ, íî è èõ êîìïëåêñà.
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Ýêñïåðèìåíòû ìîãóò ïðîâîäèòüñÿ â ðåàëüíûõ óñëîâèÿõ — ïîëå-

âûå, è â èñêóññòâåííîé îáñòàíîâêå — ëàáîðàòîðíûå. Ëàáîðàòîðíûå

ýêñïåðèìåíòû ïîçâîëÿþò êîíòðîëèðîâàòü ïîñòîðîííèå ôàêòîðû, ÿâ-

ëÿþòñÿ áîëåå äåøåâûìè è òðåáóþò ìåíüøå âðåìåíè äëÿ ðåàëèçàöèè.

Ïîëåâûå ýêñïåðèìåíòû ïðîõîäÿò â åñòåñòâåííîé îáñòàíîâêå, íå èñ-

êëþ÷àÿ íåêîíòðîëèðóåìûõ ïîñòîðîííèõ âîçäåéñòâèé, ïðè÷åì ñòå-

ïåíü ýòîãî âëèÿíèÿ ó÷åñòü è îöåíèòü ïðàêòè÷åñêè íåâîçìîæíî. Êðî-

ìå òîãî, ïîëåâûå ýêñïåðèìåíòû òðåáóþò çíà÷èòåëüíîãî âðåìåíè äëÿ

ñâîåé ðåàëèçàöèè è ñîïðÿæåíû ñ áîëüøèìè çàòðàòàìè.

Ïîëåâûå ýêñïåðèìåíòû èíîãäà åùå íàçûâàþò «ïðîáíûé ìàðêå-

òèíã». Â õîäå òàêîãî ýêñïåðèìåíòà èçó÷àþò ðàçëè÷íûå ðûíêè, ïî-

ýòîìó òàêóþ äåÿòåëüíîñòü ÷àñòî íàçûâàþò òåñòèðîâàíèåì ðûíêà.

Îñíîâíûå íåäîñòàòêè òåñòèðîâàíèÿ ðûíêà:

� âûñîêàÿ ñòîèìîñòü ýêñïåðèìåíòà;

� òåñòèðóåìûé ïðîäóêò ñòàíîâèòñÿ èçâåñòíûì äëÿ êîíêóðåíòîâ;

� âðåìåííàÿ çàäåðæêà ìåæäó ïðîâåäåíèåì ýêñïåðèìåíòîâ è ïðèíÿ-

òèåì ìàðêåòèíãîâûõ ðåøåíèé.

Îñíîâíûå ïðîáëåìû, êîòîðûå âîçíèêàþò ïðè ïðîâåäåíèè ëþáîãî

ýêñïåðèìåíòà, ñâÿçàíû ñ òåì, ÷òî íåëüçÿ îäíîçíà÷íî ñ áîëüøîé ñòå-

ïåíüþ äîñòîâåðíîñòè îòíåñòè èçìåíåíèÿ çàâèñèìîé ïåðåìåííîé íà

ñ÷åò íåçàâèñèìûõ, à òàêæå èñïîëüçîâàòü ðåçóëüòàòû ýêñïåðèìåíòà äëÿ

äðóãèõ óñëîâèé ñðåäû (ðåïðåçåíòàòèâíîñòü ýêñïåðèìåíòà).

Âñå äàííûå, ïîëó÷àåìûå â ïðîöåññå ñáîðà èíôîðìàöèè, òðåáóþò

äàëüíåéøåãî àíàëèçà è ïðåîáðàçîâàíèÿ ïîëó÷åííûõ âûâîäîâ â ñèñ-

òåìó äåéñòâèé.

3.3. Ñèñòåìà àíàëèçà ìàðêåòèíãîâîé

èíôîðìàöèè ïðåäïðèÿòèÿ èíäóñòðèè

òóðèçìà

Íàçíà÷åíèå ñèñòåìû àíàëèçà ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè ñîñòîèò

â îáðàáîòêå èìåþùèõñÿ äàííûõ, ÷òî ïîçâîëÿåò ñäåëàòü ñîîòâåòñòâó-

þùèå âûâîäû â ðàìêàõ èçó÷àåìîé ïðîáëåìû è íàìåòèòü îñíîâíûå

ïóòè åå ðàçðåøåíèÿ. Â îñíîâó ëþáîé ñèñòåìû àíàëèçà ìàðêåòèíãî-

âîé èíôîðìàöèè ïîëîæåíû ñòàòèñòè÷åñêèé áàíê è áàíê ìîäåëåé.

Ñòàòèñòè÷åñêèé áàíê— ñîâîêóïíîñòü ñîâðåìåííûõ ìåòîäèê ñòà-

òèñòè÷åñêîé îáðàáîòêè èíôîðìàöèè, ïîçâîëÿþùèõ íàèáîëåå ïîëíî
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îòðàçèòü âçàèìîçàâèñèìîñòè äàííûõ è óñòàíîâèòü ñòåïåíü èõ ñòàòè-

ñòè÷åñêîé íàäåæíîñòè.

Îñíîâíûå ñòàòèñòè÷åñêèå ìåòîäû àíàëèçà èíôîðìàöèè è èõ õà-

ðàêòåðèñòèêà ïðåäñòàâëåíû â òàáë. 3.9.

Òàáëèöà 3.9

Âèäû è õàðàêòåðèñòèêà ñòàòèñòè÷åñêèõ ìåòîäîâ â ñèñòåìå àíàëèçà

ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè

Ìåòîä Õàðàêòåðèñòèêà

Îïèñàòåëüíûå ìåòîäû

Ðàñïðåäåëåíèå

÷àñòîò

Ðàñïðåäåëåíèå èññëåäóåìûõ åäèíèö ïî òîìó èëè èíîìó

ïðèçíàêó, îáû÷íî âûðàæåííîå àáñîëþòíûìè èëè îòíî-

ñèòåëüíûìè ÷èñëàìè

Ñðåäíèå âåëè-

÷èíû

Õàðàêòåðèçóþò òèïè÷íûé óðîâåíü âàðüèðóþùåãîñÿ

ïðèçíàêà â ðàñ÷åòå íà åäèíèöó îäíîðîäíîé ñîâîêóïíî-

ñòè (íàïðèìåð, ñðåäíèå ðàñõîäû îäíîãî òóðèñòà çà îï-

ðåäåëåííûé ïåðèîä, íà îïðåäåëåííóþ óñëóãó)

Âàðèàöèÿ Ïîçâîëÿåò îöåíèòü îòêëîíåíèå çíà÷åíèé èçó÷àåìûõ

ïðèçíàêîâ

Ðåãðåññèîííûé

àíàëèç

Îïèñûâàåò çàâèñèìîñòü êàêîé-ëèáî îäíîé èëè íåñêîëü-

êèõ âåëè÷èí îò íàáîðà íåçàâèñèìûõ ïåðåìåííûõ (îöåí-

êà çàâèñèìîñòè îáúåìà ïðîäàæ íåêîòîðîãî òîâàðà

îò óðîâíÿ ðàñõîäîâ íà ðåêëàìó, êîëè÷åñòâà ïðîäàâöîâ

è öåíû)

Ìåòîäû èññëåäîâàíèÿ çàâèñèìîñòåé

Êîððåëÿöèîí-

íûé àíàëèç

Ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü õàðàêòåð ñâÿçè ìåæäó ïåðåìåí-

íûìè (çàêîíîìåðíûé èëè ñëó÷àéíûé), òåñíîòó è çíà÷è-

ìîñòü ñâÿçè ìåæäó ïåðåìåííûìè, îöåíèòü ñòåïåíü

âëèÿíèÿ îäíîé íåçàâèñèìîé ïåðåìåííîé íà çàâèñèìóþ

ïåðåìåííóþ

Ìåòîäû èçó÷åíèÿ âçàèìîñâÿçåé

Äèñêðèìèíàíò-

íûé (êëàññè-

ôèöèðóþùèé)

àíàëèç

Ïîçâîëÿåò ðàçäåëèòü çàðàíåå çàäàííûå ãðóïïû îáúåêòîâ

÷åðåç êîìáèíàöèþ ìíîãèõ íåçàâèñèìûõ è òàêèì îáðà-

çîì îáúÿñíèòü ðàçëè÷èÿ äâóõ èëè áîëåå êàòåãîðèé

îáúåêòîâ (èäåíòèôèêàöèÿ õàðàêòåðèñòèê, ïî êîòîðûì

îòëè÷àþòñÿ ðûíî÷íûå ñåãìåíòû)

Ôàêòîðíûé

àíàëèç

Ïîçâîëÿåò âûäåëèòü ëåæàùóþ â îñíîâå áîëüøîãî íàáî-

ðà âçàèìîñâÿçàííûõ âåëè÷èí ñèñòåìó íàèáîëåå ñóùåñò-

âåííûõ ôàêòîðîâ (îïèñàíèå ðàçëè÷íûõ âèäîâ òóðïðî-

äóêòîâ ñ òî÷êè çðåíèÿ ìíîæåñòâà ôàêòîðîâ, êîòîðûå

ïîêóïàòåëè ñ÷èòàþò âàæíûìè)
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Ìåòîä Õàðàêòåðèñòèêà

Êëàñòåðíûé

àíàëèç

Ïðåäïîëàãàåò äåëåíèå ãðóïïû îáúåêòîâ íà âçàèìíî íå-

ïåðåñåêàþùèåñÿ îòíîñèòåëüíî îäíîðîäíûå îáúåêòû

ïîäìíîæåñòâà (äåëåíèå êëèåíòîâ íà ãðóïïû ïî ðÿäó

ïðèçíàêîâ — ñåãìåíòèðîâàíèå)

Îáúåäèíåííûé

àíàëèç

Îïðåäåëÿåò îòíîøåíèå ïîêóïàòåëåé ê íåñêîëüêèì âàðè-

àíòàì ïðåäëîæåíèÿ ôèðìû íà îñíîâå îöåíîê èõ àòðèáó-

òîâ (àâèàêîìïàíèÿ ìîæåò îïðåäåëèòü ñóììàðíóþ âûãî-

äó äëÿ êàæäîé èç êîìáèíàöèé ïðåäîñòàâëÿåìûõ

ïàññàæèðàì ðàçëè÷íûõ óñëóã)

Ìíîãîìåðíîå

øêàëèðîâàíèå

Ïîçâîëÿåò íàãëÿäíî ïðåäñòàâèòü ïîëîæåíèå êîíêóðè-

ðóþùèõ òîâàðîâ èëè ìàðîê, êîòîðûå ïðåäñòàâëÿþòñÿ

òî÷êàìè â ìíîãîìåðíîì ïðîñòðàíñòâå ïðèçíàêîâ, â êî-

òîðîì ðàññòîÿíèå ìåæäó òî÷êàìè îïðåäåëÿåòñÿ ñòåïå-

íüþ ðàçëè÷èÿ èçîáðàæàåìûõ èìè îáúåêòîâ

Áàíê ìîäåëåé— íàáîð ìàòåìàòè÷åñêèõ ìîäåëåé, ïîçâîëÿþùèé ïðè-

íèìàòü íàèáîëåå îïòèìàëüíûå ìàðêåòèíãîâûå ðåøåíèÿ ïî äåÿòåëü-

íîñòè ðûíêà. Íàèáîëåå ÷àñòî âñòðå÷àþùèåñÿ ìîäåëè ïðåäñòàâëåíû

â òàáë. 3.10.

Òàáëèöà 3.10

Âèäû è õàðàêòåðèñòèêà ìàòåìàòè÷åñêèõ ìîäåëåé â ñèñòåìå àíàëèçà

ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè

Ìîäåëü Õàðàêòåðèñòèêà

Ìîäåëü Ìàðêîâà Ïîêàçûâàåò âåðîÿòíîñòü ïåðåõîäà èç ñóùåñòâóþ-

ùåãî ñîñòîÿíèÿ â òî ëè èíîå ñîñòîÿíèå â áóäó-

ùåì (îïèñàíèå ñòàäèé æèçíåííîãî öèêëà òîâàðà)

Ìîäåëè ïðåäâàðè-

òåëüíîãî òåñòèðîâà-

íèÿ

Ïîçâîëÿþò îöåíèòü âçàèìîñâÿçè ìåæäó îñâåäîì-

ëåííîñòüþ ïîêóïàòåëåé î òîâàðå, çíàêîìñòâîì

ñ íèì è ïîâòîðíûìè ïîêóïêàìè

Ìîäåëè òèïà «îòâåò-

íàÿ ðåàêöèÿ íà ïðîäà-

æó»

Ïðåäíàçíà÷åíû äëÿ îöåíêè âëèÿíèÿ îäíîé èëè

íåñêîëüêèõ ìàðêåòèíãîâûõ ïåðåìåííûõ íà îêîí-

÷àòåëüíûé óðîâåíü ñáûòà

Ìîäåëè ðàçóìíîãî

âûáîðà

Ïîçâîëÿþò ðàññ÷èòàòü âåðîÿòíîñòü âûáîðà ìåæ-

äó íåñêîëüêèìè òóðèñòñêèìè ïðîäóêòàìè

Âûáîð òîãî èëè èíîãî ìåòîäà àíàëèçà, òîé èëè èíîé ìîäåëè çàâè-

ñèò íå ñòîëüêî îò õàðàêòåðà è íàïðàâëåíèé ñâÿçåé ìåæäó ïåðåìåííû-

ìè, ñêîëüêî îò ðåøàåìîé ïðîáëåìû.
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Êîíòðîëüíûå âîïðîñû

1. Äàéòå îïðåäåëåíèå ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèîííîé ñèñòåìû òó-

ðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Êàêîâà åå ðîëü â ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëü-

íîñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ?

2. Ïðèâåäèòå êëàññèôèêàöèþ ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè.

3. Ñðàâíèòå ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè âòîðè÷íîé è ïåðâè÷íîé ìàð-

êåòèíãîâîé èíôîðìàöèè.

4. Êàêîâû îñíîâíûå ïðèíöèïû ôîðìèðîâàíèÿ è èñïîëüçîâàíèÿ èí-

ôîðìàöèè â ñèñòåìå óïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãîì òóðèñòñêîãî ïðåä-

ïðèÿòèÿ?

5. Â ÷åì ñóùíîñòü ñèñòåìû âíóòðåííåé èíôîðìàöèè? ×òî ÿâëÿåòñÿ

èñòî÷íèêîì âíóòðåííåé èíôîðìàöèè?

6. Îõàðàêòåðèçóéòå ñèñòåìó âíåøíåé èíôîðìàöèè. Êàêîâû åå îñ-

íîâíûå èñòî÷íèêè?

7. ×òî ñëåäóåò ïîíèìàòü ïîä ñèñòåìîé ñáîðà ïåðâè÷íîé ìàðêåòèí-

ãîâîé èíôîðìàöèè?

8. Ïåðå÷èñëèòå îñíîâíûå ìåòîäû ñáîðà ïåðâè÷íûõ ìàðêåòèíãîâûõ

äàííûõ è äàéòå èõ îáùóþ õàðàêòåðèñòèêó.

9. Íàçîâèòå îñíîâíûå âèäû è ôîðìû îïðîñà.

10. Äàéòå ñðàâíèòåëüíóþ õàðàêòåðèñòèêó îïðîñàì ïî òåëåôîíó, ëè÷-

íîìó èíòåðâüþ è îïðîñó ïî ïî÷òå.

11. Îïèøèòå îáùóþ ñòðóêòóðó àíêåòû.

12. Êàêèå ðåêîìåíäàöèè ñëåäóåò ñîáëþäàòü äëÿ ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà

àíêåòû?

13. Ïåðå÷èñëèòå îñíîâíûå âèäû íàáëþäåíèÿ.

14. Êàêèå âèäû ýêñïåðèìåíòà âàì èçâåñòíû?

15. Â ÷åì ñîñòîèò íàçíà÷åíèå ñèñòåìû àíàëèçà èíôîðìàöèè? ×òî ïî-

ëîæåíî â îñíîâó ñèñòåìû àíàëèçà èíôîðìàöèè?
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4. ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÎÂÛÅ ÈÑÑËÅÄÎÂÀÍÈß

ÐÛÍÊÀ ÓÑËÓÃ

4.1. Ñóùíîñòü, ñîäåðæàíèå è ôîðìû

ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé

Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ñèñòåìàòè÷åñêèé

ñáîð, îáðàáîòêó è àíàëèç äàííûõ è ïîçâîëÿþò óìåíüøèòü íåîïðåäå-

ëåííîñòü è ìèíèìèçèðîâàòü ðèñê â ïðîöåññå ïðèíÿòèÿ ìàðêåòèíãî-

âûõ ðåøåíèé.

Ýôôåêòèâíîñòü è ðåçóëüòàòèâíîñòü ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé

çàâèñÿò îò ñîáëþäåíèÿ ðÿäà ïðèíöèïîâ (ðèñ. 4.1).

Ðèñ. 4.1. Ïðèíöèïû ïðîâåäåíèÿ ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé

Òóðèñòñêèå ôèðìû ìîãóò ïðîâîäèòü äâà âèäà èññëåäîâàíèé:

1) òåêóùåå èññëåäîâàíèå, ïðîâîäèìîå ïîñòîÿííî ñ öåëüþ âûÿâëåíèÿ

âñåõ ïåðåìåí è òåíäåíöèé, èìåþùèõ ìåñòî íà òóðèñòñêîì ðûíêå;

2) èññëåäîâàíèå îäíîé îïðåäåëåííîé ñèòóàöèè ñ öåëüþ ïðîâåðêè

ïðåäïîëîæåíèÿ èëè àíàëèçà ïåðåìåí íà òóðèñòñêîì ðûíêå.



Èññëåäîâàíèÿ â òóðèçìå ïðèíèìàþò ðàçëè÷íûå ôîðìû: îò ïðîñòûõ

äî áîëåå ñëîæíûõ, îò ñáîðà ôàêòîâ äî èñïîëüçîâàíèÿ êîìïëåêñíûõ

ìàòåìàòè÷åñêèõ ìîäåëåé. Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî â êàæäîì êîíêðåòíîì

ñëó÷àå ñòðóêòóðà èññëåäîâàíèÿ áóäåò èíäèâèäóàëüíà, ìîæíî ãîâî-

ðèòü î ïÿòè îáÿçàòåëüíûõ åãî ýòàïàõ (ðèñ. 4.2).

Ðèñ. 4.2. Ïðîöåññ ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ

Êîíöåïöèÿ ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ïîä-

ðîáíîå îïðåäåëåíèå ïðîáëåì, öåëåé è çàäà÷ èññëåäîâàíèÿ, à òàêæå

ôîðìèðîâàíèå ðàáî÷åé ãèïîòåçû.

Íà÷àëüíûì ïóíêòîì ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ òî÷-

íàÿ ôîðìóëèðîâêà åãî öåëåé è çàäà÷, êîòîðûå âûòåêàþò èç ñïåöèôèêè

ïðîáëåìû, êîòîðóþ íåîáõîäèìî ðåøèòü.

Äëÿ òîãî ÷òîáû ïîëó÷èòü íàèáîëåå ïîëíóþ èíôîðìàöèþ î ïðî-

áëåìàõ, êîòîðûå ïðåäñòîèò ðåøèòü â õîäå ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâà-

íèÿ, íåîáõîäèìî ñîâìåñòíîå ïðèìåíåíèå ñëåäóþùèõ ïîäõîäîâ:

� àíàëèç ðåçóëüòàòîâ ïðîèçâîäñòâåííî-õîçÿéñòâåííîé è ñáûòîâîé

äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ;

� ýêñïåðòíûé îïðîñ ðóêîâîäèòåëåé è ñïåöèàëèñòîâ;

� íàáëþäåíèå çà âûïîëíåíèåì ìàðêåòèíãîâûõ ôóíêöèé.
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Âûÿâëåííûå ïðîáëåìû ïîçâîëÿþò îïðåäåëèòü öåëè ìàðêåòèíãî-

âûõ èññëåäîâàíèé, êîòîðûå äîëæíû áûòü ÷åòêî ñôîðìóëèðîâàíû è

äåòàëèçèðîâàíû. ×åòêî ñôîðìóëèðîâàííàÿ öåëü äèêòóåò âûáîð ãëàâ-

íûõ íàïðàâëåíèé è îáúåìîâ èññëåäîâàíèÿ.Ôîðìóëèðîâàíèå êîíêðåò-

íûõ çàäà÷ èññëåäîâàíèÿ ïîÿñíÿåò öåëü è âåäåò ê åå êîíêðåòèçàöèè,

óñòðàíÿåò íåîïðåäåëåííîñòü âîêðóã íåå.

Âûÿâëåíèå ïðîáëåìû, öåëè è çàäà÷ èññëåäîâàíèÿ îáåñïå÷èâàåò

âîçìîæíîñòü ôîðìèðîâàíèÿ ðàáî÷èõ ãèïîòåç, ò. å. ïðåäïîëîæåíèé

îòíîñèòåëüíî ñóùíîñòè è ñâÿçåé ìåæäó èçó÷àåìûìè ÿâëåíèÿìè è

ïðîöåññàìè, ïîäëåæàùèõ ïðîâåðêå ïóòåì ïðîâåäåíèÿ ìàðêåòèíãîâî-

ãî èññëåäîâàíèÿ.

Ãèïîòåçà äîëæíà áûòü íåïîñðåäñòâåííî ñâÿçàíà ñ èçó÷àåìîé ïðî-

áëåìîé è ñëóæèòü îñíîâîé äëÿ åå ðåøåíèÿ. Êðîìå òîãî, íåîáõîäèìî

èìåòü âîçìîæíîñòü åå ïðîâåðêè íà ýìïèðè÷åñêîì ìàòåðèàëå.

Ðàçëè÷àþò äâà âèäà ãèïîòåç:

1) îïèñàòåëüíûå ãèïîòåçû ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ïðåäïîëîæåíèÿ î ñó-

ùåñòâåííûõ ñâîéñòâàõ è õàðàêòåðèñòèêàõ èçó÷àåìûõ îáúåêòîâ, ÿâ-

ëåíèé è ïðîöåññîâ;

2) îáúÿñíèòåëüíûå ãèïîòåçû — ýòî îáîñíîâàííûå ïðåäïîëîæåíèÿ

î íàëè÷èè ñâÿçåé è ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííîé çàâèñèìîñòè ìåæäó

ôàêòàìè è ÿâëåíèÿìè.

Ðàáî÷àÿ ãèïîòåçà ïîçâîëÿåò ñôîðìèðîâàòü ñèñòåìó ïîêàçàòåëåé,

íåîáõîäèìûõ äëÿ äàííîãî èññëåäîâàíèÿ, êîòîðûå ìîæíî ïîëó÷èòü

èç ðàçëè÷íûõ èñòî÷íèêîâ èíôîðìàöèè.

Îòáîð èñòî÷íèêîâ èíôîðìàöèè íåîáõîäèì äëÿ ïîëó÷åíèÿ íåîá-

õîäèìûõ äàííûõ ñ ìàêñèìàëüíîé áûñòðîòîé è ýôôåêòèâíîñòüþ. Èñ-

ñëåäîâàòåëè îáû÷íî íà÷èíàþò ñ àíàëèçà âòîðè÷íûõ äàííûõ; â òîì

ñëó÷àå, êîãäà èõ íåäîñòàòî÷íî, ïðèáåãàþò ê ñáîðó ïåðâè÷íûõ äàííûõ.

Ñáîð èíôîðìàöèè ïðîèçâîäèòñÿ ïî ÷åòêî ðàçðàáîòàííîé ñõåìå.

Èç-çà îãðàíè÷åíèé âðåìåíè è ñòîèìîñòè ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâà-

íèÿ íîñÿò ÷àùå âñåãî âûáîðî÷íûé õàðàêòåð. Íà îñíîâàíèè èññëåäî-

âàíèÿ íåêîòîðîé ÷àñòè (âûáîðêè) öåëåâîé ãðóïïû (ãåíåðàëüíàÿ ñî-

âîêóïíîñòü), îëèöåòâîðÿþùåé ñîâîêóïíîñòü â öåëîì, ìîæíî ñäåëàòü

âûâîä î ïîâåäåíèè, ìíåíèè è ò. ï. âñåé öåëåâîé ãðóïïû.

Ïðè ñáîðå ïåðâè÷íîé èíôîðìàöèè íåîáõîäèìî ñîñòàâèòü ïëàí

âûáîðêè, áëàãîäàðÿ êîòîðîìó îòîáðàííàÿ ñîâîêóïíîñòü áóäåò îòâå-

÷àòü öåëÿì è çàäà÷àì, ñòîÿùèì ïåðåä èññëåäîâàíèåì. Äëÿ ýòîãî íåîá-

õîäèìî îïðåäåëèòü [27]:
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� ñîñòàâ âûáîðêè: îïðåäåëåíèå îáúåêòà èññëåäîâàíèÿ, ïðåäñòàâëÿ-

þùåãî ñîáîé ñîâîêóïíîñòü îáúåêòîâ íàáëþäåíèÿ (ïîòðåáèòåëè,

ñîòðóäíèêè êîìïàíèè, ïîñðåäíèêè è ò. ä.);

� ñòðóêòóðó âûáîðêè: ïðè îïðåäåëåíèè ñòðóêòóðû âûáîðêè îáû÷íî

èñïîëüçóþò äâà ïîäõîäà — âåðîÿòíîñòíûé è äåòåðìèíèðîâàííûé.

Âåðîÿòíîñòíûé ïîäõîä ïðåäïîëàãàåò, ÷òî ëþáîé ýëåìåíò ñîâî-

êóïíîñòè ìîæåò áûòü âûáðàí ñ îïðåäåëåííîé âåðîÿòíîñòüþ. Íàè-

áîëåå ïðîñòîé è ðàñïðîñòðàíåííîé íà ïðàêòèêå ÿâëÿåòñÿ ïðîñòàÿ

ñëó÷àéíàÿ âûáîðêà, ïðè êîòîðîé êàæäûé ýëåìåíò ñîâîêóïíîñòè

èìååò ðàâíóþ âåðîÿòíîñòü âûáîðà äëÿ èññëåäîâàíèÿ. Äåòåðìèíè-

ðîâàííûé ïîäõîä ïðåäïîëàãàåò, ÷òî âûáîð ýëåìåíòîâ ñîâîêóïíî-

ñòè ïðîèçâîäèòñÿ ìåòîäàìè, îñíîâàííûìè ëèáî íà ñîîáðàæåíèÿõ

óäîáñòâà (ïðîñòîòà óñòàíîâëåíèÿ êîíòàêòà), ëèáî íà ðåøåíèè èñ-

ñëåäîâàòåëÿ, ëèáî íà êîíòèíãåíòíûõ ãðóïïàõ (ïðåäñòàâèòåëüíûõ

ýëåìåíòàõ âñåé ñîâîêóïíîñòè). Âåðîÿòíîñòíàÿ âûáîðêà áîëåå òî÷-

íà, îäíàêî îíà íàìíîãî ñëîæíåå è äîðîæå, ÷åì äåòåðìèíèðîâàí-

íàÿ;

� îáúåì âûáîðêè, ò. å. êîëè÷åñòâî ýëåìåíòîâ âûáîðî÷íîé ñîâîêóïíî-

ñòè (êîëè÷åñòâî ëþäåé, êîòîðîå íåîáõîäèìî îïðîñèòü). ×åì áîëü-

øå îáúåì âûáîðêè, òåì âûøå åå òî÷íîñòü è áîëüøå çàòðàòû íà

ïðîâåäåíèå èññëåäîâàíèÿ. Îäíàêî äëÿ äîñòèæåíèÿ áîëåå òî÷íûõ

ðåçóëüòàòîâ íåîáÿçàòåëüíî âêëþ÷àòü â âûáîðêó áîëüøîå êîëè÷å-

ñòâî ëþäåé. Ïðè ïðàâèëüíîì îïðåäåëåíèè ñîñòàâà âûáîðêè âûñî-

êàÿ òî÷íîñòü îáåñïå÷èâàåòñÿ, äàæå åñëè åå îáúåì íå ïðåâûøàåò

1% âñåé ñîâîêóïíîñòè.

Àíàëèç ñîáðàííîé èíôîðìàöèè ïðåäïîëàãàåò åå èçó÷åíèå, ïåðåðà-

áîòêó ñ ïîìîùüþ ðàçëè÷íûõ ìåòîäîâ è ïðèåìîâ, à òàêæå èçâëå÷åíèå

íåîáõîäèìûõ ñâåäåíèé èç âñåãî ìàññèâà ïîëó÷åííûõ äàííûõ.

Ïðåäñòàâëåíèå ðåçóëüòàòîâ èññëåäîâàíèÿ ïðåäïîëàãàåò ðàçðàáîò-

êó âûâîäîâ è ðåêîìåíäàöèé, âûòåêàþùèõ èç ðåçóëüòàòîâ àíàëèçà

è íàïðàâëåííûõ íà ðåøåíèå ïîñòàâëåííûõ ïðîáëåì.

Íà îñíîâå ðåçóëüòàòîâ èññëåäîâàíèé ïðîèçâîäÿò ðàçðàáîòêó ñî-

îòâåòñòâóþùèõ ìàðêåòèíãîâûõ ìåðîïðèÿòèé. Íàïðèìåð, åñëè èññëå-

äîâàíèå ïîêàçàëî, ÷òî îñíîâíîé ïðè÷èíîé ñíèæåíèÿ îáúåìà ïðîäàæ

òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ÿâëÿåòñÿ îòñóòñòâèå èìèäæà òóðèñòñêîãî ïðåä-

ïðèÿòèÿ êàê ôèðìû, ïðåäîñòàâëÿþùåé óñëóãè âûñøåãî êà÷åñòâà, òî

íàèáîëåå âåðîÿòíûì íàïðàâëåíèåì ìàðêåòèíãîâûõ ìåðîïðèÿòèé áó-

äåò ôîðìèðîâàíèå ïðèâëåêàòåëüíîãî îáðàçà ôèðìû â ãëàçàõ ïîòåí-

öèàëüíûõ êëèåíòîâ.
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Ðåçóëüòàòû ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé ìîæíî ïðåäñòàâèòü â âè-

äå êðàòêîãî èçëîæåíèÿ ñóùíîñòè ïðîâåäåííîãî èññëåäîâàíèÿ ëèáî

ïîëíîãî íàó÷íîãî îò÷åòà, â êîòîðîì â ìàêñèìàëüíî íàãëÿäíîé ôîð-

ìå èçëàãàåòñÿ ñõåìà èññëåäîâàíèÿ, ñîäåðæàòñÿ äåòàëüíî îáîñíîâàí-

íûå âûâîäû è ðåêîìåíäàöèè ïî óëó÷øåíèþ ìàðêåòèíãîâîé ñèòóà-

öèè. Ïðèìåðíàÿ ñòðóêòóðà îò÷åòà ñîñòîèò èç ñëåäóþùèõ ðàçäåëîâ

(ðèñ. 4.3).

Ðèñ. 4.3. Ñòðóêòóðà îò÷åòà ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ

Âàæíûì ìîìåíòîì ïðè ïðîâåäåíèè ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé

ÿâëÿåòñÿ èõ ÷åòêàÿ îðãàíèçàöèÿ. Ôîðìû îðãàíèçàöèè ìàðêåòèíãî-

âûõ èññëåäîâàíèé ìîãóò áûòü ðàçëè÷íûìè: ïðîâåäåíèå èññëåäîâà-

íèÿ ñîáñòâåííûìè ñèëàìè, ïðèâëå÷åíèå ñòîðîííèõ êîìïàíèé ëèáî

ñìåøàííûé âàðèàíò.

Ïðîâîäèòü ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ ñîáñòâåííûìè ñèëàìè

â ñîñòîÿíèè ëèøü êðóïíûå ôèðìû, êîòîðûå ìîãóò ïîçâîëèòü ñåáå ñî-

äåðæàòü ñïåöèàëüíûé îòäåë. Ìåëêèå ôèðìû ìîãóò îáðàùàòüñÿ â ñïå-

öèàëüíóþ îðãàíèçàöèþ èëè êîîïåðèðîâàòüñÿ äëÿ èõ ïðîâåäåíèÿ ñ

äðóãèìè ïðåäïðèÿòèÿìè. Îñíîâíàÿ ìàññà çàðóáåæíûõ òóðèñòñêèõ

ôèðì ïðåäïî÷èòàåò èñïîëüçîâàòü ñìåøàííóþ ôîðìó îðãàíèçàöèè
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ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé. ×àùå âñåãî ñòîðîííèì îðãàíèçàöèÿì

ïîðó÷àþò ìàññîâûå îïðîñû ïîòðåáèòåëåé. Ïðàêòè÷åñêè âñå ñîëèäíûå

çàðóáåæíûå ôèðìû ñîòðóäíè÷àþò ñ èíñòèòóòàìè ïî èçó÷åíèþ ðûíêà

è (èëè) êîíñàëòèíãîâûìè îðãàíèçàöèÿìè.

Îñíîâíûå ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè ïðè îáðàùåíèè ê ñòîðîí-

íèì îðãàíèçàöèÿì ïðåäñòàâëåíû â òàáë. 4.1.

Òàáëèöà 4.1

Ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè ïðîâåäåíèÿ ìàðêåòèíãîâûõ

èññëåäîâàíèé ïðè ïîìîùè ñòîðîííèõ îðãàíèçàöèé

Ïðåèìóùåñòâà Íåäîñòàòêè

ïðîôåññèîíàëèçì ñïåöèàëèñòîâ;

îïûò ïðîâåäåíèÿ èññëåäîâàíèé;

íåéòðàëüíîñòü äëÿ ïîòðåáèòåëåé

âûñîêàÿ ñòîèìîñòü îïëàòû óñëóã

ñïåöèàëèñòîâ;

íå ãàðàíòèðóåòñÿ ñîõðàííîñòü êîì-

ìåð÷åñêîé òàéíû

Âûáîð ôîðìû îðãàíèçàöèè ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ îáó-

ñëîâëèâàåòñÿ ñëåäóþùèìè ôàêòîðàìè:

� îïûòîì ðàáîòû ôèðìû íà ðûíêå;

� íàëè÷èåì ñîáñòâåííîãî ïåðñîíàëà èññëåäîâàòåëåé;

� ïðîôåññèîíàëüíûì ïîòåíöèàëîì ñîòðóäíèêîâ;

� ïîëîæåíèåì ôèðìû íà ðûíêå è åå íàìåðåíèÿìè;

� ñòðàòåãèåé è òàêòèêîé ðûíî÷íîé äåÿòåëüíîñòè ôèðìû.

Ñóùåñòâåííûì ôàêòîðîì, îïðåäåëÿþùèì ýôôåêòèâíîñòü ìàð-

êåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé, ÿâëÿåòñÿ êîìïëåêñíîå èçó÷åíèå ðûíêà

(ðèñ. 4.4).

Ðèñ. 4.4. Îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ êîìïëåêñíîãî èññëåäîâàíèÿ ìàðêåòèíãà

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

Äàëåå îñíîâíûå ñîñòàâíûå ÷àñòè êîìïëåêñíîãî èññëåäîâàíèÿ ðûí-

êà áóäóò ðàññìîòðåíû áîëåå ïîäðîáíî.
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4.2. Èññëåäîâàíèå ñðåäû ìàðêåòèíãà

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

Õàðàêòåð äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ âî ìíîãîì îïðåäå-

ëÿåòñÿ ñðåäîé ìàðêåòèíãà, â êîòîðîé îíà ôóíêöèîíèðóåò è êîòîðàÿ â

îáÿçàòåëüíîì ïîðÿäêå äîëæíà äåòàëüíî ðàññìàòðèâàòüñÿ â ïðîöåññå

ïðîâåäåíèÿ ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé.

Ñðåäà ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ — ýòî âñå ìíîãîîá-

ðàçèå îòíîøåíèé, ñêëàäûâàþùèõñÿ êàê âíóòðè ñàìîãî ïðåäïðèÿòèÿ,

òàê è ñ äðóãèìè ýêîíîìè÷åñêèìè ñóáúåêòàìè (ðèñ. 4.5).

Òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå äåéñòâóåò â ïîñòîÿííî ìåíÿþùèõñÿ óñ-

ëîâèÿõ, êîòîðûå õàðàêòåðèçóþòñÿ ñëîæíîñòüþ è äèíàìèçìîì.

Ñëîæíîñòü îïðåäåëÿåòñÿ êîëè÷åñòâîì ôàêòîðîâ âíåøíåé ñðåäû,

êîòîðûå îêàçûâàþò âëèÿíèå íà ïðåäïðèÿòèå, è òåì, íàñêîëüêî ýòè

ôàêòîðû ñõîæè ìåæäó ñîáîé.

Äèíàìèçì âíåøíåé ñðåäû õàðàêòåðèçóåòñÿ ñêîðîñòüþ åå èçìåíå-

íèÿ (îñòàåòñÿ ñòàáèëüíîé èëè áûñòðî ìåíÿåòñÿ).

Ìîæíî âûäåëèòü ÷åòûðå òèïà ñèòóàöèé (ðèñ. 4.6) [27].

Íàèáîëåå áëàãîïðèÿòíîé ÿâëÿåòñÿ ñèòóàöèÿ, õàðàêòåðèçóåìàÿ

íèçêîé íåîïðåäåëåííîñòüþ (êâàäðàíò 1 íà ðèñ. 4.6). Â ýòîì ñëó÷àå

âíåøíÿÿ ñðåäà, ñêîðåå âñåãî, íå áóäåò ïðåïîäíîñèòü ìíîãî «ñþðïðè-

çîâ» è ïðåäïðèÿòèå ìîæåò óñïåøíî äåéñòâîâàòü â äîñòàòî÷íî ÿñíîé,

ñ òî÷êè çðåíèÿ âëèÿíèÿ âíåøíåé ñðåäû, ñèòóàöèè.

Áîëåå íàïðÿæåííîé ÿâëÿåòñÿ ñèòóàöèÿ óìåðåííîé íåîïðåäåëåííî-

ñòè (êâàäðàíò 2), òàê êàê âûñîêàÿ ñòåïåíü ñëîæíîñòè âíåøíåé ñðåäû

âíîñèò ýëåìåíò çíà÷èòåëüíîãî ðèñêà. Ïðè ýòîì âíåøíÿÿ ñðåäà íå

ïðåòåðïåâàåò ÷àñòûõ ñåðüåçíûõ èçìåíåíèé è äîñòàòî÷íî ñòàáèëüíà.

Ñèòóàöèÿ, õàðàêòåðèçóåìàÿ óìåðåííî âûñîêîé íåîïðåäåëåííîñòüþ

(êâàäðàíò 3), òðåáóåò îò ôèðìû äîñòàòî÷íîé ãèáêîñòè â ñâÿçè ñ ïî-

ñòîÿííî ìåíÿþùèìèñÿ óñëîâèÿìè âíåøíåé ñðåäû, âëèÿþùèìè íà

äåÿòåëüíîñòü òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Íàèáîëüøóþ ñëîæíîñòü ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñèòóàöèÿ âûñîêîé íå-

îïðåäåëåííîñòè (êâàäðàíò 4) â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî âíåøíÿÿ ñðåäà ïîëíà

äèíàìèçìà è íåîïðåäåëåííîñòè.

Äëÿ êàæäîé èç ðàññìîòðåííûõ ñèòóàöèé íåîáõîäèì ñâîé ñïåöè-

ôè÷åñêèé ïîäõîä ê îðãàíèçàöèè ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè.

Èñõîäÿ èç ñîâîêóïíîñòè óñëîâèé, â êîòîðûõ ôóíêöèîíèðóåò òó-

ðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå, ïåðåä íèì îòêðûâàþòñÿ ðûíî÷íûå âîçìîæíî-

ñòè, ò. å. âîçìîæíûå íàïðàâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè. Âûÿâèòü ðûíî÷íûå
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âîçìîæíîñòè ïîçâîëÿåò àíàëèç ñðåäû ìàðêåòèíãà, êîòîðûé ïðåäïî-

ëàãàåò äâà îñíîâíûõ íàïðàâëåíèÿ èññëåäîâàíèÿ:

1. Èçó÷åíèå ñîñòîÿíèÿ è òåíäåíöèé ðàçâèòèÿ âíåøíåé ñðåäû.

2. Àíàëèç è îöåíêà âíóòðåííåãî ïîòåíöèàëà (âíóòðåííåé ñðåäû) òó-

ðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Âíåøíÿÿ ñðåäà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ— ýòî ñîâîêóïíîñòü âíåø-

íèõ ñóáúåêòîâ è ôàêòîðîâ, àêòèâíî âëèÿþùèõ íà ïîëîæåíèå è ïåð-

ñïåêòèâû îðãàíèçàöèè, íà ýôôåêòèâíîñòü åå äåÿòåëüíîñòè, è ïðåä-

ñòàâëÿþùàÿ ñîáîé ñîâîêóïíîñòü äâóõ îòíîñèòåëüíî ñàìîñòîÿòåëüíûõ

ïîäñèñòåì:

�� ìàêðîîêðóæåíèå — ìàêðîñðåäà;

�� íåïîñðåäñòâåííîå îêðóæåíèå, èëè ìèêðîñðåäà.

Ìàêðîîêðóæåíèå (âíåøíÿÿ ìàêðîñðåäà) ñîçäàåò îáùèå óñëîâèÿ ñðå-

äû, â êîòîðîé íàõîäèòñÿ òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå.

Íà ðèñ. 4.5 èçîáðàæåíû îñíîâíûå ôàêòîðû âíåøíåé ìàêðîñðåäû,

êîòîðûå îêàçûâàþò âëèÿíèå íà äåÿòåëüíîñòü òóðèñòñêîãî ïðåäïðè-

ÿòèÿ. Êàæäàÿ èõ ýòèõ ãðóïï ôàêòîðîâ ìîæåò êàê îòêðûòü äëÿ ïðåä-
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Ðèñ. 4.6. Îñíîâíûå òèïû ñèòóàöèé â çàâèñèìîñòè îò õàðàêòåðà

ôàêòîðîâ âíåøíåé ñðåäû



ïðèÿòèÿ íîâûå âîçìîæíîñòè, òàê è ñîçäàòü ïðåïÿòñòâèÿ äëÿ ôóíê-

öèîíèðîâàíèÿ è äàëüíåéøåãî ðàçâèòèÿ.

Èçó÷åíèå äåìîãðàôè÷åñêèõ ôàêòîðîâ ìàêðîñðåäû çàíèìàåò âàæ-

íîå ìåñòî ïðè àíàëèçå ðûíî÷íûõ âîçìîæíîñòåé òóðèñòñêîãî ïðåä-

ïðèÿòèÿ è ïðåäïîëàãàåò àíàëèç:

� èçìåíåíèÿ ÷èñëåííîñòè íàñåëåíèÿ;

� ðàçìåùåíèÿ åãî ïî îòäåëüíûì ñòðàíàì è ðåãèîíàì;

� âîçðàñòíîãî ñîñòàâà íàñåëåíèÿ ñ âûäåëåíèåì òðóäîñïîñîáíîãî íà-

ñåëåíèÿ, ó÷àùèõñÿ è ïåíñèîíåðîâ;

� òèïà ñåìüè;

� ïîëà;

� ðîäà çàíÿòèé;

� îáðàçîâàíèÿ è äð.

Îñíîâíûå äåìîãðàôè÷åñêèå èçìåíåíèÿ ïðîÿâëÿþòñÿ â ñëåäó-

þùåì.

1. Óðáàíèçàöèÿ, ò. å. óâåëè÷åíèå äîëè ãîðîäñêîãî íàñåëåíèÿ çà ñ÷åò

ñîêðàùåíèÿ äîëè ñåëüñêèõ æèòåëåé. À òàê êàê ãîðîäñêèå æèòåëè

áîëåå àêòèâíî ó÷àñòâóþò â ðàçëè÷íûõ ïóòåøåñòâèÿõ, ýòîò ïðî-

öåññ ïîëîæèòåëüíî ñêàçûâàåòñÿ íà ðàçâèòèè òóðèçìà.

2. Â ñèëó ñíèæåíèÿ öåííîñòè òðàäèöèîííîé ñåìüè íàáëþäàåòñÿ

ðîñò ìíîãîîáðàçèÿ ôîðì ñåìåéíîé æèçíè è îäíîâðåìåííî ñíèæà-

åòñÿ äîëÿ ñåìåé òðàäèöèîííîé ìîäåëè. Óâåëè÷èâàåòñÿ ÷èñëî ëþ-

äåé, ïðåäïî÷èòàþùèõ æèçíü â îäèíî÷åñòâå èëè ñîâìåñòíîå ïðî-

æèâàíèå áåç ñîîòâåòñòâóþùåãî þðèäè÷åñêîãî îôîðìëåíèÿ.

3. Ïðîèñõîäèò ðîñò ñðåäíåé ïðîäîëæèòåëüíîñòè æèçíè è óâåëè÷å-

íèå ÷èñëà ñòàäèé æèçíåííîãî öèêëà è ñîîòâåòñòâóþùèõ âîçðàñò-

íûõ ñòàòóñîâ. Ïîìèìî òðàäèöèîííûõ ïåðèîäîâ äåòñòâà, þíîñòè,

çðåëîñòè è ñòàðîñòè, ñîâðåìåííûé ÷åëîâåê ïåðåæèâàåò ñòàäèþ, ñâÿ-

çàííóþ ñ ïîÿâëåíèåì ïîòðåáíîñòè è âîçìîæíîñòè ïðîäëèòü âðå-

ìÿ îáó÷åíèÿ, ïðîôåññèîíàëüíîãî è ñåìåéíîãî ñàìîîïðåäåëåíèÿ.

Ýòîò íîâûé ýòàï æèçíåííîãî öèêëà, êîòîðûé îáðàçóåòñÿ ìåæäó

þíîñòüþ è çðåëîñòüþ, Î. Ãàëëàí íàçûâàåò «ïîñòþíîøåñòâîì», à åãî

ïîÿâëåíèå â ñîâðåìåííîì îáùåñòâå îáúÿñíÿåò ñëåäóþùèìè ïðè÷è-

íàìè [35]:

� áîëåå ïîçäíèì íà÷àëîì òðóäîâîé äåÿòåëüíîñòè áîëüøèíñòâà ìî-

ëîäûõ ëþäåé;
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� íåóêëîííûì ïîâûøåíèåì â ïîñëåäíèå äåñÿòèëåòèÿ âîçðàñòà âñòóï-

ëåíèÿ â áðàê. Òîëüêî çà ïîñëåäíèå 30 ëåò ñðåäíèé âîçðàñò âñòóï-

ëåíèÿ â áðàê îòîäâèíóëñÿ íà 3 ãîäà;

� ñëîæíîñòüþ îáðåòåíèÿ ñîöèàëüíîãî ñòàòóñà è íåñòàáèëüíîñòüþ

ôîðì çàíÿòîñòè ìîëîäûõ ëþäåé.

Ôèëîñîôèÿ íîâîãî âîçðàñòà, ïî ìíåíèþ Î. Ãàëëàíà, ñîñòîèò â òîì,

÷òîáû íàñëàäèòüñÿ ìîëîäîñòüþ è, íàñêîëüêî âîçìîæíî, îòñðî÷èòü ìî-

ìåíò ïðèíÿòèÿ íà ñåáÿ îáÿçàòåëüñòâ êàê ïî îòíîøåíèþ ê äðóãèì ëþ-

äÿì (ñåìüå), òàê è ïî îòíîøåíèþ ê ñâîåìó áóäóùåìó (ïðîäâèæåíèå

ïî ñëóæáå). «Ïîñòþíîøåñòâî» ñîîòâåòñòâóåò ïîÿâëåíèþ íîâîé ôîð-

ìû íåçàâèñèìîñòè: îñâîáîæäàÿñü îò ðîäèòåëüñêîé îïåêè, ÷åëîâåê íå

çàìûêàåòñÿ íåìåäëåííî â íîâûå îãðàíè÷èâàþùèå ðàìêè è èìååò âîç-

ìîæíîñòü ïðèîáðåñòè îïûò â ðàçëè÷íûõ îáëàñòÿõ æèçíè.

Äàííàÿ òåíäåíöèÿ îáóñëîâèëà òîò ôàêò, ÷òî ñåãîäíÿ íà ðûíêå ñïðî-

ñà íà òóðóñëóãè ñóùåñòâåííóþ äîëþ ñîñòàâëÿþò íåñåìåéíûå ëþäè

â âîçðàñòå äî 35 ëåò ñ âûñîêèì óðîâíåì îáðàçîâàíèÿ, âûðàæåííûì

ñòðåìëåíèåì ê óñïåõó, ìàòåðèàëüíîé îáåñïå÷åííîñòüþ, íåæåëàíèåì

ñâÿçûâàòü ñåáÿ ñåìåéíûìè óçàìè è çàáîòàìè. Â êðóïíûõ ïðîìûø-

ëåííûõ ãîðîäàõ Åâðîïû ãðóïïà «îäèíî÷åê» îöåíèâàåòñÿ ïî÷òè â 50%

îò îáùåé ÷èñëåííîñòè íàñåëåíèÿ. Íà çàïàäíîì ðûíêå òóðèçìà åñòü

ôèðìû, êîòîðûå ðàáîòàþò òîëüêî â ýòîì ñåãìåíòå. Â ÷àñòíîñòè, â Ãåð-

ìàíèè ïîòåíöèàë ñïðîñà â äàííîì ñåãìåíòå îöåíèâàåòñÿ â 6–8 ìëí

÷åëîâåê.

4. Íàðÿäó ñ íèìè çíà÷èòåëüíûé ñåãìåíò ðûíêà ñïðîñà çàíèìàþò

ëþäè, íàõîäÿùèåñÿ â òàê íàçûâàåìîé ïîñëåðîäèòåëüñêîé ñòàäèè

(êîãäà âûðîñøèå äåòè ïîêèäàþò ñåìüþ), õàðàêòåðèçóþùåéñÿ îï-

òèìàëüíûì ñî÷åòàíèåì òàêèõ âàæíûõ ðåñóðñîâ, êàê ñâîáîäíîå âðå-

ìÿ, ìàòåðèàëüíîå áëàãîïîëó÷èå è õîðîøåå çäîðîâüå.

5. Çàìåòíî ðàñøèðèëñÿ ñåêòîð ðûíêà, ïðåäñòàâëåííûé ëþäüìè ïðå-

êëîííîãî âîçðàñòà, òàê íàçûâàåìûõ ñåíüîðîâ (îò 50 ëåò è ñòàðøå),

çà ñ÷åò ñíèæåíèÿ âîçðàñòà âûõîäà íà ïåíñèþ è îäíîâðåìåííîãî

óâåëè÷åíèÿ ñðåäíåé ïðîäîëæèòåëüíîñòè æèçíè. Ïðåäñòàâèòåëè

ýòîé ãðóïïû ìàòåðèàëüíî îáåñïå÷åíû, ñòðåìÿòñÿ ê àêòèâíîìó íà-

ñëàæäåíèþ æèçíüþ è ãîòîâû òðàòèòü äåíüãè íà ñîáñòâåííîå ïî-

òðåáëåíèå, íà «êðàñèâóþ æèçíü».

6. Ðîñò ÷èñëà ðàáîòàþùèõ æåíùèí ïðèâîäèò ê òîìó, ÷òî îíè ñòàíî-

âÿòñÿ ìàòåðèàëüíî íåçàâèñèìûìè è ìîãóò ïîçâîëèòü ñåáå ÷àñòü

äîõîäà íàïðàâèòü íà ïóòåøåñòâèÿ.
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7. Ïðîèçîøëè èçìåíåíèÿ â ñîöèàëüíîé ñòðóêòóðå îáùåñòâà. Îíî íå

ñòàëî îäíîðîäíûì, íî îáúåêòèâíî ñîõðàíÿþùååñÿ â íåì íåðàâåí-

ñòâî ñóáúåêòèâíî ïåðåñòàëî îùóùàòüñÿ ëþäüìè, òàê êàê óòðàòèëî

íåãàòèâíóþ îêðàñêó è ïîíèìàåòñÿ òåïåðü êàê ôîðìà èíäèâèäó-

àëüíîãî æèçíåííîãî ñòèëÿ. Ýòî ñâÿçàíî òàêæå ñ ñóùåñòâåííûì

óëó÷øåíèåì ìàòåðèàëüíîãî ïîëîæåíèÿ ïîäàâëÿþùåãî áîëüøèí-

ñòâà íàñåëåíèÿ. Îñëàáåâàåò ñîöèàëüíî-êëàññîâàÿ èäåíòèôèêàöèÿ.

Ñåãîäíÿ, íàïðèìåð, ðàáî÷èå ðàçâèòûõ ñòðàí ïîëó÷àþò âîçìîæ-

íîñòü âåñòè îáðàç æèçíè, õàðàêòåðíûé ðàíåå ëèøü äëÿ ýëèòû.

Â Ðîññèè çà ïîñëåäíèå ãîäû ïðîèçîøëè ñóùåñòâåííûå èçìåíåíèÿ

â ñîöèàëüíî-êëàññîâîé ñòðàòèôèêàöèè îáùåñòâà: çíà÷èòåëüíî

óâåëè÷èëîñü ÷èñëî ëèö, çàíèìàþùèõñÿ ïðåäïðèíèìàòåëüñêîé

äåÿòåëüíîñòüþ.

Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî îáùèå òåìïû ïðèðîñòà íàñåëåíèÿ çàìåäëÿþò-

ñÿ, îäíîâðåìåííî óâåëè÷èâàþòñÿ êîíòèíãåíòû âîçðàñòíûõ ãðóïï

ãðàæäàí ñ áîëüøèìè ôèíàíñîâûìè âîçìîæíîñòÿìè è ñêëîííîñòüþ

ê òóðèñòñêèì ïîåçäêàì êàê â ïðåäåëàõ ñâîèõ íàöèîíàëüíûõ ãðàíèö,

òàê è â äðóãèå èíäóñòðèàëüíî ðàçâèòûå ãîñóäàðñòâà. Âëèÿíèå äåìî-

ãðàôè÷åñêèõ ôàêòîðîâ ïðèâîäèò ê òîìó, ÷òî âñå íîâûå êàòåãîðèè ëèö

âëèâàþòñÿ â òóðèñòñêîå äâèæåíèå.

Ó÷èòûâàÿ âûñîêóþ çàâèñèìîñòü ñïðîñà íà òóðèñòñêèå óñëóãè îò

óðîâíÿ äîõîäà, íå ìåíåå âàæíûìè ÿâëÿþòñÿ ýêîíîìè÷åñêèå ôàêòîðû,

êîòîðûå â çíà÷èòåëüíîé ìåðå îêàçûâàþò âëèÿíèå íà ïëàòåæåñïîñîá-

íîñòü íàñåëåíèÿ.

Îáùàÿ ïîêóïàòåëüñêàÿ ñïîñîáíîñòü îïðåäåëÿåòñÿ òåêóùèìè äî-

õîäàìè íàñåëåíèÿ, íàëè÷èåì ñáåðåæåíèé, óðîâíåì öåí, èíôëÿöèåé,

ðàçâèòèåì êðåäèòîâàíèÿ, óðîâíåì ðàçâèòèÿ ñàìîé ñòðàíû. Òàê, â Ðîñ-

ñèè òîëüêî 10% íàñåëåíèÿ ìîæåò ôàêòè÷åñêè ïîëüçîâàòüñÿ òóðèñò-

ñêèìè óñëóãàìè çà ñ÷åò ñåìåéíîãî áþäæåòà, â òî âðåìÿ êàê â Çàïàäíîé

Åâðîïå — äî 57%, à â îòäåëüíûõ ñòðàíàõ (Ãîëëàíäèÿ, Ñêàíäèíàâñêèå

ñòðàíû) — äî 75%.

Íåìàëîâàæíî òàêæå çíàòü ñòðóêòóðó ðàñïðåäåëåíèÿ äîõîäîâ ìå-

æäó ðàçëè÷íûìè ãðóïïàìè íàñåëåíèÿ, òàê êàê ïðè âûáîðå îïðåäå-

ëåííîãî ñåãìåíòà ðûíêà ôèðìà äîëæíà èñõîäèòü èç ìàòåðèàëüíîãî

ïîëîæåíèÿ ñâîèõ ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ. ×ðåçâû÷àéíî âàæíî èñ-

ñëåäîâàòü ñòðóêòóðó ðàñõîäîâ ïîòðåáèòåëåé — ýòî ïîçâîëÿåò ïðè-

áëèçèòåëüíî îïðåäåëèòü, êàêàÿ äîëÿ ðàñõîäîâ êàæäîé ãðóïïû íàñå-

ëåíèÿ ïðèõîäèòñÿ íà ïîòðåáëåíèå òóðèñòñêèõ óñëóã. Òàê, â ìèðå íàáëþ-

äàåòñÿ óñòîé÷èâàÿ òåíäåíöèÿ ê óâåëè÷åíèþ äîëè òóðèñòñêèõ óñëóã
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â îáùåé ñòðóêòóðå ïîòðåáëåíèÿ íàñåëåíèÿ. Óñðåäíåííûå äàííûå ïî

ðàçíûì ñòðàíàì ñâèäåòåëüñòâóþò, ÷òî â îáùåé ñîâîêóïíîñòè ðàñõî-

äîâ ñåìüè çàòðàòû íà ïóòåøåñòâèÿ ñîñòàâëÿþò 12–19% [27].

Äëÿ òîãî ÷òîáû ïðåäâèäåòü ðàçëè÷íûå èçìåíåíèÿ â ýêîíîìè÷å-

ñêîé ñðåäå è ïðèíÿòü ñîîòâåòñòâóþùèå ìåðû, ïðåäïðèÿòèÿ ïðèáåãà-

þò ê èñïîëüçîâàíèþ ýêîíîìè÷åñêèõ ïðîãíîçîâ.

Îäíîé èç çàêîíîìåðíîñòåé, óñòàíàâëèâàþùåé çàâèñèìîñòü ìåæ-

äó ðîñòîì äîõîäîâ è ïîêóïàòåëüñêèìè ïðèâû÷êàìè, ÿâëÿåòñÿ çàêîí

Ýíãåëÿ, êîòîðûé ãëàñèò, ÷òî ïðè óâåëè÷åíèè ñåìåéíîãî áþäæåòà òðà-

òû íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ ïðîïîðöèîíàëüíî óìåíüøàþòñÿ, çàòðàòû íà

æèëüå îñòàþòñÿ ïî÷òè áåç èçìåíåíèé, à íà âñå îñòàëüíîå, â òîì ÷èñëå

è íà äîñóã, óâåëè÷èâàþòñÿ.

Ïðèðîäíûå ôàêòîðû íå ìîãóò íå âëèÿòü íà äåÿòåëüíîñòü òóðèñò-

ñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, òàê êàê ýòî âàæíåéøèé ýëåìåíò ïîáóæäåíèÿ òó-

ðèñòîâ ê ñîâåðøåíèþ ïóòåøåñòâèÿ è ïðèâëå÷åíèÿ òóðèñòîâ â òîò èëè

èíîé ðåãèîí. Íà ñåãîäíÿøíèé äåíü âîïðîñû ðàöèîíàëüíîãî ïðèðîäî-

ïîëüçîâàíèÿ, îõðàíû îêðóæàþùåé ñðåäû è ýêîëîãèè âûäâèãàþòñÿ íà

ïåðâîå ìåñòî, ïåðåõîäÿ â ðàçðÿä ãëîáàëüíûõ.

Íå ìåíüøåå çíà÷åíèå èìååò äëÿ òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé ó÷åò ñî-

öèàëüíî-êóëüòóðíûõ ôàêòîðîâ, ñðåäè êîòîðûõ íàèáîëüøåé ñèëîé

îáëàäàþò óñòîÿâøèåñÿ íîðìû, ïðèíÿòûå â îáùåñòâå, ñèñòåìû ñîöè-

àëüíûõ ïðàâèë, äóõîâíûõ öåííîñòåé, îòíîøåíèé ëþäåé ê ïðèðîäå,

òðóäó, ìåæäó ñîáîé è ê ñàìèì ñåáå. Òàê, íàïðèìåð, â ìóñóëüìàíñêèõ

ñòðàíàõ çàïðåùåíî óïîòðåáëåíèå ñïèðòíûõ íàïèòêîâ, è òóðèñòàì, íà-

õîäÿùèìñÿ â òàêèõ ñòðàíàõ, òàêæå íåîáõîäèìî ñîáëþäàòü ýòî ïðàâèëî.

Â êàæäîì îáùåñòâå ñóùåñòâóþò ñâîè ñóáêóëüòóðû, êàæäàÿ èç êîòîðûõ

íåñåò ñïåöèôè÷åñêèå ïîêóïàòåëüñêèå ïîòðåáíîñòè, êîòîðûå ìîãóò ñëó-

æèòü îðèåíòèðàìè äëÿ ïðåäïðèÿòèé èíäóñòðèè ñåðâèñà è òóðèçìà.

Òóðèñòñêèå ïðåäïðèÿòèÿ äîëæíû îòñëåæèâàòü âîçìîæíûå ñîöèàëü-

íî-êóëüòóðíûå èçìåíåíèÿ è èñïîëüçîâàòü èõ â ïðàêòèêå ìàðêåòèíãà.

Àíàëèç íàó÷íî-òåõíè÷åñêèõ ôàêòîðîâ ïîçâîëÿåò ñâîåâðåìåííî

óâèäåòü íîâûå âîçìîæíîñòè äëÿ ïðîèçâîäñòâà íîâûõ âèäîâ óñëóã,

èõ ñáûòà è ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ â îáñëóæèâàíèè êëèåíòîâ, êîòîðûå

îòêðûâàþòñÿ áëàãîäàðÿ ðàçâèòèþ íàóêè è òåõíèêè. Òåõíîëîãèè, îá-

ñëóæèâàþùèå òóðèñòñêóþ îòðàñëü, ïîäðàçäåëÿþòñÿ íà òðè ñôåðû:

òðàíñïîðòíàÿ òåõíèêà, îñíàùåíèå ãîñòèíèö è ðåñòîðàíîâ, êîììóíè-

êàöèîííàÿ òåõíèêà.

Ðàçâèòèå òðàíñïîðòíûõ ñðåäñòâ ïðåäîñòàâëÿåò òóðèñòàì áîëüøóþ

ñâîáîäó ïåðåäâèæåíèÿ. Ãîñòèíè÷íàÿ è ðåñòîðàííàÿ òåõíèêà óïðî-

ùàåò è ñòàíäàðòèçèðóåò ðàáîòó â ãîñòèíèöàõ è ðåñòîðàíàõ, ÷àñòè÷íî
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ýêîíîìÿ ðàáî÷óþ ñèëó. Îñîáî ñëåäóåò ïîä÷åðêíóòü âíåäðåíèå â èí-

äóñòðèþ òóðèçìà èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé, áåç ÷åãî â íàñòîÿùåå

âðåìÿ íåìûñëèìà îðãàíèçàöèÿ ìàññîâûõ òóðèñòñêèõ ïóòåøåñòâèé.

Ìíîãèå òóðèñòñêèå ôèðìû óäåëÿþò áîëüøîå âíèìàíèå êîìïüþòåðè-

çàöèè ñèñòåìû áðîíèðîâàíèÿ â ðåæèìå ðåàëüíîãî âðåìåíè.

Íàó÷íî-òåõíè÷åñêèé ïðîãðåññ íåñåò â ñåáå îãðîìíûå âîçìîæíî-

ñòè, íî è íå ìåíåå ñåðüåçíóþ óãðîçó äëÿ ôèðìû, òàê êàê ëþáûå íîâ-

øåñòâà ãðîçÿò âûòåñíåíèåì óñòàðåâøèõ òåõíîëîãèé è ìåòîäîâ ðàáîòû.

Èññëåäîâàíèå ïîëèòèêî-ïðàâîâûõ ôàêòîðîâ ìàêðîîêðóæåíèÿ

äîëæíî ïðîâîäèòüñÿ â ïåðâóþ î÷åðåäü äëÿ òîãî, ÷òîáû èìåòü ÿñíîå

ïðåäñòàâëåíèå î íàìåðåíèÿõ îðãàíîâ ãîñóäàðñòâåííîé âëàñòè è óïðàâ-

ëåíèÿ â îòíîøåíèè ðàçâèòèÿ îáùåñòâà è î ñðåäñòâàõ, ñ ïîìîùüþ êî-

òîðûõ ãîñóäàðñòâî áóäåò ïðîâîäèòü â æèçíü ñâîþ ïîëèòèêó. Àíàëèç

çàêîíîâ è äðóãèõ íîðìàòèâíûõ àêòîâ, óñòàíàâëèâàþùèõ ïðàâîâûå íîð-

ìû è ðàìêè îòíîøåíèé, äàåò òóðèñòñêîìó ïðåäïðèÿòèþ âîçìîæíîñòü

îïðåäåëèòü äëÿ ñåáÿ äîïóñòèìûå ãðàíèöû äåéñòâèé è ïðèåìëåìûå

ìåòîäû îòñòàèâàíèÿ ñâîèõ èíòåðåñîâ. Ïðè ýòîì íåîáõîäèìî èçó÷àòü

çàêîíîäàòåëüíûå ïðàâîâûå àêòû, ðåãóëèðóþùèå õîçÿéñòâåííóþ äåÿ-

òåëüíîñòü â öåëîì è òóðèñòñêèé áèçíåñ â ÷àñòíîñòè.

Â ïðîöåññå ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé íåöåëåñîîáðàçíî îãðàíè-

÷èâàòüñÿ òîëüêî èçó÷åíèåì ñîäåðæàíèÿ ïðàâîâûõ àêòîâ. Âàæíî îáðà-

ùàòü âíèìàíèå è íà òàêèå àñïåêòû, êàê äåéñòâåííîñòü ïðàâîâîé ñè-

ñòåìû, ñëîæèâøèåñÿ òðàäèöèè â ýòîé îáëàñòè è ïðîöåññóàëüíóþ ñòî-

ðîíó ïðàêòè÷åñêîé ðåàëèçàöèè çàêîíîäàòåëüñòâà.

Ïðîåêòèðîâàòü áóäóùóþ ñòðàòåãèþ îðãàíèçàöèè ìîæíî òàêæå, åñëè

ïðîâåñòè àíàëèç âíåøíåé ñðåäû è àäåêâàòíî îöåíèòü âîçäåéñòâèå íà

îðãàíèçàöèþ êîìïëåêñà, ñîñòîÿùåãî êàê ìèíèìóì èç ÷åòûðåõ òèïîâ

ôàêòîðîâ ìàêðîñðåäû: ñîöèàëüíûõ (Ñ), òåõíîëîãè÷åñêèõ (Ò), ýêîíî-

ìè÷åñêèõ (Ý), ïîëèòè÷åñêèõ (Ï). Íà÷àëüíûå áóêâû íàçâàíèé ýòèõ

ôàêòîðîâ ñîñòàâèëè àááðåâèàòóðó äàííîãî ìåòîäà àíàëèçà âíåøíåãî

îêðóæåíèÿ îðãàíèçàöèè— STEP-factoring analyzing (ÑÒÝÏ-àíàëèç).

ÑÒÝÏ-àíàëèç — ðàçíîâèäíîñòü ýêñïåðòíîãî àíàëèçà. Ýêñïåðòû

ðàçäåëÿþòñÿ íà êîìàíäû ïî ÷èñëó îñíîâíûõ ïîäñèñòåì îðãàíèçàöèè.

Îíè îïðåäåëÿþò ñîñòàâ îñíîâíûõ çíà÷èìûõ ôàêòîðîâ ìàêðîñðåäû è

ðàíæèðóþò èõ ïî çíà÷èìîñòè, îòäåëüíî äëÿ êàæäîé ãðóïïû ôàêòî-

ðîâ. Ðåçóëüòàòû ðàáîòû ïîäâîäÿòñÿ â äâà ýòàïà: ñíà÷àëà âûäåëÿþòñÿ

èíäèâèäóàëüíûå ìíåíèÿ âñåõ ó÷àñòíèêîâ, à çàòåì — ìíåíèÿ êîìàíä.

Çàòåì îïðåäåëÿþòñÿ ñòàòèñòè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè ðåçóëüòàòîâ ðàí-

æèðîâàíèÿ (îöåíêè ìàòåìàòè÷åñêîãî îæèäàíèÿ è ñðåäíåêâàäðàòè÷-

íîãî îòêëîíåíèÿ ðàíãîâ). Êðîìå êîëè÷åñòâåííûõ õàðàêòåðèñòèê ïðåä-
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ïî÷òåíèÿ, öåëåñîîáðàçíî äàòü êà÷åñòâåííûå õàðàêòåðèñòèêè ôàêòîðîâ

ìàêðîñðåäû, îïèñûâàþùèå åå ñîñòîÿíèå â ïåðñïåêòèâå (òàáë. 4.2).

Òàáëèöà 4.2

Ïåðå÷åíü ôàêòîðîâ STEP-àíàëèçà äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû ñåðâèñà

è òóðèçìà

Ôàêòîðû

STEP-àíàëèçà

Ðàíã

Ìàòåìà-

òè÷åñêîå

îæèäàíèå

Ñðåäíåêâàä-

ðàòè÷åñêîå

îòêëîíåíèå

Ñîöèàëüíûå

Óðîâåíü æèçíè

Óðîâåíü îáðàçîâàíèÿ

Ñîîòíîøåíèå ãîðîäñêîãî è ñåëüñêîãî íàñåëåíèÿ

Ìèãðàöèÿ íàñåëåíèÿ

Ñîöèàëüíàÿ ñòðàòèôèêàöèÿ îáùåñòâà

Òåõíîëîãè÷åñêèå

Îáùèé óðîâåíü òåõíè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ

Ïîäãîòîâêà ñïåöèàëèñòîâ äëÿ òóðèñòñêîé îò-

ðàñëè

Ðàçâèòèå èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé

Ðàçâèòèå òðàíñïîðòíûõ ñðåäñòâ

Óðîâåíü ðàçâèòèÿ ãîñòèíè÷íîé è ðåñòîðàííîé

òåõíèêè

Ýêîëîãîîðèåíòèðîâàííûå òåõíîëîãèè

Ôèíàíñèðîâàíèå ÍÈÎÊÐ

Ýêîíîìè÷åñêèå

Êðåäèòíàÿ ïîëèòèêà ãîñóäàðñòâà

Íàëîãîâàÿ ïîëèòèêà ãîñóäàðñòâà

Äèíàìèêà ýêîíîìè÷åñêîãî ðîñòà

Ïîêóïàòåëüñêàÿ ñïîñîáíîñòü íàñåëåíèÿ

Óðîâåíü èíôëÿöèè â ñòðàíå

Ïîëèòè÷åñêèå

Ìåæäóíàðîäíàÿ îáñòàíîâêà

Âíóòðèïîëèòè÷åñêàÿ îáñòàíîâêà â ãîñóäàðñòâå

Ýôôåêòèâíîñòü ðàáîòû çàêîíîäàòåëüíîé âëàñòè
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Âíåøíÿÿ ìàêðîñðåäà ôèðìû âûñòóïàåò êàê íå÷òî çàäàííîå. Ôèðìà

íå èìååò âîçìîæíîñòè âëèÿòü íà âíåøíþþ ñðåäó è äëÿ ýôôåêòèâíîé

äåÿòåëüíîñòè äîëæíà ïðèñïîñàáëèâàòüñÿ ê íåé, íåóñòàííî ñëåäèòü çà

åå èçìåíåíèÿìè, ïðîãíîçèðîâàòü è ñâîåâðåìåííî ðåàãèðîâàòü.

Íåïîñðåäñòâåííîå îêðóæåíèå (âíåøíÿÿ ìèêðîñðåäà) — ýòî ñîñòàâ-

ëÿþùèå âíåøíåé ñðåäû, ñ êîòîðûìè òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå íàõî-

äèòñÿ â íåïîñðåäñòâåííîì âçàèìîäåéñòâèè.

Îñíîâíûå ñîñòàâëÿþùèå íåïîñðåäñòâåííîé âíåøíåé ñðåäû ìàð-

êåòèíãà ïðåäñòàâëåíû íà ðèñ. 4.7 [27].

Ðèñ. 4.7. Íåïîñðåäñòâåííàÿ âíåøíÿÿ ñðåäà ìàðêåòèíãà

Ïåðâîé âàæíåéøåé ñîñòàâëÿþùåé íåïîñðåäñòâåííîãî îêðóæåíèÿ

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ÿâëÿþòñÿ ïîòðåáèòåëè, èõ èçó÷åíèå ïî-

çâîëÿåò ëó÷øå óÿñíèòü òî, êàêèå óñëóãè â íàèáîëüøåé ñòåïåíè áóäóò

èìè ïðèíèìàòüñÿ, íà êàêîé îáúåì ïðîäàæ ìîæíî ðàññ÷èòûâàòü, íà-

ñêîëüêî ìîæíî óâåëè÷èòü êðóã ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ.

Ñëåäóþùåé ñîñòàâëÿþùåé íåïîñðåäñòâåííîé âíåøíåé ñðåäû ÿâ-

ëÿþòñÿ êîíêóðåíòû, òàê êàê èìåííî îíè çàäàþò òå êðèòåðèè, êîòîðûå

ôèðìå ïðåäñòîèò äîñòè÷ü èëè ïðåâçîéòè.

Äëÿ òîãî ÷òîáû îðãàíèçîâàòü òóð, îáåñïå÷èâ êëèåíòîâ âñåìè íåîá-

õîäèìûìè òðàíñïîðòíûìè ñðåäñòâàìè, æèëüåì, îðãàíèçîâàòü ïèòà-

íèå è äð., îáû÷íî ïðèâëåêàþòñÿ ñîîòâåòñòâóþùèå ïðåäïðèÿòèÿ è

îðãàíèçàöèè — «ñìåæíèêè», îáåñïå÷èâàþùèå íåäîñòàþùèå çâåíüÿ

â êîìïëåêñíîì îáñëóæèâàíèè:

� ñðåäñòâà ðàçìåùåíèÿ;

� òðàíñïîðòíûå ôèðìû;

� ýêñêóðñèîííûå áþðî è èíûå îðãàíèçàöèè, ïðåäîñòàâëÿþùèå óñëó-

ãè ñîïðîâîæäåíèÿ è èíôîðìàöèîííîãî îáåñïå÷åíèÿ òóðèñòîâ;

� ïîñðåäíè÷åñêèå òóðèñòñêèå êîìïàíèè;

� òîðãîâûå ôèðìû;

� ïðåäïðèÿòèÿ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ è ò. ä.
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Ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå íà äåÿòåëüíîñòü òóðôèðìû îêàçûâàþò îò-

íîøåíèÿ ñ êîíòàêòíûìè àóäèòîðèÿìè, ê êîòîðûì îáû÷íî îòíîñÿò

ñëåäóþùèå îðãàíèçàöèè èëè ó÷ðåæäåíèÿ:

� ôèíàíñîâûå êðóãè (áàíêè, èíâåñòèöèîííûå ôîíäû, ôèíàíñîâûå,

ñòðàõîâûå êîìïàíèè è äðóãèå ôèíàíñîâî-êðåäèòíûå èíñòèòóòû);

� ñðåäñòâà ìàññîâîé èíôîðìàöèè (ïðåññà, ðàäèî, òåëåâèäåíèå);

� îáùåñòâåííîñòü (ñîþçû ïîòðåáèòåëåé, îáùåñòâåííûå ôîðìèðî-

âàíèÿ, à òàêæå íàñåëåíèå, íå âûñòóïàþùåå â êà÷åñòâå êàêîé-ëèáî

îðãàíèçîâàííîé ñèëû, íàïðèìåð æèòåëè êóðîðòíîé çîíû);

� ïåðñîíàë ôèðìû.

Ñòîèò îòìåòèòü, ÷òî ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà ìîãóò

îêàçûâàòü ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå íà õàðàêòåð è ñîäåðæàíèå âçàè-

ìîäåéñòâèÿ ñ íåïîñðåäñòâåííîé âíåøíåé ñðåäîé ïðåäïðèÿòèÿ. Ñî-

îòâåòñòâåííî îíà ìîæåò àêòèâíî ó÷àñòâîâàòü â ôîðìèðîâàíèè äî-

ïîëíèòåëüíûõ âîçìîæíîñòåé è ïðåäîòâðàùåíèè ïîÿâëåíèÿ óãðîç åå

äàëüíåéøåìó ñóùåñòâîâàíèþ.

Îñíîâíàÿ çàäà÷à âíåøíåãî àíàëèçà — îïðåäåëåíèå âîçìîæíîñòåé

è óãðîç, êîòîðûå ìîãóò èìåòü ìåñòî â íàñòîÿùåì èëè âîçíèêíóòü äëÿ

ôèðìû â áóäóùåì.

Âîçìîæíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ïîëîæèòåëüíûå

ôàêòîðû (òåíäåíöèè è ÿâëåíèÿ) âíåøíåé ñðåäû, êîòîðûå ìîãóò ïðè-

âåñòè ê óâåëè÷åíèþ îáúåìà ïðîäàæ è ïðèáûëè.

Óãðîçàìè æå ÿâëÿþòñÿ îòðèöàòåëüíûå ôàêòîðû (òåíäåíöèè è ÿâ-

ëåíèÿ) âíåøíåé ñðåäû, êîòîðûå ìîãóò ïðèâåñòè, ïðè îòñóòñòâèè ñî-

îòâåòñòâóþùåé ðåàêöèè ïðåäïðèÿòèÿ, ê çíà÷èòåëüíîìó óìåíüøåíèþ

îáúåìà ïðîäàæ è ïðèáûëè.

Äëÿ óñïåøíîé ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè ôèðìå íåîáõîäèìî

óìåòü ïðîãíîçèðîâàòü êàê âîçìîæíûå òðóäíîñòè â áóäóùåì, òàê è ïî-

ÿâëÿþùèåñÿ íîâûå âîçìîæíîñòè.

Íî äëÿ òîãî ÷òîáû óñïåøíî ñïðàâëÿòüñÿ ñ óãðîçàìè è äåéñòâåííî

èñïîëüçîâàòü âîçìîæíîñòè, îòíþäü íåäîñòàòî÷íî òîëüêî îäíîãî çíà-

íèÿ î íèõ. Ìîæíî çíàòü îá óãðîçå, íî íå èìåòü âîçìîæíîñòè ïðîòèâî-

ñòîÿòü åé è òåì ñàìûì ïîòåðïåòü ïîðàæåíèå. Òàêæå ìîæíî çíàòü îá

îòêðûâàþùèõñÿ íîâûõ âîçìîæíîñòÿõ, íî íå îáëàäàòü ïîòåíöèàëîì

äëÿ èõ ðåàëèçàöèè è, ñëåäîâàòåëüíî, íå ñóìåòü èõ èñïîëüçîâàòü.

Èìåííî ïîýòîìó â òàêîé æå ìåðå, êàê óãðîçû è âîçìîæíîñòè, â ïðî-

öåññå ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé ñðåäû ìàðêåòèíãà èçó÷àåòñÿ âíóò-

ðåííÿÿ ñðåäà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.
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Âíóòðåííÿÿ ñðåäà ôèðìû ïî ñóùåñòâó ÿâëÿåòñÿ ðåàêöèåé íà âíåø-

íþþ ñðåäó. Âíóòðåííÿÿ ñðåäà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ — ñîâîêóï-

íîñòü ñóáúåêòîâ, îáúåêòîâ, ïðîöåññîâ âíóòðè ïðåäïðèÿòèÿ, ïðèäàþùèõ

åé êîíêðåòíîå ëèöî. Ïî ñóòè, ýòî õîçÿéñòâåííûé îðãàíèçì îðãàíèçà-

öèè, åå ñòðóêòóðà. Îíà çàêëþ÷àåò â ñåáå ïîòåíöèàë, äàþùèé ôèðìå

âîçìîæíîñòü ôóíêöèîíèðîâàòü â îïðåäåëåííîì ïðîìåæóòêå âðåìåíè.

Ïîòåíöèàë òóðïðåäïðèÿòèÿ— ñîâîêóïíîñòü åãî âîçìîæíîñòåé

è äîñòèæåíèé, îáåñïå÷èâàþùèõ êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà íà

ðûíêå.

Îáúåêòàìè àíàëèçà âíóòðåííåé ñðåäû ÿâëÿþòñÿ:

� êàäðû (èõ ïîòåíöèàë, êâàëèôèêàöèÿ; ïîäáîð, îáó÷åíèå è ïðîäâè-

æåíèå; îöåíêà ðåçóëüòàòîâ òðóäà è ñòèìóëèðîâàíèå; ñîõðàíåíèå

è ïîääåðæàíèå îòíîøåíèé ìåæäó ðàáîòíèêàìè è ò. ï.);

� îðãàíèçàöèÿ óïðàâëåíèÿ (êîììóíèêàöèîííûå ïðîöåññû; îðãàíè-

çàöèîííûå ñòðóêòóðû; íîðìû, ïðàâèëà, ïðîöåäóðû; ðàñïðåäåëå-

íèå ïðàâ è îòâåòñòâåííîñòè; èåðàðõèÿ ïîä÷èíåíèÿ);

� ôèíàíñû (ïîääåðæàíèå ëèêâèäíîñòè, îáåñïå÷åíèå ïðèáûëüíîñòè,

ñîçäàíèå èíâåñòèöèîííûõ âîçìîæíîñòåé);

� ìàðêåòèíã (ñòðàòåãèÿ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà; öåíîâàÿ ñòðàòåãèÿ;

ñáûòîâàÿ ñòðàòåãèÿ; êîììóíèêàöèîííàÿ ñòðàòåãèÿ).

Àíàëèç ñîáñòâåííîãî (âíóòðåííåãî) ïîòåíöèàëà ôèðìû äàåò âîç-

ìîæíîñòü îïðåäåëèòü åãî ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû, îöåíèòü èõ

âçàèìîñâÿçü ñ ôàêòîðàìè âíåøíåé ñðåäû.

Ñèëüíûå ñòîðîíû ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé äîñòîèíñòâà è ïðåèìóùå-

ñòâà, âûäåëÿþùèå ôèðìó ñðåäè êîíêóðåíòîâ. Ñëàáûå ñòîðîíû — ýòî

íåäî÷åòû ïðåäïðèÿòèÿ, ïîäëåæàùèå èñïðàâëåíèþ, ÷òîáû êîíêóðåí-

òû íå ñìîãëè èñïîëüçîâàòü èõ êàê ñâîè ïðåèìóùåñòâà.

Íà ïðàêòèêå ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàíî íåñêîëüêî ïîäõîäîâ ê îï-

ðåäåëåíèþ ñèëüíûõ è ñëàáûõ ñòîðîí ïðåäïðèÿòèÿ:

� âíóòðåííèé ïîäõîä — îïðåäåëåíèå íà îñíîâå àíàëèçà îïûòà ïðåä-

ïðèÿòèÿ è ìíåíèé åãî ñïåöèàëèñòîâ;

� âíåøíèé — îïðåäåëåíèå íà îñíîâå ñðàâíåíèÿ ñ êîíêóðåíòàìè;

� íîðìàòèâíûé — îïðåäåëåíèå íà îñíîâå ìíåíèé ýêñïåðòîâ è êîí-

ñóëüòàíòîâ.

Â òàáë. 4.3 ïðèâåäåí ïðèìåðíûé ïåðå÷åíü ñèëüíûõ è ñëàáûõ ñòî-

ðîí ïðåäïðèÿòèÿ, à òàêæå âîçìîæíîñòåé è óãðîç, çàêëþ÷åííûõ âî âíåø-

íåé ñðåäå.
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Òàáëèöà 4.3

Ïåðå÷åíü ñèëüíûõ è ñëàáûõ ñòîðîí òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ,

åãî âîçìîæíîñòåé è óãðîç

Ïîòåíöèàëüíûå âíóòðåííèå

ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû

Ïîòåíöèàëüíûå âíåøíèå

âîçìîæíîñòè

Àäåêâàòíûå ôèíàíñîâûå ðåñóðñû Ïåðñïåêòèâû âûõîäà íà íîâûå

ðûíêè èëè ñåãìåíòû

Õîðîøàÿ ðåïóòàöèÿ ó ïîòðåáèòåëåé Ðàñøèðåíèå ïðîèçâîäñòâà

Ñòàòóñ ïðèçíàííîãî ëèäåðà Ðàñøèðåíèå àññîðòèìåíòà

Ýôôåêòèâíîå èñïîëüçîâàíèå ïðîèçâîäñò-

âåííûõ è ìàðêåòèíãîâûõ âîçìîæíîñòåé

Îñëàáëåíèå ïîçèöèé ôèðì-

êîíêóðåíòîâ

Ïðåèìóùåñòâî â îáëàñòè èçäåðæåê Ðîñò åìêîñòè ðûíêà

Íàäåæíûé è ïðîôåññèîíàëüíûé ìå-

íåäæìåíò

Óìåíüøåíèå áàðüåðîâ íà ðûí-

êàõ

Îïûò â ðàçðàáîòêå ïðîäóêòîâ-íîâèíîê Äðóãèå

Äðóãèå

Îòñóòñòâèå ÷åòêèõ ñòðàòåãèé ðàçâèòèÿ Ïîÿâëåíèå íîâûõ êîíêóðåíòîâ

Ñëàáûé ôèíàíñîâûé ïîòåíöèàë Ñíèæåíèå òåìïîâ ðîñòà ðûíêà

Îòñóòñòâèå íåîáõîäèìûõ íàâûêîâ

è ïðîôåññèîíàëèçìà

Èçìåíåíèÿ âî âêóñàõ è ïðåä-

ïî÷òåíèÿõ ïîòðåáèòåëåé

Îòñòàâàíèå â îáëàñòè îáíîâëåíèÿ òîâà-

ðîâ

Íåáëàãîïðèÿòíûå äåìîãðàôè-

÷åñêèå èçìåíåíèÿ

Ñëèøêîì óçêèé àññîðòèìåíò Ñïàä â ýêîíîìèêå

Íåáëàãîïðèÿòíûé èëè íåäîñòàòî÷íî

ñôîðìèðîâàâøèéñÿ èìèäæ íà ðûíêå

Íåáëàãîïðèÿòíûå èçìåíåíèÿ

â îáìåííûõ êóðñàõ âàëþò

Ñëàáàÿ ñèñòåìà ïðîäâèæåíèÿ ïðîäóêòîâ Íåáëàãîïðèÿòíàÿ ïîëèòèêà

ïðàâèòåëüñòâà

Âûñîêàÿ ñåáåñòîèìîñòü Äðóãèå

Äðóãèå

Ïîñëå òîãî êàê êîíêðåòíûé ñïèñîê âîçìîæíîñòåé è óãðîç, ñèëü-

íûõ è ñëàáûõ ñòîðîí ñîñòàâëåí, íåîáõîäèìî óñòàíîâèòü âçàèìîñâÿçü

ìåæäó íèìè.

Îñíîâíàÿ öåëü èññëåäîâàíèÿ ñðåäû ìàðêåòèíãà ñîñòîèò â îïðåäå-

ëåíèè ìàðêåòèíãîâûõ âîçìîæíîñòåé òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.
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Ïîä ìàðêåòèíãîâûìè âîçìîæíîñòÿìè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

ñëåäóåò ïîíèìàòü ïðèâëåêàòåëüíûå íàïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãîâûõ óñè-

ëèé ïðåäïðèÿòèÿ, íà êîòîðûõ îíî ìîæåò äîáèòüñÿ êîíêóðåíòíûõ ïðå-

èìóùåñòâ (ðèñ. 4.8).

Ðèñ. 4.8. Îïðåäåëåíèå êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ

Êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà ïðåäïðèÿòèÿ ñåðâèñà è òóðèçìà —

ýòî ìàòåðèàëüíûå è íåìàòåðèàëüíûe àêòèâû, à òàêæå ñôåðû äåÿòåëü-

íîñòè, êîòîðûå ñòðàòåãè÷åñêè âàæíû äëÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ è

ïîçâîëÿþò åìó ïîáåæäàòü â êîíêóðåíòíîé áîðüáå.

Ìàòåðèàëüíûå (îñÿçàåìûå) àêòèâû — ýòî ôèçè÷åñêèå è ôèíàíñî-

âûå ðåñóðñû ïðåäïðèÿòèÿ (îñíîâíûåôîíäû, äåíåæíûå ñðåäñòâà è ò. ä.).

Íåìàòåðèàëüíûå (íåîñÿçàåìûå) àêòèâû — ýòî, êàê ïðàâèëî, êà÷å-

ñòâåííûå õàðàêòåðèñòèêè ïðåäïðèÿòèÿ: ïðåñòèæ, èìèäæ ïðåäïðè-

ÿòèÿ, êâàëèôèêàöèÿ ïåðñîíàëà è ò. ä.

Îïðåäåëÿÿ êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà, âàæíî îðèåíòèðîâàòüñÿ

íà çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé è óáåäèòüñÿ â òîì, ÷òî êîíêóðåíòíûå ïðå-

èìóùåñòâà âîñïðèíèìàþòñÿ êàê òàêîâûå êëèåíòàìè. Äîâîëüíî òè-

ïè÷íà òàêàÿ ñèòóàöèÿ, êîãäà ïðåäïðèÿòèå ñ÷èòàåò, ÷òî èìååò îïðåäå-

ëåííûå êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà, à ïîòðåáèòåëè î íèõ íå çíàþò.

Êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà ÿâëÿþòñÿ ôàêòîðàìè êîíêóðåíòî-

ñïîñîáíîñòè, ò. å. ñïîñîáíîñòè êîíêóðèðîâàòü ñ äðóãèìè ïðåäïðè-

ÿòèÿìè.

Äëÿ îïðåäåëåíèÿ ìàðêåòèíãîâûõ âîçìîæíîñòåé èñïîëüçóåòñÿ ìå-

òîä, ïîëó÷èâøèé íàçâàíèå SWOT-àíàëèç (àááðåâèàòóðà ñîñòàâëå-

íà èç ïåðâûõ áóêâ àíãëèéñêèõ ñëîâ: strength, weaknesses, opportunities,

threats — ñèëà, ñëàáîñòè, âîçìîæíîñòè, óãðîçû), ò. å. àíàëèç ñèëüíûõ

è ñëàáûõ ñòîðîí îðãàíèçàöèè, âîçìîæíîñòåé è óãðîç.

Ìåòîä ïðåäóñìàòðèâàåò èñïîëüçîâàíèå ìàòðèöû, êîòîðàÿ èìååò

ñëåäóþùèé âèä (ðèñ. 4.9).

Ïîëå «ÑÈÂ» îòêðûâàåò íàèáîëåå áëàãîïðèÿòíûå ìàðêåòèíãîâûå

âîçìîæíîñòè, ïîçâîëÿþùèå èñïîëüçîâàòü ñèëüíûå ñòîðîíû ïðåäïðè-

ÿòèÿ äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîëó÷èòü îòäà÷ó îò âîçìîæíîñòåé, êîòîðûå ïî-
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Ðèñ. 4.9. Ìàòðèöà SWOT-àíàëèçà

ÿâèëèñü âî âíåøíåé ñðåäå. Ïîëå «ÑËÂ» ïîçâîëÿåò çà ñ÷åò ïîÿâèâøèõ-

ñÿ âîçìîæíîñòåé ïîïûòàòüñÿ ïðåîäîëåòü èìåþùèåñÿ ó ïðåäïðèÿòèÿ

ñëàáîñòè. Âîçìîæíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ ñèë ïðåäïðèÿòèÿ äëÿ óñòðà-

íåíèÿ óãðîç ïðåäïîëàãàåò ïîëå «ÑÈÓ». È íàêîíåö, ÷ðåçâû÷àéíî íå-

ïðèâëåêàòåëüíî è äàæå îïàñíî ïîëå «ÑËÓ», äëÿ êîòîðîãî õàðàêòåð-

íû ñëàáîñòü ïîçèöèé ïðåäïðèÿòèÿ è íàäâèãàþùèåñÿ óãðîçû.

Èñïîëüçóÿ ìàòðèöó, ñëåäóåò ó÷èòûâàòü, ÷òî âîçìîæíîñòè è óãðî-

çû ìîãóò ïåðåõîäèòü â ñâîþ ïðîòèâîïîëîæíîñòü. Òàê, íåèñïîëüçî-

âàííàÿ âîçìîæíîñòü ìîæåò ñòàòü óãðîçîé, åñëè åå èñïîëüçóåò êîíêó-

ðåíò. È íàîáîðîò, óäà÷íî ïðåäîòâðàùåííàÿ óãðîçà ìîæåò ñîçäàòü äëÿ

ôèðìû äîïîëíèòåëüíóþ ñèëüíóþ ñòîðîíó.

Òàêèì îáðàçîì, àíàëèç îïàñíîñòåé è âîçìîæíîñòåé äàåò âîçìîæ-

íîñòü îöåíèòü âíóòðåííèå ðåñóðñû è âîçìîæíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ, îï-

ðåäåëèòü òåíäåíöèè èçìåíåíèÿ âíåøíåé ñðåäû è ñòåïåíü àäàïòàöèè

ïðåäïðèÿòèÿ ê ýòèì èçìåíåíèÿì.

4.3. Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ

òóðèñòñêîãî ðûíêà

Ïîñëå òîãî êàê òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå âûÿâèëî ñâîè ðûíî÷íûå âîç-

ìîæíîñòè, íåîáõîäèìî òùàòåëüíî âçâåñèòü êàæäóþ èç âûÿâëåííûõ

âîçìîæíîñòåé. Äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìî ïðàâèëüíî îöåíèòü è ïðåäñêà-

çàòü ðàçìåð ðûíêà, ïîòåíöèàë åãî ðîñòà è âîçìîæíóþ ïðèáûëü.
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Èññëåäîâàíèå òóðèñòñêîãî ðûíêà îñóùåñòâëÿåòñÿ ïî äâóì íà-

ïðàâëåíèÿì:

1. Îöåíêà òåõ èëè èíûõ ïàðàìåòðîâ íà äàííûé ìîìåíò âðåìåíè.

2. Ïîëó÷åíèå ïðîãíîçíûõ çíà÷åíèé.

Ïðåæäå âñåãî îöåíèâàåòñÿ òåêóùàÿ ñèòóàöèÿ íà ðûíêå — êîíúþíê-

òóðà ðûíêà, ïîä êîòîðîé ïîíèìàåòñÿ ýêîíîìè÷åñêàÿ ñèòóàöèÿ íà

ðûíêå â îïðåäåëåííûé ìîìåíò âðåìåíè êàê ðåçóëüòàò âçàèìîäåéñò-

âèÿ ôàêòîðîâ è óñëîâèé, îïðåäåëÿþùèõ ñîîòíîøåíèå ñïðîñà è ïðåä-

ëîæåíèÿ íà òóðèñòñêèå óñëóãè, à òàêæå óðîâåíü è äèíàìèêó öåí íà

íèõ.

Âàæíåéøàÿ çàäà÷à ëþáîãî èññëåäîâàíèÿ êîíúþíêòóðû ñîñòîèò

â óñòàíîâëåíèè çíà÷èìîñòè, ñèëû âîçäåéñòâèÿ îòäåëüíûõ ôàêòîðîâ

íà ôîðìèðîâàíèå êîíúþíêòóðû, â âûÿâëåíèè âåäóùèõ, îïðåäåëÿ-

þùèõ êîíúþíêòóðó ôàêòîðîâ â êàæäûé îòäåëüíûé ìîìåíò è íà áëè-

æàéøóþ ïåðñïåêòèâó.

Êîíúþíêòóðó òóðèñòñêîãî ðûíêà õàðàêòåðèçóþò:

� ñîîòíîøåíèå ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ òóðèñòñêèõ óñëóã;

� óðîâåíü öåí;

� ñîñòîÿíèå êîíêóðåíöèè è áàðüåðû äëÿ âõîäà íà ðûíîê;

� ñòåïåíü ãîñóäàðñòâåííîãî ðåãóëèðîâàíèÿ äàííîãî ðûíêà;

� êîììåð÷åñêèå óñëîâèÿ ðåàëèçàöèè òóðèñòñêèõ óñëóã;

� íàëè÷èå ñåçîííûõ êîëåáàíèé ñïðîñà è äð.

Èçó÷åíèå êîíúþíêòóðû òóðèñòñêîãî ðûíêà äîëæíî îñóùåñòâëÿòü-

ñÿ â îïðåäåëåííîé ïîñëåäîâàòåëüíîñòè (ðèñ. 4.10).

Íàèáîëüøèé èíòåðåñ äëÿ òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé ïðåäñòàâëÿåò

ñîñòàâëåíèå êîíúþíêòóðíîãî ïðîãíîçà, êîòîðûé ïîçâîëÿåò îöåíèòü ïåð-

ñïåêòèâû ðàçâèòèÿ ðûíêà è ÿâëÿåòñÿ îñíîâîé äëÿ âûðàáîòêè ñòðàòå-

ãèè è òàêòèêè äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ.

Â îáùåì ñëó÷àå îïðåäåëåíèå òåêóùåãî ðûíî÷íîãî ñïðîñà â äåíåæ-

íîì èñ÷èñëåíèè (Q) îñóùåñòâëÿåòñÿ ïî ôîðìóëå:

Q = n � q � p,

ãäå n— ÷èñëî ïîêóïàòåëåé äàííîãî âèäà òîâàðà íà ðûíêå â öåëîì èëè

íà ðûíêå êîíêðåòíîãî ðåãèîíà; q — ÷èñëî ïîêóïîê ïîêóïàòåëÿ çà èñ-

ñëåäóåìûé ïåðèîä âðåìåíè; p — ñðåäíÿÿ öåíà äàííîãî òîâàðà.

Â ýòîé áàçîâîé ôîðìóëå ïðè åå êîíêðåòèçàöèè ïîä êîíêðåòíûå

âèäû òîâàðîâ íàäî ó÷åñòü äîïîëíèòåëüíûå ôàêòîðû, îïðåäåëÿþùèå

ñïðîñ íà ýòè òîâàðû.
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Ðèñ. 4.10. Ýòàïû èññëåäîâàíèÿ êîíúþíêòóðû òóðèñòñêîãî ðûíêà

Ïðåäïîëîæèì, íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü ïîòåíöèàë ñïðîñà òóðèñò-

ñêîãî ïðîäóêòà íà îïðåäåëåííîé òåððèòîðèè. Èçâåñòíî, ÷òî çäåñü

ïðîæèâàåò 300 òûñ. æèòåëåé. Ïðåäïîëîæèì, ÷òî öåëåâûì ñåãìåíòîì

â äàííîì ñëó÷àå ÿâëÿþòñÿ ëþäè â âîçðàñòå îò 30 äî 45 ëåò ñ óðîâíåì

äîõîäà âûøå ñðåäíåãî. Èç ñïðàâî÷íî-èíôîðìàöèîííûõ èñòî÷íèêîâ

âûÿâëÿþò êîëè÷åñòâî ëþäåé äàííîé ãðóïïû. Íàïðèìåð, ýòà ñóììà

ñîñòàâèëà 10 òûñ. ÷åëîâåê. Ýòî ëþäè, êîòîðûå ìîãóò ïðèîáðåñòè òóð,

è îí íå ÿâëÿåòñÿ äëÿ íèõ íåäîñòóïíûì ïî öåíå. Ìû îïðåäåëèëè ïî-

òåíöèàë ïî êîëè÷åñòâó ïîòðåáèòåëåé. Äàëåå îïðåäåëÿåòñÿ ïîòåíöèàë

â äåíåæíîì âûðàæåíèè. Èñõîäÿ èç ñòîèìîñòè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

óñðåäíåííî òóð ñòîèò 600 äîëë. Åñëè ïðåäïîëîæèòü, ÷òî ëþäè ïóòå-

øåñòâóþò õîòÿ áû 1 ðàç â ãîä, òî ìîæíî îïðåäåëèòü ïîòåíöèàë ðûíêà

â äåíåæíîì âûðàæåíèè.

Q = 10000 
 1 
 600 = 6 ìëí äîëë.

Íåäîñòàòîê äàííîãî ìåòîäà â òîì, ÷òî îí íå ó÷èòûâàåò êîíêóðåíò-

íîé ñðåäû òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Òåêóùèé ðûíî÷íûé ñïðîñ ÷àñòî îïðåäåëÿþòñÿ íà îñíîâå íîðìà-

òèâíîãî ìåòîäà. Äàííûé ìåòîä ïðåäïîëàãàåò îöåíêó ïîòåíöèàëà ðûí-

êà íà îñíîâå èñïîëüçîâàíèÿ ðÿäà íîðìàòèâîâ è äîëåâûõ ïîêàçàòåëåé.

Òàê, íàïðèìåð, íà îñíîâå îò÷åòíîé, íîðìàòèâíîé è ñòàòèñòè÷åñêîé

èíôîðìàöèè áûëè îïðåäåëåíû:
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� îáúåì ïðîäàííûõ òóðèñòñêèõ óñëóã âñåìè ôèðìàìè îïðåäåëåííî-

ãî ãîðîäà: 18 000 ïóòåâîê;

� äîëÿ ôèðì, ïðåäëàãàþùèõ äàííûé âèä óñëóã: 75%;

Âîçìîæíûé ïîòåíöèàë ðûíêà:

18000 ïóòåâîê 
 0,75 = 13500 ïóòåâîê.

Åñëè öåëü ôèðìû â òîì, ÷òîáû äîáèòüñÿ äîëè ðûíêà 40%, ïðîäà-

æè òîâàðà â äàííîì ãîðîäå (òåêóùèé ðûíî÷íûé ñïðîñ äëÿ ôèðìû)

äîëæíû áûòü äîâåäåíû äî 5400 ïóòåâîê â ãîä.

Òðóäíîñòü äàííîãî ìåòîäà ñîñòîèò â íàõîæäåíèè ñîîòâåòñòâóþ-

ùèõ íîðìàòèâîâ è äîëåâûõ ïîêàçàòåëåé. Èõ ïîëó÷åíèå îáû÷íî òðå-

áóåò ïðîâåäåíèÿ ñïåöèàëüíûõ èññëåäîâàíèé. Â òî æå âðåìÿ âèäíî,

÷òî ïîãðåøíîñòü â êàæäîì ìíîæèòåëå ïåðåíîñèòñÿ íà êàæäûé ñëå-

äóþùèé óðîâåíü è íà èòîãîâûé ðåçóëüòàò. ×òîáû èçáåæàòü ýòîé

îïàñíîñòè, ñëåäóåò èñïîëüçîâàòü íåñêîëüêî íàèáîëåå âåðîÿòíûõ çíà-

÷åíèé, ò. å. ïîëó÷àòü íå îäíó îöåíêó, à èõ äèàïàçîí. Â ëþáîì ñëó÷àå

äàííûé ìåòîä ñëåäóåò ïðèìåíÿòü ñîâìåñòíî ñ äðóãèìè àíàëèòè÷å-

ñêèìè ìåòîäàìè.

Áîëåå óãëóáëåííûé àíàëèç ñïðîñà íàïðàâëåí íà îáíàðóæåíèå

íàèáîëåå âàæíûõ ðåàëüíûõ ôàêòîðîâ, âëèÿþùèõ íà îáúåì ïðîäàæ,

è íà îïðåäåëåíèå èõ îòíîñèòåëüíîãî âëèÿíèÿ. Íàèáîëåå ÷àñòî àíàëè-

çèðóþòñÿ òàêèå ôàêòîðû, êàê öåíû, óðîâåíü äîõîäà, ñòðóêòóðà ïîòðå-

áèòåëåé è âëèÿíèå ðàçëè÷íûõ ìåòîäîâ ïðîäâèæåíèÿ ïðîäóêòà. Ïðè

ïðîâåäåíèè òàêîãî àíàëèçà øèðîêî èñïîëüçóþòñÿ ìåòîäû ìàòåìàòè-

÷åñêîé ñòàòèñòèêè.

Òàê, ïðè îïðåäåëåíèè ñïðîñà ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ ìåòîä âåäó-

ùèõ èíäèêàòîðîâ. Âåäóùèå èíäèêàòîðû — ïîêàçàòåëè èëè èõ âðå-

ìåííûå ðÿäû, èçìåíÿþùèåñÿ â òîì æå íàïðàâëåíèè, ÷òî è èññëå-

äóåìûé ïîêàçàòåëü, íî îïåðåæàþùèå åãî ïî âðåìåíè, íàïðèìåð ðîñò

ïîêàçàòåëåé æèçíåííîãî óðîâíÿ îïåðåæàåò ïîêàçàòåëü ðîñòà ñïðîñà.

Òàêèì îáðàçîì, èçó÷àÿ äèíàìèêó èçìåíåíèÿ ïîêàçàòåëåé æèçíåííî-

ãî óðîâíÿ, ìîæíî ñäåëàòü âûâîäû î âîçìîæíîì èçìåíåíèè ïîêàçàòå-

ëÿ ñïðîñà íà îïðåäåëåííóþ ïðîäóêöèþ.

Ïðè îöåíêå ðûíî÷íîãî ïîòåíöèàëà ÷àñòî èñïîëüçóþò èíäèêàòîðû

ïîêóïàòåëüíîé ñïîñîáíîñòè. Öåëü ïðè ýòîì ñîñòîèò â èçìåðåíèè

ïðèâëåêàòåëüíîñòè ðûíêà ïî ñðåäíåâçâåøåííîìó çíà÷åíèþ òðåõ

êëþ÷åâûõ êîìïîíåíòîâ ëþáîãî ïîòåíöèàëà ðûíêà:

� êîëè÷åñòâà ïîòðåáëÿþùèõ åäèíèö;

� ïîêóïàòåëüíîé ñïîñîáíîñòè ýòèõ ïîòðåáëÿþùèõ åäèíèö;

� ãîòîâíîñòè ýòèõ ïîòðåáëÿþùèõ åäèíèö ê ðàñõîäàì.
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Ñòàòèñòè÷åñêèå èíäèêàòîðû ýòèõ òðåõ ïåðåìåííûõ îïðåäåëÿþòñÿ

äëÿ âûáðàííîé òåððèòîðèàëüíîé áàçû (ñòðàíà, îáëàñòü, ðàéîí, ãî-

ðîä), ïîñëå ÷åãî îïðåäåëÿåòñÿ ñðåäíåâçâåøåííûé èíäåêñ äëÿ êàæäîé

çîíû. Ñóùåñòâóåò äâà ïîäõîäà ê åãî îïðåäåëåíèþ: èñïîëüçîâàòü ñòàí-

äàðòíûé èíäåêñ ïîêóïàòåëüíîé ñïîñîáíîñòè (ÈÏÑ), êîòîðûé ïðåä-

ëàãàþò ôèðìû ïî èçó÷åíèþ ðûíêà, èëè ïîñòðîèòü èíäåêñ ñïåöèàëü-

íî äëÿ àíàëèçèðóåìîãî ñåêòîðà èëè ãàììû òîâàðîâ.

Èçëîæåííûå ïîäõîäû èñïîëüçóþòñÿ è ïðè ïðîãíîçèðîâàíèè

ñïðîñà.

Ïðîãíîçèðîâàíèå (îò ãðå÷. prognosis— çíàíèå íàïåðåä) — ýòî ïîëó-

÷åíèå èíôîðìàöèè î áóäóùåì.

Ïðîãíîçèðîâàíèå êîíúþíêòóðû îñóùåñòâëÿåòñÿ ïóòåì àíàëèçà

òðåõ ãðóïï ôàêòîðîâ [35]:

� îáúåêòèâíûå (äîõîäû íàñåëåíèÿ, äåìîãðàôè÷åñêàÿ ñòðóêòóðà íà-

ñåëåíèÿ, ïîëèòè÷åñêàÿ ñèòóàöèÿ, ñîöèîêóëüòóðíàÿ ñðåäà è äð.);

� ñóáúåêòèâíûå (ïñèõîëîãè÷åñêèå îñîáåííîñòè è ïðèâû÷êè ïîòðå-

áèòåëåé, íàöèîíàëüíûå òðàäèöèè, ìîòèâû ïóòåøåñòâèé è äð.);

� ñïåöèôè÷åñêèå (àññîðòèìåíò è öåíà òóðïðîäóêòà, ïðèâëåêàòåëü-

íîñòü è äîñòóïíîñòü îáúåêòà ïóòåøåñòâèÿ, ñðåäñòâà ïî ïðîäâèæå-

íèþ òóðïðîäóêòà, èìèäæ ïðåäïðèÿòèÿ è ò. ä.).

Ïðîãíîçû ìîæíî êëàññèôèöèðîâàòü ïî ðàçëè÷íûì êðèòåðèÿì.

Â çàâèñèìîñòè îò âðåìåííîãî ïîðîãà (ãîðèçîíòà) ïðîãíîçèðîâàíèÿ

ïðîãíîç ìîæåò ðàçðàáàòûâàòüñÿ íà êîðîòêèé ïåðèîä — äî ìåñÿöà (íà-

ïðèìåð, íåäåëüíûå è ìåñÿ÷íûå ïðîãíîçû îáúåìîâ ðåàëèçàöèè òóðîâ,

äâèæåíèÿ ôèíàíñîâûõ ïîòîêîâ è ò. ï.); íà ãîä; íà 2–3 ãîäà (ñðåäíå-

ñðî÷íûé ïðîãíîç); íà 5 è áîëåå ëåò (äîëãîñðî÷íûé ïðîãíîç).

Êîíúþíêòóðíûå ïðîãíîçû îáû÷íî ÿâëÿþòñÿ êðàòêîñðî÷íûìè, ïî-

ñêîëüêó â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ëèøü â äàííûõ ïðåäåëàõ âîçìîæíî

òî÷íî ïðåäñêàçàòü äèíàìèêó êîíúþíêòóðû. Íåîáõîäèìîñòü â ðàçðà-

áîòêå äîëãîñðî÷íûõ ïðîãíîçîâ âîçíèêàåò ïðè ôîðìèðîâàíèè äîëãî-

ñðî÷íîé ñòðàòåãèè ïðåäïðèÿòèÿ.

Ïî òåõíîëîãèè ðàçðàáîòêè âûäåëÿþò ñëåäóþùèå âèäû ïðîãíî-

çîâ [35].

1. Ïîèñêîâîå ïðîãíîçèðîâàíèå — ñïîñîá íàó÷íîãî ïðîãíîçèðîâàíèÿ

îò íàñòîÿùåãî ê áóäóùåìó. Ñóùåñòâóþò äâà ñïîñîáà ïîèñêîâîãî

ïðîãíîçèðîâàíèÿ: ýêñòðàïîëÿòèâíûé è àëüòåðíàòèâíûé:

�� ýêñòðàïîëÿòèâíûé ïîäõîä áàçèðóåòñÿ íà òîì, ÷òî ðàçâèòèå

ïðîèñõîäèò íåïðåðûâíî è ãëàäêî, ïîýòîìó ïðîãíîç ìîæíî ðàç-
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ðàáîòàòü çà ñ÷åò ïðîåêöèè (ýêñòðàïîëÿöèè) ïðîøëîãî íà áóäó-

ùåå. Äëÿ ñîñòàâëåíèÿ òàêîãî ïðîãíîçà íåîáõîäèìî âíà÷àëå

îöåíèòü ïðîøëûå ïîêàçàòåëè äåÿòåëüíîñòè òóðïðåäïðèÿòèÿ

èëè òóðîòðàñëè è òåíäåíöèè èõ ðàçâèòèÿ (òðåíäû), çàòåì ïå-

ðåíåñòè ýòè òåíäåíöèè íà áóäóùåå;

�� àëüòåðíàòèâíûé ïîäõîä èñõîäèò èç òîãî, ÷òî âíåøíÿÿ è âíóò-

ðåííÿÿ ñðåäà òóðôèðìû ïîäâåðæåíû ïîñòîÿííûì èçìåíåíè-

ÿì, âñëåäñòâèå ÷åãî ðàçâèòèå ïðåäïðèÿòèÿ ìîæåò ïðîèñõîäèòü

íå òîëüêî ãëàäêî è íåïðåðûâíî, íî è ñêà÷êîîáðàçíî è ïðåðû-

âèñòî, â ñèëó ÷åãî ñóùåñòâóåò íåîïðåäåëåííîå ÷èñëî âàðèàí-

òîâ åãî áóäóùåãî ðàçâèòèÿ, êîòîðûå ñëåäóåò ñâåñòè ê íåñêîëü-

êèì íàèáîëåå âåðîÿòíûì. Àëüòåðíàòèâíûé ïîäõîä ïîçâîëÿåò

òàêèì îáðàçîì îáúåäèíÿòü ïðåäâèäåíèå äâóõ âàðèàíòîâ ðàçâè-

òèÿ òóðôèðìû èëè îòðàñëè â öåëîì — ãëàäêîãî è ñêà÷êîîáðàç-

íîãî. Ïðè ýòîì êàæäûé èç âàðèàíòîâ ðàçâèòèÿ ðåàëèçóåòñÿ

â ôîðìå îñîáîãî ñöåíàðèÿ áóäóùåãî.

2. Íîðìàòèâíî-öåëåâîå ïðîãíîçèðîâàíèå ïðåäïîëàãàåò îïðåäåëåíèå

îáùèõ öåëåé è ñòðàòåãè÷åñêèõ îðèåíòèðîâ ïðåäïðèÿòèÿ èëè òóð-

îòðàñëè íà áóäóùèé ïåðèîä, à òàêæå îöåíêó ðàçâèòèÿ èñõîäÿ èç

ýòèõ öåëåé.

3. Ïðîãíîçèðîâàíèå, îñíîâàííîå íà òâîð÷åñêîì ïðåäâèäåíèè áóäóùå-

ãî, îïèðàåòñÿ íà ñóáúåêòèâíîå çíàíèå è èíòóèöèþ òîãî, êòî îñó-

ùåñòâëÿåò ïðîãíîç.

Â ñâÿçè ñ îãðîìíûì ðàçíîîáðàçèåì ïðîãíîçèðóåìûõ ñèòóàöèé èìå-

åòñÿ è áîëüøîå ðàçíîîáðàçèå ìåòîäîâ ïðîãíîçèðîâàíèÿ, êîòîðûõ ïî

ðàçëè÷íûì èñòî÷íèêàì íàñ÷èòûâàåòñÿ ñâûøå 150. Åäèíîãî, óíèâåð-

ñàëüíîãî ìåòîäà ïðîãíîçèðîâàíèÿ íå ñóùåñòâóåò.

Ïî êðèòåðèþ õàðàêòåðà èíôîðìàöèè, íà áàçå êîòîðîé ñîñòàâëÿ-

åòñÿ ïðîãíîç, ìîæíî âûäåëèòü òðè êëàññà ìåòîäîâ [35]:

1) ôàêòîãðàôè÷åñêèå;

2) ýâðèñòè÷åñêèå;

3) êîìáèíèðîâàííûå.

Ôàêòîãðàôè÷åñêèå, èëè êîëè÷åñòâåííûå, ìåòîäû. Äàííûå ìåòîäû

áàçèðóþòñÿ íà ôàêòè÷åñêîé èíôîðìàöèè î ïðîøëîì è íàñòîÿùåì ðàç-

âèòèè îáúåêòà ïðîãíîçèðîâàíèÿ. ×àøå âñåãî îíè ïðèìåíÿþòñÿ ïðè

ïîèñêîâîì ïðîãíîçèðîâàíèè, ò. å. ïðîãíîçèðîâàíèè îò íàñòîÿùåãî

ê áóäóùåìó. Ñðåäè ôàêòîãðàôè÷åñêèõ ìåòîäîâ îñîáîãî âíèìàíèÿ
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çàñëóæèâàþò ñòàòèñòè÷åñêèå ìåòîäû, îñíîâàííûå íà ïîñòðîåíèè

è àíàëèçå äèíàìè÷åñêèõ ðÿäîâ õàðàêòåðèñòèê (ïàðàìåòðîâ) îáúåêòà

ïðîãíîçèðîâàíèÿ.

Ñðåäè ñòàòèñòè÷åñêèõ ìåòîäîâ ïðîãíîçèðîâàíèÿ íàèáîëüøåå ïðè-

ìåíåíèå íà ïðàêòèêå ïîëó÷èëè ñëåäóþùèå ìåòîäû:

� ýêñòðàïîëÿöèÿ;

� ìîäåëèðîâàíèå.

Ýêñòðàïîëÿöèÿ — íàõîæäåíèå íåèçâåñòíîãî çíà÷åíèÿ äèíàìè÷å-

ñêîãî ðÿäà çà åãî ïðåäåëàìè ïóòåì ìåõàíè÷åñêîãî ïåðåíîñà òåíäåí-

öèé ïðîøëîãî íà áóäóùåå.

Ýêñòðàïîëÿöèÿ — íàèáîëåå ÷àñòî èñïîëüçóåìûé è ñðàâíèòåëüíî

ïðîñòîé ìåòîä ïðîãíîçèðîâàíèÿ, â îñíîâå êîòîðîãî ëåæèò àíàëèç

âðåìåííûõ ðÿäîâ. Äàííûé ìåòîä ìîæåò ïðèìåíÿòüñÿ ïðè êðàòêî-

ñðî÷íîì ïðîãíîçèðîâàíèè â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà èìåþùèåñÿ äàííûå

äèíàìè÷åñêîãî ðÿäà íå ïîçâîëÿþò îáíàðóæèâàòü êàêóþ-ëèáî òåíäåí-

öèþ ðàçâèòèÿ (òðåíä) òîãî èëè èíîãî ïðîöåññà, ò. å. â òîì ñëó÷àå, åñëè

ñïðîñ íà òîâàð íè ðàñòóùèé, íè áûñòðî ïàäàþùèé è íåò ñåçîííûõ

ôàêòîðîâ.

Äëÿ ïðîãíîçèðîâàíèÿ ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàíà îäíà èç òðåõ ðàç-

íîâèäíîñòåé ýêñòðàïîëÿöèè, ïðè÷åì âûáîð êîíêðåòíîãî ñïîñîáà èç

ýòèõ òðåõ çàâèñèò îò õàðàêòåðà èìåþùåãîñÿ äèíàìè÷åñêîãî ðÿäà.

Ðàññìîòðèì ïîäðîáíåå ïðèìåíåíèå ýòèõ ñïîñîáîâ íà êîíêðåòíûõ

ïðèìåðàõ.

Ïðè ïðîãíîçèðîâàíèè ñ ïîìîùüþ ìåòîäà ýêñòðàïîëÿöèè ïî ñêîëü-

çÿùåé ñðåäíåé ôîðìèðóþòñÿ óêðóïíåííûå èíòåðâàëû, ñîñòîÿùèå èç

îäèíàêîâîãî ÷èñëà óðîâíåé. Êàæäûé ïîñëåäóþùèé èíòåðâàë ïîëó-

÷àåòñÿ ïðè ïîñòåïåííîì ñäâèãå îò íà÷àëüíîãî óðîâíÿ äèíàìè÷åñêîãî

ðÿäà íà îäèí óðîâåíü. Òîãäà ïåðâûé èíòåðâàë áóäåò âêëþ÷àòü óðîâíè

y1, y2, ym; âòîðîé — óðîâíè y2, y3, ym+1 è ò. ä. Òàêèì îáðàçîì, èíòåðâàë

ñãëàæèâàíèÿ êàê áû ñêîëüçèò ïî äèíàìè÷åñêîìó ðÿäó ñ øàãîì, ðàâ-

íûì åäèíèöå. Ïî ñôîðìèðîâàííûì óêðóïíåííûì èíòåðâàëàì îïðå-

äåëÿåòñÿ ñóììà çíà÷åíèé óðîâíåé, íà îñíîâàíèè êîòîðûõ ðàññ÷èòûâà-

þòñÿ ñêîëüçÿùèå ñðåäíèå. Ïîëó÷åííàÿ ñðåäíÿÿ îòíîñèòñÿ ê ñåðåäèíå

óêðóïíåííîãî èíòåðâàëà. Ñêîëüçÿùèå ñðåäíèå ìîæíî ðàññ÷èòûâàòü

ïî óêðóïíåííûì èíòåðâàëàì ðàçíîé ïðîäîëæèòåëüíîñòè. Ðàçìåð èí-

òåðâàëà íåîáõîäèìî âûáèðàòü òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû ïîëó÷èòü íà-

ãëÿäíóþ òåíäåíöèþ ðàçâèòèÿ ïðîöåññà.

Ïðèìåð ðàñ÷åòà ñêîëüçÿùåé ñðåäíåé ïðèâåäåí â òàáë. 4.4.
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Òàáëèöà 4.4

Ïðèìåð ðàñ÷åòà ñêîëüçÿùåé ñðåäíåé

Íåäåëÿ Ñïðîñ
Ñêîëüçÿùàÿ ñðåäíÿÿ

3-íåäåëüíàÿ 9-íåäåëüíàÿ

1 1900

2 2500

3 2100 2167

4 2600 2400

5 2600 2433

6 2400 2533

7 2900 2633

8 2800 2700

9 2400 2700 2467

10 2800 2667 2567

11 2800 2667 2600

12 2600 2733 2656

13 2400 2600 2633

14 3400 2800 2722

15 3100 2967 2800

Ïðè ïðîãíîçèðîâàíèè èñõîäÿò èç ïðîñòîãî ïðåäïîëîæåíèÿ, ÷òî

âåëè÷èíà ñëåäóþùåãî ïîêàçàòåëÿ áóäåò ðàâíà ñðåäíåé àðèôìåòè÷å-

ñêîé:

y

y

n

	 	 	
� 34000

12
2615 3, .

Ïîëó÷åííóþ âåëè÷èíó (2615,3) ìîæíî ïðîãíîçèðîâàòü êàê îáúåì

âîçìîæíîé ïðîäàæè íà 16-þ íåäåëþ.

Íåäîñòàòêîì ñêîëüçÿùåé ñðåäíåé ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî êîãäà â ðàñ÷å-

òàõ èñïîëüçóþòñÿ âñå èíäèâèäóàëüíûå çíà÷åíèÿ ñïðîñà, òðåáóåòñÿ

ìíîãî äàííûõ äëÿ ðàñ÷åòà.

Èçó÷åíèå îñíîâíîé òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ ìåòîäîì ñêîëüçÿùåé

ñðåäíåé ÿâëÿåòñÿ ýìïèðè÷åñêèì ïðèåìîì ïðåäâàðèòåëüíîãî àíàëè-

çà. Äëÿ òîãî ÷òîáû ïðåäñòàâèòü êîëè÷åñòâåííóþ ìîäåëü, âûðàæàþ-

ùóþ îáùóþ òåíäåíöèþ ðàçâèòèÿ äèíàìè÷åñêîãî ðÿäà, èñïîëüçóþò

àíàëèòè÷åñêîå âûðàâíèâàíèå ðÿäà äèíàìèêè (ðàññìîòðåííîå äàëåå).
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Ìåòîä ýêñïîíåíöèàëüíîé (âçâåøåííîé) ñðåäíåé ñîñòîèò â èñïîëü-

çîâàíèè â êà÷åñòâå ïðîãíîçà êîìáèíàöèè ïðîøëûõ è òåêóùèõ íàáëþ-

äåíèé. Ïðè ïðèìåíåíèè ìåòîäà ñêîëüçÿùåé ñðåäíåé âëèÿíèå ïðî-

øëûõ íàáëþäåíèé äîëæíî «çàòóõàòü» ïî ìåðå óäàëåíèÿ îò ìîìåíòà,

äëÿ êîòîðîãî îïðåäåëÿåòñÿ ñðåäíÿÿ. Çäåñü æå ïðèìåíÿåòñÿ ðàñ÷åò

ñïåöèàëüíûõ ïîêàçàòåëåé, ïîëó÷èâøèõ íàçâàíèå ýêñïîíåíöèàëüíûõ

ñðåäíèõ, êîòîðûå øèðîêî ïðèìåíÿþòñÿ â êðàòêîñðî÷íîì ïðîãíîçè-

ðîâàíèè. Íîâûé îáúåì ïðîäàæ, èëè ýêñïîíåíöèàëüíàÿ ñðåäíÿÿ, ðàñ-

ñ÷èòûâàåòñÿ ïî ôîðìóëå:

˜ËâßØ

ËÆœÂÎ ÏðËÃàÊ

¯ËæºÂÃÍÿÿ

ÏðËÃàÊà

¯ðÂÃßÃóø
	 
 � 
 
� �( )1

èØ

ÏðËªÍËÁ
,

ãäå � — êîýôôèöèåíò, õàðàêòåðèçóþùèé âåñ òåêóùåãî íàáëþäåíèÿ

ïðè ðàñ÷åòå ýêñïîíåíöèàëüíîé ñðåäíåé (ïàðàìåòð ñãëàæèâàíèÿ), ïðè-

÷åì 0 < � < 1. Îäíàêî ïðàêòè÷åñêè äèàïàçîí çíà÷åíèé � íàõîäèòñÿ

â ïðåäåëàõ îò 0,1 äî 0,3.

Â çàâèñèìîñòè îò âåëè÷èíû ïàðàìåòðà ïðîãíîçíûå îöåíêè ïî-

ðàçíîìó ó÷èòûâàþò âëèÿíèå èñõîäíîãî ðÿäà íàáëþäåíèé: ÷åì áîëü-

øå �, òåì áîëüøå âêëàä ïîñëåäíèõ íàáëþäåíèé â ôîðìèðîâàíèå

òðåíäà, à âëèÿíèå íà÷àëüíûõ óñëîâèé áûñòðî óáûâàåò. Ïðè ìàëîì �

ïðîãíîçíûå îöåíêè ó÷èòûâàþò âñå íàáëþäåíèÿ, ïðè ýòîì óìåíüøå-

íèå âëèÿíèÿ áîëåå ñòàðîé èíôîðìàöèè ïðîèñõîäèò ìåäëåííî, ò. å.

÷åì ìåíüøå �, òåì äàííûå áîëåå ñòàáèëüíû, è íàîáîðîò.

Ïðèìåíåíèå ìåòîäà ýêñïîíåíöèàëüíîãî ñãëàæèâàíèÿ â ïðîãíîçè-

ðîâàíèè ðàññìîòðèì íà ïðèìåðå. Äîïóñòèì, ÷òî � = 0,2. Ïîäñòàâëÿÿ

â âûøåïðèâåäåííóþ ôîðìóëó äàííûå î ôàêòè÷åñêèõ ïðîäàæàõ â èþ-

íå — 250 (ïðè ïðîãíîçå íà ìàé â 150 ïðîäàæ), ïîëó÷èì ïðîãíîç ïðî-

äàæ íà èþëü:

0,2 
 250 + (1 – 0,2) 
 150 = 170.

Ïðèìåíåíèå ñêîëüçÿùåé è ýêñïîíåíöèàëüíîé ñðåäíèõ â êà÷åñòâå

îñíîâû äëÿ ïðîãíîñòè÷åñêîé îöåíêè èìååò ñìûñë ëèøü ïðè îòíîñè-

òåëüíî íåáîëüøèõ êîëåáàíèÿõ óðîâíåé, ò. å. â óñëîâèÿõ äîñòàòî÷íî

ñòàáèëüíîãî ðûíêà.

Ïðîãíîçèðîâàíèå ïî ñðåäíèì òåìïàì ðîñòà ñíèæåíèÿ èìååò ñìûñë

òîãäà, êîãäà ðÿäó äèíàìèêè ñâîéñòâåííà óñòîé÷èâàÿ òåíäåíöèÿ ê ïî-

âûøåíèþ èëè ñíèæåíèþ. Â ýòîì ñëó÷àå ïðåäïîëàãàåòñÿ, ÷òî êàæäûé

ïîñëåäóþùèé ÷ëåí äèíàìè÷åñêîãî ðÿäà ðàâåí ïðåäûäóùåìó, óìíî-

æåííîìó íà ñðåäíèé êîýôôèöèåíò òåìïîâ ðîñòà (ñíèæåíèÿ) K
p
.
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Êîýôôèöèåíò èñ÷èñëÿåòñÿ ïî ôîðìóëå:

K

y

y
p

n

n	 


1

1 .

Çàòåì íà îñíîâå ýòîãî êîýôôèöèåíòà ìîæíî âû÷èñëèòü ïðîãíîç

ïî ôîðìóëå:

y K y
t p

k

n
	 
 ,

ãäå ó1 — íà÷àëüíûé ïîêàçàòåëü ðÿäà; ón — êîíå÷íûé ïîêàçàòåëü ðÿäà;

ó
t
— ïðîãíîçèðóåìûé ïîêàçàòåëü; n — êîëè÷åñòâî ÷ëåíîâ äèíàìè÷å-

ñêîãî ðÿäà; k — âðåìÿ óïðåæäåíèÿ ïðîãíîçà (÷èñëî ïðîãíîçèðóåìûõ

èíòåðâàëîâ).

Íàïðèìåð, ðàññ÷èòàåì îáúåì ïðîäàæ â íîÿáðå, èñïîëüçóÿ ñëåäó-

þùèå äàííûå (òàáë. 4.5):

Òàáëèöà 4.5

Ìåñÿö Ìàé Èþíü Èþëü Àâãóñò Ñåíòÿáðü

Îáúåì ïðîäàæ 150 250 300 380 320

Ðåøåíèå:

K
p

	 	
320

150
124 , ;

y
t
= 1,22 
 320 = 460,8.

Òàêèì îáðàçîì, ïðîãíîç âîçìîæíîé ïðîäàæè òóðèñòñêîãî ïðîäóê-

òà â íîÿáðå ñîñòàâëÿåò 460,8.

Ê ÷èñëó ãëàâíûõ îãðàíè÷åíèé ýêñòðàïîëÿöèîííûõ ìåòîäîâ ñëå-

äóåò îòíåñòè ñëåäóþùåå: áîëüøèíñòâî ïðîãíîçíûõ îøèáîê ñâÿçàíî ñ

òåì, ÷òî â ìîìåíò ôîðìóëèðîâàíèÿ ïðîãíîçà â áîëåå èëè ìåíåå ÿâíîé

ôîðìå ïîäðàçóìåâàëîñü, ÷òî ñóùåñòâóþùèå òåíäåíöèè ñîõðàíÿòñÿ â

áóäóùåì, â ñâÿçè ñ ÷åì ýêñòðàïîëÿöèîííûå ìåòîäû íå ïîçâîëÿþò

äåéñòâèòåëüíî «ïðåäñêàçàòü» ýâîëþöèþ ñïðîñà, ïîñêîëüêó íåñïî-

ñîáíû ïðåäâèäåòü êàêèå-ëèáî «ïîâîðîòíûå òî÷êè».

Ìîäåëèðîâàíèå ïðåäïîëàãàåò ïîñòðîåíèå ïðîãíîçíîé ìîäåëè, õà-

ðàêòåðèçóþùåé çàâèñèìîñòü èçó÷àåìîãî ïàðàìåòðà îò ðÿäà ôàêòîðîâ,

íà íåãî âëèÿþùèõ. Îíà ñâÿçûâàåò óñëîâèÿ, êîòîðûå, êàê îæèäàåòñÿ,

áóäóò èìåòü ìåñòî è õàðàêòåð èõ âëèÿíèÿ íà èçó÷àåìûé ïàðàìåòð.

Ïðè ïîñòðîåíèè ïðîãíîçíûõ ìîäåëåé ÷àùå âñåãî èñïîëüçóåòñÿ

ïàðíûé è ìíîæåñòâåííûé ðåãðåññèîííûé àíàëèç.
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Ïàðíûé ðåãðåññèîííûé àíàëèç îñíîâàí íà èñïîëüçîâàíèè óðàâíå-

íèÿ ïðÿìîé ëèíèè:

y = a + bx,

ãäå y— îöåíèâàåìàÿ èëè ïðîãíîçèðóåìàÿ çàâèñèìàÿ ïåðåìåííàÿ (ðå-

çóëüòàòèâíûé ïðèçíàê); a— ñâîáîäíûé ÷ëåí óðàâíåíèÿ; x—íåçàâèñè-

ìàÿ ïåðåìåííàÿ (ôàêòîðíûé ïðèçíàê), èñïîëüçóåìàÿ äëÿ îïðåäåëåíèÿ

çàâèñèìîé ïåðåìåííîé; b — êîýôôèöèåíò ðåãðåññèè, èçìåðÿþùèé

ñðåäíåå îòíîøåíèå îòêëîíåíèÿ ðåçóëüòàòèâíîãî ïðèçíàêà îò åãî ñðåä-

íåé âåëè÷èíû ê îòêëîíåíèþ ôàêòîðíîãî ïðèçíàêà îò åãî ñðåäíåé âå-

ëè÷èíû íà îäíó åäèíèöó åãî èçìåðåíèÿ — âàðèàöèÿ y, ïðèõîäÿùàÿñÿ

íà åäèíèöó âàðèàöèè x.

Êîýôôèöèåíòû a è b ðàññ÷èòûâàþòñÿ íà îñíîâå íàáëþäåíèé âå-

ëè÷èí y è x ñ ïîìîùüþ ìåòîäà íàèìåíüøèõ êâàäðàòîâ.

Ïðèìåð. Êàê óæå ãîâîðèëîñü ðàíåå, äëÿ âûÿâëåíèÿ óñòîé÷èâîé,

à íå ñëó÷àéíîé çàêîíîìåðíîñòè âíóòðèãîäîâîé äèíàìèêè îáúåìà

ðåàëèçîâàííûõ óñëóã òóðèçìà â ðàçðåçå îòäåëüíûõ ìåñÿöåâ ðàñ÷åòû

äîëæíû ïðîèçâîäèòüñÿ çà ðÿä ëåò (íå ìåíåå òðåõ ïîñëåäíèõ). Ïðåä-

ïîëîæèì, ÷òî èìåþòñÿ äàííûå îá îáúåìå ïðîäàæ çà òðè ïîñëåäíèõ

ãîäà (òàáë. 4.6), íåîáõîäèìî ïîñòðîèòü òàêóþ ýêîíîìèêî-ñòàòèñòè÷å-

ñêóþ ìîäåëü, êàê ýëåìåíò ïðîãíîçèðîâàíèÿ îáúåìà ïðîäàæ.

Òàáëèöà 4.6

Èñõîäíûå äàííûå

Ãîä

Îáúåì ïðîäàæ, òûñ. ðóá.
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2003 30 39 45 59 68 80 98 104 91 75 51 43 783

2004 38 45 51 67 74 86 110 118 106 92 55 45 887

2005 36 42 51 63 77 95 107 119 108 86 62 48 894

Èòîãî 104 125 147 189 219 261 315 341 305 258 168 136 2564

Ïîñêîëüêó îáúåì ðåàëèçàöèè óñëóã èìååò ÷åòêî âûðàæåííóþ òåí-

äåíöèþ ê èçìåíåíèþ, òî öåëåñîîáðàçíî ïðîèçâåñòè âûðàâíèâàíèå

äèíàìè÷åñêîãî ðÿäà è îïðåäåëèòü òåíäåíöèþ åãî ðàçâèòèÿ ïî èñõîä-

íûì äàííûì.

Î÷åâèäíî, ÷òî ôàêòîðîì ðîñòà îáúåìà ïðîäàæ ÿâëÿåòñÿ âðåìÿ ãî-

äà (ñåçîííîñòü), ïîýòîìó ðåçóëüòàòèâíûì ïðèçíàêîì y ÿâëÿåòñÿ îáú-
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åì ïðîäàæ, à ôàêòîðíûì ïðèçíàêîì x áóäåò íåïîñðåäñòâåííî ñåçîí

(âðåìÿ ãîäà t).

Âûðàâíèâàíèå óðîâíåé ðÿäà ìåòîäîì àíàëèòè÷åñêîãî âûðàâíèâà-

íèÿ ïðèâåäåíî â òàáë. 4.7.

Òàáëèöà 4.7

Âûðàâíèâàíèå óðîâíåé ðÿäà, õàðàêòåðèçóþùèõ ïîìåñÿ÷íûé îáúåì

ïðîäàæ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

Ìåñÿöû, n

Îáúåì

ïðîäàæ,

òûñ. ðóá.

Óñëîâíûå

ãîäû, t
t2 Y � t Yt

1 30 –18 324 –540 60

2 39 –17 289 –663 61

3 45 –16 256 –720 61

4 59 –15 225 –885 62

5 68 –14 196 –952 63

6 80 –13 169 –1040 63

7 98 –12 144 –1176 64

8 104 –11 121 –1144 65

9 91 –10 100 –910 65

10 75 –9 81 –675 66

11 51 –8 64 –408 66

12 43 –7 49 –301 67

13 38 –6 36 –228 68

14 45 –5 25 –225 68

15 51 –4 16 –204 69

16 67 –3 9 –201 70

17 74 –2 4 –148 70

18 86 –1 1 –86 71

19 110 1 1 110 72

20 118 2 4 236 72

21 106 3 9 318 73

22 92 4 16 368 73

23 55 5 25 275 74
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Ìåñÿöû, n

Îáúåì

ïðîäàæ,

òûñ. ðóá.

Óñëîâíûå

ãîäû, t
t2 Y � t Yt

24 45 6 36 270 75

25 36 7 49 252 75

26 42 8 64 336 76

27 51 9 81 459 77

28 63 10 100 630 77

29 77 11 121 847 78

30 95 12 144 1140 78

31 107 13 169 1391 79

32 119 14 196 1666 80

33 108 15 225 1620 80

34 86 16 256 1376 82

35 62 17 289 1054 82

36 48 18 324 864 82

Èòîãî 2564 0 4218 2706 2564

Ñëåäîâàòåëüíî,

à = (�y)/n = 2564/36 = 71,2 òûñ. ðóá.;

b = (�y) 
 t/(�t2) = 2706/4218 = 0,63 òûñ. ðóá.

Òàêèì îáðàçîì, óðàâíåíèå ïðÿìîé ïðèìåò âèä

Y
t
= 71,2 + 0,63t.

Ïîäñòàâèâ â ýòî óðàâíåíèå çíà÷åíèå t, ïîëó÷èì âûðîâíåííûå òåî-

ðåòè÷åñêèå çíà÷åíèÿ Y
t
.Îíè ïîêàçàíû â ïîñëåäíåé êîëîíêå òàáëèöû,

ïðè÷åì îáùèé îáúåì ïðîäàæ îñòàëñÿ íåèçìåííûì.

Ïîäñòàâëÿÿ çíà÷åíèÿ õ â ãîòîâóþ ìîäåëü, ìîæíî ïîëó÷èòü ïðî-

ãíîçíûé îáúåì ïðîäàæ. Ïðîãíîç, ïîëó÷åííûé ïîäñòàíîâêîé â óðàâ-

íåíèå ðåãðåññèè îæèäàåìîãî çíà÷åíèÿ ôàêòîðà, íàçûâàþò òî÷å÷íûì

ïðîãíîçîì. Âåðîÿòíîñòü òî÷íîé ðåàëèçàöèè òàêîãî ïðîãíîçà êðàéíå

ìàëà. Íåîáõîäèìî ñîïðîâîäèòü åãî çíà÷åíèå ñðåäíåé îøèáêîé ïðî-

ãíîçà èëè äîâåðèòåëüíûì èíòåðâàëîì ïðîãíîçà, â êîòîðûé ñ äîñòà-

òî÷íî áîëüøîé âåðîÿòíîñòüþ ïîïàäàþò ïðîãíîçíûå îöåíêè. Ñðåäíÿÿ

îøèáêà ÿâëÿåòñÿ ìåðîé òî÷íîñòè ïðîãíîçà íà îñíîâå óðàâíåíèÿ ðå-

ãðåññèè.
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Îêîí÷àíèå òàáë. 4.7



Àíàëèç íà îñíîâå ìíîæåñòâåííîé ðåãðåññèè îñíîâàí íà èñïîëüçî-

âàíèè áîëåå ÷åì îäíîé íåçàâèñèìîé ïåðåìåííîé â óðàâíåíèè ðåãðåñ-

ñèè. Ýòî óñëîæíÿåò àíàëèç, äåëàÿ åãî ìíîãîìåðíûì. Îäíàêî ðåãðåñ-

ñèîííàÿ ìîäåëü áîëåå ïîëíî îòðàæàåò äåéñòâèòåëüíîñòü, òàê êàê â

ðåàëüíîñòè èññëåäóåìûé ïàðàìåòð, êàê ïðàâèëî, çàâèñèò îò ìíîæåñò-

âà ôàêòîðîâ.

Òàê, íàïðèìåð, ïðè ïðîãíîçèðîâàíèè ñïðîñà èäåíòèôèöèðóþòñÿ

ôàêòîðû, îïðåäåëÿþùèå ñïðîñ, îïðåäåëÿþòñÿ âçàèìîñâÿçè, ñóùåñò-

âóþùèå ìåæäó íèìè, è ïðîãíîçèðóþòñÿ èõ âåðîÿòíûå áóäóùèå çíà-

÷åíèÿ. Èç íèõ ïðè óñëîâèè ðåàëèçàöèè óñëîâèé, äëÿ êîòîðûõ óðàâíå-

íèå ìíîæåñòâåííîé ðåãðåññèè îñòàåòñÿ ñïðàâåäëèâûì, âûâîäèòñÿ

ïðîãíîçíîå çíà÷åíèå ñïðîñà.

Ìíîãîôàêòîðíîå óðàâíåíèå ìíîæåñòâåííîé ðåãðåññèè èìååò ñëå-

äóþùèé âèä:

y = a + b1 
 x1 + b2 
 x2+ b3 
 x3 + … + b
m


 x
m
,

ãäå y—çàâèñèìàÿ èëè ïðîãíîçèðóåìàÿ ïåðåìåííàÿ; x
i
— íåçàâèñèìàÿ

ïåðåìåííàÿ; à — ñâîáîäíûé ÷ëåí óðàâíåíèÿ; b
i
— êîýôôèöèåíò óñ-

ëîâíî ÷èñòîé ðåãðåññèè; i = 1, ..., m; m— ÷èñëî íåçàâèñèìûõ ïåðåìåí-

íûõ (ôàêòîðíûõ ïðèçíàêîâ).

Òåðìèí «êîýôôèöèåíò óñëîâíî ÷èñòîé ðåãðåññèè» îçíà÷àåò, ÷òî

êàæäàÿ èç âåëè÷èí b èçìåðÿåò ñðåäíåå ïî ñîâîêóïíîñòè îòêëîíåíèå

çàâèñèìîé ïåðåìåííîé (ðåçóëüòàòèâíîãî ïðèçíàêà) îò åå ñðåäíåé âå-

ëè÷èíû ïðè îòêëîíåíèè çàâèñèìîé ïåðåìåííîé (ôàêòîðà) x îò ñâîåé

ñðåäíåé âåëè÷èíû íà åäèíèöó åå èçìåðåíèÿ è ïðè óñëîâèè, ÷òî âñå

ïðî÷èå ôàêòîðû, âõîäÿùèå â óðàâíåíèå ðåãðåññèè, çàêðåïëåíû íà

ñðåäíèõ çíà÷åíèÿõ è íå èçìåíÿþòñÿ.

Îãðàíè÷åíèåì ïðîãíîçèðîâàíèÿ íà îñíîâå ðåãðåññèîííîãî óðàâ-

íåíèÿ ñëóæèò óñëîâèå ñòàáèëüíîñòè èëè, ïî êðàéíåé ìåðå, ìàëîé

èçìåí÷èâîñòè äðóãèõ ôàêòîðîâ è óñëîâèé èçó÷àåìîãî ïðîöåññà, íå

ñâÿçàííûõ ñ íèìè. Åñëè ðåçêî èçìåíèòñÿ «âíåøíÿÿ ñðåäà» ïðîòåêà-

þùåãî ïðîöåññà, ïðåæíåå óðàâíåíèå ðåãðåññèè ðåçóëüòàòèâíîãî ïðè-

çíàêà íà ôàêòîðíûé ïîòåðÿåò ñâîå çíà÷åíèå.

Ýâðèñòè÷åñêèå, èëè êà÷åñòâåííûå, ìåòîäû îñíîâàíû íà èñïîëüçî-

âàíèè çíàíèé ñïåöèàëèñòîâ-ýêñïåðòîâ îá îáúåêòå ïðîãíîçèðîâàíèÿ

è îáîáùåíèè èõ ìíåíèé î ðàçâèòèè (ïîâåäåíèè) îáúåêòà â áóäóùåì,

ïîýòîìó îíè ÷àñòî åùå íàçûâàþòñÿ ýêñïåðòíûìè. Ýêñïåðòíûå ìåòî-

äû â áîëüøåé ìåðå ñîîòâåòñòâóþò íîðìàòèâíîìó ïðîãíîçèðîâàíèþ

ñêà÷êîîáðàçíûõ ïðîöåññîâ. Ê íàèáîëåå èçâåñòíûì èç íèõ îòíîñÿòñÿ

ìîçãîâàÿ àòàêà è ñèíåêòèêà.
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Ìåòîä ìîçãîâîé àòàêè çàêëþ÷àåòñÿ â ãåíåðàöèè èäåé ó÷àñòíèêà-

ìè ãðóïïîâîãî îáñóæäåíèÿ ïðîáëåìû. Íà ýòîé áàçå âîçíèêàþò öåïî÷-

êè àññîöèàöèé, êîòîðûå ìîãóò ïðèâåñòè ê íåîæèäàííîìó ðåøåíèþ

ïðîáëåìû. Èäåè, ïîëó÷åííûå âî âðåìÿ çàñåäàíèÿ, ïðîòîêîëèðóþòñÿ

è çàòåì îöåíèâàþòñÿ. Ìåòîä ìîçãîâîé àòàêè èìååò ìíîæåñòâî âàðè-

àíòîâ ðåàëèçàöèè.

Èíòóèòèâíî-òâîð÷åñêèì ìåòîäîì ïðîãíîçèðîâàíèÿ ñ÷èòàåòñÿ ñè-

íåêòèêà — ñîåäèíåíèå ðàçëè÷íûõ, çàâåäîìî íå ñîîòâåòñòâóþùèõ äðóã

äðóãó ýëåìåíòîâ. Äàííûé ìåòîä çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî äëÿ ýêñïåðò-

íîé îöåíêè ïðèãëàøàþòñÿ ñïåöèàëèñòû èç ðàçíûõ ñôåð äåÿòåëüíîñòè,

êàæäûé èç êîòîðûõ âíîñèò çàðàíåå ïðîäóìàííóþ èäåþ ïóòåì ïîñòðîå-

íèÿ àíàëîãèé ñ äðóãèìè îáëàñòÿìè æèçíè. Â äàëüíåéøåì ïðîèñõî-

äèò ñåëåêöèÿ è îòñåâ èäåé, íå âûäåðæàâøèõ êðèòèêè. Ïðèíèìàåòñÿ

íàèáîëåå ðåàëüíàÿ èäåÿ, ïîëó÷èâøàÿ ïîääåðæêó áîëüøèíñòâà.

Ìåòîä Äåëüôû ÿâëÿåòñÿ íàèáîëåå ïîïóëÿðíûì è ýôôåêòèâíûì

ìåòîäîì àíêåòèðîâàíèÿ ýêñïåðòîâ. Îí èìååò ñëåäóþùèå îñíîâíûå

îñîáåííîñòè:

� íà ïåðâîì ýòàïå êàæäûé ýêñïåðò ðàáîòàåò èçîëèðîâàííî îò äðó-

ãèõ;

� îïðîñ ýêñïåðòîâ ïðîâîäèòñÿ â íåñêîëüêî òóðîâ;

� ïîñëå êàæäîãî ïðîøåäøåãî òóðà ýêñïåðòîâ çíàêîìÿò ñ îöåíêàìè

äðóãèõ ýêñïåðòîâ è èõ ñðåäíèì çíà÷åíèåì ïðè ñîõðàíåíèè àíî-

íèìíîñòè ýêñïåðòîâ è ïîäðîáíîé àðãóìåíòàöèè ìèíèìàëüíîãî

è ìàêñèìàëüíîãî çíà÷åíèé îöåíîê.

Ðåøåíèå î íåîáõîäèìîñòè ïðîâåäåíèÿ ïîñëåäóþùèõ òóðîâ ýêñ-

ïåðòèçû è äîñòîâåðíîñòè ãðóïïîâîé îöåíêè ïðèíèìàåòñÿ, êàê ïðàâè-

ëî, èñõîäÿ èç ïîêàçàòåëÿ ñîãëàñîâàííîñòè ìíåíèé ýêñïåðòîâ. Â êà-

÷åñòâå òàêîãî ïîêàçàòåëÿ èñïîëüçóåòñÿ êîýôôèöèåíò âàðèàöèè V,

êîòîðûé ìîæíî ðàññ÷èòàòü ïî ôîðìóëå:

V y
y m

	 ( , ) 100%� ,

�
y

i m
y y

n

	

� ( )2

,

ãäå �
ó
— ñðåäíåå êâàäðàòè÷åñêîå îòêëîíåíèå îöåíîê; ó

i
— èíäèâèäó-

àëüíàÿ îöåíêà êàæäîãî ýêñïåðòà; ó
m
— ñðåäíåå çíà÷åíèå îöåíêè; n —

÷èñëî ýêñïåðòîâ, ó÷àñòâóþùèõ â ýêñïåðòèçå.

Â ñòàòèñòèêå ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî åñëè V > 40%, òî ýòî ãîâîðèò î áîëü-

øèõ êîëåáàíèÿõ è íåíàäåæíîñòè ñðåäíåé âåëè÷èíû. Ïðè îïðåäåëå-
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íèè ñîãëàñîâàííîñòè ìíåíèé ýêñïåðòîâ ýòîò ïðåäåë ñíèæàþò è, êàê

ïðàâèëî, ñ÷èòàþò ïðèåìëåìûì êîýôôèöèåíò âàðèàöèè, íå ïðåâûøà-

þùèé 33%.

Êîìáèíèðîâàííûå ìåòîäû âêëþ÷àþò ìåòîäû ñî ñìåøàííîé èí-

ôîðìàöèîííîé îñíîâîé, â êîòîðûõ íàðÿäó ñ ýêñïåðòíîé èñïîëüçóåò-

ñÿ è ôàêòîãðàôè÷åñêàÿ ïåðâè÷íàÿ èíôîðìàöèÿ.

Ïðèìåðîì ñëîæíîé çàäà÷è ïðîãíîçèðîâàíèÿ, êîòîðàÿ íå ðåøàåò-

ñÿ ñ ïîìîùüþ êàêîãî-òî îäíîãî ìåòîäà, ÿâëÿåòñÿ ïðîãíîçèðîâàíèå

îáúåìà ïðîäàæ íîâîãî òîâàðà. Ïðè ïðîâåäåíèè ìàðêåòèíãîâûõ èñ-

ñëåäîâàíèé îöåíèâàþòñÿ îáúåìû ïðîäàæ íîâîãî òîâàðà â òå÷åíèå

ïåðâûõ ëåò, ñêàæåì, òðåõ, ïîñëå âûïóñêà. Äëÿ ýòîé öåëè ìîãóò áûòü

ïðèìåíåíû ýêñïåðòíûå ìåòîäû, ìåòîäû îïðîñîâ, ïðîâåäåíèå ïðîäàæ

íà êîíòðîëüíîì ðûíêå.

Ýêñïåðòíûå îöåíêè, ñôîðìóëèðîâàííûå ñïåöèàëèñòàìè ïî ìàð-

êåòèíãó, áàçèðóþòñÿ íà ñâåäåíèÿõ, ñîáðàííûõ íà ñòàäèè ïðåäâàðè-

òåëüíîãî àíàëèçà è ó÷èòûâàþùèõ äàííûå î ïðîäàæàõ êîíêóðåíòîâ,

ðàçìåðå ïîòåíöèàëüíîãî ðûíêà, îáùåì ñïðîñå, äîëÿõ ïðîäóêòîâ ðàç-

ëè÷íûõ ìàðîê íà ðûíêå, äîñòóïíîñòè ñáûòîâûõ ñåòåé è äð.

Íåäîñòàþùàÿ èíôîðìàöèÿ ñîáèðàåòñÿ ïóòåì ïðÿìûõ îïðîñîâ ïî-

òåíöèàëüíûõ ïîëüçîâàòåëåé, òîðãîâöåâ, ïîñòàâùèêîâ è, åñëè ýòî âîç-

ìîæíî, êîíêóðåíòîâ.

Ïðîâåðêà ðûíêà, èëè êîíòðîëüíàÿ ïðîäàæà, â õîäå êîòîðîé íà-

áëþäàåòñÿ ðåàëüíîå ðûíî÷íîå ïîâåäåíèå ïîêóïàòåëåé, ïîçâîëÿåò

îöåíèòü îáúåì ïîòåíöèàëüíûõ ïðîäàæ íîâîãî òîâàðà.

Äàííûå ìåòîäû îáû÷íî ïðèìåíÿþòñÿ ñîâìåñòíî. Èñïîëüçóÿ ëþ-

áîé èç ïåðå÷èñëåííûõ èëè êàêîé-ëèáî èíîé ïîäõîä, ñëóæáà ìàðêå-

òèíãà äîëæíà óñòàíîâèòü ïåðñïåêòèâíûé îáúåì ïðîäàæ íîâîãî òîâà-

ðà, íà îñíîâå êîòîðîãî ðàçðàáàòûâàþòñÿ ñòðàòåãèè çàïóñêà òîâàðà.

Ðåçóëüòàòîì ïðîöåññà ïðîãíîçèðîâàíèÿ âûñòóïàåò ïðîãíîç— ñóæ-

äåíèÿ î âîçìîæíîì ñîñòîÿíèè êàê ñàìîé òóðôèðìû èëè òóðîòðàñëè,

òàê è åå ñðåäû â îïðåäåëåííûé áóäóùèé ïåðèîä âðåìåíè, âûðàæåí-

íûå â ñëîâåñíîé, ìàòåìàòè÷åñêîé, ãðàôè÷åñêîé èëè äðóãîé ôîðìå.

Ñóùåñòâóþò ðàçëè÷íûå ïîäõîäû ê òèïîëîãèè êîíúþíêòóðíûõ

ïðîãíîçîâ. Îäèí èç èíñòðóìåíòîâ, èñïîëüçóåìûõ äëÿ îïðåäåëåíèÿ,

êàêèå âèäû ïðîãíîçîâ äîëæíû áûòü ðàçðàáîòàíû, ñ òåì ÷òîáû áóäóùàÿ

ñèòóàöèÿ íà ðûíêå áûëà îïèñàíà íàèáîëåå ïîëíî, ÿâëÿåòñÿ ñöåíàðèé.

Ñöåíàðèé — ýòî îïèñàíèå (êàðòèíà) áóäóùåãî, â êîòîðîì ñîäåð-

æèòñÿ âîçìîæíûé õîä ñîáûòèé ñ óêàçàíèåì âåðîÿòíîñòåé èõ ðåàëè-

çàöèè. Äëÿ ïðîãíîçà ñèòóàöèè, êàê ïðàâèëî, õàðàêòåðíî íàëè÷èå îï-

ðåäåëåííîãî ÷èñëà âåðîÿòíûõ âàðèàíòîâ ðàçâèòèÿ, ïîýòîìó ïðîãíîç
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îáû÷íî âêëþ÷àåò â ñåáÿ íåñêîëüêî âàðèàíòîâ ñöåíàðèåâ, ðåàëèçàöèÿ

êîòîðûõ âîçìîæíà ïðè ðàçëè÷íûõ äîïóùåíèÿõ. Íàèáîëåå âåðîÿò-

íûé âàðèàíò ñöåíàðèÿ ðàññìàòðèâàåòñÿ â êà÷åñòâå áàçîâîãî, íà îñíî-

âå êîòîðîãî è ïðèíèìàþòñÿ òåêóùèå ðåøåíèÿ.

Ìåæäó ñöåíàðèåì è ïðîãíîçîì ñóùåñòâóåò îïðåäåëåííàÿ ðàçíè-

öà. Ïðîãíîç — ýòî ñóæäåíèå, êîòîðîå íàïðàâëåíî íà ïðåäñêàçàíèå ñïå-

öèôè÷åñêîé ñèòóàöèè è äîëæíî áûòü ïðèíÿòî èëè îòâåðãíóòî íà îñ-

íîâå åãî äîñòîèíñòâ èëè íåäîñòàòêîâ. Ñöåíàðèé æå — èíñòðóìåíò,

êîòîðûé îïðåäåëÿåò, êàêèå âèäû ïðîãíîçîâ äîëæíû áûòü ðàçðàáîòà-

íû [27].

Îñíîâíûìè îáúåêòàìè êîíúþíêòóðíûõ ïðîãíîçîâ ÿâëÿþòñÿ:

� âåëè÷èíà è äèíàìèêà åìêîñòè ðûíêà, íà êîòîðîì ôèðìà ðåàëèçó-

åò ñâîþ ïðîäóêöèþ;

� äîëÿ, çàíèìàåìàÿ òîâàðîì (ôèðìîé).

Îñîáîå ìåñòî ïðè àíàëèçå ðûíêà çàíèìàåò îïðåäåëåíèå åìêîñòè

ðûíêà (ïðîãíîçèðîâàíèå ñïðîñà), òàê êàê èìåííî îáúåì ïðåäïîëàãàå-

ìîãî ñïðîñà ÿâëÿåòñÿ îòïðàâíîé òî÷êîé âñåãî ïðîöåññà ïëàíèðîâàíèÿ.

Åìêîñòü òóðèñòñêîãî ðûíêà — ýòî åãî ñïîñîáíîñòü «ïîãëîòèòü»

òî èëè èíîå êîëè÷åñòâî òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà, ò. å. âîçìîæíûé îáúåì

ðåàëèçàöèè îòäåëüíûõ òóðîâ, óñëóã òóðèçìà â òå÷åíèå îïðåäåëåííîãî

ïðîìåæóòêà âðåìåíè (êàê ïðàâèëî, çà ãîä) ïðè ñóùåñòâóþùèõ öåíàõ

è ïðåäëîæåíèè.

Åìêîñòü òóðèñòñêîãî ðûíêà çàâèñèò îò îáúåìîâ ïëàòåæåñïîñîá-

íîãî ñïðîñà íàñåëåíèÿ, óðîâíÿ öåí è ðàçìåðîâ òóðèñòñêîãî ïðåäëî-

æåíèÿ.

Íåîáõîäèìî ðàçëè÷àòü ïîòåíöèàëüíóþ è ðåàëüíóþ åìêîñòü òó-

ðèñòñêîãî ðûíêà. Ïîòåíöèàëüíàÿ åìêîñòü ðûíêà îïðåäåëÿåòñÿ ïëà-

òåæåñïîñîáíûì ñïðîñîì íà äàííûé âèä óñëóã, ðåàëüíàÿ åìêîñòü ðûí-

êà — âåëè÷èíîé óñëóã, ðåàëèçîâàííûõ çà îïðåäåëåííûé ïåðèîä.

Èìåÿ èíôîðìàöèþ î åìêîñòè ðûíêà è òåíäåíöèÿõ åå èçìåíåíèÿ,

òóðèñòñêàÿ ôèðìà ïîëó÷àåò âîçìîæíîñòü îöåíèòü ïåðñïåêòèâíîñòü

òîãî èëè èíîãî ðûíêà äëÿ ñåáÿ. Åñëè åìêîñòü ðûíêà íåçíà÷èòåëüíà

ïî ñðàâíåíèþ ñ âîçìîæíîñòÿìè ïðåäïðèÿòèÿ, ðàñõîäû íà âíåäðåíèå

íà ðûíîê è ðàáîòó íà íåì ìîãóò íå îêóïèòüñÿ. Ñëåäóåò, îäíàêî, èìåòü

â âèäó è òî, ÷òî áîëüøàÿ åìêîñòü ðûíêà îçíà÷àåò, ÷òî íà òàêîì ðûíêå

ìîæåò áûòü ñèëüíàÿ êîíêóðåíöèÿ, âûñîêàÿ ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííî-

ñòè ïîòðåáèòåëåé óñëóãàìè êîíêóðåíòîâ, à òàêæå ìîãóò äåéñòâîâàòü

äðóãèå ôàêòîðû, êîòîðûå ñëåäóåò ó÷èòûâàòü ïðè ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ

î âûáîðå òîãî èëè èíîãî ðûíêà äëÿ ïîñëåäóþùåé ðàáîòû íà íåì.
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Â ïðàêòèêå ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé øèðîêîå ïðèìåíåíèå

ïîëó÷èë è äðóãîé ïîêàçàòåëü — äîëÿ ðûíêà, êîòîðûé îïðåäåëÿåòñÿ

êàê îòíîøåíèå îáúåìà ïðîäàæ óñëóã òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ê ïî-

òåíöèàëüíîé åìêîñòè äàííîãî ðûíêà. Áîëåå ïîäðîáíî àíàëèç äàííî-

ãî ïîêàçàòåëÿ áóäåò ðàññìîòðåí â ãëàâå 12.

Ðàññìîòðèì ïðèìåð ïðîãíîçèðîâàíèÿ ñïðîñà íà òóðèñòñêèé ïðî-

äóêò.

Ïðåæäå ÷åì ïðèñòóïèòü ê âûáîðó êîíêðåòíîãî ìåòîäà ïðîãíîçèðîâà-

íèÿ, íåîáõîäèìî îáîñíîâàòü êðèòåðèè åãî âûáîðà. Íåñòàáèëüíîñòü

óñëîâèé ðîññèéñêîãî áèçíåñà äåëàåò îñîáåííî àêòóàëüíûìè êðàòêî-

ñðî÷íûå ïðîãíîçû. Íàèáîëåå ïðåäïî÷òèòåëåí ìåòîä ïðîãíîçèðîâàíèÿ

íà îñíîâå ñåçîííûõ êîëåáàíèé, òàê êàê îí íàèáîëåå äîñòóïåí è íå òðå-

áóåò ôèíàíñîâûõ çàòðàò.

Ïðîöåäóðà ðàñ÷åòîâ ñëåäóþùàÿ:

1. Äëÿ ïîëó÷åíèÿ ïðîãíîçà îáúåìà ïðîäàæ òóðîâ íåîáõîäèìî ðàñ-

ñ÷èòàòü ïðîãíîçíûå èíäåêñû ñåçîííîñòè ïðîäàæè äàííûõ òóðîâ,

èñïîëüçóÿ äàííûå òàáë. 4.8 è 4.9.

Òàáëèöà 4.8

Ñðåäíåìåñÿ÷íûå ïðîäàæè òóðîâ

Ìåñÿö

Ôàêòè÷åñêèé

îáúåì ïðî-

äàæ 2004 ã.

Ôàêòè÷åñêèé

îáúåì ïðî-

äàæ 2005 ã.

Îáúåì ïðî-

äàæ 2004–

2005 ãã.

Ñðåäíåãîäî-

âîé îáúåì

ïðîäàæ

1 2 3 4 5

ßíâàðü 6 7 13 6,5

Ôåâðàëü 9 9 18 9

Ìàðò 10 12 22 11

Àïðåëü 11 13 24 12

Ìàé 15 21 36 18

Èþíü 25 32 57 28,5

Èþëü 30 40 70 35

Àâãóñò 38 50 88 44

Ñåíòÿáðü 32 45 77 38,5

Îêòÿáðü 10 30 40 20

Íîÿáðü 7 19 26 13

Äåêàáðü 5 8 13 6,5

Èòîãî 183 286 484 20,16
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à) Äëÿ íà÷àëà íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü ñðåäíèå óðîâíè ïðîäàæ

òóðîâ ïî ìåñÿöàì:

ÈðÂÃÍÂªËÃËâËØ

ËÆœÂÎ

ÏðËÃàÊ

Áà ÎÂæÿö

ÔàŒÐè÷ÂæŒèØ

ÎÂæÿ÷Íß
	

Ø

ËÆœÂÎ

ÏðËÃàÊ 2004 ª.

ÔàŒÐè÷ÂæŒèØ

ÎÂæÿ÷ÍßØ

ËÆœÂÎ

ÏðËÃàÊ 2

�

005 ª.

×èæºË ºÂÐ

�

�

�

�

�

�
�

�

�

�

�

�

�
�

.

Ñðåäíåãîäîâîé îáúåì ïðîäàæÿíâàðü = (6 + 7)/2 = 6,5.

Ñðåäíåãîäîâîé îáúåì ïðîäàæôåâðàëü = (9 + 9)/2 = 9 è ò. ä.

Ïîëó÷åííûå äàííûå ïî âñåì ìåñÿöàì çàíîñèì â ñòîëáåö 5 òàáë. 4.8.

á) Îïðåäåëÿåì îáùèé äëÿ âñåãî ðÿäà äèíàìèêè ñðåäíèé óðîâåíü

ïðîäàæ:

6,5 + 9+11 + 12+18 + 28,5 + 35 + 44 + 38,5 + 20 + 13 + 6,5 =

= 242/12 = 20,16.

Çàíîñèì ïîëó÷åííîå çíà÷åíèå â èòîãîâóþ ñòðîêó ñòîëáöà 5 òàáë. 4.8.

â) Îïðåäåëÿåì ñðåäíèå èíäåêñû ñåçîííîñòè ïðîäàæ ïî ìåñÿöàì:

Ñðåäíèé èíäåêñ ñåçîííîñòè =

= Ñðåäíèé óðîâåíü ïðîäàæ çà ìåñÿö/Îáùèé ñðåäíåãîäîâîé îáúåì

ïðîäàæ.

Ñðåäíèé èíäåêñ ñåçîííîñòèÿíâàðü = 6,5/20,16 = 0,32 è ò. ä.

Çàíîñèì ïîëó÷åííûå çíà÷åíèÿ â ñòîëáåö 2 òàáë. 4.9.

Èç ýòîãî ñòîëáöà âèäíî, ÷òî ñåçîííîå êîëåáàíèå ïðîäàæ òóðîâ õà-

ðàêòåðèçóåòñÿ ïîâûøåíèåì â èþíå (+41,3%), èþëå (+73,6%), àâãóñòå

(+118,2%) è ñåíòÿáðå (+90,9%) è ñíèæåíèåì â îñòàëüíûõ ìåñÿöàõ.

Îáùèé ñðåäíèé èíäåêñ ñåçîííîñòè = 0,32 + 0,45 + … + 0,64 + 0,32 =

= 11,98.

Ðàññ÷èòàííûå òàêèì îáðàçîì ñðåäíèå èíäåêñû ñåçîííîñòè ìîæíî

ïîëîæèòü â îñíîâó ïëàíèðîâàíèÿ îáúåìà ïðîäàæ íà ñëåäóþùèé ãîä.

2. Ðàññ÷èòûâàåì òåìï ðîñòà îáùåãî îáúåìà ïðîäàæ. Äëÿ ýòîãî äåëèì

ñóììó ôàêòè÷åñêèõ ïðîäàæ 2005 ã. íà ñóììó ôàêòè÷åñêèõ ïðîäàæ
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2004 ã. Ýòîò êîýôôèöèåíò íåîáõîäèì äëÿ ðàñ÷åòà ïðîãíîçèðóåìî-

ãî îáúåìà ïðîäàæ ïóòåâîê â ñàíàòîðèé â ñëåäóþùåì ãîäó.

ÒÂÎÏ ðËæÐà ËÆøÂªË

ËÆœÂÎà ÏðËÃàÊ

¸ÆøèØ ôàŒÐè÷ÂæŒèØ ËÆœÂÎ Ï
	

ðËÃàÊ 2004 ª.

¸ÆøèØ ôàŒÐè÷ÂæŒèØ ËÆœÂÎ ÏðËÃàÊ 2005 ª.
	

	 	
286

183
15, .

Òàêèì îáðàçîì, ñïðîñ íà äàííîå íàïðàâëåíèå óâåëè÷èëñÿ â 1,5 ðàçà.

Ýòî ìîãëî ïðîèçîéòè ïî íåñêîëüêèì ïðè÷èíàì. Ïîñêîëüêó òóðïàêåò

«ìîëîäîé», ñëåäîâàòåëüíî, â ïåðâûé ãîä ñâîåãî ñóùåñòâîâàíèÿ îí íå ìîã

èìåòü áîëüøîãî êîëè÷åñòâà êëèåíòîâ, íî çà ñ÷åò òîãî, ÷òî ðåêëàìíûå ìå-

ðîïðèÿòèÿ (ó÷àñòèå â âûñòàâêàõ, PR-àêöèè, ðåêëàìíûå ñîîáùåíèÿ â

ïðåññå) áûëè ðàçðàáîòàíû è ïðîâåäåíû ïðàâèëüíî, ïàêåò ïðèîáðåë äî-

ñòàòî÷íîå êîëè÷åñòâî êëèåíòîâ. Òàêæå ñûãðàëà ñâîþ ðîëü îáùàÿ òåíäåí-

öèÿ óâåëè÷åíèÿ òóðèñòñêèõ ïîòîêîâ â äàííîì íàïðàâëåíèè.

3. Îïðåäåëÿåì ñðåäíèé ãîäîâîé îáúåì ïðîäàæ òóðîâ. Äëÿ ýòîãî äåëèì

ñóììó ôàêòè÷åñêèõ ïðîäàæ 2005 ã. è ôàêòè÷åñêèõ ïðîäàæ 2004 ã. íà

êîëè÷åñòâî ëåò ôàêòè÷åñêèõ ïðîäàæ:

ÈðÂÃÍèØ ªËÃËâËØ

ËÆœÂÎ ÏðËÃàÊ

ÔàŒÐè÷ÂæŒèØ ËÆœÂÎ ÏðËÃàÊ
	

(2004 ª.+ 2005 ª. )

ÊËºè÷ÂæÐâË ºÂÐ
.

Ñðåäíèé ãîäîâîé îáúåì ïðîäàæ = (286 + 183)/2 = 234,5, ò. å. ôèð-

ìà ïðîäàâàëà â ñðåäíåì 234 ïóòåâêè â ñàíàòîðèé â ãîä.

4. Ðàññ÷èòûâàåì ïðîãíîçíûé îáúåì ïðîäàæ íà 2006 ã. Äëÿ ýòîãî âû-

÷èñëÿåì ïðîèçâåäåíèå òåìïà ðîñòà îáùåãî îáúåìà ïðîäàæ è ñðåä-

íåãî îáúåìà ïðîäàæ â ãîä.

¸ÆøèØ

ÏðËªÍËÁÍßØ

ËÆœÂÎ

ÏðËÃàÊ 2006 ª.

ÈðÂÃÍèØ

ªËÃËâËØ

ËÆœ
	

ÂÎ

ÏðËÃàÊ

ÒÂÎÏ

ðËæÐà

ËÆøÂªË

ËÆœÂÎà ÏðËÃàÊ


 	

= 234,5 
 1,5 = 351,75.
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Òàê êàê êîëè÷åñòâî òóðîâ ìîæåò âûðàæàòüñÿ òîëüêî íàòóðàëüíûì ÷èñ-

ëîì, íàäî îêðóãëèòü ïîëó÷åííûé ðåçóëüòàò. Ïîëó÷àåì 352 òóðà —

ïðîãíîçíûé îáúåì ïðîäàæ íà âåñü 2006 ã.

5. Îïðåäåëÿåì íîðìèðîâàííûé èíäåêñ ñåçîííîñòè, íåîáõîäèìûé äëÿ ðàñ-

÷åòà ïðîãíîçíûõ îáúåìîâ ïðîäàæ íà 2006 ã. ïî ìåñÿöàì, ïî ôîð-

ìóëå:

˜ËðÎèðËâàÍÍßØ

èÍÃÂŒæ

æÂÁËÍÍËæÐè

¨ÍÃÂŒæ

æÂÁËÍÍËæÐè

ÈóÎÎ

	

àðÍßØ

èÍÃÂŒæ

æÂÁËÍÍËæÐè.

à) Ñóììèðóåì èíäåêñû ñåçîííîñòè:

Ñóììàðíûé èíäåêñ ñåçîííîñòè = 0,32 + 0,45 + 0,54 + ... + 0,64 +

+ 0,32 = 11,98.

á) Íàõîäèì îòíîøåíèå êàæäîãî èíäåêñà ñåçîííîñòè ê ñóììå è ïî-

ëó÷àåì íîðìèðîâàííûé èíäåêñ ñåçîííîñòè ïî êàæäîìó ìåñÿöó.

Íîðìèðîâàííûé èíäåêñ ñåçîííîñòèÿíâàðü = 0,32/11,98 = 0,03 è ò. ä.

Ïîëó÷åííûå äàííûå çàíîñèì â ñòîëáåö 7.

â) Ïðîèçâîäèì ïðîâåðêó, ñóììèðóÿ íîðìèðîâàííûå èíäåêñû ñå-

çîííîñòè, â ðåçóëüòàòå êîòîðîé ïîëó÷àåì 1.

6. Äëÿ ðàñ÷åòà ïðîãíîçíûõ îáúåìîâ ïðîäàæ íà 2006 ã. ïî ìåñÿöàì íåîá-

õîäèìî íàéòè ïðîèçâåäåíèå ïðîãíîçíîãî îáúåìà ïðîäàæ íà 2006 ã.

è íîðìèðîâàííîãî èíäåêñà ñåçîííîñòè êàæäîãî ìåñÿöà.

¯ðËªÍËÁÍßØ

ËÆœÂÎ

ÏðËÃàÊ

¸ÆøèØ

ÏðËªÍËÁÍßØ

ËÆœÂÎ

ÏðËÃàÊ

˜

	 


ËðÎèðËâàÍÍßØ

èÍÃÂŒæ

æÂÁËÍÍËæÐè.

Ïðîãíîçíûé îáúåì ïðîäàæÿíâàðü = 352 
 0,03 = 10 øò. è ò. ä.

Äàííûå ðàñ÷åòîâ çàíîñèì â ñòîëáåö 8. Òàêèì îáðàçîì, ñäåëàâ âñå

âûøåïåðå÷èñëåííûå ðàñ÷åòû, ïîëó÷àåì ïðåäïîëîæèòåëüíûé îáúåì

ïðîäàæ òóðîâ â 2005 ã. (ñì. ñòîëáåö 4 òàáë. 4.9).

Íåäîñòàòîê äàííîãî ìåòîäà çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî èç-çà îãðàíè÷åí-

íîãî êîëè÷åñòâà èñõîäíûõ çíà÷åíèé íåâîçìîæíî äåëàòü äîëãîñðî÷-

íûé, áîëåå ÷åì íà îäèí ïåðèîä, ïðîãíîç. Òàêæå äàííûé ìåòîä ïðîãíî-

çèðîâàíèÿ íåäîñòàòî÷íî òî÷åí â ñèëó òîãî, ÷òî ëþáûå ýêîíîìè÷åñêèå

ÿâëåíèÿ çàâèñÿò îò ìíîæåñòâà ôàêòîðîâ êàê ýêîíîìè÷åñêîãî, òàê è
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ïîëèòè÷åñêîãî õàðàêòåðà, ÷òî, åñòåñòâåííî, îòðàæàåòñÿ íà ñïðîñå â òó-

ðèçìå íà ëþáûå íàïðàâëåíèÿ (â çàâèñèìîñòè îò ÿâëåíèÿ). Òàêèì îá-

ðàçîì, äàííûé ïðîãíîç ÿâëÿåòñÿ ïðèáëèçèòåëüíûì, è ïðåäñòàâëÿåòñÿ èí-

òåðåñíûì îöåíèòü åãî ïîñëå ïîëó÷åíèÿ ôàêòè÷åñêèõ äàííûõ çà 2006 ã.

Â ïîñëåäóþùåì ìîæíî ñðàâíèòü ôàêòè÷åñêèå äàííûå ïî ïðîäà-

æàì äàííîãî òóðà â 2006 ã. ñ ïðîãíîçíûìè çíà÷åíèÿìè è âûÿâèòü ñòå-

ïåíü îòêëîíåíèÿ ïðîãíîçà îò ðåàëüíîé ñèòóàöèè.

Òàáëèöà 4.9

Ìåñÿö
Ñðåäíèé èíäåêñ

ñåçîííîñòè

Íîðìèðîâàííûé

èíäåêñ

ñåçîííîñòè

Ïðîãíîç ïðîäàæ

íà 2005 ã.

1 2 3 4

ßíâàðü 0,32 0,03 10

Ôåâðàëü 0,45 0,04 14

Ìàðò 0,54 0,045 16

Àïðåëü 0,59 0,05 18

Ìàé 0,89 0,07 25

Èþíü 1,41 0,11 39

Èþëü 1,74 0,145 51

Àâãóñò 2,18 0,18 63

Ñåíòÿáðü 1,91 0,16 56

Îêòÿáðü 0,99 0,08 28

Íîÿáðü 0,64 0,05 18

Äåêàáðü 0,32 0,03 11

Èòîãî 1 1 349

Èòàê, ïðîãíîçèðîâàíèå ÿâëÿåòñÿ âàæíîé ÷àñòüþ ñòðàòåãè÷åñêîãî ìàð-

êåòèíãà òóðèñòñêîé ôèðìû. Ïðîãíîçèðîâàíèå ñïðîñà ïîçâîëÿåò îöå-

íèòü êîëè÷åñòâî óñëóã, êîòîðîå ìîãëà áû ïðîäàòü ôèðìà ñ ó÷åòîì ñïðîñà

íà íèõ. Èìåÿ òî÷íûé êîëè÷åñòâåííûé ïðîãíîç, ôèðìà ìîæåò ðàçðàáî-

òàòü òàêóþ ñáûòîâóþ ñòðàòåãèþ, êîòîðàÿ, ñ ó÷åòîì ïîëó÷åííûõ ïðîãíîç-

íûõ çíà÷åíèé, áóäåò íàèáîëåå ÷åòêî è ïëàíîìåðíî íàïðàâëåíà íà äî-

ñòèæåíèå ñòðàòåãè÷åñêèõ öåëåé ôèðìû.
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4.4. Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ

êîíêóðåíòîâ ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû ñåðâèñà

è òóðèçìà

Ïîä êîíêóðåíöèåé ïîíèìàåòñÿ ñîïåðíè÷åñòâî ìåæäó îòäåëüíûìè þðè-

äè÷åñêèìè èëè ôèçè÷åñêèìè ëèöàìè (êîíêóðåíòàìè), çàèíòåðåñî-

âàííûìè â äîñòèæåíèè îäíîé è òîé æå öåëè íà êàêîì-ëèáî ïîïðèùå.

Îñîáåííîñòè êîíêóðåíòíîé ñðåäû òóðèñòñêîé ôèðìû îïðåäåëÿ-

þò ñòåïåíü ðàçâèòèÿ ðûíêà, ñëîæíîñòü ðàáîòû íà íåì, ìíîãèå ìàðêå-

òèíãîâûå õàðàêòåðèñòèêè: îáúåì è óñëîâèÿ ïðîäàæ, öåíû, ìåòîäû ðåê-

ëàìû, ñòèìóëèðîâàíèÿ ñáûòà è ò. ä.

Íà ñèëó êîíêóðåíòíîé áîðüáû â ñôåðå òóðèçìà âëèÿåò ìíîæå-

ñòâî ôàêòîðîâ [27].

1. Ñîïåðíè÷åñòâî óñèëèâàåòñÿ, êîãäà ÷èñëî êîíêóðèðóþùèõ ôèðì

óâåëè÷èâàåòñÿ è êîãäà îíè ñòàíîâÿòñÿ îòíîñèòåëüíî ñðàâíèìû

ñ òî÷êè çðåíèÿ ðàçìåðîâ è âîçìîæíîñòåé.

2. Êîíêóðåíòíàÿ áîðüáà óñèëèâàåòñÿ, åñëè ñïðîñ íà òóðïðîäóêò ðàñ-

òåò ìåäëåííî. (Êîãäà ðûíîê ðàñòåò áûñòðî, ñîïåðíè÷åñòâî îñëàá-

ëÿåòñÿ òåì, ÷òî çäåñü âñåì õâàòàåò ìåñòà, íàïðîòèâ, êîãäà ðîñò ðûí-

êà çàìåäëÿåòñÿ, ïðåäïðèÿòèÿ íà÷èíàþò áîðüáó çà ðûíî÷íóþ äîëþ.)

3. Êîíêóðåíöèÿ íà òóðèñòñêîì ðûíêå óñèëèâàåòñÿ â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî

ñïðîñ íà òóðèñòñêèå óñëóãè ïîäâåðæåí çíà÷èòåëüíûì ñåçîííûì

êîëåáàíèÿì, ïîýòîìó ôèðìû ÷àñòî ïðèáåãàþò ê èñïîëüçîâàíèþ

ñêèäîê, óñòóïîê è äðóãèõ òàêòè÷åñêèõ äåéñòâèé, èìåþùèõ öåëüþ

óâåëè÷åíèå ïðîäàæ.

4. Êîíêóðåíòíàÿ áîðüáà óñèëèâàåòñÿ, åñëè òóðèñòñêèå ïðîäóêòû ôèðì

íåäîñòàòî÷íî äèôôåðåíöèðîâàíû.

5. Ñîïåðíè÷åñòâî âîçðàñòàåò ïðîïîðöèîíàëüíî ýôôåêòó îò ïðåäïðè-

íèìàåìûõ ìåð: ÷åì áîëüøå îòäà÷à îò ïðåäïðèíèìàåìûõ äåéñò-

âèé, òåì âûøå âåðîÿòíîñòü òîãî, ÷òî äðóãèå ôèðìû ïðåäïðèìóò

îòâåòíûå äåéñòâèÿ. Çäåñü áîëüøîå çíà÷åíèå ïðèîáðåòàåò îòñëå-

æèâàíèå èíôîðìàöèè î ïîòåíöèàëå êîíêóðåíòîâ, ñ òåì ÷òîáû

ïðàâèëüíî îöåíèòü ñêîðîñòü è ñàìó îòâåòíóþ ðåàêöèþ ñîïåðíè-

êîâ. Åñëè îæèäàåòñÿ, ÷òî êîíêóðåíòû áóäóò ðåàãèðîâàòü ìåäëåííî

èëè íå áóäóò ðåàãèðîâàòü ñîâñåì, ôèðìà ìîæåò ïîëó÷èòü ïðåèìó-

ùåñòâî âî âðåìåíè, êîòîðîå òðóäíîïðåîäîëèìî äëÿ ñîïåðíèêîâ.

Òàêèå çíàíèÿ ÿâëÿþòñÿ î÷åâèäíûì ïðåèìóùåñòâîì ïðè îöåíêå

ïîòåíöèàëüíîé îòäà÷è îò ñòðàòåãè÷åñêèõ èíèöèàòèâ.

142 4. Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ ðûíêà óñëóã



6. Êîíêóðåíöèÿ óñèëèâàåòñÿ, åñëè óõîä èç îòðàñëè ñòàíîâèòñÿ äîðî-

æå, ÷åì ïðîäîëæåíèå êîíêóðåíöèè: ÷åì âûøå áàðüåðû äëÿ âûõî-

äà, òåì ñèëüíåå ôèðìû ðàñïîëîæåíû îñòàòüñÿ íà ðûíêå è êîíêó-

ðèðîâàòü íà ïðåäåëå ñâîèõ âîçìîæíîñòåé, äàæå åñëè îíè ìîãóò

ïîëó÷èòü ìåíüøóþ ïðèáûëü.

Íà ðûíêå òóðèñòñêèõ óñëóã ðàçëè÷àþò òðè âèäà êîíêóðåíöèè

(ðèñ. 4.11).

Ôóíêöèîíàëüíàÿ êîíêóðåíöèÿ âîçíèêàåò âñëåäñòâèå òîãî, ÷òî ëþ-

áàÿ ïîòðåáíîñòü ìîæåò áûòü óäîâëåòâîðåíà ñàìûìè ðàçíîîáðàçíûìè

Ðèñ. 4.11. Âèäû êîíêóðåíöèè íà òóðèñòñêîì ðûíêå

ñïîñîáàìè. Ïîýòîìó âñå ïðîäóêòû/óñëóãè, îáåñïå÷èâàþùèå åå óäîâ-

ëåòâîðåíèå, ÿâëÿþòñÿ ôóíêöèîíàëüíûìè êîíêóðåíòàìè. Íàïðèìåð,

ïîòðåáíîñòü â ïåðåäâèæåíèè òóðèñòîâ ìîæåò óäîâëåòâîðèòü æåëåç-

íîäîðîæíûé, àâèàöèîííûé, àâòîáóñíûé òðàíñïîðò.

Âèäîâàÿ êîíêóðåíöèÿ âîçíèêàåò ìåæäó ïðåäïðèÿòèÿìè, ïðåäëàãà-

þùèìè ïðîäóêòû/óñëóãè îäíîãî è òîãî æå íàçíà÷åíèÿ, êîòîðûå áëèç-

êè ïî ìíîãèì ïàðàìåòðàì, íî îòëè÷àþòñÿ ïî êàêîé-ëèáî ñóùåñòâåí-

íîé õàðàêòåðèñòèêå (íàïðèìåð, òóðû ïî îäíîìó è òîìó æå íàïðàâëå-

íèþ ìîãóò îòëè÷àòüñÿ êëàññíîñòüþ ãîñòèíèö).

Ìàðêåòèíãîâàÿ êîíêóðåíöèÿ (ìåæôèðìåííàÿ èëè ïðåäìåòíàÿ)

âîçíèêàåò â ñëó÷àå, åñëè ïðåäëàãàåìûå òóðèñòñêèìè ïðåäïðèÿòèÿìè

ïðîäóêòû íå èìåþò ñóùåñòâåííûõ ðàçëè÷èé ëèáî âîîáùå èäåíòè÷-

íû. Äàííûé âèä êîíêóðåíöèè îáóñëîâëèâàåò äèôôåðåíöèàöèþ ïðî-

äóêòîâ.

Ñ òî÷êè çðåíèÿ ìåòîäîâ îñóùåñòâëåíèÿ êîíêóðåíöèþ ðàçäåëÿþò

íà öåíîâóþ è íåöåíîâóþ.

Öåíîâàÿ êîíêóðåíöèÿ ïðåäïîëàãàåò ïðåäëîæåíèå îäíîðîäíûõ óñëóã

ïî ðàçíûì, ÷àùå âñåãî ïî áîëåå íèçêèì, ÷åì ó êîíêóðåíòîâ, öåíàì.

Äëÿ ñôåðû óñëóã ðåçóëüòàò äåéñòâèÿ öåíîâîé êîíêóðåíöèè ñêëàäû-

âàåòñÿ èç äâóõ ýëåìåíòîâ: ïðÿìîãî è äîïîëíèòåëüíîãî ðåçóëüòàòà.

Ïðÿìîé ðåçóëüòàò ïðîÿâëÿåòñÿ â òîì, ÷òî, ñíèæàÿ öåíû íà ñâîè

óñëóãè, ó ïðåäïðèÿòèÿ ïîÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü óêðåïèòü ñâîè ïî-
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çèöèè ïî ñðàâíåíèþ ñ êîíêóðåíòàìè, è íàîáîðîò, ïîâûøàÿ öåíû,

ïðåäïðèÿòèå óìåíüøàåò ñâîè âîçìîæíîñòè â îáëàñòè êîíêóðåíòî-

ñïîñîáíîñòè. Äîïîëíèòåëüíûé ðåçóëüòàò ïðîÿâëÿåòñÿ, ïðåæäå âñåãî,

â óêðåïëåíèè ñîöèàëüíîãî ïðåñòèæà ïðåäïðèÿòèÿ.

Íåöåíîâàÿ êîíêóðåíöèÿ õàðàêòåðèçóåòñÿ òåì, ÷òî êëþ÷åâûì ôàê-

òîðîì óñïåõà â áîðüáå çà ïðåäïî÷òåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ ñòàíîâèòñÿ íå

öåíà ïðîäóêòà, à êà÷åñòâî, îáñëóæèâàíèå, ïðåäîñòàâëåíèå ïîêóïàòå-

ëþ áîëüøåãî îáúåìà óñëóã.

Êîíêóðåíòîì òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ìîæåò ñòàòü ëþáîé ó÷àñò-

íèê, ñâÿçàííûé òåì èëè èíûì îáðàçîì ñ òóðèñòñêîé ñôåðîé è êîòî-

ðûé ñâîèìè äåéñòâèÿìè ìîæåò óìåíüøèòü äîõîä ôèðìû îò ðåàëè-

çóåìîãî åþ òóðïðîäóêòà.

Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ êîíêóðåíòîâ ìîæíî ðàçáèòü íà òðè

îñíîâíûõ ýòàïà:

1. Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ êîíêóðåíòíîé ñðåäû: àíàëèç ñòðóê-

òóðû è äèíàìèêè êîíêóðåíòíûõ ñèë.

Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî õàðàêòåð êîíêóðåíöèè íà òóðèñòñêîì ðûíêå

ïî-ñâîåìó óíèêàëåí, âñå æå ïðîÿâëåíèÿ êîíêóðåíöèè íà âñåõ ðûíêàõ

èìåþò ìíîãî îáùåãî. Ýòî ïîçâîëÿåò ïåðåíîñèòü çàêîíû, âûÿâëåííûå

íà ñàìûõ ðàçëè÷íûõ ðûíêàõ, è íà òóðèñòñêèé ðûíîê.

Ì. Ïîðòåð âûäåëÿåò ïÿòü ñèë, ôîðìèðóþùèõ êîíêóðåíòíóþ ñðå-

äó òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ (ðèñ. 4.12).

Ðèñ. 4.12. Ìîäåëü ïÿòè ñèë êîíêóðåíöèè íà ðûíêå òóðèñòñêèõ óñëóã
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Íàèáîëåå èíòåíñèâíàÿ êîíêóðåíöèÿ íàáëþäàåòñÿ ìåæäó îòðàñ-

ëåâûìè òóðèñòñêèìè ïðåäïðèÿòèÿìè— ìåæäó îïòîâûìè è ðîçíè÷íû-

ìè òóðîïåðàòîðàìè è òóðàãåíòñòâàìè. Íà ñåãîäíÿøíèé äåíü ñòåïåíü

êîíêóðåíöèè â ðîññèéñêîé òóðîòðàñëè î÷åíü âûñîêà. Ïî îôèöèàëü-

íûì ïîäñ÷åòàì, â Ðîññèè äåéñòâóåò îêîëî 20 òûñ. òóðôèðì, íå ñ÷èòàÿ

òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé, ðàáîòàþùèõ íåîôèöèàëüíî. Ìåæäó âñåìè

ýòèìè ïðåäïðèÿòèÿìè èäåò áîðüáà çà êàæäîãî êëèåíòà, àêòèâíàÿ

êîíêóðåíöèÿ â êà÷åñòâå îáñëóæèâàíèÿ, êîìïàíèè ÷àñòî ðàáîòàþò ïî

ñåáåñòîèìîñòè ñ öåëüþ ñíèæåíèÿ öåíû òóðïðîäóêòà. Íà îñíîâíûõ

íàïðàâëåíèÿõ ìàññîâîãî òóðèçìà ðûíîê ïðàêòè÷åñêè ïîäåëåí, ïîýòî-

ìó âûéòè íà îñâîåííûé ðûíîê äëÿ òóðïðåäïðèÿòèÿ î÷åíü ñëîæíî.

Ïðè ýòîì òóðïðîäóêò, çà èñêëþ÷åíèåì ðåäêèõ ñëó÷àåâ, íåëüçÿ íàçâàòü

ñèëüíî äèôôåðåíöèðîâàííûì, à òåì áîëåå ýêñêëþçèâíûì. Ëîÿëü-

íîñòü ê òîðãîâîé ìàðêå êëèåíòîâ ïî-ïðåæíåìó îñòàåòñÿ íà äîâîëüíî-

òàêè íèçêîì óðîâíå, ðàäè ýêîíîìèè 10 äîëë. êëèåíò ãîòîâ ïîìåíÿòü

êîìïàíèþ. Äëÿ çàâîåâàíèÿ ëèäèðóþùèõ ïîçèöèé ôèðìå íóæíû çíà-

÷èòåëüíûå ñðåäñòâà (ïî ñðàâíåíèþ ñ íîðìîé ïðèáûëè), â òîì ÷èñëå

íà èìèäæåâóþ ðåêëàìó.

Â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ ïðîäóêöèÿ, ïðåäëàãàåìàÿ ôèðìîé, èìååò

ñõîäíûå õàðàêòåðèñòèêè ñ ïðîäóêöèåé, ïðîèçâîäèìîé äðóãèìè îðãà-

íèçàöèÿìè èç ýòîé èëè äðóãîé îòðàñëè. Â ðåçóëüòàòå âîçíèêàåò êîí-

êóðåíöèÿ ñî ñòîðîíû òîâàðîâ-çàìåíèòåëåé. Ñåãîäíÿ äëÿ ðîññèéñêîé

òóðîòðàñëè è óñëóã, ïðåäîñòàâëÿåìûõ òóðèñòñêèìè ïðåäïðèÿòèÿìè,

ñóùåñòâóåò òîëüêî äâà ïîòåíöèàëüíî âîçìîæíûõ çàìåíèòåëÿ. Ïåð-

âûé è ñàìûé ñåðüåçíûé — ýòî çàïàäíûå òóðîïåðàòîðû (íàïðèìåð,

TUI), êîòîðûå îáëàäàþò îòëàæåííûìè òåõíîëîãèÿìè, ñèëüíîé çàêî-

íîäàòåëüíîé áàçîé, íèçêèìè öåíàìè, âûñîêèì óðîâíåì ñåðâèñà è îá-

ñëóæèâàíèÿ êëèåíòà.

Âòîðîé çàìåíèòåëü óñëóã òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé — ïðÿìîå áðî-

íèðîâàíèå ãîñòèíèö è àâèàáèëåòîâ ÷åðåç Èíòåðíåò, êîòîðîå, îäíàêî,

â ñâÿçè ñ íåðàçâèòîñòüþ áàíêîâñêîé ñèñòåìû, íåäîñòàòî÷íîé ãðàìîò-

íîñòüþ íàñåëåíèÿ â îáëàñòè èñïîëüçîâàíèÿ ñèñòåì áðîíèðîâàíèÿ ÷å-

ðåç Èíòåðíåò ïîêà íå ïîëó÷èëî øèðîêîãî ðàñïðîñòðàíåíèÿ.

Êîíêóðåíöèÿ ñî ñòîðîíû îðãàíèçàöèé èç äðóãèõ îòðàñëåé âîçíèêà-

åò â òîì ñëó÷àå, êîãäà èìååòñÿ âåðîÿòíîñòü òîãî, ÷òî îðãàíèçàöèè èç

äðóãèõ îòðàñëåé ìîãóò âîéòè â äàííóþ îòðàñëü. Â ïîñëåäíåå âðåìÿ

ñëîæèëàñü òåíäåíöèÿ ïðîíèêíîâåíèÿ îðãàíèçàöèé èç äðóãèõ îòðàñ-

ëåé, íå ñâÿçàííûõ íàïðÿìóþ ñ òóðèçìîì, â òóðèñòñêóþ îòðàñëü. Òó-

ðèñòñêèì áèçíåñîì çàíèìàþòñÿ êðóïíûå ìåæäóíàðîäíûå àâèàêîì-

ïàíèè, áàíêè, ñòðàõîâûå îáùåñòâà, òîðãîâûå äîìà è óíèâåðñàëüíûå
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ìàãàçèíû, êîòîðûå îòêðûâàþò ôèëèàëû ïî ïðîäàæå ïóòåøåñòâèé èëè

èíòåãðèðóþòñÿ ñ óæå äåéñòâóþùèìè òóðôèðìàìè. Îäíàêî âíåøíå

òàêàÿ êîíêóðåíöèÿ ïî÷òè íèêàê íå ïðîÿâëÿåòñÿ, òàê êàê òóðôèðìû

î÷åíü ñèëüíî çàâèñÿò îò ñòðóêòóð íåòðàäèöèîííûõ ôîðì ïðîäàæè

òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ.

Êîíêóðåíòíàÿ ñèëà ïîñòàâùèêîâ îáóñëîâëåíà òåì, ÷òî òóðîïåðà-

òîðû è òóðàãåíòñòâà ÿâëÿþòñÿ îñíîâíûìè ïîòðåáèòåëÿìè òóðèñòñêèõ

óñëóã ãîñòèíèö, òðàíñïîðòíûõ îðãàíèçàöèé, ýêñêóðñèîííûõ áþðî,

ïîýòîìó ïîñòàâùèêè èìåþò âîçìîæíîñòü îêàçûâàòü ïðÿìîå âëèÿíèå

íà ýôôåêòèâíîñòü èõ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ. Öåíîâàÿ âëàñòü ïîñòàâùè-

êîâ ïðîÿâëÿåòñÿ, êîãäà ïîñòàâùèêîâ íåìíîãî, è ïîýòîìó îíè ìîãóò

äèêòîâàòü ñâîè öåíîâûå óñëîâèÿ. Íà ñåãîäíÿøíèé äåíü ñèëó ïîñòàâ-

ùèêîâ ìîæíî îöåíèòü êàê íåçíà÷èòåëüíóþ. Ýòî ñâÿçàíî ñ òåì, ÷òî

ñïðîñ â öåëîì íèæå ïðåäëîæåíèÿ, è ïîñòàâùèêè çàèíòåðåñîâàíû ïî-

ëó÷àòü ïîòîê òóðèñòîâ.

Êîíêóðåíòíàÿ ñèëà ïîòðåáèòåëåé çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî îíà îïðå-

äåëÿåò ñïðîñ ÷åðåç ïðåäïî÷òåíèå îïðåäåëåííûõ ñâîéñòâ è õàðàêòå-

ðèñòèê ïðîäóêòà è âîçäåéñòâèå íà öåíó ïðîäóêòà. Öåíîâàÿ âëàñòü

ïîòðåáèòåëåé ïðîÿâëÿåòñÿ òîãäà, êîãäà ïîòðåáèòåëåé íåìíîãî è îíè

ìîãóò äèêòîâàòü ñâîþ öåíó. Íà äàííûé ìîìåíò ñèëà ïîêóïàòåëåé â

òóðîòðàñëè äîñòàòî÷íî âûñîêà. Ýòî ñâÿçàíî, âî-ïåðâûõ, ñ ïàäåíèåì

ïîêóïàòåëüñêîãî ñïðîñà, à âî-âòîðûõ, ñî ñëàáîé ïðèâåðæåííîñòüþ ïî-

êóïàòåëåé ê êàêîé-ëèáî ìàðêå. Âëàñòü ïîêóïàòåëÿ óâåëè÷èâàåòñÿ òàê-

æå ïðè íàëè÷èè ïðîäóêòîâ-çàìåíèòåëåé.

2. Èññëåäîâàíèå êîíêóðåíòíûõ ïîçèöèé ñîïåðíè÷àþùèõ ôèðì.

Äëÿ èññëåäîâàíèÿ êîíêóðåíòíûõ ïîçèöèé ñîïåðíè÷àþùèõ ìåæäó

ñîáîé ïðåäïðèÿòèé ïðåæäå âñåãî íåîáõîäèìî ñîáðàòü äàííûå, íåîá-

õîäèìûå äëÿ àíàëèçà. Íà ïðàêòèêå ÷àñòî èñïîëüçóåòñÿ ñëåäóþùàÿ

ñõåìà èññëåäîâàíèé, ïðåäëîæåííàÿ àìåðèêàíñêèì ó÷åíûìÌ. Ïîðòå-

ðîì è ñîñòîÿùàÿ èç ÷åòûðåõ îñíîâíûõ ýëåìåíòîâ, õàðàêòåðèçóþùèõ

êîíêóðåíòîâ:

1) öåëè íà áóäóùåå. Àíàëèç öåëåé êîíêóðåíòîâ ïîçâîëÿåò îïðåäå-

ëèòü ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè êîíêóðåíòîâ èõ ïîçèöèåé íà

ðûíêå, à òàêæå ïðåäâèäåòü âîçìîæíûå äåéñòâèÿ ïî èçìåíåíèþ

ñóùåñòâóþùåé ðàññòàíîâêè;

2) ìîäåëè îòâåòíîé ðåàêöèè— íàìåðåíèÿ. Â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî îïðå-

äåëèòü êîíêðåòíûå äåéñòâèÿ êîíêóðåíòà ÷àñòî áûâàåò äîñòà-

òî÷íî ñëîæíî, íåîáõîäèìî èçó÷àòü âíåøíèå ïðîÿâëåíèÿ äåÿ-

òåëüíîñòè êîíêóðåíòîâ ïðè ðàçëè÷íûõ âàðèàíòàõ ðàçâèòèÿ
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ñîáûòèé, íà îñíîâå àíàëèçà èõ ìàðêåòèíãîâîé ïîëèòèêè, ïóá-

ëè÷íûõ çàÿâëåíèé è ò. ä.;

3) âàæíûì ýëåìåíòîì àíàëèçà ÿâëÿåòñÿ îïðåäåëåíèå òåêóùèõ

ñòðàòåãèé, êîòîðûå ïîçâîëÿþò ïðîâåñòè àíàëèç âîçìîæíûõ

äåéñòâèé êîíêóðåíòà â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå;

4) ñëåäóþùèé øàã èññëåäîâàíèÿ êîíêóðåíòîâ ñîñòîèò â èçó÷å-

íèè èõ âîçìîæíîñòåé ñ öåëüþ îöåíêè ñèëüíûõ è ñëàáûõ ñòî-

ðîí, îïðåäåëåíèÿ îáëàñòè óÿçâèìîñòè.

Îöåíêó âîçìîæíîñòåé êîíêóðåíòîâ öåëåñîîáðàçíî îñóùåñòâ-

ëÿòü â ñëåäóþùåé ïîñëåäîâàòåëüíîñòè:

� âûÿâëåíèå êëþ÷åâûõ ôàêòîðîâ óñïåõà â êîíêóðåíòíîé áîðüáå íà

ðûíêå. Â êà÷åñòâå êëþ÷åâûõ ôàêòîðîâ óñïåõà ìîãóò âûñòóïàòü:

ïîêàçàòåëè ôèíàíñîâîé óñòîé÷èâîñòè ïðåäïðèÿòèÿ, ãèáêîñòü äåÿ-

òåëüíîñòè, ñïîñîáíîñòü ê èííîâàöèÿì, êà÷åñòâî óñëóã è ò. ä.;

� ïîñòðîåíèå ñòðàòåãè÷åñêèõ ïðîôèëåé âîçìîæíîñòåé êîíêóðåíòîâ:

âñåì ó÷àñòâóþùèì â ñðàâíåíèè ïðåäïðèÿòèÿì ïðèïèñûâàåòñÿ

îïðåäåëåííîå êîëè÷åñòâî áàëëîâ ñ èñïîëüçîâàíèåì ìåõàíèçìà ðàí-

æèðîâàíèÿ, â ðåçóëüòàòå ïîëó÷àåòñÿ íàáîð ïðîôèëåé âîçìîæíî-

ñòåé êîìïàíèè;

� îïðåäåëåíèå âëèÿíèÿ êëþ÷åâûõ ôàêòîðîâ óñïåõà íà âûáîð ñòðà-

òåãèè ïðåäïðèÿòèÿ.

Ïðèìåð ïîñòðîåíèÿ ñòðàòåãè÷åñêèõ ïðîôèëåé êîíêóðåíòîâ ïðåä-

ñòàâëåí íà ðèñ. 4.13.

Ðèñ. 4.13. Ñòðàòåãè÷åñêèå ïðîôèëè êîíêóðåíòîâ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

Ñòðàòåãè÷åñêèå ïðîôèëè êîíêóðåíòîâ ïîìîãàþò â ïðîãíîçèðîâà-

íèè äåéñòâèé êîíêóðåíòîâ, îïðåäåëåíèè âîçìîæíûõ êîíêóðåíòíûõ
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ñòðàòåãèé íà îñíîâå ñðàâíåíèÿ èìåþùèõñÿ äîñòîèíñòâ è íåäîñòàòêîâ

ñîïåðíè÷àþùèõ ôèðì. Òå ïîçèöèè, ïî êîòîðûì îòìå÷åíî ïðåâîñõîä-

ñòâî ïðåäïðèÿòèÿ, ìîæíî èñïîëüçîâàòü äëÿ óêðåïëåíèÿ ñâîèõ êîíêó-

ðåíòíûõ ïîçèöèé. À ïîçèöèè, ïî êîòîðûì îòìå÷åíî ïðåâîñõîäñòâî

êîíêóðåíòîâ, äîëæíû áûòü ó÷òåíû ïðè ðàçðàáîòêå ñòðàòåãèè ñ öåëüþ

ïðèíÿòèÿ ìåð, ïðåïÿòñòâóþùèõ êîíêóðåíòàì èõ èñïîëüçîâàòü.

Äàííóþ îöåíêó ïîçèöèé êîíêóðåíòîâ ìîæíî äîïîëíèòü, èñïîëü-

çóÿ âçâåøåííûå îöåíêè êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ (òàáë. 4.9). Äëÿ

ýòîãî îïðåäåëÿåòñÿ âåñ êàæäîãî ôàêòîðà èñõîäÿ èç çíà÷èìîñòè

(ñóììà âåñîâ ïî âñåì êîíêóðåíòíûì ïðåèìóùåñòâàì äîëæíà áûòü

ðàâíà 1).

Òàáëèöà 4.10

Îöåíêà ïîçèöèé êîíêóðåíòîâ

Êàòåãîðèè êîíêóðåíòíûõ

ïðåèìóùåñòâ
Âåñ

Îöåíèâàåìîå

ïðåäïðèÿòèå

Êîíêó-

ðåíò 1

Êîíêó-

ðåíò 2

Ôèíàíñîâàÿ óñòîé÷èâîñòü 0,2 5/1 5/1 4/0,8

Êà÷åñòâî òóðïðîäóêòà 0,35 4/1,4 3/1,05 2/0,7

Îðãàíèçàöèÿ ñáûòà 0,1 3/0,3 4/0,4 5/0,5

Öåíà òóðïðîäóêòà 0,35 4/1,4 3/1,4 2/0,7

Èòîãî 1 4,1 3,85 2,7

Äàííûé ìåòîä ïîçâîëÿåò äàòü îöåíêó êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè ïðåä-

ïðèÿòèÿ ïóòåì ñóììèðîâàíèÿ âçâåøåííûõ ðåéòèíãîâûõ îöåíîê äëÿ

êàæäîãî èç êîíêóðåíòîâ. Èç òàáë. 4.10 âèäíî, ÷òî ïîêàçàòåëü êîíêó-

ðåíòîñïîñîáíîñòè ó îöåíèâàåìîãî ïðåäïðèÿòèÿ âûøå, ÷åì ó åãî êîí-

êóðåíòîâ.

Êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü ïðåäïðèÿòèÿ â öåëîì, îïðåäåëÿåìàÿ êàê

åãî ñïîñîáíîñòü ñîçäàâàòü, âûïóñêàòü è ñáûâàòü òîâàðû è óñëóãè, çà-

âèñèò îò òîãî, íàñêîëüêî êîíêóðåíòîñïîñîáíû òîâàðû èëè óñëóãè.

Êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü òîâàðà/óñëóãè ÿâëÿåòñÿ âàæíûì ôàêòî-

ðîì îïðåäåëåíèÿ êîììåð÷åñêîãî óñïåõà ïðåäïðèÿòèÿ.

Ïîä êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòüþ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ïîíèìà-

þò ðÿä õàðàêòåðèñòèê ïðîäóêòà, êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ åãî ïðåèìóùåñò-

âàìè íàä êîíêóðèðóþùèìè ïðîäóêòàìè-àíàëîãàìè è îáåñïå÷èâàþò

åãî óñïåõ íà ðûíêå. Èç äàííîãî îïðåäåëåíèÿ âèäíî, ÷òî êîíêóðåí-

òîñïîñîáíîñòü ìîæåò áûòü âûÿâëåíà òîëüêî â ðåçóëüòàòå ñðàâíåíèÿ

òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ è ÿâëÿåòñÿ âåëè÷èíîé îòíîñèòåëüíîé. Ïðè

îïðåäåëåíèè êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè óñëóãè ðàññìàòðèâàþò òîëüêî
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òå õàðàêòåðèñòèêè, êîòîðûå ïðåäñòàâëÿþò èíòåðåñ äëÿ ïîòðåáèòåëåé

êàê ñ òî÷êè çðåíèÿ óäîâëåòâîðåíèÿ îïðåäåëåííîé ïîòðåáíîñòè, òàê è

ñ òî÷êè çðåíèÿ çàòðàò ïîòðåáèòåëÿ íà ïðèîáðåòåíèå è ïîòðåáëåíèå

äàííîãî ïðîäóêòà.

Êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà õàðàêòåðèçóåò-

ñÿ [27]:

� ïîêàçàòåëÿìè êà÷åñòâà (îïðåäåëÿþò ïîëåçíûé ýôôåêò ïðîäóêòà);

� ýêîíîìè÷åñêèìè ïîêàçàòåëÿìè (îïðåäåëÿþò öåíó ïîòðåáèòåëÿ).

Íàèáîëåå òî÷íàÿ õàðàêòåðèñòèêà êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè óñëóã

ìîæåò áûòü ïîëó÷åíà ñ ïîìîùüþ ìåòîäà èíæåíåðíîãî ïðîãíîçèðîâà-

íèÿ. Òàêàÿ îöåíêà ïðîèçâîäèòñÿ â íåñêîëüêî ýòàïîâ (ðèñ. 4.14).

Ðèñ. 4.14. Îáùàÿ ñõåìà îöåíêè êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè

òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

Ïåðâîíà÷àëüíî îïðåäåëÿåòñÿ ïåðå÷åíü ïîêàçàòåëåé íà îñíîâå

ñôîðìóëèðîâàííûõ ïîòðåáèòåëÿìè ïîæåëàíèé, çàòåì ýòè ïîêàçàòå-
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ëè ðàíæèðóþòñÿ ñ ïîçèöèè ïîòðåáèòåëåé è îöåíèâàþòñÿ îòäåëüíî ïî

êàæäîé èç êîíêóðèðóþùèõ óñëóã. Ïîñëå ýòîãî âûáèðàþò «ýòàëîí»

äëÿ ñðàâíåíèÿ, â êà÷åñòâå êîòîðîãî ìîæåò ñëóæèòü íàáîð ïîêàçàòå-

ëåé ïî ëþáîé èç ñðàâíèâàåìûõ óñëóã è ïðåäïðèÿòèé. Çàòåì íåîáõî-

äèìî ïðîâåñòè ïîñëåäîâàòåëüíîå ñðàâíåíèå êàæäîãî ïîêàçàòåëÿ è

ïîêàçàòåëåé êîíêóðåíòîâ ñ àíàëîãè÷íûì «ýòàëîííûì» ïîêàçàòåëåì.

Èòîã ñðàâíåíèÿ — ýòî èíäåêñû îòäåëüíûõ ïîêàçàòåëåé êîíêóðåí-

òîñïîñîáíîñòè, ïîêàçûâàþùèå, íàñêîëüêî êàæäûé èç ïîêàçàòåëåé

îòëè÷àåòñÿ îò òîãî æå ïîêàçàòåëÿ êîíêóðåíòîâ. Çíà÷åíèÿ îöåíîê

åäèíè÷íûõ ïîêàçàòåëåé êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè îïðåäåëÿþòñÿ ïî

ôîðìóëå [27]:

q
i
= P

i
/Piá,

ãäå q
i
— çíà÷åíèå îöåíêè i-ãî ñîïîñòàâèòåëüíîãî ïîêàçàòåëÿ êîíêó-

ðåíòîñïîñîáíîñòè; P
i
— çíà÷åíèå i-ãî ñîïîñòàâèòåëüíîãî ïîêàçàòåëÿ

îöåíèâàåìîãî ïðîäóêòà; P
iá — çíà÷åíèå i-ãî ïîêàçàòåëÿ áàçîâîãî ïðî-

äóêòà.

Äëÿ ïîëó÷åíèÿ ãðóïïîâîãî èíäåêñà, õàðàêòåðèçóþùåãî ñîîòâåòñò-

âèå ïðîäóêòà ïîòðåáíîñòè, íåîáõîäèìî îáúåäèíèòü èõ ñ ó÷åòîì çíà÷è-

ìîñòè êàæäîãî åäèíè÷íîãî ñîïîñòàâèòåëüíîãî ïîêàçàòåëÿ:

Jñ.ï. = q
i

i

n

i

	

�
1

� ,

ãäå Jñ.ï. — ãðóïïîâîé èíäåêñ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè ïî ñîïîñòàâè-

òåëüíûì ïîêàçàòåëÿì; q
i
— çíà÷åíèå îöåíêè i-ãî ñîïîñòàâèòåëüíîãî

ïîêàçàòåëÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè; �
i
— âåñîâîé êîýôôèöèåíò, ó÷è-

òûâàþùèé çíà÷èìîñòü i-ãî ïîêàçàòåëÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè ñ òî÷-

êè çðåíèÿ ïîòðåáèòåëåé; n— ÷èñëî åäèíè÷íûõ ñîïîñòàâèòåëüíûõ ïî-

êàçàòåëåé, ïðèíèìàåìûõ âî âíèìàíèå ïðè îöåíêå.

Äëÿ íàõîæäåíèÿ ãðóïïîâîãî èíäåêñà êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè ïî

ýêîíîìè÷åñêèì ïîêàçàòåëÿì íåîáõîäèìî ñðàâíèòü öåíû ïîòðåáëå-

íèÿ îöåíèâàåìîãî è áàçîâîãî ïðîäóêòîâ [27]:

Jý.ï. = Ñ/Ñá,

ãäå Jý.ï. — ãðóïïîâîé èíäåêñ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè ïî ýêîíîìè÷åñêèì

ïîêàçàòåëÿì; Ñ— öåíà ïîòðåáëåíèÿ îöåíèâàåìîãî ïðîäóêòà; Ñá — öå-

íà ïîòðåáëåíèÿ áàçîâîãî ïðîäóêòà.

Â ðåçóëüòàòå îïðåäåëÿþò êîìïëåêñíûé ïîêàçàòåëü êîíêóðåíòî-

ñïîñîáíîñòè, ïðè ýòîì èñïîëüçóåòñÿ ñëåäóþùàÿ ôîðìóëà [27]:

150 4. Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ ðûíêà óñëóã



Ê = Jñ.ï. / Jý.ï. ,

Ïîêàçàòåëü Ê îòðàæàåò ðàçëè÷èå ìåæäó ñðàâíèâàåìûìè ïðîäóê-

òàìè â ïîòðåáèòåëüñêîì ýôôåêòå, ïðèõîäÿùåìñÿ íà åäèíèöó çàòðàò

ïîòðåáèòåëÿ íà èõ ïðèîáðåòåíèå è ïîòðåáëåíèå.

Ïðè Ê > 1 îöåíèâàåìûé ïðîäóêò óñòóïàåò ïî êîíêóðåíòîñïîñîá-

íîñòè áàçîâîìó, ïðè Ê < 1 — ïðåâîñõîäèò, ïðè Ê = 1 êîíêóðåíòîñïî-

ñîáíîñòü ðàâíàÿ.

Àíàëèç äåÿòåëüíîñòè êîíêóðåíòîâ ïîçâîëÿåò íàêîïèòü ñîîòâåò-

ñòâóþùóþ èíôîðìàöèþ. Èíôîðìàöèÿ î êîíêóðåíòàõ, ñãðóïïèðîâàí-

íàÿ ïî îïðåäåëåííûì ïîêàçàòåëÿì, äàåò âîçìîæíîñòü ïîñòðîèòü êàðòó

ñòðàòåãè÷åñêèõ ãðóïï, êîòîðàÿ ïîçâîëÿåò ïðîàíàëèçèðîâàòü îòíî-

ñèòåëüíûå êîíêóðåíòíûå ïîçèöèè ôèðì, äåéñòâóþùèõ â òóðèñòñêîé

îòðàñëè.

Ñòðàòåãè÷åñêàÿ ãðóïïà— ýòî ñîâîêóïíîñòü ñîïåðíè÷àþùèõ ôèðì

ñ îäèíàêîâûì ïîäõîäîì ê êîíêóðåíöèè è îäèíàêîâûì ïîëîæåíèåì

íà ðûíêå.

Îöåíêà ñîñòîÿíèÿ êîíêóðåíòíîé áîðüáû îñëîæíÿåòñÿ òåì, ÷òî

÷ðåçâû÷àéíî òðóäíî ïðîâîäèòü àíàëèç äåÿòåëüíîñòè âñåõ êîíêóðåí-

òîâ, ðàáîòàþùèõ íà ðûíêå. Ïîýòîìó âûäåëÿþòñÿ ñëåäóþùèå ñòðàòå-

ãè÷åñêèå ãðóïïû êîíêóðåíòîâ (ðèñ. 4.15).

Ðèñ. 4.15. Ñòðàòåãè÷åñêèå ãðóïïû êîíêóðåíòîâ

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

Ðàçëè÷íûå êîíêóðåíòû äîëæíû áûòü ïîäâåðãíóòû àíàëèçó ñ ðàç-

íûì óðîâíåì ãëóáèíû. Òå, êîòîðûå îêàçûâàþò èëè ìîãëè áû îêàçàòü

ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå íà äåÿòåëüíîñòü ôèðìû, èññëåäóþòñÿ áîëåå

òùàòåëüíî, ÷åì ïîòåíöèàëüíûå êîíêóðåíòû. Îäíàêî ñëåäóåò ó÷èòû-

âàòü òîò ôàêò, ÷òî «íîâè÷êè» íà ðûíêå çà÷àñòóþ íåñóò íå ìåíüøóþ

óãðîçó, ÷åì ïðÿìûå êîíêóðåíòû.
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Ðàññìîòðèì àëãîðèòì ïîñòðîåíèÿ êàðòû ñòðàòåãè÷åñêèõ ãðóïï, êî-

òîðûé ñîñòîèò èç ñëåäóþùèõ ýòàïîâ:

à) âûäåëèòü ïàðàìåòðû êîíêóðåíòíûõ õàðàêòåðèñòèê, êîòîðûå äèô-

ôåðåíöèðóþò ôèðìû òóðèñòñêîé îòðàñëè (öåíû, êà÷åñòâî, ìàñø-

òàá äåÿòåëüíîñòè, ñòåïåíü âåðòèêàëüíîé èíòåãðàöèè, àññîðòèìåíò

ïðîäóêòîâ è ò. ä.);

á) íàíåñòè íà ãðàôèê ïîëîæåíèå ôèðì;

â) ñãðóïïèðîâàòü ôèðìû, ïîïàäàþùèå â îäíó ñòðàòåãè÷åñêóþ îáëàñòü;

ã) î÷åðòèòü êàæäóþ ñòðàòåãè÷åñêóþ ãðóïïó, ïîëó÷èâ ïëîùàäè, ïðî-

ïîðöèîíàëüíûå äîëå êàæäîé ãðóïïû â ïîëíîì îáúåìå ïðîäàæ îò-

ðàñëè.

Ïðè ïîñòðîåíèè êàðò ñòðàòåãè÷åñêîé ãðóïïèðîâêè íàäî ñîáëþ-

äàòü ñëåäóþùèå ïðàâèëà [63]:

� îñíîâíûå ïåðåìåííûå ïî îñÿì êîîðäèíàò íå äîëæíû áûòü ñâÿçà-

íû ìåæäó ñîáîé;

� ýòè ïåðåìåííûå äîëæíû îòðàæàòü ñóùåñòâåííûå îòëè÷èÿ êîíêó-

ðåíòîâ;

� ýòè ïåðåìåííûå äîëæíû íîñèòü äèñêðåòíûé õàðàêòåð è íå îáÿçà-

òåëüíî äîëæíû áûòü êîëè÷åñòâåííûìè;

� åñëè ñóùåñòâåííûõ ïåðåìåííûõ áîëüøå äâóõ, öåëåñîîáðàçíî ïî-

ñòðîèòü íåñêîëüêî êàðò.

Ðàññìîòðèì ïðèìåð ïîñòðîåíèÿ êàðòû ñòðàòåãè÷åñêèõ ãðóïï êîí-

êóðèðóþùèõ ôèðì. Â òàáë. 4.11 ïðåäñòàâëåíû ñâåäåíèÿ î ôèðìàõ,

îðãàíèçóþùèõ òóðû âî Ôðàíöèþ.

Òàáëèöà 4.11

Õàðàêòåðèñòèêà òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé, îðãàíèçóþùèõ òóðû

âî Ôðàíöèþ

Õàðàêòå-

ðèñòèêè

Òóðèñòñêèå ïðåäïðèÿòèÿ

1 2 3 4 5 6 7

Öåíà òóðà,

äîëë.

350–900 740 610 890 850 700 670–810

Óðîâåíü

êà÷åñòâà

âûñîêèé ñðåä-

íèé

íèç-

êèé

âûñî-

êèé

âûñî-

êèé

ñðåä-

íèé

ñðåäíèé

Íà îñíîâàíèè ýòèõ äàííûõ ìîæíî ïîñòðîèòü êàðòó, âûáðàâ â êà÷å-

ñòâå ïåðåìåííûõ ïàðàìåòðîâ öåíó è óðîâåíü êà÷åñòâà (ðèñ. 4.16).
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Ðèñ. 4.16. Êàðòà ñòðàòåãè÷åñêèõ ãðóïï

×åì áîëüøå ñòðàòåãè÷åñêèõ ãðóïï, òåì âûøå ñòåïåíü êîíêóðåí-

öèè. ×åì áëèæå ðàñïîëîæåíû ðàçëè÷íûå ñòðàòåãè÷åñêèå ãðóïïû, òåì

ñèëüíåå èõ êîíêóðåíòíîå ñîïåðíè÷åñòâî. Ôèðìû, íàõîäÿùèåñÿ â îä-

íèõ è òåõ æå ñòðàòåãè÷åñêèõ ãðóïïàõ, — áëèæàéøèå ñîïåðíèêè, ñëå-

äóþùèå áëèæàéøèå ïî ðàíãó ñîïåðíèêè — â áëèæàéøèõ ãðóïïàõ.

Îäíàêî ôèðìû èç ñòðàòåãè÷åñêèõ ãðóïï, äàëåêî ñòîÿùèå äðóã îò äðó-

ãà íà êàðòå, ìîãóò ïðè ýòîì ïðàêòè÷åñêè íå ñîñòàâëÿòü äðóã äðóãó

êîíêóðåíöèþ.

Êîíêóðåíòíàÿ êàðòà ìîæåò áûòü ïîñòðîåíà òàêæå ñ èñïîëüçîâà-

íèåì òàêèõ ïîêàçàòåëåé, êàê:

� çàíèìàåìàÿ ðûíî÷íàÿ äîëÿ ðûíêà, ïðåäñòàâëÿþùàÿ ñîáîé ñòàòè-

ñòè÷åñêóþ îöåíêó íà îïðåäåëåííûé ìîìåíò âðåìåíè. Ñîãëàñíî

Ô. Êîòëåðó è Ð. Òåðíåðó, íà îñíîâàíèè ýòîãî ïîêàçàòåëÿ âûäåëÿ-

þòñÿ ÷åòûðå ïîçèöèè, â êîòîðûõ ìîãóò íàõîäèòüñÿ ôèðìû â êîí-

êóðåíòíîé ñðåäå:

1) ëèäåðû ðûíêà — òóðîïåðàòîðû ñ áîëüøîé äîëåé ðûíêà, âûíó-

æäåííûå ïîñòîÿííî îòñòàèâàòü ñâîþ ëèäèðóþùóþ ïîçèöèþ,

äåðæàòü îáîðîíó, ñîõðàíÿòü çà ñîáîé ïåðâûå ïîçèöèè ïîñðåä-

ñòâîì ïîñòîÿííûõ èííîâàöèé, óñîâåðøåíñòâîâàíèé, ñîçäàíèÿ

êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ;

2) ïðåñëåäîâàòåëè— ïðåäïðèÿòèÿ ñ ñèëüíîé êîíêóðåíòíîé ïîçè-

öèåé, îñíîâíûìè ïðèíöèïàìè êîòîðûõ ÿâëÿåòñÿ íàñòóïëåíèå

íà îòäåëüíûé, íåáîëüøîé ó÷àñòîê âëàäåíèé ëèäåðà, íà åãî ñëà-

áûå ìåñòà;
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3) ïîñëåäîâàòåëè — ïðåäïðèÿòèÿ ñî ñëàáîé êîíêóðåíòíîé ïîçè-

öèåé. Ïðåäïðèÿòèÿ, çàíèìàþùèå ýòó ïîçèöèþ, íå ó÷àñòâóþò â

íåïîñðåäñòâåííîé êîíêóðåíòíîé áîðüáå ñ ëèäåðàìè èëè ïðå-

ñëåäîâàòåëÿìè, à íàõîäÿòñÿ â ïîèñêå íåçàïîëíåííûõ íèø è íå-

îõâà÷åííûõ ñåãìåíòîâ òóðèñòñêîãî ðûíêà, íà êîòîðûõ è êîí-

öåíòðèðóþò ñâîþ ðàáîòó;

4) ïàðòèçàíû — îáèòàòåëè ðûíî÷íûõ íèø (àóòñàéäåðû). Íåáîëü-

øèå ïðåäïðèÿòèÿ ñ ìàëåíüêîé äîëåé ðûíêà, ðàáîòàþò íà íåçíà-

÷èòåëüíîì ðûíî÷íîì ñåãìåíòå, ïðåäëàãàÿ òîâàð, ïîëüçóþùèé-

ñÿ áîëüøèì ñïðîñîì;

� äèíàìèêà ðûíî÷íîé äîëè, êîòîðàÿ îïðåäåëÿåò ñòåïåíü èçìåíåíèÿ

êîíêóðåíòíîé ïîçèöèè ïðåäïðèÿòèÿ è âûäåëÿåò ñëåäóþùèå ñî-

ñòîÿíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ: ïðåäïðèÿòèÿ ñ áûñòðî óëó÷øàþùåéñÿ êîí-

êóðåíòíîé ïîçèöèåé; ïðåäïðèÿòèÿ ñ óëó÷øàþùåéñÿ êîíêóðåíòíîé

ïîçèöèåé; ïðåäïðèÿòèÿ ñ óõóäøàþùåéñÿ êîíêóðåíòíîé ïîçèöè-

åé; ïðåäïðèÿòèÿ ñ áûñòðî óõóäøàþùåéñÿ êîíêóðåíòíîé ïîçèöèåé.

Èñïîëüçîâàíèå ýòèõ ïîêàçàòåëåé ïîçâîëÿåò ïîñòðîèòü ñëåäóþùóþ

êîíêóðåíòíóþ êàðòó ðûíêà, ïðåäñòàâëåííóþ â òàáë. 4.12 [27].

Òàáëèöà 4.12

Êîíêóðåíòíàÿ êàðòà ðûíêà

Òåìïû ðîñòà ðûíî÷íîé

ýêîíîìèêè

Ðûíî÷íàÿ äîëÿ

Ëèäåðû

ðûíêà

Ïðåñëå-

äîâàòåëè

Ïîñëåäî-

âàòåëè

Ïàðòèçà-

íû

Ïðåäïðèÿòèÿ ñ áûñòðî

óëó÷øàþùåéñÿ ïîçèöèåé

1 5 9 13

Ïðåäïðèÿòèÿ ñ óëó÷øà-

þùåéñÿ ïîçèöèåé

2 6 10 14

Ïðåäïðèÿòèÿ ñ áûñòðî

óõóäøàþùåéñÿ ïîçèöèåé

3 7 11 15

Ïðåäïðèÿòèÿ ñ óõóäøà-

þùåéñÿ ïîçèöèåé

4 8 12 16

Äàííàÿ êîíêóðåíòíàÿ êàðòà ðûíêà îòðàæàåò 16 âîçìîæíûõ ïîëî-

æåíèé ïðåäïðèÿòèÿ, êàæäîå èç êîòîðûõ îòðàæàåò åãî ðûíî÷íóþ äî-

ëþ è ïîòåíöèàëüíûå âîçìîæíîñòè â êîíêóðåíòíîé áîðüáå. Íàèáîëåå

ñèëüíóþ ïîçèöèþ çàíèìàþò ïðåäïðèÿòèÿ 1-é ãðóïïû, îíè ÿâëÿþòñÿ

ëèäåðàìè ðûíêà è èõ êîíêóðåíòíàÿ ïîçèöèÿ ïðîäîëæàåò óëó÷øàòü-
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ñÿ. Íàèáîëåå ñëàáóþ ïîçèöèþ çàíèìàþò ïðåäïðèÿòèÿ ãðóïïû 16, îíè

ÿâëÿþòñÿ àóòñàéäåðàìè è èõ ïîçèöèÿ ïðîäîëæàåò óõóäøàòüñÿ.

Åñëè ïðåäïðèÿòèÿ èìåþò ðàâíóþ ðûíî÷íóþ äîëþ, òî âíóòðè êàæ-

äîé èç ãðóïï äëÿ ðàíæèðîâàíèÿ ïðåäïðèÿòèé ìîæíî èñïîëüçîâàòü

ïîêàçàòåëü ñòàáèëüíîñòè èõ ðûíî÷íûõ äîëåé. Îí õàðàêòåðèçóåò ñòå-

ïåíü ïðèâåðæåííîñòè êëèåíòîâ óñëóãàì ôèðìû è ïîêàçûâàåò, êàêóþ

÷àñòü â îáùåì îáúåìå ïðîäàæ ñîñòàâëÿþò ïðîäàæè ïîñòîÿííûì ïî-

òðåáèòåëÿì.

3. Ðàçðàáîòêà êîíêóðåíòíîé ñòðàòåãèè.

Ïîñëå îïðåäåëåíèÿ ìåñòà òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé â ñèñòåìå êî-

îðäèíàò íåîáõîäèìî âûáðàòü êîíêóðåíòíóþ ñòðàòåãèþ ìàðêåòèíãà,

òàê êàê, íàõîäÿñü â ðàçíûõ êîíêóðåíòíûõ ïîçèöèÿõ, ôèðìà âûáèðàåò

ðàçëè÷íûå ñòðàòåãèè êîíêóðåíöèè. Â ìàðêåòèíãîâîé ïðàêòèêå èç-

âåñòíû òðè îñíîâíûõ âèäà ñòðàòåãèé â çàâèñèìîñòè îò çàíèìàåìîé

ïîçèöèè íà ðûíêå.

1. Íàñòóïàòåëüíàÿ ñòðàòåãèÿ (àòàêóþùàÿ) ïðåäëàãàåò àêòèâíóþ,

àãðåññèâíóþ ïîçèöèþ ôèðìû íà ðûíêå è ïðåñëåäóåò öåëü çàâîå-

âàòü è ðàñøèðèòü ðûíî÷íóþ äîëþ.

Ìîæíî âûäåëèòü íåñêîëüêî íàïðàâëåíèé ðåàëèçàöèè íàñòóïà-

òåëüíîé ñòðàòåãèè:

� íàñòóïëåíèå íà ñèëüíûå ñòîðîíû êîíêóðåíòà (ïåðåõâàò äîëè ðûí-

êà ïóòåì äîñòèæåíèÿ ïðåâîñõîäñòâà íàä ñèëüíûìè ñòîðîíàìè êîí-

êóðåíòà);

� íàñòóïëåíèå íà ñëàáûå ñòîðîíû êîíêóðåíòà (êîíöåíòðàöèÿ óñè-

ëèé íà òåõ ïðîäóêòàõ, ñåãìåíòàõ èëè ðûíêàõ, ãäå êîíêóðåíòû åùå

íå ñìîãëè ïðî÷íî óêðåïèòüñÿ);

� ìíîãîïëàíîâîå íàñòóïëåíèå (îäíîâðåìåííîå îñóùåñòâëåíèå ìå-

ðîïðèÿòèé â ðàçíûõ íàïðàâëåíèÿõ: îäíîâðåìåííîå ñíèæåíèå öå-

íû, çàïóñê íîâûõ òóðîâ, óâåëè÷åíèå ðåêëàìíûõ çàòðàò);

� çàõâàò ñòðàòåãè÷åñêèõ ðóáåæåé (ïîëó÷åíèå êîíêóðåíòíîãî ïðå-

èìóùåñòâà â íîâîì, åùå íå ñôîðìèðîâàâøåìñÿ, íî ïåðñïåêòèâ-

íîì ñåãìåíòå);

� «ïàðòèçàíñêèå íàïàäåíèÿ» (âíåçàïíûå óçêîíàïðàâëåííûå íàïà-

äåíèÿ ïî íåóêðåïëåííûì ïîçèöèÿì êîíêóðåíòîâ);

� óïðåæäàþùèå äåéñòâèÿ (ìåðîïðèÿòèÿ ïî ñîçäàíèþ êîíêóðåíòíî-

ãî ïðåèìóùåñòâà, êîòîðûå êîíêóðåíòû íå ñìîãóò èëè íå ðèñêíóò

ïîâòîðèòü).
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2. Îáîðîíèòåëüíàÿ, èëè óäåðæèâàþùàÿ, ñòðàòåãèÿ ïðåäïîëàãàåò ñî-

õðàíåíèå ôèðìîé èìåþùåéñÿ ðûíî÷íîé äîëè, çàòðóäíÿÿ íîâûì

ôèðìàì äîñòóï íà ðûíîê è óäåðæàíèå ñâîèõ ïîçèöèé íà ðûíêå.

Ýòî ìåðîïðèÿòèÿ, íîñÿùèå õàðàêòåð ðåàêöèè. Ïîäîáíûé âèä

ñòðàòåãèè òàèò â ñåáå îïàñíîñòü, òàê êàê òðåáóåò ñàìîãî ïðèñòàëü-

íîãî âíèìàíèÿ ñî ñòîðîíû ïðîâîäÿùåãî åå ïðåäïðèÿòèÿ ê äåéñò-

âèÿì ôèðì-êîíêóðåíòîâ.

3. Ñòðàòåãèÿ îòñòóïëåíèÿ ÿâëÿåòñÿ, êàê ïðàâèëî, âûíóæäåííîé,

à íå ñîçíàòåëüíî âûáèðàåìîé, ðåçóëüòàòîì êîòîðîé ÷àùå âñåãî ÿâ-

ëÿåòñÿ óõîä ïðåäïðèÿòèÿ èç îòðàñëè.

Òàêèì îáðàçîì, ñèñòåìà ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé êîíêóðåí-

òîâ äàåò òóðèñòñêîìó ïðåäïðèÿòèþ âîçìîæíîñòü:

� ïîëíåå îöåíèòü ïåðñïåêòèâû ðûíî÷íîãî óñïåõà, çíàÿ î äåÿòåëüíî-

ñòè êîíêóðåíòîâ;

� ëåã÷å îïðåäåëÿòü ïðèîðèòåòû;

� áûñòðåå ðåàãèðîâàòü íà äåéñòâèÿ êîíêóðåíòîâ;

� âûðàáàòûâàòü ñòðàòåãèþ ìàêñèìàëüíî âîçìîæíîé íåéòðàëèçàöèè

ñèëüíûõ ñòîðîí êîíêóðåíòîâ;

� ïîâûøàòü êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü è ýôôåêòèâíîñòü ïðåäïðèÿòèÿ

â öåëîì;

� îáåñïå÷èâàòü èíôîðìàöèåé î êîíêóðåíòàõ ñîòðóäíèêîâ ïðåäïðè-

ÿòèÿ è òåì ñàìûì ìîòèâèðîâàòü èõ äåÿòåëüíîñòü;

� ñîâåðøåíñòâîâàòü ñèñòåìó îáó÷åíèÿ è ïîâûøåíèÿ êâàëèôèêàöèè

ïåðñîíàëà;

� ëó÷øå çàùèùàòü è ðàñøèðÿòü ïîçèöèè ïðåäïðèÿòèÿ íà ðûíêå.

Âñå ýòî â êîìïëåêñå ïîçâîëèò áîëåå îáîñíîâàííî ïîäîéòè ê âî-

ïðîñàì ðàçðàáîòêè ñòðàòåãèè ñ öåëüþ äîñòèæåíèÿ êîíêóðåíòíûõ ïðå-

èìóùåñòâ, ó÷èòûâàþùèõ êîíêóðåíòíûé ñòàòóñ ïðåäïðèÿòèÿ è îñî-

áåííîñòè åãî ðûíî÷íîãî îêðóæåíèÿ.

4.5. Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ

ïîòðåáèòåëåé òóðèñòñêèõ óñëóã

Íàïðàâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè ëþáîé ôèðìû îïðåäåëÿåò ïîòðåáèòåëü,

êîòîðûé ïðèîáðåòàåò òóðèñòñêèé ïðîäóêò ïî ñâîåìó ñîáñòâåííîìó

óñìîòðåíèþ è òåì ñàìûì óêàçûâàåò ïðîäàâöó, ÷òî íåîáõîäèìî ïðåä-

ëàãàòü íà ðûíêå. Èìåííî ïîýòîìó èçó÷åíèå ïîòðåáèòåëåé äëÿ òóðèñò-
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ñêèõ ïðåäïðèÿòèé ìîæíî íàçâàòü âàæíåéøèì íàïðàâëåíèåì ìàðêå-

òèíãîâûõ èññëåäîâàíèé.

Ïðàâèëüíîå ïîíèìàíèå ïîòðåáèòåëåé ïðåäîñòàâëÿåò òóðèñòñêîé

ôèðìå ñëåäóþùèå âîçìîæíîñòè [27]:

� ïðîãíîçèðîâàòü èõ ïîòðåáíîñòè;

� âûÿâëÿòü óñëóãè, ïîëüçóþùèåñÿ íàèáîëüøèì ñïðîñîì;

� óëó÷øàòü âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ ïîòåíöèàëüíûìè ïîòðåáèòåëÿìè;

� ïðèîáðåòàòü äîâåðèå ïîòðåáèòåëåé çà ñ÷åò ïîíèìàíèÿ èõ çàïðî-

ñîâ;

� ïîíèìàòü, ÷åì ðóêîâîäñòâóåòñÿ ïîòðåáèòåëü, ïðèíèìàÿ ðåøåíèå

î ïðèîáðåòåíèè òóðèñòñêèõ óñëóã;

� âûÿñíÿòü èñòî÷íèêè èíôîðìàöèè, èñïîëüçóåìûå ïðè ïðèíÿòèè

ðåøåíèÿ î ïîêóïêå;

� óñòàíàâëèâàòü, êòî è êàêèì îáðàçîì îêàçûâàåò âëèÿíèå íà âûðà-

áîòêó è ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ î ïðèîáðåòåíèè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà;

� âûðàáàòûâàòü ñîîòâåòñòâóþùóþ ñòðàòåãèþ ìàðêåòèíãà è êîíêðåò-

íûå ýëåìåíòû íàèáîëåå ýôôåêòèâíîãî êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà;

� ñîçäàâàòü ñèñòåìó îáðàòíîé ñâÿçè ñ ïîòðåáèòåëÿìè òóðèñòñêèõ

óñëóã;

� íàëàæèâàòü ýôôåêòèâíóþ ðàáîòó ñ êëèåíòàìè.

Ôîðìèðîâàíèå ïðàâèëüíîãî ïîíèìàíèÿ ïîòðåáèòåëåé â ìàðêåòèí-

ãå èñõîäèò èç ñëåäóþùèõ ïðèíöèïîâ, èçîáðàæåííûõ íà ðèñ. 4.17.

Ðèñ. 4.17. Ïðèíöèïû ôîðìèðîâàíèÿ ïîíèìàíèÿ ïîòðåáèòåëÿ
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Ìåòîäè÷åñêèì ïðèåìîì, èñïîëüçóåìûì â ïðîöåññå ìàðêåòèíãî-

âîãî èññëåäîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé, ÿâëÿåòñÿ ìîäåëèðîâàíèå ïîâåäåíèÿ

ïîòðåáèòåëåé. Â ñîîòâåòñòâèè ñ áèõåâèîðèñòñêîéìîäåëüþ ïîêóïàòåëü-

ñêîãî ïîâåäåíèÿ Äæ. Óîòñîíà îíî ïðåäñòàâëÿåòñÿ êàê íåêèé «÷åð-

íûé ÿùèê» (ðèñ. 4.18).

Ðèñ. 4.18. Ìîäåëü ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ òóðèñòñêèõ óñëóã

Èç ðèñ. 4.18 âèäíî, ÷òî íà ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëÿ îêàçûâàþò âëèÿ-

íèå âíåøíèå ïîáóäèòåëüíûå ñòèìóëû, âêëþ÷àþùèå ôàêòîðû ñðåäû

è ôàêòîðû êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà, à òàêæå ëè÷íûå õàðàêòåðèñòèêè

êëèåíòà è åãî ìîòèâû. Ïðè÷åì òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå ìîæåò îêà-

çûâàòü íåïîñðåäñòâåííîå âëèÿíèå òîëüêî íà ôàêòîðû ìàðêåòèíãà.

Èñõîäÿ èç ìîäåëè ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ ñòàíîâèòñÿ ÿñíî, ÷òî

îñíîâíûìè çàäà÷àìè ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ ïîòðåáèòåëÿ ÿâ-

ëÿþòñÿ:

� èçó÷åíèå ôàêòîðîâ, âëèÿþùèõ íà êëèåíòà;

� àíàëèç ëè÷íîñòíûõ õàðàêòåðèñòèê è ìîòèâîâ ïîâåäåíèÿ êëèåíòà;

� èññëåäîâàíèå ïðîöåññà ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïðèîáðåòåíèè òóðèñò-

ñêèõ óñëóã.

Âñå ìíîãîîáðàçèå ôàêòîðîâ, âëèÿþùèõ íà ïîòðåáèòåëåé òóðèñò-

ñêèõ óñëóã, ìîæíî ðàçáèòü ñëåäóþùèì îáðàçîì (ðèñ. 4.19).
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Ðèñ. 4.19. Ôàêòîðû, îêàçûâàþùèå âëèÿíèå íà ïîòðåáèòåëåé

òóðèñòñêèõ óñëóã

Ôàêòîðû ìàðêåòèíãà áóäóò ïîäðîáíî ðàññìîòðåíû â ïîñëåäóþ-

ùèõ ãëàâàõ. Îñòàíîâèìñÿ áîëåå ïîäðîáíî íà ëè÷íîñòíûõ, ïñèõîëîãè-

÷åñêèõ ôàêòîðàõ è ôàêòîðàõ ñðåäû.

Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî ôàêòîðû ñðåäû íå ïîääàþòñÿ íåïîñðåäñòâåí-

íîìó êîíòðîëþ ñî ñòîðîíû òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, îíè îêàçûâàþò

âåñüìà ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå íà ïîâåäåíèå êëèåíòîâ. Ïîýòîìó èõ

ñëåäóåò ïîñòîÿííî ó÷èòûâàòü, ïðèíèìàÿ ìàðêåòèíãîâûå ðåøåíèÿ.

Ê íàèáîëåå ñóùåñòâåííûì ýêîíîìè÷åñêèì ôàêòîðàì îòíîñÿòñÿ: äè-

íàìèêà èíôëÿöèîííûõ ïðîöåññîâ, ñîñòîÿíèå ðûíêà òîâàðîâ è óñëóã,

ñêëàäûâàþùèåñÿ âàëþòíûå êóðñû, ïðîöåíòíûå ñòàâêè è ò. ä.

Íà ôàêòîðû ïîëèòè÷åñêîãî õàðàêòåðà ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå îêà-

çûâàþò çàêîíû è íîðìàòèâíûå àêòû, ïðèíèìàåìûå ãîñóäàðñòâîì.

Ñàìîå íåïîñðåäñòâåííîå âîçäåéñòâèå íà êëèåíòóðó îêàçûâàþò

ôàêòîðû êóëüòóðíîãî ïîðÿäêà. Â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî êóëüòóðà îïðåäåëÿ-

åò öåííîñòè îáùåñòâà, à êóëüòóðíûå íîðìû âëèÿþò íà æèçíü ëþäåé è

èõ ïîâåäåíèå, íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü ìàëåéøèå ñäâèãè â ðàçâèòèè

êóëüòóðû, ïðåäëàãàÿ íîâûå òóðèñòñêèå óñëóãè.

Ê îñíîâíûì ñîöèàëüíûì ôàêòîðàì, îêàçûâàþùèì âëèÿíèå íà

ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé, îòíîñÿòñÿ:

� ñîöèàëüíîå ïîëîæåíèå — ïðèíàäëåæíîñòü ê òîìó èëè èíîìó ñî-

öèàëüíîìó êëàññó, ÷ëåíû êîòîðîãî îáëàäàþò îäèíàêîâûìè èí-

òåðåñàìè, öåííîñòÿìè, ïîâåäåíèåì è âåäóò îäèíàêîâûé îáðàç

æèçíè;
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� ðåôåðåíòíûå ãðóïïû — ñîâîêóïíîñòü ëþäåé, âëèÿþùàÿ íà ïîçè-

öèþ, çàíèìàåìóþ ÷åëîâåêîì, è åãî ïîâåäåíèå;

� ñåìüÿ;

� ñîöèàëüíûå ðîëè (íîðìàòèâíî çàäàííûé èëè êîëëåêòèâíî îäîá-

ðÿåìûé îáðàçåö ïîâåäåíèÿ ëè÷íîñòè â ãðóïïå) è ñòàòóñû (ðåàëü-

íîå ïîëîæåíèå ëè÷íîñòè â ñèñòåìå îòíîøåíèé).

Èñêëþ÷èòåëüíîå çíà÷åíèå äëÿ òóðèñòñêîé äåÿòåëüíîñòè èìååò çíà-

íèå ëè÷íîñòíûõ ôàêòîðîâ. Ýòî ñâÿçàíî ñ òåì, ÷òî îíè îêàçûâàþò âëèÿ-

íèå íà âèä ïðåäëàãàåìûõ óñëóã, âûáîð ìåñò èõ ïðèîáðåòåíèÿ, âîç-

ìîæíûé ðàçìåð öåíû, êîòîðóþ ïîòðåáèòåëü ãîòîâ çàïëàòèòü çà ïðåäî-

ñòàâëåííûå óñëóãè, ñïîñîáû, ïðè ïîìîùè êîòîðûõ ìîæíî ïîâëèÿòü

íà êëèåíòà è ñêëîíèòü åãî íà ñâîþ ñòîðîíó.

Îäíèì èç îñíîâíûõ êðèòåðèåâ, ïî êîòîðîìó òóðèñòñêèå ïðåäïðè-

ÿòèÿ îïðåäåëÿþò ñåãìåíò ðûíêà, ÿâëÿåòñÿ âîçðàñò è ýòàï æèçíåííî-

ãî öèêëà. Ñòðóêòóðà ïîòðåáëåíèÿ èíäèâèäà çàâèñèò îò òîãî, íà êàêîé

ñòàäèè æèçíåííîãî öèêëà íàõîäèòñÿ åãî ñåìüÿ.

Æèçíåííûé öèêë ÷åëîâåêà âêëþ÷àåò ñëåäóþùèå ýòàïû:

1. Ýòàï õîëîñòîé æèçíè (ìîëîäûå îäèíî÷êè, æèâóùèå îòäåëüíî îò

ðîäèòåëåé).

2. Þíûå ìîëîäîæåíû áåç äåòåé.

3. «Ïîëíîå ãíåçäî» — ïåðâàÿ ñòàäèÿ (ìëàäøåìó ðåáåíêó ìåíüøå

øåñòè ëåò).

4. «Ïîëíîå ãíåçäî» — âòîðàÿ ñòàäèÿ (ìëàäøåìó ðåáåíêó øåñòü ëåò

è áîëåå).

5. «Ïîëíîå ãíåçäî» — òðåòüÿ ñòàäèÿ (ïîæèëûå ñóïðóãè ñ äåòüìè, íà-

õîäÿùèìèñÿ íà èõ ïîïå÷åíèè).

6. «Ïóñòîå ãíåçäî» — ïåðâàÿ ñòàäèÿ (ïîæèëûå ñóïðóãè, äåòè êîòî-

ðûõ óæå æèâóò îòäåëüíî, ãëàâà ñåìüè ðàáîòàåò).

7. «Ïóñòîå ãíåçäî» — âòîðàÿ ñòàäèÿ (ïîæèëûå ñóïðóãè, äåòè êîòî-

ðûõ æèâóò îòäåëüíî, ãëàâà ñåìüè íà ïåíñèè).

8. Âäîâñòâóþùåå ëèöî ðàáîòàåò.

9. Âäîâñòâóþùåå ëèöî íà ïåíñèè.

Ñëåäóþùèì íåìàëîâàæíûì ôàêòîðîì, â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè

îïðåäåëÿþùèì ïîòðåáëåíèå è, ñëåäîâàòåëüíî, ïîâåäåíèå ïîòðåáè-

òåëÿ íà ðûíêå, ÿâëÿåòñÿ ýêîíîìè÷åñêîå ïîëîæåíèå (óðîâåíü äîõîäà,

ñòàáèëüíîñòü, íàëè÷èå ñáåðåæåíèé). Ïîòðåáèòåëü, îáëàäàþùèé êðóï-
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íûìè ìàòåðèàëüíûìè ñðåäñòâàìè, èìååò áîëüøå âîçìîæíîñòåé âû-

áèðàòü ïðåäëàãàåìûå òîâàðû.

Ðîä äåÿòåëüíîñòè òàêæå âëèÿåò íà ñïðîñ êëèåíòîâ è èõ ïîâåäåíèå

íà ðûíêå, êîòîðîå áóäåò îòëè÷àòüñÿ ó ðàáî÷åãî è èíæåíåðà, ýêîíîìè-

ñòà è ôèëîëîãà è ò. ä.

Òåñíî ñâÿçàíî ñ ïðîôåññèåé îáðàçîâàíèå, îäíàêî, èìåÿ, â ïðèíöè-

ïå, îäèíàêîâîå îáðàçîâàíèå, ëþäè ìîãóò èìåòü ðàçíûå ïðîôåññèè.

Ðÿäîì èññëåäîâàíèé âûÿâëåíî, ÷òî ïî ìåðå èçìåíåíèÿ óðîâíÿ îáðà-

çîâàíèÿ êàê îòäåëüíîé ëè÷íîñòè, òàê è ñîöèàëüíûõ ãðóïï â ðåãèîíàõ

ñëåäóåò îæèäàòü ïåðåîðèåíòàöèè ñïðîñà íà ðûíêå. Ïîýòîìó, ó÷èòû-

âàÿ óðîâåíü îáðàçîâàíèÿ êëèåíòîâ, ìîæíî âûÿñíèòü èõ îáùíîñòü èí-

òåðåñîâ, à òàêæå óïðîñòèòü îáñëóæèâàíèå è ñîïðîâîæäåíèå ãðóïïû.

Â àíàëèçå ïîêóïàòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ ìîæåò áûòü ïîëåçíî çíàíèå

îòëè÷èòåëüíûõ ñâîéñòâ ëè÷íîñòè — òèï ëè÷íîñòè, òàê êàê êàæäûé

÷åëîâåê îáëàäàåò òîëüêî åìó ïðèñóùèì õàðàêòåðîì, ò. å. îïðåäåëåí-

íûìè ïñèõîëîãè÷åñêèìè êà÷åñòâàìè, êîòîðûå îí ïðîÿâëÿåò â îêðó-

æàþùåé îáñòàíîâêå.

Âñåñòîðîííèé «ïîðòðåò» ÷åëîâåêà â åãî âçàèìîäåéñòâèè ñ îêðó-

æàþùåé ñðåäîé ðèñóåò îáðàç æèçíè, êîòîðûé âûðàæàåòñÿ â àêòèâ-

íîñòè ÷åëîâåêà, åãî èíòåðåñàõ, ìíåíèÿõ, ïîñòóïêàõ è óâëå÷åíèÿõ.

Çàìå÷åíî, ÷òî ëþäè îäíîãî è òîãî æå ñîöèàëüíîãî êëàññà, óðîâíÿ

êóëüòóðû, ïðîôåññèîíàëüíîé ïðèíàäëåæíîñòè âåäóò, òåì íå ìåíåå,

ðàçíûé îáðàç æèçíè.

Íà îñíîâå ìàññîâûõ îïðîñîâ íàñåëåíèÿ, èñõîäÿ èç óêàçàííûõ õà-

ðàêòåðèñòèê ìîæíî ïîñòðîèòü ïðîôèëè, èëè ñòåðåîòèïû ïîâåäåíèÿ

ëþäåé, ïðèäåðæèâàþùèõñÿ òîãî èëè èíîãî ñòèëÿ æèçíè (ïî îñÿì ìî-

ãóò áûòü ðàñïîëîæåíû ñîîòâåòñòâåííî «ìàòåðèàëüíûå öåííîñòè —

äóõîâíûå öåííîñòè» è «äâèæåíèå — îñåäëîñòü»).

Íåêîòîðûìè èññëåäîâàòåëÿìè ñòðîèòñÿ ïèðàìèäà ñòèëåé æèçíè.

Îñíîâó ïèðàìèäû ñîñòàâëÿþò ëþäè ñ íåáîëüøèìè äîõîäàìè. Çàòåì

ñëåäóþò òðè ãðóïïû äîñòàòî÷íî óâåðåííûõ â ñåáå ëþäåé. Ýòî — «ïðè-

ìåðíûå ãðàæäàíå», «ìîëîäûå âîëêè» è «ïîáåäèòåëè». Ñëåäóþùóþ

ãðóïïó ñîñòàâëÿþò èíòðîâåðòû, â ÷àñòíîñòè ýãîöåíòðè÷íûå ëþäè,

òâîð÷åñêèå ðàáîòíèêè. Íà âåðøèíå ïèðàìèäû íàõîäÿòñÿ «ìóäðûå»,

êîòîðûå ñî÷åòàþò â ñåáå, ñ îäíîé ñòîðîíû, ñèëó è ðåøèòåëüíîñòü äëÿ

äîñòèæåíèÿ ïîñòàâëåííûõ öåëåé, à ñ äðóãîé — ÷óâñòâèòåëüíîñòü,

ïðèñóùóþ èíòðîâåðòàì [27].

Ñðåäè ïñèõîëîãè÷åñêèõ ôàêòîðîâ íàèáîëüøåå çíà÷åíèå îòâîäèò-

ñÿ àíàëèçó òîãî, ïî÷åìó ëþäè ñîâåðøàþò òå èëè èíûå ïðèîáðåòåíèÿ,

ò. å. òùàòåëüíîìó èçó÷åíèþ ìîòèâîâ ïîâåäåíèÿ ÷åëîâåêà.
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Ìîòèâû ïóòåøåñòâèé— ýòî ïðè÷èíà (ïîòðåáíîñòü), ïðè îòñóòñò-

âèè êîòîðîé äàííàÿ ïîåçäêà íå ñîñòîÿëàñü áû. Ñóùåñòâóåò îãðîìíîå

êîëè÷åñòâî òåîðèé ìîòèâàöèè, êàæäàÿ èç êîòîðûõ îáúÿñíÿåò ïîâåäå-

íèå ÷åëîâåêà ïî-ðàçíîìó. Â íàèáîëåå îáùåì âèäå öåëåñîîáðàçíî âû-

äåëèòü ïÿòü îñíîâíûõ ãðóïï ìîòèâàöèè ïóòåøåñòâèé (ðèñ. 4.20) [40].

Ðèñ. 4.20. Ìîòèâàöèÿ ïóòåøåñòâèé

Òàêèì îáðàçîì, èçó÷åíèå õàðàêòåðà è ìåõàíèçìà âëèÿíèÿ ðàçíî-

îáðàçíûõ ôàêòîðîâ íà ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé òóðèñòñêèõ óñëóã äà-

åò âîçìîæíîñòü îïðåäåëèòü âåðîÿòíóþ ðåàêöèþ êëèåíòîâ íà òå èëè

èíûå ïðåäëîæåíèÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Äëÿ ýôôåêòèâíîé îðãàíèçàöèè ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè íå-

îáõîäèìî ó÷èòûâàòü íå òîëüêî ñïîñîáû âëèÿíèÿ íà ïîêóïàòåëåé, àíà-

ëèç åãî ìîòèâîâ, íî è êàê ïîòðåáèòåëü ïðèíèìàåò ðåøåíèå â îòíîøå-

íèè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà (ïðîöåññ ïîêóïêè).

Ïðîöåññ ïîêóïêè — ýòî ïðîäâèæåíèå òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ê ïî-

òðåáèòåëþ ñ ìîìåíòà, êîãäà ïîòðåáíîñòü â íåì âîçíèêàåò â ñîçíàíèè,

äî òîãî ìîìåíòà, ïîêà ïðîâîäèòñÿ àíàëèç ñîâåðøåííîé ïîêóïêè [27].

Ïðîöåññ ïîêóïêè â ìàðêåòèíãå ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê ïðîöåññ ðå-

øåíèÿ, ïîñêîëüêó îí ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñòóïåíè (ðèñ. 4.21), òðåáó-

þùèå ïîñòîÿííîãî ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé.

162 4. Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ ðûíêà óñëóã



Ðèñ. 4.21. Ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïðèîáðåòåíèè

òóðèñòñêîé óñëóãè

Â õîäå ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå ëþäè ìîãóò èãðàòü îäíó èëè

íåñêîëüêî ðîëåé, êîòîðûå ïðåäñòàâëåíû â òàáë. 4.13.

Îäíàêî ðàáîòà ïî ìàðêåòèíãó íå çàêàí÷èâàåòñÿ àêòîì ïðîäàæè

óñëóãè. Íåîáõîäèìî åùå îïðåäåëèòü, îñòàëñÿ ëè ïîòðåáèòåëü óäîâëå-

òâîðåí ïðèîáðåòåííûì ïðîäóêòîì. Óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëÿ

çàâèñèò îò òîãî, íàñêîëüêî ïîòðåáèòåëüñêèå ñâîéñòâà ïðîäóêòà ñîîò-

Òàáëèöà 4.13

Ðîëè, êîòîðûå èãðàþò ëþäè â õîäå ñîâåðøåíèÿ ïîêóïêè

Ðîëü Õàðàêòåðèñòèêà

Èíèöèàòîð ×åëîâåê, êîòîðîìó ïðèøëà èäåÿ ñîâåðøèòü ïîêóïêó,

îòïðàâèòüñÿ â ïóòåøåñòâèå

Àâòîðèòåò ×åëîâåê, ê ìíåíèþ êîòîðîãî ïðè ïðèíÿòèè îêîí÷à-

òåëüíîãî ðåøåíèÿ ïðèñëóøèâàþòñÿ
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Ðîëü Õàðàêòåðèñòèêà

Ëèöî, ïðèíèìà-

þùåå ðåøåíèå

×åëîâåê, êîòîðûé ïðèíèìàåò îêîí÷àòåëüíîå ðåøåíèå

â öåëîì ïî îáñóæäàåìîìó âîïðîñó èëè ïî êàêîé-òî

åãî ÷àñòè

Ïîêóïàòåëü ×åëîâåê, ôàêòè÷åñêè ñîâåðøèâøèé ïîêóïêó

Ïîëüçîâàòåëü Òîò, êòî óïîòðåáëÿåò êóïëåííûé òîâàð èëè ïîëüçóåò-

ñÿ îïëà÷åííîé óñëóãîé

âåòñòâóþò åãî îæèäàíèÿì. Ðåçóëüòàòû äàííîãî ñðàâíåíèÿ ïðåäîïðå-

äåëÿþò ïîâåäåíèå êëèåíòà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ â áóäóùåì.

Â òîì ñëó÷àå, êîãäà ïîòðåáèòåëü îñòàëñÿ óäîâëåòâîðåí ïîåçäêîé,

â ñëó÷àå íîâîé íåîáõîäèìîñòè îí íàâåðíÿêà ñíîâà îáðàòèòñÿ ê óñëó-

ãàì òóðèñòñêîé ôèðìû. Êðîìå òîãî, óäîâëåòâîðåííûé ïîòðåáèòåëü —

îòëè÷íàÿ ðåêëàìà äëÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, â òî âðåìÿ êàê î êà-

æäîì ñëó÷àå íåäîâîëüñòâà îäíîãî ïîòðåáèòåëÿ óçíàþò 9–10 ïîòåí-

öèàëüíûõ êëèåíòîâ.

Øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå â ïðàêòèêå ìàðêåòèíãà ïîëó÷èëè ñëå-

äóþùèå ìåòîäû îöåíêè ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè/íåóäîâëåòâî-

ðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé:

� æàëîáû è ïðåäëîæåíèÿ;

� îïðîñû ïîòðåáèòåëåé;

� èñïîëüçîâàíèå êëèåíòîâ-«íåâèäèìîê»;

� àíàëèç ïðè÷èí óìåíüøåíèÿ ÷èñëà êëèåíòîâ.

Î÷åíü ÷àñòî â êà÷åñòâå èñõîäíîé èíôîðìàöèè èñïîëüçóþòñÿ ñâå-

äåíèÿ î æàëîáàõ è ïðåòåíçèÿõ, ïîñòóïèâøèõ îò ïîòðåáèòåëåé. Îäíà-

êî â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî íå âñå ïîòðåáèòåëè ôèêñèðóþò ñâîè ïðåòåíçèè

îôèöèàëüíî, â äàííîé îáëàñòè íåîáõîäèìî ïðîâîäèòü ñïåöèàëüíûå

èññëåäîâàíèÿ.

Èññëåäîâàíèÿ, ïðîâåäåííûå ñðåäè ðàçëè÷íûõ ãðóïï ïîòðåáèòåëåé,

âûÿâèëè, ÷òî [27]:

� òîëüêî 3% ñäåëîê ôèðìû ïðèâîäÿò ê æàëîáàì, àäðåñîâàííûì íå-

ïîñðåäñòâåííî íà ôèðìó;

� ïðèìåðíî 15% ñäåëîê ñòàíîâÿòñÿ îáúåêòîì êîñâåííûõ æàëîá (íà-

ïðèìåð, äðóçüÿì, çíàêîìûì, ñîñåäÿì);

� 30% ñäåëîê ñîçäàþò ïðîáëåìû äëÿ êëèåíòîâ, íî íå ïðèâîäÿò íè

ê êàêèì ôîðìàì êîíòàêòà ñ ôèðìîé.
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Ïðè ýòîì íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü, ÷òî ÷èñëî óñòíûõ æàëîá, âûñêà-

çûâàåìûõ êëèåíòàìè ñîòðóäíèêàì ïðåäïðèÿòèÿ, ïðåâûøàåò ïî íåêî-

òîðûì îöåíêàì ÷èñëî ïèñüìåííûõ êàê ìèíèìóì â äåñÿòü ðàç. Óùåðá

äëÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ìîæåò áûòü óìåíüøåí â òîé ñòåïåíè,

â êîòîðîé îíî ýôôåêòèâíî óäîâëåòâîðÿåò çàÿâëåííûå æàëîáû.

Ïîýòîìó âàæíî ðåãóëÿðíî èçìåðÿòü ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè/

íåóäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòóðû è èäåíòèôèöèðîâàòü ïðè÷èíû íå-

äîâîëüñòâà. Ïîäîáíûé àíàëèç òåì áîëåå âàæåí, ÷òî â áîëüøèíñòâå

ñëó÷àåâ êëèåíò, êîòîðûé âèäèò, ÷òî åãî æàëîáà ðàññìîòðåíà, âîçìîæ-

íî, ñíîâà îáðàòèòñÿ â ôèðìó. Èññëåäîâàíèÿìè, ïðîâîäèìûìè â ýòîé

îáëàñòè, âûÿâëåíî, ÷òî ñðåäè íåóäîâëåòâîðåííûõ êëèåíòîâ, âûðà-

çèâøèõ íåäîâîëüñòâî è ïîëó÷èâøèõ õîðîøèé îòêëèê, óðîâåíü ïî-

âòîðíûõ ïîêóïîê ðàâåí 91%.

Îäíàêî èñïîëüçîâàíèå òîëüêî æàëîá íå âñåãäà äîñòàòî÷íî äëÿ ïî-

ëó÷åíèÿ ïîëíîé èíôîðìàöèè î ñòåïåíè íåóäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðå-

áèòåëåé, íåîáõîäèìî òàêæå ïðîâîäèòü ïðÿìîé îïðîñ ïîòðåáèòåëåé.

Òàêèì îáðàçîì, îñíîâîé óñïåøíîé äåÿòåëüíîñòè â ñôåðå òóðèçìà

ÿâëÿåòñÿ óäîâëåòâîðåíèå òðåáîâàíèé ïîòðåáèòåëåé. Òîëüêî ÷åðåç ïî-

íèìàíèå ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ è óäîâëåòâîðåíèå åãî ïîòðåáíîñòåé

òóðèñòñêèå ïðåäïðèÿòèÿ ìîãóò ðàññ÷èòûâàòü íà ñâîþ ïîïóëÿðíîñòü.

Êîíòðîëüíûå âîïðîñû

1. ×òî òàêîå ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ? Îò ñîáëþäåíèÿ êàêèõ

òðåáîâàíèé çàâèñèò èõ ýôôåêòèâíîñòü è ðåçóëüòàòèâíîñòü?

2. Îõàðàêòåðèçóéòå îñíîâíûå ýòàïû ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ.

3. ×òî òàêîå ðàáî÷àÿ ãèïîòåçà? Êàêèå åå âèäû âàì èçâåñòíû?

4. Äàéòå îïðåäåëåíèå âûáîðêè. Â ÷åì ñîñòîèò ñîñòàâëåíèå ïëàíà

âûáîðêè?

5. Êàê âûãëÿäèò ïðèìåðíàÿ ñòðóêòóðà îò÷åòà î ðåçóëüòàòàõ ïðîâå-

äåííîãî ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ?

6. Êàêèå ñóùåñòâóþò ôîðìû ïðîâåäåíèÿ ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâà-

íèé?

7. Ïåðå÷èñëèòå îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâà-

íèé òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

8. ×òî òàêîå ñðåäà ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ? Êàêèìè

ïàðàìåòðàìè îíà õàðàêòåðèçóåòñÿ?
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9. Êàêèå ïîäñèñòåìû îáðàçóþò âíåøíþþ ñðåäó ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû

ñåðâèñà è òóðèçìà?

10. Â ÷åì ñîñòîèò îñíîâíàÿ çàäà÷à èññëåäîâàíèÿ âíåøíåé ñðåäû òó-

ðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ?

11. ×òî òàêîå âíóòðåííÿÿ ñðåäà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ? Êàêèå

ýëåìåíòû ÿâëÿþòñÿ îáúåêòàìè àíàëèçà âíóòðåííåé ñðåäû òóðïðåä-

ïðèÿòèÿ?

12. Îñíîâíàÿ öåëü àíàëèçà âíóòðåííåé ñðåäû òóðèñòñêîãî ïðåäïðè-

ÿòèÿ.

13. Ïåðå÷èñëèòå âîçìîæíûå ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ, à òàêæå âîçìîæíîñòè è óãðîçû, çàêëþ÷åííûå âî

âíåøíåé ñðåäå.

14. ×òî ñëåäóåò ïîíèìàòü ïîä êîíêóðåíòíûìè ïðåèìóùåñòâàìè ïðåä-

ïðèÿòèÿ èíäóñòðèè òóðèçìà?

15. Â ÷åì çàêëþ÷àåòñÿ ìåòîäèêà SWOT- è STEP-àíàëèçà?

16. ×òî òàêîå êîíúþíêòóðà òóðèñòñêîãî ðûíêà? Êàêîâû îñíîâíûå

ýòàïû àíàëèçà êîíúþíêòóðû ðûíêà òóðèçìà?

17. Â ÷åì ñóùíîñòü è íàçíà÷åíèå êîíúþíêòóðíîãî ïðîãíîçà?

18. Êàêèå âûäåëÿþò âèäû ïðîãíîçà â çàâèñèìîñòè îò òåõíîëîãèè èõ

ðàçðàáîòêè? Äàéòå èõ êðàòêóþ õàðàêòåðèñòèêó.

19. Êàêèå ìåòîäû èñïîëüçóþòñÿ ïðè ñîñòàâëåíèè ïðîãíîçîâ?

20. Ðàñêðîéòå ñóùíîñòü è íàçíà÷åíèå ðàçðàáîòêè ñöåíàðèÿ. Â ÷åì ñî-

ñòîèò îòëè÷èå ñöåíàðèÿ îò ïðîãíîçà?

21. ×òî òàêîå åìêîñòü è äîëÿ òóðèñòñêîãî ðûíêà?

22. ×òî îáû÷íî ïîíèìàþò ïîä êîíêóðåíöèåé íà òóðèñòñêîì ðûíêå?

Êàêèå ôàêòîðû âëèÿþò íà ñèëó êîíêóðåíòíîé áîðüáû íà òóðèñò-

ñêîì ðûíêå?

23. Ñ êàêèìè âèäàìè êîíêóðåíöèè ñòàëêèâàåòñÿ òóðèñòñêîå ïðåä-

ïðèÿòèå â ðûíî÷íîé ýêîíîìèêå? Â ÷åì ñîñòîÿò ïðèíöèïèàëüíûå

îòëè÷èÿ ìåæäó íèìè?

24. Â ÷åì ñóùíîñòü ìîäåëè ïÿòè ñèë êîíêóðåíöèè è êàêîâû âîçìîæ-

íîñòè åå èñïîëüçîâàíèÿ äëÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ?

25. ×òî ïîíèìàåòñÿ ïîä ñòðàòåãè÷åñêîé ãðóïïîé?

26. Êàê ñòðîèòñÿ êàðòà ñòðàòåãè÷åñêèõ ãðóïï?

27. Êàêèå ýëåìåíòû äåÿòåëüíîñòè êîíêóðåíòîâ, ñîãëàñíî Ì. Ïîðòåðó,

ñëåäóåò èññëåäîâàòü ïðè àíàëèçå èõ ðàáîòû?
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28. Îõàðàêòåðèçóéòå âîçìîæíûå âèäû êîíêóðåíòíûõ ñòðàòåãèé òó-

ðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

29. Êàêèå ïðåèìóùåñòâà äàåò òóðèñòñêîìó ïðåäïðèÿòèþ èññëåäîâà-

íèå ïîòðåáèòåëåé?

30. Êàêèå ïðèíöèïû ñëåäóåò ñîáëþäàòü äëÿ ïðàâèëüíîãî ïîíèìàíèÿ

ïîòðåáèòåëåé?

31. Îõàðàêòåðèçóéòå îñíîâíûå ýëåìåíòû, ñîñòàâëÿþùèå ìîäåëü ïî-

âåäåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ.

32. Ïåðå÷èñëèòå ôàêòîðû, îêàçûâàþùèå âëèÿíèå íà ïîòðåáèòåëåé

òóðèñòñêèõ óñëóã.

33. Êàêîâû òèïè÷íûå ýòàïû ïðîöåññà ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïðèîáðå-

òåíèè òóðèñòñêîé óñëóãè?

34. Â ÷åì ñîñòîèò ïîñëåïðîäàæíàÿ ðàáîòà ñ ïîòðåáèòåëåì?
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5. ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÎÂÀß ÑÒÐÀÒÅÃÈß

ÏÐÅÄÏÐÈßÒÈß ÑÅÐÂÈÑÀ È ÒÓÐÈÇÌÀ

5.1. Ñòðàòåãè÷åñêîå ìàðêåòèíãîâîå

ïëàíèðîâàíèå äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ

Ïëàíèðîâàíèå ìàðêåòèíãà â óñëîâèÿõ ðûíêà ñîñòîèò èç äâóõ ÷à-

ñòåé:

� ñòðàòåãè÷åñêîå ïëàíèðîâàíèå;

� òàêòè÷åñêîå (òåêóùåå) ïëàíèðîâàíèå (ïëàíèðîâàíèå ìàðêåòèíãà).

Ñòðàòåãè÷åñêîå ïëàíèðîâàíèå ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðè-

ÿòèÿ — ýòî ïðîöåññ ðàçðàáîòêè ñòðàòåãèè ìàðêåòèíãà äëÿ äîñòèæå-

íèÿ öåëåé ôèðìû íà îñíîâå ïîääåðæàíèÿ ñòðàòåãè÷åñêîãî ñîîòâåò-

ñòâèÿ ìåæäó óñèëèÿìè ôèðìû è åå ïîòåíöèàëüíûìè âîçìîæíîñòÿìè

â ñôåðå ìàðêåòèíãà.

Òóðèñòñêèé áèçíåñ ÿâëÿåòñÿ äèíàìè÷íî ðàçâèâàþùåéñÿ è ïðè-

áûëüíîé îòðàñëüþ. Îäíèì èç èíñòðóìåíòîâ óïðàâëåíèÿ ðàçâèòèåì

ôèðìû, ïîìîãàþùèì óäåðæàòüñÿ åé íà ðûíêå, ÿâëÿåòñÿ ñòðàòåãèÿ

êîìïàíèè.

Ñòðàòåãèÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ â îáùåì âèäå ïðåäñòàâëÿ-

åò ñîáîé ñîâîêóïíîñòü åãî ãëàâíûõ öåëåé, ïóòåé è ñïîñîáîâ èõ äîñòè-

æåíèÿ.

Ðàçðàáîòêà ñòðàòåãèè êîìïàíèè âêëþ÷àåò ñëåäóþùèå ýòàïû, ïðåä-

ñòàâëåííûå íà ðèñ. 5.1.

Ñèòóàöèîííûé àíàëèç îñíîâûâàåòñÿ ãëàâíûì îáðàçîì íà ðåçóëü-

òàòàõ ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé.

Òèïè÷íûå öåëè òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé ìîãóò áûòü îáúåäèíå-

íû â ñëåäóþùèå ãðóïïû:

� ýêîíîìè÷åñêèå (óâåëè÷åíèå îáúåìà ïðîäàæ, ïðèáûëè, äîëè ðûíêà,

êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè, âûÿâëåíèå íîâûõ ñåãìåíòîâ ðûíêà, äî-

ñòèæåíèå ëèäåðñòâà íà ðûíêå, óëó÷øåíèå ñáûòà, ðàöèîíàëèçàöèÿ



ïðîäóêòà, ïðåäóïðåæäåíèå óñòàðåâàíèÿ íåêîòîðûõ âèäîâ óñëóã

è ò. ä.);

� èìèäæåâûå (ïîâûøåíèå ïðåñòèæà, èçâåñòíîñòè, èìèäæà òóðèñò-

ñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ);

� ñîöèàëüíûå (ðàçâèòèå ïðîäóêòîâ, êîòîðûå ñïîñîáñòâóþò îõðàíå

îêðóæàþùåé ñðåäû, ñîäåéñòâóþò îïðåäåëåííîìó óëó÷øåíèþ ñî-

öèàëüíûõ óñëîâèé, ïîçèòèâíî ñêàçûâàþòñÿ íà çàíÿòîñòè íàñåëå-

íèÿ è ò. ä.).

Ðèñ. 5.1. Ýòàïû ñòðàòåãè÷åñêîãî ïëàíèðîâàíèÿ

Îòíîøåíèå ê ñòðàòåãè÷åñêîìó ïëàíèðîâàíèþ ó ðóêîâîäèòåëåé

òóðèñòñêèõ êîìïàíèé ñóùåñòâåííî èçìåíèëîñü. Ðàíüøå ïîäàâëÿ-

þùåå áîëüøèíñòâî äèðåêòîðîâ òóðôèðì íà âîïðîñ î êîíå÷íîé öåëè

ðàçâèòèÿ ñâîåé êîìïàíèè îòâå÷àëè: «Ïîëó÷åíèå ñòàáèëüíîé âûñî-

êîé ïðèáûëè». Ñåãîäíÿ öåëè ðàçâèòèÿ âèäÿòñÿ íåñêîëüêî èíà÷å

(òàáë. 5.1).

Êàê âèäíî èç òàáëèöû, ñóììà çíà÷åíèé â ãðàôå îòâåòîâ ïðåâûøà-

åò 100%, òàêèì îáðàçîì, äëÿ ðÿäà ðóêîâîäèòåëåé ñóùåñòâóåò íå îäèí,
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à äâà è äàæå íåñêîëüêî ñòðàòåãè÷åñêèõ îðèåíòèðîâ. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî

ñòðàòåãè÷åñêèå öåëè äîñòèãàþòñÿ ïîýòàïíî, à ðóêîâîäèòåëè òóðèñò-

ñêèõ ïðåäïðèÿòèé âñå áîëüøå âíèìàíèÿ óäåëÿþò êîìïëåêñíûì ñòðà-

òåãèÿì ðàçâèòèÿ.

Òàáëèöà 5.1

Ñòðàòåãè÷åñêèå öåëè ðàçâèòèÿ ôèðìû

Öåëü ñòðàòåãèè ðàçâèòèÿ

Äîëÿ ðóêîâîäè-

òåëåé òóðèñòñêèõ

êîìïàíèé, %

Âûñîêèé àâòîðèòåò è ðåïóòàöèÿ òîðãîâîé ìàðêè

(áðåíäà)

53

Äîñòèæåíèå âûñîêîãî êà÷åñòâà è êîìïëåêñíîñòè îá-

ñëóæèâàíèÿ

49

Äîñòèæåíèå âûñîêîãî óðîâíÿ ïðîôåññèîíàëèçìà

è êîìïåòåíòíîñòè ïî âûáðàííûì íàïðàâëåíèÿì

44

Ïîëó÷åíèå ñòàáèëüíîé âûñîêîé ïðèáûëè 38

Ðàñøèðåíèå êëèåíòñêîé áàçû, ïðèâëå÷åíèå ê ïðîäóê-

òó âñå áîëåå ìíîãî÷èñëåííûõ ñëîåâ ïîòðåáèòåëåé

37

Çàíÿòèå ëèäèðóþùèõ ïîçèöèé íà ðûíêå ïî âûáðàí-

íîìó íàïðàâëåíèþ

31

Çàâîåâàíèå ðåãèîíàëüíûõ ðûíêîâ Ðîññèè 29

Ðàçðàáîòêà è âûâîä íà ðûíîê êîìïëåêñíîãî è âûñîêî-

êîíêóðåíòîñïîñîáíîãî ïðîäóêòà

25

Ïðè âûðàáîòêå öåëåé íåîáõîäèìî ïðèäåðæèâàòüñÿ â îòíîøåíèè

íèõ ñëåäóþùèõ òðåáîâàíèé: êîíêðåòíîñòü è èçìåðèìîñòü, äîñòèæè-

ìîñòü, èçáèðàòåëüíîñòü, îðèåíòèðîâàííîñòü âî âðåìåíè.

Ïðè ðàçðàáîòêå àëüòåðíàòèâíûõ ñòðàòåãèé öåëåñîîáðàçíî èñïîëü-

çîâàòü àïðîáèðîâàííûå ïðàêòèêîé ìàðêåòèíãà ìîäåëè. Â ðàìêàõ

ýòèõ ìîäåëåé òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå ìîæåò îöåíèòü ñâîè âîçìîæ-

íîñòè, ïðîäóêòû, ðûíêè, ñîñòîÿíèå êîíêóðåíöèè, ïîòðåáèòåëåé è íà-

ïðàâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè. Íà îñíîâå ïîëó÷åííûõ îöåíîê ðàñïðåäåëÿ-

þòñÿ óñèëèÿ è ðåñóðñû òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ è ðàçðàáàòûâàþòñÿ

ñîîòâåòñòâóþùèå ìàðêåòèíãîâûå ñòðàòåãèè.

Ïðè ðàçðàáîòêå ìàðêåòèíãîâûõ ñòðàòåãèé ïðèìåíÿåòñÿ ìîäåëü êîí-

êóðåíöèè Ì. Ïîðòåðà.Îíà âûäåëÿåò äâà òèïà êîíêóðåíòíûõ ïðåèìó-

ùåñòâ: áîëåå íèçêèå èçäåðæêè è ñïåöèàëèçàöèþ. Ñìûñë, âêëàäûâàå-

ìûé â ýòè òåðìèíû, ñëåäóþùèé.
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Íèçêèå èçäåðæêè ñâÿçàíû ñ òàêèì ïîêàçàòåëåì ýêîíîìè÷åñêîé

äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ, êàê ýôôåêò ìàñøòàáà, çà ñ÷åò êîòîðîãî

ìàðêåòèíãîâûå çàòðàòû íà ðåàëèçàöèþ òóðèñòñêèõ óñëóã óáûâàþò äî

îïðåäåëåííîãî çíà÷åíèÿ âåëè÷èíû îáúåìà âûïóñêà, à çàòåì âîçðàñòà-

þò. ×òîáû äîñòè÷ü êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà, òóðèñòñêîå ïðåä-

ïðèÿòèå äîëæíî áûòü â ñîñòîÿíèè îðãàíèçîâàòü ñ ìåíüøèìè çàòðàòà-

ìè è â áîëåå êîðîòêèå ñðîêè âåñü öèêë îïåðàöèé ñ ïðîäóêòîì, ÷åì

êîíêóðåíòû.

Ñïåöèàëèçàöèÿ ñâÿçàíà ñ ñóùåñòâîâàíèåì ýôôåêòà îñâîåíèÿ (îïû-

òà), ò. å. ïî ìåðå íàêîïëåíèÿ îïûòà ïðè ðåàëèçàöèè òóðïðîäóêòà, äî-

ðàáîòêè òåõíîëîãè÷åñêèõ ïðîöåññîâ ìàðêåòèíãîâûå çàòðàòû ñ óâåëè-

÷åíèåì îáúåìîâ ðåàëèçàöèè â ïðîöåññå îñâîåíèÿ òóðèñòñêèõ óñëóã

óáûâàþò äî îïðåäåëåííîãî çíà÷åíèÿ, à çàòåì âîçðàñòàþò.

Ýôôåêò îïûòà îòëè÷àåòñÿ îò ýôôåêòà ìàñøòàáà. Ýôôåêò ìàñøòà-

áà îáóñëîâëåí ðàçìåðîì îïåðàöèé, òîãäà êàê ýôôåêò îïûòà ïðîÿâëÿ-

åòñÿ ñî âðåìåíåì.

Íà îñíîâå ýòèõ ïîêàçàòåëåé âûäåëÿþò ñëåäóþùèå âèäû ìàðêå-

òèíãîâûõ ñòðàòåãèé (ðèñ. 5.2).

Ðèñ. 5.2. Âèäû ìàðêåòèíãîâûõ ñòðàòåãèé òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

1. Ñòðàòåãèÿ ìàññîâîãî ìàðêåòèíãà (ëèäåðñòâî â îáëàñòè èçäåðæåê)

ïðåäïîëàãàåò äîñòèæåíèå êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ ïî èçäåðæ-

êàì. Èñïîëüçóÿ ýòó ñòðàòåãèþ, ôèðìà îðèåíòèðóåòñÿ íà øèðîêèé

êðóã êëèåíòîâ, ÷üè ïîòðåáíîñòè èìåþò ñõîæèå ÷åðòû.

Ñòðàòåãèÿ äîñòèæåíèÿ ëèäåðñòâà ïî èçäåðæêàì íàèáîëåå óñïåø-

íà, åñëè:

� ïðîèçâîäèìûé ïðîäóêò ñòàíäàðòåí;

� öåíîâàÿ êîíêóðåíöèÿ ñðåäè ïðîäàâöîâ îñîáåííî ñèëüíà;

� ðàçëè÷èÿ â öåíå äëÿ ïîêóïàòåëÿ ñóùåñòâåííû;

� öåíîâàÿ âëàñòü ïîêóïàòåëåé çíà÷èòåëüíà;

� ýëàñòè÷íîñòü ñïðîñà ïî öåíå âûñîêà.
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Íà ïðàêòèêå äàííàÿ ñòðàòåãèÿ ïðèìåíÿåòñÿ ïî îòíîøåíèþ ê ïî-

ïóëÿðíûì ìàññîâûì íàïðàâëåíèÿì îòäûõà, íà êîòîðûõ òóðèñòñêîå

ïðåäïðèÿòèå èìååò îïðåäåëåííûé îïûò ðàáîòû, êàíàëû ðàñïðîñòðà-

íåíèÿ, ïîçâîëÿþùèå îáåñïå÷èâàòü êðóïíûå îáúåìû òóðèñòè÷åñêèõ

îòïðàâîê ñ ïîñòîÿííîé ðåãóëÿðíîñòüþ. Êîììåð÷åñêèå èíòåðåñû òó-

ðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ äîñòèãàþòñÿ íå çà ñ÷åò âûñîêîé äîëè ðûíêà,

à çà ñ÷åò äîñòèæåíèÿ áîëüøèõ îáúåìîâ ïðîäàæ íà ðûíêå. Ñòðàòåãèÿ

ìèíèìèçàöèè èçäåðæåê äëÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ îçíà÷àåò íåîá-

õîäèìîñòü ìèíèìèçèðîâàíèÿ êàê îòïóñêíûõ öåí ïîñòàâùèêîâ (÷òî

òðåáóåò îïðåäåëåííûõ ôèíàíñîâûõ âîçìîæíîñòåé è ñîïðÿæåíî ñ ðèñ-

êîì), òàê è ñâîèõ ñîáñòâåííûõ ïîñòîÿííûõ è ïåðåìåííûõ èçäåðæåê.

Îäíàêî äàííàÿ ñòðàòåãèÿ èìååò ðÿä ñóùåñòâåííûõ íåäîñòàòêîâ:

� îíà ìåíåå ãèáêàÿ è íå âñåãäà ìîæåò ñîîòâåòñòâîâàòü ðåàëüíûì ïî-

òðåáíîñòÿì òóðèñòñêîãî ðûíêà;

� íåäîðîãèå òóðû ïðèâëåêàþò áîëåå «áåäíûé», õîòÿ è ìíîãî÷èñ-

ëåííûé ñåãìåíò ðûíêà, êîòîðûé, îäíàêî, íå ìîæåò ïîçâîëèòü ñåáå

÷àñòûå ïóòåøåñòâèÿ;

� ïàäåíèå êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ òóðèñòîâ.

2. Ñòðàòåãèÿ äèôôåðåíöèðîâàííîãî ìàðêåòèíãà çàêëþ÷àåòñÿ â òîì,

÷òî òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå ïðåäëàãàåò ïðîäóêòû, çíà÷èòåëüíî

îòëè÷àþùèåñÿ îò óñëóã êîíêóðåíòîâ, íàïðàâëåííûå íà óäîâëåòâî-

ðåíèå ñïåöèôè÷åñêèõ íóæä ïîòðåáèòåëåé. ×åì ñèëüíåå îòëè÷èÿ

ïðåäëàãàåìûõ òîâàðîâ îò äðóãèõ àíàëîãè÷íûõ òîâàðîâ, òåì çíà÷è-

òåëüíåå ïðåèìóùåñòâà êîìïàíèè.

Óñïåøíàÿ äèôôåðåíöèàöèÿ ïîçâîëÿåò ôèðìå ñãëàæèâàòü öåíîâóþ

âëàñòü ïîêóïàòåëåé, óñòàíîâèòü ïîâûøåííóþ öåíó íà òîâàð, óâåëè-

÷èòü îáúåì ïðîäàæ íà ýòîé îñíîâå, âûñòðîèòü äîïîëíèòåëüíûå áàðü-

åðû âõîäà äëÿ ïîòåíöèàëüíûõ êîíêóðåíòîâ ïóòåì ôîðìèðîâàíèÿ ñîá-

ñòâåííîãî áðåíäà, èçáåæàòü óãðîç ñî ñòîðîíû òîâàðîâ-çàìåíèòåëåé.

Ñòðàòåãèÿ äèôôåðåíöèàöèè íå òðåáóåò êðóïíûõ âëîæåíèé â ñâîå

îñóùåñòâëåíèå, îäíàêî ÿâëÿåòñÿ ñàìûì êîðîòêèì ïóòåì ê äîñòèæå-

íèþ ïîòðåáèòåëüñêîé èäåíòèôèêàöèè äàííîãî òóðïðåäïðèÿòèÿ ñ íà-

ïðàâëåíèåì èëè âèäîì òóðà, íà ïðîäàæå êîòîðûõ îí ñïåöèàëèçèðóåò-

ñÿ. Ñðåäè îñíîâíûõ ïðåèìóùåñòâ ñòðàòåãèè äèôôåðåíöèàöèè ìîæíî

âûäåëèòü íèçêóþ ÷óâñòâèòåëüíîñòü ïîòðåáèòåëåé ê èçìåíåíèÿì öå-

íû â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî ñóùåñòâóåò îïðåäåëåííàÿ ñâÿçü ïîòðåáèòåëåé ñ

èìèäæåì ïðåäïðèÿòèÿ, ÷òî ñîçäàåò âîçìîæíîñòü êîíêóðèðîâàòü ñ öå-
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íîâûìè ëèäåðàìè. Êðîìå òîãî, èìèäæ è âûñîêàÿ ïðèáûëü îáëåã÷àþò

îòíîøåíèÿ ñ ïîñòàâùèêàìè.

Ðèñê ñòðàòåãèè äèôôåðåíöèàöèè îáóñëîâëåí âîçìîæíîñòüþ óñòà-

íîâëåíèÿ ñëèøêîì âûñîêîé öåíû, íåäîñòóïíîé ïîòðåáèòåëþ, è ðåç-

êîãî èçìåíåíèÿ ñèñòåìû öåííîñòåé, ïðè êîòîðîì èìèäæ ïðåäïðè-

ÿòèÿ ìîæåò ïîòåðÿòü ñâîå çíà÷åíèå.

3. Ñòðàòåãèÿ öåëåâîãî (êîíöåíòðèðîâàííîãî) ìàðêåòèíãà ïðåäïîëà-

ãàåò, ÷òî ôèðìà êîíöåíòðèðóåò ñâîè óñèëèÿ íà îäíîì èëè íåñêîëü-

êèõ íåìíîãî÷èñëåííûõ ñåãìåíòàõ ðûíêà è ïðåäëàãàåò ïðîäóêòû â

ðàñ÷åòå íà óäîâëåòâîðåíèå ïîòðåáíîñòåé èìåííî ýòèõ ãðóïï êëè-

åíòîâ. Ëèäåðñòâî â ñïåöèôè÷åñêîì ñåãìåíòå äîñòèãàåòñÿ ÷åðåç

íèçêèå çàòðàòû è öåíû èëè óíèêàëüíîñòü ïðåäëîæåíèÿ ëèáî òî

è äðóãîå âìåñòå.

Òàêîé ñòðàòåãèè ñëåäóåò áîëüøèíñòâî íåáîëüøèõ è íå èìåþùèõ

çíà÷èòåëüíûõ ðûíî÷íûõ èëè ôèíàíñîâûõ âîçìîæíîñòåé òóðèñòñêèõ

ïðåäïðèÿòèé, òàê êàê îíà íå òðåáóåò ñóùåñòâåííûõ óñèëèé, îãðàíè-

÷èâàÿ ðåêëàìíóþ êàìïàíèþ è äðóãèå ìàðêåòèíãîâûå ìåðîïðèÿòèÿ

òîëüêî ãðàíèöàìè îäíîãî ñåãìåíòà. Ôèðìà îáåñïå÷èâàåò ïðî÷íóþ ðû-

íî÷íóþ ïîçèöèþ â âûáðàííûõ ñåãìåíòàõ, ïîñêîëüêó èìååò ïîäðîá-

íåéøóþ èíôîðìàöèþ î òðåáîâàíèÿõ ýòèõ ñåãìåíòîâ, ïðåêðàñíî çíàåò

îñîáåííîñòè çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé è ïîëüçóåòñÿ ó íèõ õîðîøåé ðå-

ïóòàöèåé. Îäíàêî äàííàÿ ñòðàòåãèÿ ìîæåò ïðèâåñòè ê ðîñòó çàâèñè-

ìîñòè òóðïðåäïðèÿòèÿ îò ïîòðåáèòåëåé, ëþáîå èçìåíåíèå â ñåãìåíòå

ìîæåò íåãàòèâíî ñêàçàòüñÿ íà äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ.

Ôèðìû âñå áîëüøå ïåðåõîäÿò îò ìåòîäîâ ìàññîâîãî è äèôôåðåí-

öèðîâàííîãî ìàðêåòèíãà ê òåõíèêå öåëåâîãî (êîíöåíòðèðîâàííîãî)

ìàðêåòèíãà, êîòîðûé ïîìîãàåò èì ïîëíåå âûÿâëÿòü èìåþùèåñÿ ìàð-

êåòèíãîâûå âîçìîæíîñòè. Âìåñòî òîãî, ÷òîáû ðàñïûëÿòü ñâîè ìàðêå-

òèíãîâûå óñèëèÿ, ôèðìà ñìîæåò ñôîêóñèðîâàòü èõ íà ïîêóïàòåëÿõ,

íàèáîëåå çàèíòåðåñîâàííûõ â ïðèîáðåòåíèè òîâàðà.

Îäíàêî áîëåå áåçîïàñíîé è ñòàáèëüíîé, ñ òî÷êè çðåíèÿ ñòðàòå-

ãè÷åñêèõ óñïåõîâ, ïðåäñòàâëÿåòñÿ ñòðàòåãèÿ äèôôåðåíöèðîâàííîãî

ìàðêåòèíãà, è ôèðìû ïðåäïî÷èòàþò ðàáîòàòü îäíîâðåìåííî íà íå-

ñêîëüêèõ ðûíî÷íûõ ñåãìåíòàõ. Êðîìå òîãî, ñòðàòåãèÿ êîíöåíòðèðî-

âàííîãî ìàðêåòèíãà âîçìîæíà íà îïðåäåëåííûé ïåðèîä êàê âðåìåí-

íàÿ, íàïðèìåð îáåñïå÷èâàþùàÿ êîíöåíòðàöèþ óñèëèé, äëÿ îñâîåíèÿ

íîâûõ ñåãìåíòîâ ðûíêà è ðàñøèðåíèÿ ñâîåé äåÿòåëüíîñòè. Îäíàêî,

êàê òîëüêî ýòà çàäà÷à ðåøåíà, ôèðìà ïåðåêëþ÷àåòñÿ íà äèôôåðåíöè-

ðîâàííóþ ñòðàòåãèþ èëè ïðîâîäèò åå ïî îñíîâíûì ïðîäóêòàì ïàðàë-
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ëåëüíî ñî ñòðàòåãèåé êîíöåíòðèðîâàííîãî ìàðêåòèíãà ïî íîâîìó óç-

êîìó ñåãìåíòó ðûíêà äëÿ êîíêðåòíîãî ïðîäóêòà.

Ïðè ïîèñêå àëüòåðíàòèâíûõ ñòðàòåãèé ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàíà

ìàòðèöà Àíñîôôà «ïðîäóêò—ðûíîê» (ðèñ 5.3).

Ðèñ. 5.3. Ìàòðèöà Àíñîôôà «ïðîäóêò—ðûíîê»

Ìàòðèöà îáðàçóåò ÷åòûðå ïîëÿ, õàðàêòåðèçóþùèå ïîëîæåíèå

ôèðìû â çàâèñèìîñòè îò ñî÷åòàíèÿ äâóõ ôàêòîðîâ (ðàçâèòèÿ è îá-

íîâëåíèÿ ðûíêà è ïðîäóêòà):

� ôèðìà âûñòóïàåò íà ñóùåñòâóþùåì ðûíêå ñ ñóùåñòâóþùèì (ñòà-

ðûì) ïðîäóêòîì;

� ôèðìà âûñòóïàåò íà ñóùåñòâóþùåì ðûíêå, íî ñ íîâûì ïðîäóê-

òîì;

� ôèðìà âûñòóïàåò íà íîâîì ðûíêå, íî ñ ñóùåñòâóþùèì ïðîäóê-

òîì;

� ôèðìà âûñòóïàåò íà íîâîì ðûíêå ñ íîâûì ïðîäóêòîì.

Ìàòðèöà ïîçâîëÿåò âûðàáîòàòü ÷åòûðå ñòðàòåãèè ìàðêåòèíãà:

� Ñòðàòåãèÿ ãëóáîêîãî ïðîíèêíîâåíèÿ íà ðûíîê íàïðàâëåíà íà óâå-

ëè÷åíèå îáúåìà ïðîäàæ óæå äîñòàòî÷íî èçâåñòíîãî òóðèñòñêîãî

ïðîäóêòà íà ðûíêå, êîòîðûé ðàñòåò èëè åùå íå íàñûùåí. Ýòî äîñ-

òèãàåòñÿ ïóòåì èíòåíñèâíîé ðåêëàìû, ðàçíîîáðàçíûõ ôîðì ñòè-

ìóëèðîâàíèÿ ñáûòà è ïðîäàæè.

� Ñòðàòåãèÿ ðàçðàáîòêè ïðîäóêòà ïðåäïîëàãàåò âíåäðåíèå óëó÷-

øåííûõ èëè íîâûõ âèäîâ òóðèñòñêèõ óñëóã íà èçâåñòíîì äëÿ òó-

ðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ðûíêå.

� Ñòðàòåãèÿ ðàçâèòèÿ ðûíêà îðèåíòèðîâàíà íà âûÿâëåíèå íîâûõ

ñåãìåíòîâ ðûíêà, ãäå ñïðîñ áûë áû äîñòàòî÷íûì äëÿ ïðîäàæè ñó-

ùåñòâóþùèõ ïðîäóêòîâ è ïîëó÷åíèÿ çàïëàíèðîâàííîé ïðèáûëè.

5.1. Ñòðàòåãè÷åñêîå ìàðêåòèíãîâîå ïëàíèðîâàíèå äåÿòåëüíîñòè... 174



� Ñòðàòåãèÿ äèâåðñèôèêàöèè èñïîëüçóåòñÿ ïðè íåîáõîäèìîñòè ðàñ-

øèðåíèÿ ñôåðû äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ, ïóòåì ïðåäëîæåíèÿ

íîâûõ òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ íà íîâûõ ðûíêàõ.

Âûáîð òîé èëè èíîé ñòðàòåãèè çàâèñèò îò ðåñóðñîâ ïðåäïðèÿòèÿ

è åãî ãîòîâíîñòè ê ðèñêó. Åñëè ôèðìà èìååò áîëüøèå ðåñóðñû, íî íå

æåëàåò ðèñêîâàòü, îíà ìîæåò èñïîëüçîâàòü ñòðàòåãèþ ðàçðàáîòêè

ïðîäóêòà. Åñëè æå ðåñóðñîâ íåäîñòàòî÷íî, ìîæíî èçáðàòü ñòðàòåãèþ

ðàçâèòèÿ ðûíêà.

Âåëè÷èíà ðèñêà, ñâÿçàííàÿ ñ îòäåëüíûìè àëüòåðíàòèâíûìè ñòðà-

òåãèÿìè, íåîäèíàêîâà. Ïî äàííûì èññëåäîâàíèé íåìåöêèõ ñïåöèà-

ëèñòîâ, âåðîÿòíîñòü óñïåõà ðàçëè÷íûõ ñòðàòåãèé è ðàñõîäû, ñâÿçàí-

íûå ñ èõ ðåàëèçàöèåé, âûãëÿäÿò ñëåäóþùèì îáðàçîì (òàáë. 5.2) [24].

Òàáëèöà 5.2

Îöåíêà àëüòåðíàòèâíûõ ñòðàòåãèé íà îñíîâå ìàòðèöû Àíñîôôà

«ïðîäóêò—ðûíîê»

Ñòðàòåãèÿ
Âåðîÿòíîñòü

óñïåõà,%
Ðàñõîäû

Ãëóáîêîå ïðîíèêíîâåíèå

íà ðûíîê

Ðàçðàáîòêà ïðîäóêòà

Ðàçâèòèå ðûíêà

Äèâåðñèôèêàöèÿ

50

30

20

5

Áàçèñ

Óâåëè÷åíèå â 8 ðàç

Óâåëè÷åíèå â 4 ðàçà

Óâåëè÷åíèå â 12–16 ðàç

Ïî ðåçóëüòàòàì èññëåäîâàíèÿ ðÿäà òóðêîìïàíèé ñïåöèàëèñòàìè

ýêñïåðòíî-àíàëèòè÷åñêîé ãðóïïû ÝÊÑÏÀÍÑ óñëîâíî áûëî âûäåëå-

íî íåñêîëüêî îñíîâíûõ âèäîâ ñòðàòåãèé ðàçâèòèÿ, êîòîðûõ ïðèäåð-

æèâàþòñÿ òóðèñòñêèå ïðåäïðèÿòèÿ:

� ñåãìåíòíàÿ ñòðàòåãèÿ — àíàëîãè÷íà ñòðàòåãèè öåëåâîãî (êîí-

öåíòðèðîâàííîãî) ìàðêåòèíãà;

� òåõíîëîãè÷åñêàÿ ñòðàòåãèÿ óäåëÿåò îñíîâíîå âíèìàíèå ñèñòåìå

îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ, ïîâûøàÿ óäîáñòâà âçàèìîäåéñòâèÿ êëè-

åíòà ñ êîìïàíèåé. Ôèðìû, èñïîëüçóþùèå äàííóþ ñòðàòåãèþ,

ìíîãî âíèìàíèÿ óäåëÿþò èíôîðìàöèîííûì òåõíîëîãèÿì, ñåòè

Èíòåðíåò, ïîñðåäñòâîì êîòîðîé óñòàíàâëèâàþò ñâÿçü ñ êëèåíòà-

ìè è ðåàëèçóþò ðàçëè÷íûå àñïåêòû òóðïðåäëîæåíèé. Äàííûå

êîìïàíèè âçàèìîäåéñòâóþò ñ òåëåêîììóíèêàöèîííûìè ôèðìà-

ìè è ñîâìåñòíî ñ íèìè ïðåäëàãàþò íîâîå êà÷åñòâî êîììóíèêàöèé

òóðèñòàì, âûåçæàþùèì çà ðóáåæ. Êîìïàíèè, âûáðàâøèå äàííóþ
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ñòðàòåãèþ ðàçâèòèÿ, âûáèðàþò, êàê ïðàâèëî, íåñêîëüêî (äâà-òðè)

îñíîâíûõ íàïðàâëåíèé, ïîëüçóþùèõñÿ â íàñòîÿùåå âðåìÿ äîñòà-

òî÷íî âûñîêèì ñïðîñîì. Ïðè÷åì ýòè íàïðàâëåíèÿ íå äóáëèðóþò,

à äîïîëíÿþò äðóã äðóãà. Îäíàêî äàííàÿ ñòðàòåãèÿ òðåáóåò çíà÷è-

òåëüíûõ çàòðàò, ïîýòîìó ïîä ñèëó ëèøü íåáîëüøîìó ÷èñëó òóðèñò-

ñêèõ ïðåäïðèÿòèé, ïðè÷åì ñðåäñòâà, âëîæåííûå â ðàçâèòèå ïîðîé

âåñüìà ñëîæíûõ òåõíîëîãèé ðåàëèçàöèè òóðïðîäóêòà, íå âñåãäà

îêóïàþòñÿ;

� ïðîôåññèîíàëüíàÿ ñòðàòåãèÿ áëèçêà ê òåõíîëîãè÷åñêîé ñòðàòå-

ãèè ñ òîé ëèøü ðàçíèöåé, ÷òî â îñíîâå íîâûõ òåõíîëîãèé îáñëó-

æèâàíèÿ ëåæèò âûñîêèé óðîâåíü ïðîôåññèîíàëèçìà ñîòðóäíè-

êîâ, ïîñòîÿííîå âëîæåíèå ñðåäñòâ â ïîâûøåíèå êâàëèôèêàöèè,

îáó÷åíèå. Òóðôèðìû, âûáðàâøèå äàííóþ ñòðàòåãèþ ðàçâèòèÿ, êàê

ïðàâèëî, âûáèðàþò äâà-òðè îñíîâíûõ è íåñêîëüêî ñîïóòñòâóþùèõ

íàïðàâëåíèé. Â òàêèõ êîìïàíèÿõ ðóêîâîäñòâî óäåëÿåò îäèíàêî-

âîå âíèìàíèå êàê ìàíåðå ïîâåäåíèÿ ñîòðóäíèêîâ è îñîáåííîñòÿì

îáùåíèÿ ñ êëèåíòîì ïðè âèçóàëüíîì èëè òåëåôîííîì êîíòàêòå,

òàê è ãðàìîòíîìó ìàðêåòèíãîâîìó è ðåêëàìíîìó ïëàíèðîâàíèþ.

Äåíåæíûå âëîæåíèÿ â ïîâûøåíèå ïðîôåññèîíàëüíîãî óðîâíÿ ñî-

òðóäíèêîâ äîñòàòî÷íî çíà÷èòåëüíû, ÷òî â öåëîì ñíèæàåò ðåíòà-

áåëüíîñòü òóðïðîäóêòà. Îäíàêî äàííàÿ ñòðàòåãèÿ ïîìîãàåò èçáå-

æàòü òåêó÷åñòè êàäðîâ è ñïîñîáñòâóåò ïðèîáðåòåíèþ ñòàáèëüíîãî

ñòðàòåãè÷åñêîãî êëèåíòà;

� ðåïóòàöèîííàÿ ñòðàòåãèÿ ïðåäïîëàãàåò, ÷òî âñå îðãàíèçàöèîííûå

è ôèíàíñîâûå óñèëèÿ íåîáõîäèìî íàïðàâëÿòü â ïðîäâèæåíèå áðåí-

äà, çàêðåïëåíèå â ïîòðåáèòåëüñêîì ñîçíàíèè àâòîðèòåòà è ðåïó-

òàöèè ôèðìû, ïîâûøåíèå ñòåïåíè èçâåñòíîñòè òîðãîâîé ìàðêè

ñðåäè ìàññîâîãî òóðèñòà. Äàííàÿ ñòðàòåãèÿ ïîä ñèëó ëèøü êðóï-

íûì ôèðìàì, îáëàäàþùèì çíà÷èòåëüíûìè ôèíàíñîâûìè âîçìîæ-

íîñòÿìè, êîòîðûõ òðåáóåò ðåêëàìà è PR. Êîìïàíèè, âûáðàâøèå

äàííóþ ñòðàòåãèþ, êàê ïðàâèëî, íå óäåëÿþò äîëæíîãî âíèìàíèÿ

òåõíîëîãèÿì îáñëóæèâàíèÿ. Êàê ïîêàçûâàþò íàáëþäåíèÿ, ðåïó-

òàöèîííàÿ ñòðàòåãèÿ ñòàíîâèòñÿ îïðåäåëåííûì ýòàïîì ðàçâèòèÿ

ôèðì, ïûòàþùèõñÿ ñîçäàòü ñîáñòâåííóþ ñáûòîâóþ ñåòü.

Âûáîð òîé èëè èíîé ñòðàòåãèè çàâèñèò îò âîçìîæíîñòåé ïðåäïðè-

ÿòèÿ è ðèñêîâàííîñòè äåéñòâèé. Âñå ñòðàòåãèè, ðåàëèçóåìûå íà ïðåä-

ïðèÿòèè, äîëæíû áûòü ñîãëàñîâàíû ìåæäó ñîáîé, à òàêæå ñ ìèññèåé

ïðåäïðèÿòèÿ, ïåðñïåêòèâíûì ñîñòîÿíèåì âíåøíåé ñðåäû, êîíêó-

ðåíòíûì ñòàòóñîì ïðåäïðèÿòèÿ.
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5.2. Òåêóùåå ïëàíèðîâàíèå

ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ

ñåðâèñà è òóðèçìà

Ñòðàòåãè÷åñêîå ïëàíèðîâàíèå ôèðìû îïðåäåëÿåò, êàêèìè ïðîèçâîä-

ñòâàìè îíà áóäåò çàíèìàòüñÿ, è èçëàãàåò çàäà÷è ýòèõ ïðîèçâîäñòâ. Òå-

êóùèé ïëàí ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñîâîêóïíîñòü îòäåëüíî ðàçðàáîòàííûõ

ïëàíîâ ïî êàæäîìó òîâàðó è êàæäîìó ðûíêó. Âñå ýòè ïëàíû â ñîâî-

êóïíîñòè îáîçíà÷àþòñÿ îäíèì òåðìèíîì «Ïëàí ìàðêåòèíãà».

Äëÿ âûáðàííîé ñòðàòåãèè ðàçðàáàòûâàåòñÿ ïðîãðàììà èëè ïëàí ìàð-

êåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, ÿâëÿþùàÿñÿ ñîñòàâíîé ÷àñòüþ îá-

ùåãî áèçíåñ-ïëàíà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ è ïðèçâàííàÿ ðåøèòü

ñëåäóþùèå îñíîâíûå çàäà÷è:

� èçó÷èòü ïåðñïåêòèâû ðàçâèòèÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ;

� îöåíèòü ðåñóðñû, íåîáõîäèìûå äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ êîìïëåêñà

ìàðêåòèíãà;

� îïðåäåëèòü îòâåòñòâåííûõ ëèö ïî âûïîëíåíèþ ïðîãðàììû;

� îáîçíà÷èòü ñðîêè åå âûïîëíåíèÿ.

Òàêèì îáðàçîì, íà ýòàïå ðàçðàáîòêè ïðîãðàììû ðå÷ü èäåò â îñíîâ-

íîì î âûáîðå, çíà÷åíèè è ôîðìå ýëåìåíòîâ ìàðêåòèíãà, îá îáúåäèíå-

íèè èõ â íàèáîëåå îïòèìàëüíûé ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîñòàâëåííûõ öåëåé

êîìïëåêñ, à òàêæå î ðàñïðåäåëåíèè ôèíàíñîâûõ ñðåäñòâ â ðàìêàõ

áþäæåòà ìàðêåòèíãà.

Ñòðóêòóðà ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàìì ìîæåò áûòü ðàçëè÷íîé. Îä-

íàêî ñóòü èõ, êàê ïðàâèëî, òèïè÷íàÿ è ñîäåðæèò ñëåäóþùèå ðàçäåëû

(ðèñ. 5.4).

Ðèñ. 5.4. Ýòàïû òåêóùåãî ïëàíèðîâàíèÿ ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ
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Â íà÷àëå ïðîãðàììû îñâåùàþòñÿ èòîãè äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿ-

òèÿ çà ïðåäûäóùèé ïåðèîä, àíàëèç òåêóùåãî ñîñòîÿíèÿ è ïðîãíîç åãî

äèíàìèêè. Çàòåì ïðèâîäÿòñÿ êðàòêèé àíàëèç è ïðîãíîç îòîáðàííîãî

â ðåçóëüòàòå ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé öåëåâîãî ðûíêà. Äàëåå

óêàçûâàþòñÿ îñíîâíàÿ öåëü èëè öåëè ôèðìû íà ïîñëåäóþùèé ïëà-

íèðóåìûé ïåðèîä äåÿòåëüíîñòè, à òàêæå îñíîâíûå ãëîáàëüíûå íà-

ïðàâëåíèÿ âûáðàííîé ìàðêåòèíãîâîé ñòðàòåãèè.

Íàèáîëüøóþ ÷àñòü ïðîãðàììû ìàðêåòèíãà çàíèìàåò îïèñàíèå

èíñòðóìåíòàðèÿ è ñïîñîáîâ ðåàëèçàöèè ïîñòàâëåííûõ ñòðàòåãè÷å-

ñêèõ öåëåé, ò. å. íàáîð êîíêðåòíûõ ìàðêåòèíãîâûõ ìåðîïðèÿòèé ïî

ðåàëèçàöèè ÷àñòíûõ êîíêðåòíûõ ñòðàòåãèé êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà.

Â áîëüøèíñòâå ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàìì óêàçûâàþòñÿ ñîäåðæà-

íèå è ïëàí ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé, ìåòîäèêà èíôîðìàöèîííî-

ãî îáåñïå÷åíèÿ, îïðåäåëÿþòñÿ ïîòðåáíîñòè â ðåñóðñàõ (äåíåæíûõ,

ìàòåðèàëüíûõ, òðóäîâûõ è äð.).

Â çàêëþ÷èòåëüíîé ÷àñòè ïðîãðàììû äàåòñÿ ïðåäâàðèòåëüíàÿ îöåí-

êà ýôôåêòèâíîñòè ïðîãðàììû, ïðåäóñìàòðèâàþòñÿ ìåðû ïî êîíòðî-

ëþ çà õîäîì åå âûïîëíåíèÿ, à òàêæå ïðèâîäèòñÿ ðàñ÷åò áþäæåòà ìàð-

êåòèíãà.

Áîëåå ïîäðîáíî îñòàíîâèìñÿ íà ìåòîäàõ ðàçðàáîòêè áþäæåòà

ìàðêåòèíãà. Â ïðàêòèêå ìàðêåòèíãà èñïîëüçóþòñÿ ðàçëè÷íûå ìåòî-

äû ôîðìèðîâàíèÿ áþäæåòà. Îäíàêî î÷åâèäíî, ÷òî íè îäèí èç íèõ íå

ÿâëÿåòñÿ óíèâåðñàëüíûì è ñîâåðøåííûì. Ðàññìîòðèì íàèáîëåå ðàñ-

ïðîñòðàíåííûå ìåòîäû îïðåäåëåíèÿ áþäæåòà ìàðêåòèíãà.

Ïðè ïîäõîäå ôèíàíñèðîâàíèå «îò âîçìîæíîñòåé» íà äîëþ ìàðêå-

òèíãà îáû÷íî ïðèõîäèòñÿ ëèøü òî, ÷òî îñòàåòñÿ ïîñëå óäîâëåòâîðå-

íèÿ äðóãèõ ñôåð äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ. Äàííûé ìåòîä ïðèìå-

íÿåòñÿ ìíîãèìè ôèðìàìè, îäíàêî èìååò ìàññó íåäîñòàòêîâ, ïðåæäå

âñåãî, íåâîçìîæíîñòü ðàçðàáîòêè äîëãîñðî÷íûõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðî-

ãðàìì, ïëàíèðîâàíèÿ êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà è âñåé äåÿòåëüíîñòè

ôèðìû â ñâÿçè ñ ïðîèçâîëüíûì âûäåëåíèåì êîíêðåòíûõ ñóìì, èõ íå-

ïðåäñêàçóåìîñòüþ èç ãîäà â ãîä.

Ìåòîä «ôèêñèðîâàííîãî ïðîöåíòà» îñíîâàí íà îò÷èñëåíèè îïðå-

äåëåííîé äîëè ëèáî îò ïðåäûäóùåãî îáúåìà ïðîäàæ (ïðèìåð 1), ëèáî

îò ïðåäïîëàãàåìîãî îáúåìà ïðîäàæ.

Ïðèìåð 1.

Îáúåì ïðîäàæ óâåëè÷èëñÿ íà 10%.

Áþäæåò ïðîøëîãî ãîäà 30 000 äîëë.

Ðàñ÷åòíûé áþäæåò 33 000 äîëë.
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Ïðèìåð 2.

Íîðìàòèâ çàòðàò íà ìàðêåòèíã 1 äîëë. íà 5 äîëë. ïðîäàæ.

Ïðîãíîç ïðîäàæ 1 ìëí äîëë.

Ðàñ÷åòíûé áþäæåò 200 000 äîëë.

Ýòîò ìåòîä äîñòàòî÷íî ïðîñò è ÷àñòî ïðèìåíÿåòñÿ íà ïðàêòèêå.

Îäíàêî îí æå è íàèìåíåå ëîãè÷åí, ïîñêîëüêó ñòàâèò ïðè÷èíó (ìàð-

êåòèíã) â çàâèñèìîñòü îò ñëåäñòâèÿ (îáúåìà ïðîäàæ). Òàêèì îáðàçîì,

ðàçâèòèå ìàðêåòèíãà ñòàíîâèòñÿ âîçìîæíûì ëèøü â ñëó÷àå óñïåõà,

ò. å. â ñëó÷àå âûñîêîãî îáúåìà ïðîäàæ. Åñëè æå îáúåì ïðîäàæ óìåíü-

øàåòñÿ, òî âñëåä çà ýòèì ïðîïîðöèîíàëüíî ïàäàåò è âåëè÷èíà îò÷èñ-

ëåíèé íà ìàðêåòèíã.

Ìåòîä «ñîîòâåòñòâèÿ êîíêóðåíòó» ïðåäïîëàãàåò ó÷åò ïðàêòèêè

è óðîâíÿ çàòðàò íà ìàðêåòèíã êîíêóðèðóþùèõ ôèðì ñ ïîïðàâêîé íà

ñîîòíîøåíèå â ñèëàõ è äîëþ íà ðûíêå. Äëÿ åãî ðåàëèçàöèè íåîáõîäè-

ìî íàëè÷èå ðÿäà óñëîâèé: âî-ïåðâûõ, ïîäáîð êîíêóðåíòà, áëèçêîãî

ïî ðåñóðñàì, èíòåðåñàì è ðûíî÷íîé ïîçèöèè; âî-âòîðûõ, îïðåäåëå-

íèå (õîòÿ áû ïðèáëèçèòåëüíî) ðàçìåðîâ ìàðêåòèíãîâîãî áþäæåòà

êîíêóðåíòà, ÷òî âåñüìà çàòðóäíèòåëüíî.

Ïðèìåð 3.

Ãëàâíûé êîíêóðåíò óâåëè÷èë ðàñõîäû íà ìàðêåòèíã íà 2%.

Áþäæåò ïðîøëîãî ãîäà 50 000 äîëë.

Ðàñ÷åòíûé áþäæåò 51 000 äîëë.

Ïðè ýòîì ñëåäóåò ó÷èòûâàòü, ÷òî äàííûé ìåòîä ðàçðàáîòêè áþä-

æåòà ìàðêåòèíãà íå îòëè÷àåòñÿ îïòèìàëüíîñòüþ, ïîñêîëüêó íåò íè-

êàêîé ãàðàíòèè, ÷òî èçáðàííûé ôèðìîé äëÿ ïîäðàæàíèÿ êîíêóðåíò

ðàöèîíàëüíî ôîðìèðóåò ñâîé áþäæåò.

Ìåòîä ìàêñèìàëüíûõ ðàñõîäîâ ïðåäïîëàãàåò, ÷òî íà ìàðêåòèíã íå-

îáõîäèìî ðàñõîäîâàòü êàê ìîæíî áîëüøå ñðåäñòâ. Ñëàáîñòü äàííîãî

ïîäõîäà ñîñòîèò â ïðåíåáðåæåíèè ñïîñîáàìè îïòèìèçàöèè ðàñõîäîâ,

÷òî ìîæåò ïðèâåñòè ôèðìó ê ñåðüåçíûìôèíàíñîâûì çàòðóäíåíèÿì.

Ìåòîä íà îñíîâå öåëåé è çàäà÷ òðåáóåò ñòðîéíîé ñèñòåìû ÷åòêî

ñôîðìóëèðîâàííûõ öåëåé è çàäà÷. Ñóòü ìåòîäà ñâîäèòñÿ ê ïîäñ÷åòó

çàòðàò, êîòîðûå ïðåäñòîèò ïðîèçâåñòè â ðàìêàõ îòäåëüíûõ ìàðêåòèí-

ãîâûõ ìåðîïðèÿòèé, îáåñïå÷èâàþùèõ äîñòèæåíèå ñîîòâåòñòâóþùèõ

öåëåé. Ê äàííîìó ìåòîäó îáðàùàþòñÿ ëèøü íåìíîãèå ôèðìû, òàê êàê

îñóùåñòâëåíèå êîíêðåòíûõ ðàñ÷åòîâ ïðåäñòàâëÿåòñÿ äîñòàòî÷íî ñëîæ-

íûì è îòíèìàåò ìíîãî âðåìåíè.
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Ïðèìåð 4.

Öåëü 1 — óâåëè÷èòü ñáûò òóðà À íà 5%.

Öåëü 2 — âíåäðèòü òóð Á è äîáèòüñÿ 15% äîëè ðûíêà.

Öåëü 3 — ïîâûñèòü óðîâåíü ïîëîæèòåëüíîãî îòíîøåíèÿ ê ïðåäïðèÿòèþ

ñ 60 äî 75%.

Êàëüêóëÿöèÿ çàòðàò èñõîäÿ èç ïëàíà äåéñòâèÿ.

Ðàñ÷åòíûé áþäæåò 73 000 äîëë.

Ìåòîä ó÷åòà ïðîãðàììû ìàðêåòèíãà ïðåäïîëàãàåò òùàòåëüíûé

ó÷åò èçäåðæåê íà äîñòèæåíèå êîíêðåòíûõ öåëåé, íî íå ñàìèõ ïî ñåáå,

à â ñðàâíåíèè ñ çàòðàòàìè ïðè äðóãèõ âîçìîæíûõ êîìáèíàöèÿõ ñðåäñòâ

ìàðêåòèíãà, ò. å. íàëè÷èè àëüòåðíàòèâ ðåàëèçàöèè ìàðêåòèíãîâîé ñòðà-

òåãèè.

Íàèáîëåå îáîñíîâàííûì áóäåò áþäæåò, ñîñòàâëåííûé íà îñíîâå

èíòåãðèðîâàííîãî ïîäõîäà ñ èñïîëüçîâàíèåì îòäåëüíûõ ýëåìåíòîâ

âñåõ ðàññìîòðåííûõ ïðèåìîâ.

Òàêèì îáðàçîì, ðàñ÷åò áþäæåòà ïðåäïîëàãàåò íå òîëüêî ïîäñ÷åò

îáùèõ ðàñõîäîâ, íî è ðàñïðåäåëåíèå èõ ïî îñíîâíûì íàïðàâëåíèÿì

ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè: ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ, ðàçðà-

áîòêà ïðîäóêòîâ, ðåêëàìà, ñòèìóëèðîâàíèå ñáûòà è ò. ä.

Êîíòðîëüíûå âîïðîñû

1. Ïîíÿòèå ñòðàòåãè÷åñêîãî ìàðêåòèíãîâîãî ïëàíèðîâàíèÿ òóðèñò-

ñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

2. Êàêèå êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà ïðåäïðèÿòèé ñôåðû ñåðâèñà

è òóðèçìà âûäåëÿþò ñîãëàñíî ìîäåëè êîíêóðåíöèè Ì. Ïîðòåðà?

3. Äàéòå õàðàêòåðèñòèêó îñíîâíûì âèäàì ìàðêåòèíãîâûõ ñòðàòåãèé

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

4. ×òî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé òåêóùåå ïëàíèðîâàíèå ìàðêåòèíãà òó-

ðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ?

5. Êàêîâû îñíîâíûå ìåòîäû îïðåäåëåíèÿ áþäæåòà ìàðêåòèíãà äëÿ

ïðåäïðèÿòèé ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà?
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6. ÖÅËÅÂÎÉ ÌÀÐÊÅÒÈÍÃ ÓÑËÓÃ

ÑÎÖÈÀËÜÍÎ-ÊÓËÜÒÓÐÍÎÃÎ ÑÅÐÂÈÑÀ

È ÒÓÐÈÇÌÀ

6.1. Ñåãìåíòàöèÿ òóðèñòñêîãî ðûíêà

Ñèòóàöèÿ íà ðîññèéñêîì ðûíêå òóðèñòñêèõ óñëóã ñêëàäûâàåòñÿ ñåãî-

äíÿ òàêèì îáðàçîì, ÷òî íàáëþäàåòñÿ íàñûùåííîñòü åãî òóðôèðìàìè,

÷òî âåäåò ê óæåñòî÷åíèþ êîíêóðåíöèè. Ïðè ýòîì áîëüøèíñòâî òó-

ðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé èìåþò îãðàíè÷åííûå ôèíàíñîâûå, òðóäîâûå

è äðóãèå ðåñóðñû. Ñëåäîâàòåëüíî, òóðôèðìû íå ìîãóò ðàñïûëÿòü ñâîè

óñèëèÿ ñ öåëüþ óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòåé âñåõ êëèåíòîâ. Ïîýòî-

ìó äëÿ ýôôåêòèâíîé è ïðèáûëüíîé äåÿòåëüíîñòè áåðóò íà âîîðóæå-

íèå êîíöåïöèþ öåëåâîãî ìàðêåòèíãà, â îñíîâå êîòîðîé ëåæèò ñåãìåí-

òàöèÿ ðûíêà è âûáîð öåëåâûõ ñåãìåíòîâ ðûíêà.

Ñåãìåíòàöèÿ òóðèñòñêîãî ðûíêà — ýòî äåÿòåëüíîñòü ïî êëàññè-

ôèêàöèè ïîòåíöèàëüíûõ ïîòðåáèòåëåé òóðèñòñêèõ óñëóã â ñîîòâåò-

ñòâèè ñ êà÷åñòâåííûìè è êîëè÷åñòâåííûìè îñîáåííîñòÿìè èõ ñïðîñà.

Ñåãìåíò òóðèñòñêîãî ðûíêà — ýòî ÷àñòü ðûíêà òóðèñòñêèõ óñëóã,

îáëàäàþùàÿ îïðåäåëåííûìè îáùèìè ïðèçíàêàìè.

Ñåãìåíòàöèÿ ðûíêà — îäèí èç âàæíåéøèõ èíñòðóìåíòîâ ìàðêå-

òèíãà â òóðèçìå. Ïðàêòèêà ìàðêåòèíãà â òóðèçìå óáåäèòåëüíî ñâèäå-

òåëüñòâóåò, ÷òî ñåãìåíòàöèÿ ðûíêà äàåò âîçìîæíîñòü:

� âûáðàòü íàèáîëåå ïåðñïåêòèâíûé öåëåâîé ðûíîê;

� óäîâëåòâîðèòü ïîòðåáíîñòè êëèåíòîâ â ìàêñèìàëüíîé ñòåïåíè;

� âûáðàòü îïòèìàëüíóþ ìàðêåòèíãîâóþ ñòðàòåãèþ;

� óñòàíîâèòü äîñòèæèìûå è ðåàëüíûå öåëè;

� îáåñïå÷èòü ïîâûøåíèå êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè êàê ïðåäëàãàåìûõ

óñëóã, òàê è ïðåäïðèÿòèÿ â öåëîì;

� îïòèìèçèðîâàòü ìàðêåòèíãîâûå çàòðàòû òóðèñòñêîãî ïðåäïðè-

ÿòèÿ;

� ñíèçèòü ñòåïåíü êîíêóðåíöèè ïóòåì îñâîåíèÿ íåçàíÿòîãî ñåãìåíòà.



Â ïðîöåññå ñåãìåíòèðîâàíèÿ ïðîèñõîäèò ôîðìèðîâàíèå ñåãìåí-

òîâ ïîòðåáèòåëüñêîãî ðûíêà, óñòîé÷èâûõ ïî ñâîèì îáúåäèíÿþùèì

ïðèçíàêàì è îáëàäàþùèõ íàáîðîì âûðàæåííûõ õàðàêòåðèñòèê äëÿ

óñïåøíîãî ïîçèöèîíèðîâàíèÿ óñëóã.

Ïðîöåññ ñåãìåíòàöèè âêëþ÷àåò ñëåäóþùèå îñíîâíûå ýòàïû, ïðåä-

ñòàâëåííûå íà ðèñ. 6.1.

Ðèñ. 6.1. Ïðîöåññ ñåãìåíòàöèè ðûíêà òóðèñòñêèõ óñëóã

Â ìèðîâîé ïðàêòèêå èñïîëüçóþòñÿ äâà ïðèíöèïèàëüíûõ ïîäõîäà

ê ìàðêåòèíãîâîìó ñåãìåíòèðîâàíèþ. Àïðèîðíûé ìåòîä (îò ëàò. a pri-

ory — ïðåäøåñòâóþùèé) ïðåäïîëàãàåò, ÷òî ïðèçíàêè ñåãìåíòèðîâà-

íèÿ, ÷èñëåííîñòü ñåãìåíòîâ, èõ êîëè÷åñòâî, õàðàêòåðèñòèêè, êàðòà

èíòåðåñîâ ïðåäâàðèòåëüíî èçâåñòíû, ò. å. ïîäðàçóìåâàåòñÿ, ÷òî ñåã-

ìåíòíûå ãðóïïû â äàííîì ìåòîäå óæå ñôîðìèðîâàíû. Àïðèîðíûé

ìåòîä ÷àñòî èñïîëüçóþò â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ñåãìåíòèðîâàíèå íå ÿâ-

ëÿåòñÿ ÷àñòüþ òåêóùåãî èññëåäîâàíèÿ, à ñëóæèò âñïîìîãàòåëüíûì

áàçèñîì ïðè ðåøåíèè äðóãèõ ìàðêåòèíãîâûõ çàäà÷. Èíîãäà ýòîò ìå-

òîä ïðèìåíÿþò ïðè î÷åíü ÷åòêîé îïðåäåëåííîñòè ñåãìåíòîâ ðûíêà,

êîãäà âàðèàíòíîñòü ñåãìåíòîâ ðûíêà íå âûñîêà. Àïðèîðíûé ìåòîä

äîïóñòèì è ïðè ôîðìèðîâàíèè íîâîé óñëóãè, îðèåíòèðîâàííîé íà

èçâåñòíûé ñåãìåíò ðûíêà. Àïðèîðíîå ñåãìåíòèðîâàíèå øèðîêî ðàñ-

ïðîñòðàíåíî, òàê êàê áîëåå äîñòóïíî (ëåã÷å ïîëó÷èòü èíôîðìàöèþ)

è î÷åíü ÷àñòî ðåàëèçóåòñÿ íà èíòóèòèâíîì óðîâíå, îïèðàÿñü íà óêî-

ðåíèâøèåñÿ â îáùåñòâåííîì ñîçíàíèè øòàìïû.
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×òîáû áûòü ýôôåêòèâíîé, ñåãìåíòàöèÿ äîëæíà ïðîâîäèòüñÿ ïî

îïðåäåëåííûì ïðèçíàêàì. Ïðèçíàê — ýòî ñïîñîá âûäåëåíèÿ äàííîãî

ñåãìåíòà íà òóðèñòñêîì ðûíêå.

Â êà÷åñòâå îáúåêòîâ ñåãìåíòàöèè òóðèñòñêîãî ðûíêà ìîãóò âûñòó-

ïàòü:

� ãðóïïû ïîòðåáèòåëåé;

� ïàðàìåòðû ïðîäóêöèè;

� îñíîâíûå êîíêóðåíòû.

Íàèáîëåå îáîáùàþùåé è óíèâåðñàëüíîé ÿâëÿåòñÿ ñåãìåíòàöèÿ

ðûíêà ïî ãðóïïàì ïîòðåáèòåëåé. Îñíîâíûå ïðèçíàêè ñåãìåíòàöèè

ïî ãðóïïàì ïîòðåáèòåëåé ïðèâåäåíû â òàáë. 6.1.

Òàáëèöà 6.1

Îñíîâíûå ïðèçíàêè ñåãìåíòàöèè ðûíêà ïî ãðóïïàì ïîòðåáèòåëåé

Ïðèçíàêè
Íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûå çíà÷åíèÿ

ïåðåìåííûõ

Ãåîãðàôè÷åñêèå

Ñòðàíà ïîñòîÿííîãî

ïðîæèâàíèÿ

Âíóòðåííèé, âúåçäíîé, âûåçäíîé

Ãåîãðàôè÷åñêàÿ öåëü

òóðèñòñêîé ïîåçäêè

Ïî ÷àñòÿì ñâåòà, ñòðàíàì, ðåãèîíàì, ãîðîäàì

Äåìîãðàôè÷åñêèå

Âîçðàñò Äåòè (äî 14 ëåò); ìîëîäåæü (15–24 ãîäà); ýêîíî-

ìè÷åñêè àêòèâíûå ëþäè (25 ëåò); ýêîíîìè÷åñêè

àêòèâíûå ëþäè ñðåäíåãî âîçðàñòà (45–60 ëåò);

òóðèñòû «òðåòüåãî» âîçðàñòà (60 ëåò è ñòàðøå)

Ïîë Ìóæñêîé, æåíñêèé

Æèçíåííûé öèêë

ñåìüè

Ìîëîäûå îäèíî÷êè, ñåìüè áåç äåòåé, ñåìüè

ñ äåòüìè, îäèíîêèå ëþäè

Òèï ñåìüè Ñåìåéíûé òóðèçì, îäèíî÷íûé òóðèçì

Ïñèõîãðàôè÷åñêèå

Ñîöèàëüíûé ñòàòóñ Âûñøèé êëàññ, ñðåäíèé êëàññ, ðàáî÷èé êëàññ,

íèçøèé êëàññ

Ñòèëü æèçíè Ëþáèòåëè íàñëàæäåíèé, òåíäåíöèîçíûå òóðèñòû,

ñåìåéíûå òóðèñòû, âñåöåëî îòäûõàþùèå

Ìîòèâû ïîåçäîê Ôèçè÷åñêàÿ, ìåæëè÷íîñòíàÿ, ïðåñòèæíàÿ, ïñèõî-

ëîãè÷åñêàÿ, êóëüòóðíàÿ
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Ïðèçíàêè
Íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûå çíà÷åíèÿ

ïåðåìåííûõ

Ïîâåäåí÷åñêèå

Ïîèñê âûãîä Ýêîíîìèÿ, ñòàòóñ, ïðåñòèæ, íàäåæíîñòü

Ñòåïåíü ãîòîâíîñòè

ïðèîáðåñòè ïðîäóêò

Íå æåëàåò ïîêóïàòü, íå ãîòîâ êóïèòü ñåé÷àñ,

íåäîñòàòî÷íî èíôîðìèðîâàí, ÷òîáû êóïèòü,

ñòðåìèòñÿ êóïèòü, îáÿçàòåëüíî êóïèò

Ñòåïåíü ëîÿëüíîñòè

(ïðèâåðæåííîñòè)

ê ìàðêå

Àáñîëþòíàÿ ëîÿëüíîñòü, îïðåäåëåííàÿ ëîÿëü-

íîñòü, íåïîñòîÿííàÿ ëîÿëüíîñòü, áåç îïðåäåëåí-

íîé ëîÿëüíîñòè

Ñòàòóñ ïîòðåáèòåëÿ Íå ïîòðåáèòåëü, áûâøèé ïîòðåáèòåëü, ïîòåíöè-

àëüíûé ïîòðåáèòåëü, íà÷èíàþùèé ïîòðåáèòåëü,

ïîñòîÿííûé ïîòðåáèòåëü

Èíòåíñèâíîñòü

ïîòðåáëåíèÿ

Íèçêàÿ àêòèâíîñòü, óìåðåííàÿ àêòèâíîñòü, âûñî-

êàÿ àêòèâíîñòü

Ñòåïåíü âîñïðèÿòèÿ

íîâîãî ïðîäóêòà

Íîâàòîðû, ðàííåå áîëüøèíñòâî, ïîçäíåå áîëü-

øèíñòâî, êîíñåðâàòîðû

×óâñòâèòåëüíîñòü

ê öåíå

Ïðåäïî÷òåíèå íèçêèõ öåí, ïðåäïî÷òåíèå âûñîêèõ

öåí (êàê ñâèäåòåëüñòâî âûñîêîãî êà÷åñòâà)

Èñïîëüçóåìûå ñðåä-

ñòâà òðàíñïîðòà

Àâèàòóðèçì, àâòîáóñíûé, æåëåçíîäîðîæíûé,

àâòîìîáèëüíûé, ìîðñêîé

Ñðåäñòâà ðàçìåùåíèÿ Ãîñòèíèöû, ïàíñèîíàòû è ñàíàòîðèè, ìîòåëè,

êåìïèíãè, ÷àñòíûå êâàðòèðû è äð.

Ôîðìà îðãàíèçàöèè

ïîåçäêè

Òóðèñòû-èíäèâèäóàëû, ïóòåøåñòâóþùèå ãðóïïîé,

êîðïîðàòèâíûå êëèåíòû

Ñåçîííîñòü Îñíîâíîé ñåçîí, ìåæñåçîíüå, ïî ìåñÿöàì è âðå-

ìåíàì ãîäà

Äëèòåëüíîñòü

ïîåçäêè

1–3 äíÿ, 4–7 äíåé, 8–28 äíåé, 29–31 äåíü,

32–91 äåíü, 92–365 äíåé

Èñòî÷íèê èíôîðìà-

öèè

Òóðîïåðàòîðû, òóðàãåíòû, ðåôåðåíòíûå ãðóïïû,

ñðåäñòâà ìàññîâîé èíôîðìàöèè, ëè÷íûé îïûò

Ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêèå

Ïðîôåññèÿ Áàíêîâñêèé ñëóæàùèé, ðàáîòíèê ñåëüñêîãî

õîçÿéñòâà è ò. ï.

Îáðàçîâàíèå Íåïîëíîå íà÷àëüíîå, íà÷àëüíîå, íåïîëíîå ñðåä-

íåå, ñðåäíåå, íåïîëíîå âûñøåå, âûñøåå

Óðîâåíü äîõîäà Êîììåð÷åñêèå, ýêîíîìè÷åñêèå, ýêñêëþçèâíûå,

ëþêñ-òóðû, ñîöèàëüíûå, ñðåäíåãî óðîâíÿ, äåøåâûå
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Êîëè÷åñòâî ïðèçíàêîâ ñåãìåíòàöèè òóðèñòñêîãî ðûíêà ñòðåìèòñÿ

ê áåñêîíå÷íîñòè. Íà ïðàêòèêå ñåãìåíòèðîâàíèå ïðîâîäèòñÿ ëèáî ïî

îäíîìó èç âûøåïåðå÷èñëåííûõ ïðèçíàêîâ, ëèáî îñíîâûâàÿñü íà èõ

ñî÷åòàíèè.

Òåõíîëîãèþ ñåãìåíòàöèè ðûíêà Ô. Êîòëåð ïîêàçûâàåò ñõåìàòè÷-

íî íà ñëåäóþùåì ïðèìåðå (ðèñ. 6.2).

Ðèñ. 6.2. Ðàçíîâèäíîñòè ñåãìåíòàöèè òóðèñòñêîãî ðûíêà

Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî ñïîñîáîâ (ïðèçíàêîâ) ðàçäåëåíèÿ ðûí-

êà íà ñåãìåíòû. Öåëåñîîáðàçíî îïðîáîâàòü âàðèàíòû ñåãìåíòàöèè íà

îñíîâå ðàçëè÷íûõ ïðèçíàêîâ (îäíîãî èëè íåñêîëüêèõ îäíîâðåìåí-

íî), ó÷èòûâàÿ ïðè ýòîì ñïåöèôèêó ñòðóêòóðû ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ

íà äàííîì ðûíêå.

Òàê, íàïðèìåð, ýêñïåðòû Âñåìèðíîé òóðèñòñêîé îðãàíèçàöèè íà

îñíîâå êîìáèíàöèè äâóõ ïðèçíàêîâ — óðîâíÿ äîõîäà è óðîâíÿ îáðà-

çîâàíèÿ— âûäåëÿþò ÷åòûðå ñåãìåíòà òóðèñòñêîãî ðûíêà (òàáë. 6.2).

Ïðè âûáîðå êîëè÷åñòâà ñåãìåíòîâ, íà êîòîðîå äîëæåí áûòü ðàç-

áèò ïîòðåáèòåëüñêèé ðûíîê, îáû÷íî âûáèðàþò íàèáîëåå ïåðñïåêòèâ-

íûå ñåãìåíòû. Î÷åâèäíî, èçëèøíèì ïðè ôîðìèðîâàíèè âûáîðêè ÿâ-

ëÿåòñÿ âêëþ÷åíèå â íåå ñåãìåíòîâ, ÷åé ïîêóïàòåëüñêèé ïîòåíöèàë

äîñòàòî÷íî ìàë ïî îòíîøåíèþ ê èññëåäóåìîìó ïðîäóêòó. Êîëè÷åñòâî

ñåãìåíòîâ, êàê ïîêàçûâàþò èññëåäîâàíèÿ, íå äîëæíî ïðåâûøàòü 10,

ïðåâûøåíèå îáû÷íî ñâÿçàíî ñ èçëèøíåé äåòàëèçàöèåé ïðèçíàêîâ

6.1. Ñåãìåíòàöèÿ òóðèñòñêîãî ðûíêà 185



ñåãìåíòèðîâàíèÿ. Îáúåì êàæäîãî èç ñåãìåíòîâ äîëæåí áûòü, ïî êðàé-

íåé ìåðå, íå ìåíüøå ïðåäïîëàãàåìîãî îáúåìà ðåàëèçàöèè óñëóã, îñíî-

âàííîãî íà çíàíèè ïðîèçâîäñòâåííûõ ìîùíîñòåé ïðåäïðèÿòèÿ.

Òàáëèöà 6.2

Õàðàêòåðèñòèêà ñåãìåíòîâ ðûíêà òóðèñòñêèõ óñëóã ïî óðîâíþ

äîõîäà è óðîâíþ îáðàçîâàíèÿ

1-é ñåãìåíò

(ñðåäíèé èëè

íèçêèé óðî-

âåíü äîõîäà)

2-é ñåãìåíò

(óðîâåíü

äîõîäà âûøå

ñðåäíåãî)

3-é ñåãìåíò

(âûñîêèé óðîâåíü

äîõîäà)

4-é ñåãìåíò

(âûñîêèé

óðîâåíü

îáðàçîâàíèÿ)

Îñíîâíàÿ öåëü

ïóòåøåñòâèÿ —

îòäûõ íà ìîðå,

â îñíîâíîì íà

áëèçêèå ðàñ-

ñòîÿíèÿ, âûñî-

êàÿ ÷óâñòâè-

òåëüíîñòü ê öå-

íå è òðåáîâà-

òåëüíîñòü ê êà-

÷åñòâó, ïðîÿâ-

ëÿþò èíòåðåñ

ê ðàçâëå÷åíè-

ÿì, ñàìûé ìíî-

ãî÷èñëåííûé

ñåãìåíò ðûíêà

Îñíîâíàÿ öåëü

ïóòåøåñòâèÿ —

îòäûõ â ñî÷åòà-

íèè ñ ïîçíàâà-

òåëüíûì ïðîöåñ-

ñîì, ÷àùå âñåãî

äàííàÿ êàòåãî-

ðèÿ òóðèñòîâ

èìååò âûñøåå

îáðàçîâàíèå

Îñíîâíàÿ öåëü ïó-

òåøåñòâèÿ — ïîçíà-

âàòåëüíûé ïðîöåññ,

ñìåíà âïå÷àòëåíèé,

ïóòåøåñòâèÿ äëè-

òåëüíûå, íà äàëüíèå

ðàññòîÿíèÿ, ëèöà

òðåòüåãî âîçðàñòà

ïóòåøåñòâóþò, êàê

ïðàâèëî, â ñîñòàâå

ãðóïï, ïðåäñòàâèòå-

ëè ñðåäíåãî âîçðàñ-

òà ïðåäïî÷èòàþò

èíäèâèäóàëüíûå ïî-

åçäêè, êàòåãîðèÿ òó-

ðèñòîâ äàííîãî ñåã-

ìåíòà, êàê ïðàâèëî,

èìååò âûñøåå îáðà-

çîâàíèå

Îñíîâíàÿ öåëü

ïóòåøåñòâèÿ —

èçó÷åíèå ïðè-

ðîäû, êóëüòó-

ðû, îáðàçà æèç-

íè, íðàâîâ

è îáû÷àåâ äðó-

ãèõ íàðîäîâ,

äàííûé ñåãìåíò

ðûíêà îáðàçó-

þò ëþäè ðàç-

íûõ âîçðàñò-

íûõ êàòåãîðèé,

ñ âûñîêèì

óðîâíåì äîõîäà

Àïîñòåðèîðíûé ìåòîä (îò ëàò. aposteriori— ïîñëåäóþùèé) ïîäðà-

çóìåâàåò íåîïðåäåëåííîñòü ïðèçíàêîâ ñåãìåíòèðîâàíèÿ è ñóùíîñòè

ñàìèõ ñåãìåíòîâ. Äàííûé ìåòîä ÿâëÿåòñÿ åäèíñòâåííûì «èñòèííûì»

ñïîñîáîì ñåãìåíòèðîâàíèÿ, îäíàêî íà ïðàêòèêå èñïîëüçóåòñÿ âåñüìà

îãðàíè÷åííî, òàê êàê òðåáóåò ñáîðà çíà÷èòåëüíîãî îáúåìà òðóäíîäî-

ñòóïíîé èíôîðìàöèè è âûñîêîé êâàëèôèêàöèè èññëåäîâàòåëåé.

Ìåòîäèêà ñåãìåíòèðîâàíèÿ ñîñòîèò èç ñëåäóþùèõ ïîñëåäîâàòåëü-

íûõ ýòàïîâ (ðèñ. 6.3).

Äàííûé ìåòîä ïîäðàçóìåâàåò ïðîâåäåíèå îïðîñà. Èññëåäîâàòåëü

ïðåäâàðèòåëüíî âûáèðàåò ðÿä ïåðåìåííûõ (ïðèçíàêîâ), è äàëåå, â çà-

âèñèìîñòè îò âûñêàçàííîãî îòíîøåíèÿ ê îïðåäåëåííîé ãðóïïå ïåðå-

ìåííûõ, ðåñïîíäåíòû îòíîñÿòñÿ ê ñîîòâåòñòâóþùåìó ñåãìåíòó. Ïðè

186 6. Öåëåâîé ìàðêåòèíã óñëóã ñîöèàëüíî-êóëüòóðíîãî ñåðâèñà...



Ðèñ. 6.3. Ìåòîäèêà ñåãìåíòèðîâàíèÿ â ðàìêàõ

àïîñòåðèîðíîãî ïîäõîäà

ýòîì êàðòà èíòåðåñîâ, âûÿâëåííàÿ â ïðîöåññå ïîñëåäóþùåãî àíàëèçà,

ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê âòîðè÷íàÿ. Ýòîò ìåòîä ïðèìåíÿþò ïðè ñåãìåí-

òèðîâàíèè ïîòðåáèòåëüñêèõ ðûíêîâ, ñåãìåíòíàÿ ñòðóêòóðà êîòîðûõ

íå îïðåäåëåíà â îòíîøåíèè îêàçûâàåìîé óñëóãè.

Îñîáîå âíèìàíèå â ïðîöåññå ñåãìåíòèðîâàíèÿ íåîáõîäèìî óäå-

ëÿòü âûáîðó öåëåâîãî ðûíêà, òàê êàê èìåííî îí íàïðàâëåí íà îïðåäå-

ëåíèå áîëåå óçêîãî öåëåâîãî ðûíêà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

6.2. Âûáîð öåëåâîãî ðûíêà òóðèñòñêèõ

óñëóã

Îïðåäåëåíèå öåëåâîãî ðûíêà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé îöåíêó ïðèâëåêà-

òåëüíîñòè êàæäîãî ñåãìåíòà ðûíêà è âûáîð îäíîãî èëè íåñêîëüêèõ

ñåãìåíòîâ äëÿ âûõîäà íà íèõ ñî ñâîèì ïðîäóêòîì.

Öåëåâîé ðûíîê òóðèñòñêèõ óñëóã — ýòî ãðóïïà ñåãìåíòîâ ðûíêà

(èëè îäèí-åäèíñòâåííûé ñåãìåíò), íàèáîëåå ïîäõîäÿùàÿ è âûãîäíàÿ

äëÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, íà êîòîðóþ íàïðàâëåíà åãî ìàðêåòèí-

ãîâàÿ äåÿòåëüíîñòü.

Âûáîðó öåëåâîãî ðûíêà ñëåäóåò óäåëÿòü ñåðüåçíîå âíèìàíèå, òàê

êàê îò ýòîãî â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè çàâèñèò ýôôåêòèâíîñòü âñåé ïî-

ñëåäóþùåé äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ.

Äëÿ âûáîðà öåëåâîãî ðûíêà ïðåäïðèÿòèþ íåîáõîäèìî ðåøèòü äâå

îñíîâíûå çàäà÷è:

1) ñêîëüêî ñåãìåíòîâ ðûíêà ñëåäóåò îõâàòèòü;

2) êàê îïðåäåëèòü âûãîäíûå ñåãìåíòû.

Ïðè âûáîðå öåëåâîãî ðûíêà íåîáõîäèìî ðóêîâîäñòâîâàòüñÿ îïðå-

äåëåííûìè êðèòåðèÿìè, ãäå êðèòåðèé — ñïîñîá îöåíêè âûáîðà òîãî
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èëè èíîãî ñåãìåíòà ðûíêà. Íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûå êðèòåðèè âû-

áîðà öåëåâîãî ðûíêà ïðåäñòàâëåíû íà ðèñ. 6.4.

Ðèñ. 6.4. Êðèòåðèè âûáîðà öåëåâîãî ðûíêà òóðèñòñêèõ óñëóã

Åñëè âûáðàííûé ñåãìåíò ðûíêà óäîâëåòâîðÿåò ðóêîâîäñòâî òó-

ðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ïî âñåì êðèòåðèÿì, òî ïðèíèìàåòñÿ ðåøåíèå

î ïîçèöèîíèðîâàíèè êîìïëåêñà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã â äàííîé ðû-

íî÷íîé íèøå.

Ïðè ïîèñêå îïòèìàëüíîãî êîëè÷åñòâà öåëåâûõ ñåãìåíòîâ ðûíêà

èñïîëüçóþòñÿ äâà ìåòîäà [27]:

Êîíöåíòðèðîâàííûé, èëè «ìåòîä ìóðàâüÿ» (ðèñ. 6.5), ïðåäïîëàãà-

åò ïîñëåäîâàòåëüíîå èññëåäîâàíèå ñåãìåíòîâ — îò îäíîãî ê äðóãîìó.

Ýòîò ìåòîä òðåáóåò çíà÷èòåëüíûõ âðåìåííûõ ðàìîê, îäíàêî íå ÿâëÿ-

åòñÿ ñëèøêîì çàòðàòíûì.

Äèñïåðñíûé, èëè «ìåòîä ñòðåêîçû» (ðèñ. 6.6), ïðåäïîëàãàåò îõâàò

ìàêñèìàëüíîãî êîëè÷åñòâà ñåãìåíòîâ ðûíêà äëÿ òîãî, ÷òîáû âïî-

ñëåäñòâèè ïîñòåïåííî îñóùåñòâèòü îòáîð íàèáîëåå âûãîäíûõ ðûíî÷-

íûõ ñåãìåíòîâ.
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Ðèñ. 6.5. Êîíöåíòðèðîâàííûé ìåòîä ïîèñêà îïòèìàëüíîãî ðûíêà

(«ìåòîä ìóðàâüÿ»)

Ðèñ. 6.6. Äèñïåðñíûé ìåòîä ïîèñêà îïòèìàëüíîãî ðûíêà

(«ìåòîä ñòðåêîçû»)

Ïîñëå âûäåëåíèÿ êðóãà öåëåâûõ ñåãìåíòîâ ïðåäïðèÿòèþ ñôåðû

ñåðâèñà è òóðèçìà íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü èõ çíà÷èìîñòü è ïåðñïåê-

òèâû îñâîåíèÿ. Â ñîîòâåòñòâèè ñ ýòèì âûäåëåííûå ñåãìåíòû ìîæíî

ðàçáèòü íà ÷åòûðå ãðóïïû:

� îñíîâíîé ñåãìåíò (íàèáîëåå ìíîãî÷èñëåííûé, ïðèíîñèò îñíîâíóþ

ïðèáûëü);

� ïîääåðæèâàþùèé ñåãìåíò (ÿâëÿåòñÿ äîïîëíÿþùèì ê îñíîâíîìó);

� ñòðàòåãè÷åñêèé ñåãìåíò (ïåðñïåêòèâíûé, ðàçðàáàòûâàåìûé);

� ñïåöèôè÷åñêèé ñåãìåíò (ñïîñîáíûé ïðèâëå÷ü íîâûõ òóðèñòîâ).

Âûáîð ñåãìåíòîâ, íà êîòîðûå êîìïàíèÿ ïëàíèðóåò âûõîä, îñóùåñòâ-

ëÿåòñÿ, êàê ïðàâèëî, ñ èñïîëüçîâàíèåì îäíîé èç ïÿòè ïðåäñòàâëåí-

íûõ íà ðèñ. 6.7 ìîäåëåé ñòðóêòóð öåëåâûõ ðûíêîâ (ñõåì îõâàòà) [48].
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Ðèñ. 6.7. Ðàçëè÷íûå òèïû öåëåâûõ ðûíêîâ òóðèñòñêèõ óñëóã

(Ï — ïðîäóêò, Ñ — ñåãìåíò)

1. Êîíöåíòðàöèÿ óñèëèé íà åäèíñòâåííîì ñåãìåíòå (ðèñ. 6.7, à).

Ïðèáåãàÿ ê êîíöåíòðèðîâàííîìó ìàðêåòèíãó, ôèðìû äîáèâàþòñÿ

ñèëüíîé ðûíî÷íîé ïîçèöèè â îáñëóæèâàåìûõ èìè ñåãìåíòàõ áëàãî-

äàðÿ ëó÷øåìó çíàíèþ ïîòðåáíîñòåé ýòèõ ñåãìåíòîâ è îñîáî âûñîêîé

ðåïóòàöèè. Ôèðìà ýêîíîìèò íà îïåðàòèâíûõ çàòðàòàõ áëàãîäàðÿ ñïå-

öèàëèçàöèè ïðîèçâîäñòâà, ðàñïðåäåëåíèÿ è ïðîäâèæåíèÿ ïðîäóêòà.

Åñëè ôèðìà âûáðàëà ñåãìåíò, îíà äîáüåòñÿ áîëüøåé ðåíòàáåëüíîñòè

â îáìåí íà âëîæåííûé êàïèòàë.

Â òî æå âðåìÿ, êîíöåíòðèðîâàííûé ìàðêåòèíã íåñåò â ñåáå áîëü-

øîé ðèñê, òàê êàê âûáðàííûé ñåãìåíò ðûíêà ìîæåò âíåçàïíî ñîêðà-

òèòüñÿ.

2. Èçáèðàòåëüíàÿ ñïåöèàëèçàöèÿ (ðèñ. 6.7, á).

Èçáèðàòåëüíî ñïåöèàëèçèðóþùàÿñÿ êîìïàíèÿ âûáèðàåò íåñêîëü-

êî ïðèâëåêàòåëüíûõ ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîñòàâëåííûõ öåëåé è èìåþùèõ-

ñÿ ðåñóðñîâ ðûíî÷íûõ ñåãìåíòîâ. Äàííàÿ ñòðàòåãèÿ äàåò âîçìîæíîñòü

ôèðìå ðàñïðåäåëèòü ðèñêè ìåæäó íåñêîëüêèìè íàïðàâëåíèÿìè.

3. Òîâàðíàÿ ñïåöèàëèçàöèÿ (ðèñ. 6.7, â).

Êîìïàíèÿ ïðåäëàãàåò îäíó óñëóãó, íî íåñêîëüêèì ñåãìåíòàì ðûí-

êà. Áëàãîäàðÿ òàêîé ñòðàòåãèè êîìïàíèÿ ïîëüçóåòñÿ äîâåðèåì ïîòðå-

áèòåëåé è èìååò ðåïóòàöèþ íàäåæíîãî ïàðòíåðà.
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4. Ðûíî÷íàÿ ñïåöèàëèçàöèÿ (ðèñ. 6.7, ã).

Ïðè ðûíî÷íîé ñïåöèàëèçàöèè êîìïàíèÿ ñîñðåäîòî÷èâàåòñÿ íà

óäîâëåòâîðåíèè ðàçëè÷íûõ ïîòðåáíîñòåé âûáðàííîé ãðóïïû ïîòðå-

áèòåëåé. Êîìïàíèÿ çàíèìàåò ñèëüíûå ïîçèöèè íà âûáðàííîì ðûíêå

è ñòàíîâèòñÿ êàíàëîì, ÷åðåç êîòîðûé ïîñòóïàþò âñå îðèåíòèðî-

âàííûå íà äàííóþ ãðóïïó óñëóãè. Ñóùåñòâóåò ðèñê, ÷òî â ñëó÷àå ñî-

êðàùåíèÿ áþäæåòà ïîòðåáèòåëåé äàííîé ãðóïïû îíè îòêàæóòñÿ îò

óñëóã.

5. Ïîëíûé îõâàò ðûíêà (ðèñ. 6.7, ä).

Ôèðìà ñîñðåäîòî÷èâàåò ñâîå âíèìàíèå è óñèëèÿ íà òîì îáùåì

â ïîòðåáíîñòÿõ êëèåíòîâ, ÷òî èõ îáúåäèíÿåò, à íå íà òîì, ÷òî èõ ðàç-

ëè÷àåò. Ïëàí ìàðêåòèíãà ðàçðàáàòûâàåòñÿ ñ öåëüþ îõâàòèòü êàê ìîæíî

áîëüøåå êîëè÷åñòâî ïîêóïàòåëåé. Îòñóòñòâèå ñåãìåíòàöèè îïðåäå-

ëÿåò íèçêèé óðîâåíü èçäåðæåê íà ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ, ðàç-

ðàáîòêó íîâûõ óñëóã, ðåêëàìó.

Ïðè âûáîðå ñòðàòåãèè îõâàòà ðûíêà íåîáõîäèìî ó÷åñòü ñëåäóþùèå

ôàêòîðû:

� ðåñóðñû ôèðìû. Ïðè îãðàíè÷åííîñòè ðåñóðñîâ ñëåäóåò èñïîëüçî-

âàòü ñòðàòåãèþ êîíöåíòðèðîâàííîãî ìàðêåòèíãà;

� ñòåïåíü îäíîðîäíîñòè ïðîäóêöèè. Åäèíîîáðàçíûì òîâàðàì ïîä-

õîäèò ñòðàòåãèÿ íåäèôôåðåíöèðîâàííîãî ìàðêåòèíãà. Äëÿ îòëè-

÷àþùèõñÿ ïî ñóòè òîâàðîâ ïîäõîäèò ñòðàòåãèÿ äèôôåðåíöèðîâàí-

íîãî è êîíöåíòðèðîâàííîãî ìàðêåòèíãà;

� ýòàï æèçíåííîãî öèêëà òîâàðà. Ïðè âûõîäå ôèðìû íà ðûíîê

ñ íîâûì òîâàðîì öåëåñîîáðàçíî ïðåäëàãàòü îäèí âàðèàíò òîâàðà-

íîâèíêè, èñïîëüçóÿ ïðè ýòîì ñòðàòåãèþ íåäèôôåðåíöèðîâàííîãî

èëè êîíöåíòðèðîâàííîãî ìàðêåòèíãà;

� ñòåïåíü îäíîðîäíîñòè ðûíêà. Åñëè ó ïîêóïàòåëåé îäèíàêîâûå âêó-

ñû è çàïðîñû, òî îíè çàêóïàþò îäíî è òî æå êîëè÷åñòâî òîâàðà

â îäíè è òå æå îòðåçêè âðåìåíè è ðåàãèðóþò íà îäíè è òå æå ñòè-

ìóëû. Óìåñòíî èñïîëüçîâàòü ñòðàòåãèþ íåäèôôåðåíöèðîâàííî-

ãî ìàðêåòèíãà;

� ìàðêåòèíãîâûå ñòðàòåãèè êîíêóðåíòîâ. Åñëè êîíêóðåíòû çàíè-

ìàþòñÿ ñåãìåíòàöèåé ðûíêà, ïðèìåíåíèå ñòðàòåãèè íåäèôôåðåí-

öèðîâàííîãî ìàðêåòèíãà ìîæåò îêàçàòüñÿ ãèáåëüíûì. È íàîáîðîò,

åñëè êîíêóðåíòû ïðèìåíÿþò íåäèôôåðåíöèðîâàííûé ìàðêåòèíã,

ôèðìà ìîæåò ïîëó÷èòü âûãîäû îò èñïîëüçîâàíèÿ ñòðàòåãèè äèô-

ôåðåíöèðîâàííîãî èëè êîíöåíòðèðîâàííîãî ìàðêåòèíãà.
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Òàêèì îáðàçîì, èñïîëüçóÿ ïðèåìû öåëåâîãî ìàðêåòèíãà, òóðèñò-

ñêîå ïðåäïðèÿòèå âûÿâëÿåò îñíîâíûå ñåãìåíòû ðûíêà, âûáèðàåò îäèí

èëè íåñêîëüêî è, îðèåíòèðóÿñü íà êîíêðåòíûé ñåãìåíò, ðàçðàáàòûâà-

åò êîìïëåêñ ìàðêåòèíãà íà äàííûé ñåãìåíò.

6.3. Ïîçèöèîíèðîâàíèå òóðèñòñêîãî

ïðîäóêòà

Ïîñëå òîãî êàê òóðôèðìà âûáðàëà öåëåâîé ñåãìåíò èëè ñåãìåíòû

ðûíêà, îíà äîëæíà ðåøèòü, êàêèå ïîçèöèè îíà õî÷åò çàíÿòü íà ýòèõ

ñåãìåíòàõ. Ïîçèöèîíèðîâàíèå — ýòî âàæíûé îðèåíòèð äëÿ ìàðêå-

òèíãîâûõ äåéñòâèé. Îò òîãî, êàê òóðôèðìà ïîçèöèîíèðóåò ñåáÿ è

ñâîé òóðèñòñêèé ïðîäóêò íà ðûíêå, âî ìíîãîì çàâèñèò è åå ðûíî÷-

íûé óñïåõ.

Ïîçèöèîíèðîâàíèå òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé âû-

ÿâëåíèå îòëè÷èé ïðîäóêòîâ ôèðìû îò ïðîäóêòîâ êîíêóðåíòîâ äëÿ

ïðèâëå÷åíèÿ ñïåöèôè÷åñêîé êëèåíòóðû è áîëåå ïîëíîãî óäîâëåòâî-

ðåíèÿ çàïðîñîâ îïðåäåëåííîãî ñåãìåíòà ðûíêà.

Ïîçèöèîíèðîâàíèå íàïðàâëåíî íà ðàçðàáîòêó è ñîçäàíèå èìèäæà

òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû îí çàíÿë â ñîçíàíèè êëè-

åíòîâ äîñòîéíîå ìåñòî, îòëè÷àþùååñÿ îò ïîëîæåíèÿ ïðîäóêòîâ êîí-

êóðåíòîâ.

Ïîëîæåíèå ëþáîãî ïðîäóêòà íà ðûíêå ìîæåò áûòü ðåàëüíûì è îöå-

íî÷íûì. Ðåàëüíûì îíî ÿâëÿåòñÿ â òîì ñëó÷àå, êîãäà àíàëèç äîëè ðûí-

êà ïîçâîëÿåò ôèðìå óñòàíîâèòü ôàêòè÷åñêîå ïîëîæåíèå óñëóãè íà

ðûíêå íà ïðåäøåñòâóþùèõ ýòàïàõ äåÿòåëüíîñòè. Îöåíî÷íîå ïîëîæå-

íèå ÿâëÿåòñÿ ðåçóëüòàòîì ñîáñòâåííûõ ïðåäñòàâëåíèé ôèðìû î ïîçè-

öèÿõ åå ïðîäóêòà íà ðûíêå. Îíî ìîæåò ðàñõîäèòüñÿ ñ ìíåíèåì ïîòðå-

áèòåëåé. Òàê, íàïðèìåð, ôèðìà ïðåäëàãàåò íà ðûíîê óñëóãè, êîòîðûå,

íà åå âçãëÿä, èìåþò âûñîêîå êà÷åñòâî ïðè îòíîñèòåëüíî íèçêèõ öå-

íàõ — ïîçèöèÿÕ (ðèñ. 6.8). Íî, ïî ìíåíèþ êëèåíòîâ, ôèðìà çàíèìàåò

äðóãóþ ïîçèöèþ íà ðûíêå: óñëóãè ñðåäíåãî êà÷åñòâà ïðè íèçêèõ öå-

íàõ — ïîçèöèÿ Y. Â òàêîé ñèòóàöèè ó òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ìîãóò

âîçíèêíóòü ïðîáëåìû ñ êëèåíòàìè.

Ñïåöèàëèñòû â îáëàñòè ìàðêåòèíãà ðåêîìåíäóþò îñóùåñòâëÿòü

êàê îáúåêòèâíîå, òàê è ñóáúåêòèâíîå ïîçèöèîíèðîâàíèå ïðîäóêòà.

Îáúåêòèâíîå ïîçèöèîíèðîâàíèå ïîäðàçóìåâàåò âûáîð íàèëó÷øèõ ôè-

çè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê ïðîäóêòà: ê ïðèìåðó, ìíîãèå òóðèñòñêèå ôèð-

ìû äåìîíñòðèðóþò óíèêàëüíûå ìåñòà ïðåäëàãàåìîãî òóðèñòñêîãî
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Ðèñ. 6.8. Ñõåìà ïîçèöèîíèðîâàíèÿ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

öåíòðà, ñîïðîâîæäàÿ ýòî ñíèìêàìè ëþäåé, êðàñèâî ïðîâîäÿùèõ òàì

ñâîé îòïóñê.

Ñóáúåêòèâíîå ïîçèöèîíèðîâàíèå îñóùåñòâëÿåòñÿ äëÿ âîçäåéñòâèÿ

íà âîñïðèÿòèå ïîòðåáèòåëåé. Ñîçäàâàåìûé òàêèì îáðàçîì èìèäæ íå

îòíîñèòñÿ íåïîñðåäñòâåííî ê ôèçè÷åñêèì õàðàêòåðèñòèêàì ïðîäóê-

òà, à ñâÿçàí ñ ìåíòàëèòåòîì ïîòðåáèòåëåé. Ïðè ýòîì ó÷èòûâàåòñÿ âîñ-

ïðèÿòèå ïðîäóêòà ñ îïðåäåëåííûì èìèäæåì.

Ïîçèöèîíèðîâàíèå äîëæíî áûòü îñíîâàíî íà òåõ îòëè÷èòåëüíûõ

îñîáåííîñòÿõ ïðîäóêòà, êîòîðûå ïðåäñòàâëÿþò ñóùåñòâåííûé èíòå-

ðåñ äëÿ ïîòðåáèòåëÿ. Ïðè ýòîì òà èëè èíàÿ îòëè÷èòåëüíàÿ îñîáåí-

íîñòü çàñëóæèâàåò âíèìàíèÿ ïðè ïîçèöèîíèðîâàíèè â òîé ìåðå,

â êîòîðîé îíà îáëàäàåò ñëåäóþùèìè ñâîéñòâàìè [27]:

� âàæíîñòü — îòëè÷èå ïðèíîñèò âûñîêîîöåíèâàåìóþ âûãîäó ïî-

òðåáèòåëÿì;

� íåïîâòîðèìîñòü— êîíêóðåíòû íå ïðåäëàãàþò äàííîå îòëè÷èå èëè

ôèðìà ìîæåò ïðåäñòàâëÿòü åãî áîëåå ÿðêî;

� äîêàçóåìîñòü— îòëè÷èå ìîæíî ïîêàçàòü, ïðåäñòàâèòü êëèåíòàì;

� äîñòóïíîñòü— ïîòðåáèòåëè äîëæíû áûòü â ñîñòîÿíèè ïîçâîëèòü

ñåáå çàïëàòèòü çà äàííóþ îòëè÷èòåëüíóþ îñîáåííîñòü;

� çàùèùåííîñòü — êîíêóðåíòàì ñëîæíî ïåðåíÿòü èëè ñêîïèðîâàòü

îòëè÷èå;

� íàãëÿäíîñòü— ñìûñë îòëè÷èòåëüíîé îñîáåííîñòè ìîæåò áûòü ëåã-

êî äîâåäåí äî ïîòðåáèòåëåé è ÿâëÿåòñÿ äëÿ íèõ î÷åâèäíûì.

Òóðèñòñêèå ïðåäïðèÿòèÿ ìîãóò èñïîëüçîâàòü íåñêîëüêî àëüòåðíà-

òèâíûõ ïîäõîäîâ ê ïîçèöèîíèðîâàíèþ [27]:

� ïîçèöèîíèðîâàíèå ïî ñïåöèôè÷åñêîìó ñâîéñòâó (íàïðèìåð, íèç-

êèì öåíàì);
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� ïîçèöèîíèðîâàíèå ïî âûãîäàì äëÿ ïîòðåáèòåëÿ èëè ïîòðåáíîñòÿì,

êîòîðûå óäîâëåòâîðÿåò òóðèñòñêèé ïðîäóêò;

� ïîçèöèîíèðîâàíèå ïî ïîòðåáèòåëþ, çàêëþ÷àþùååñÿ â âûäåëåíèè

ïðîäóêòà êàê íàèáîëåå îïòèìàëüíîãî äëÿ îïðåäåëåííîé ãðóïïû

ïîòðåáèòåëåé;

� ïîçèöèîíèðîâàíèå ïî ñîîòíîøåíèþ öåíà/êà÷åñòâî;

� ïîçèöèîíèðîâàíèå ïî êîíêóðåíòó, êîãäà ïðîäóêò ïîçèöèîíèðóåòñÿ

ïî îòíîøåíèþ ê íàçûâàåìîìó èëè ïðåäïîëàãàåìîìó êîíêóðåíòó;

� ïîçèöèîíèðîâàíèå ïî èìèäæó ôèðìû, êîòîðîå äîëæíî ïåðåäàòü

îñîáåííóþ, îòëè÷èòåëüíóþ èíôîðìàöèþ î ãëàâíûõ ïðåèìóùåñò-

âàõ è ïîçèöèè ïðåäëàãàåìîãî ïðîäóêòà.

Â òîì ñëó÷àå, êîãäà òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå îáíàðóæèëî ó ñåáÿ

íåñêîëüêî ïîòåíöèàëüíûõ îòëè÷èòåëüíûõ îñîáåííîñòåé, âîçíèêàåò

âîïðîñ: ñêîëüêî îòëè÷èòåëüíûõ îñîáåííîñòåé íåîáõîäèìî èñïîëüçî-

âàòü ïðè ïîçèöèîíèðîâàíèè?

Áîëüøèíñòâî ñïåöèàëèñòîâ ñ÷èòàþò, ÷òî ïðåäïðèÿòèþ ñëåäóåò

ñîñðåäîòî÷èòü ñâîè óñèëèÿ íà ïîääåðæêå òîëüêî êàêîé-ëèáî îäíîé

îòëè÷èòåëüíîé îñîáåííîñòè ïðîäóêòà. Íàèáîëåå âàæíûå èç òàêèõ

îñîáåííîñòåé — «íàèëó÷øåå êà÷åñòâî», «íàèëó÷øåå îáñëóæèâàíèå»,

«ñàìàÿ íèçêàÿ öåíà», «íàèáîëåå âûñîêàÿ öåííîñòü». Ïðåäïðèÿòèå,

óïîðíî ðàáîòàþùåå íàä äîñòèæåíèåì êàêîé-ëèáî îäíîé èç ýòèõ îñî-

áåííîñòåé è ïîñòîÿííî óäåðæèâàþùåå åå, â ñêîðîì âðåìåíè áóäåò àñ-

ñîöèèðîâàòüñÿ â ñîçíàíèè ïîòðåáèòåëåé èìåííî ñ ýòîé ïîçèöèåé.

Äðóãèå ñïåöèàëèñòû ïî ìàðêåòèíãó ñ÷èòàþò, ÷òî òóðèñòñêèì ôèð-

ìàì ñëåäóåò ïîçèöèîíèðîâàòü ñåáÿ ñðàçó ïî íåñêîëüêèì îòëè÷èòåëü-

íûì îñîáåííîñòÿì, õîòÿ â äàííîì ñëó÷àå îíè ðèñêóþò ïîòåðÿòü äîâå-

ðèå ïîòðåáèòåëåé.

Ñèñòåìíàÿ ðàáîòà ïî ïîçèöèîíèðîâàíèþ ìîãëà áû çíà÷èòåëüíî

ïîâûñèòü åå ýôôåêòèâíîñòü. Äëÿ îáëåã÷åíèÿ çàäà÷è ìàðêåòèíãà íèæå

ïðåäñòàâëåíî íåñêîëüêî ïîäõîäîâ ê ïîçèöèîíèðîâàíèþ òóðôèðìû.

Âîçìîæíî íàèáîëåå ëåãêàÿ òåõíèêà ïîçèöèîíèðîâàíèÿ — ýòî îïè-

ñàòåëüíûé ïîäõîä. Ôèðìà ïûòàåòñÿ ñôîðìóëèðîâàòü (óñòíî èëè

ïèñüìåííî) âèäåíèå ñâîåãî ìåñòà íà ðûíêå â îòëè÷èå îò ïîçèöèè åå

áëèæàéøèõ êîíêóðåíòîâ. Â ýòîì ñëó÷àå îïèñàíèÿ ìîãóò áûòü äîñòà-

òî÷íî ïðîñòûìè.

Íàïðèìåð, îäíà èç íèæåãîðîäñêèõ òóðèñòè÷åñêèõ ôèðì ïîä÷åð-

êèâàåò, ÷òî îíà ÿâëÿåòñÿ î÷åíü êðóïíûì è, âîçìîæíî, åäèíñòâåííûì

íèæåãîðîäñêèì òóðîïåðàòîðîì, ðàáîòàþùèì ïî çàðóáåæíîìó íà-

ïðàâëåíèþ. Â êà÷åñòâå àðãóìåíòàöèè äëÿ ïîäêðåïëåíèÿ ñâîåãî èìèä-
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æà êðóïíîé ôèðìû îíà çàêóïàåò ìíîãî ìåñòà íà åæåãîäíî ïðîâîäè-

ìîé ÿðìàðêå òóðèñòè÷åñêèõ ïóòåâîê; íàïîìèíàåò ñâîèì êëèåíòàì,

÷òî ó ôèðìû èìååòñÿ íåñêîëüêî îôèñîâ; ðåêëàìà ôèðìû â ìåñòíûõ

ðåêëàìíûõ èçäàíèÿõ îáû÷íî ñàìàÿ áîëüøàÿ ïî ïëîùàäè; ðåêëàìà â

ìåñòíûõ òóðèñòè÷åñêèõ æóðíàëàõ ó ôèðìû âñåãäà âûãëÿäèò ñàìîé

äîðîãîé è êðàñèâîé. Äîïîëíèòåëüíî ôèðìà àêòèâíî èñïîëüçóåò òåëå-

âèçèîííóþ ðåêëàìó, ïåðâîé ñðåäè íèæåãîðîäñêèõ òóðôèðì èçäàëà

ñîáñòâåííûé êàòàëîã ïóòåøåñòâèé äëÿ íèæåãîðîäöåâ, ïîä÷åðêèâàåò

ñâîé èìèäæ ïåðå÷íåì ñâîèõ ñîëèäíûõ ïàðòíåðîâ ïî àâèàïåðåâîçêàì.

Ïîëüçóÿñü îïèñàòåëüíûì ïîäõîäîì, ìîæíî ïîçèöèîíèðîâàòü è òóð-

ïðîäóêòû ôèðìû.

Øèðîêî ðàñïðîñòðàíåí «æåñòêèé» ïîäõîä ê ïîçèöèîíèðîâàíèþ

ïðîäóêòà ôèðìû (òîâàðà èëè óñëóãè), îïèñàííûé â èçâåñòíîé êíèãå

àìåðèêàíñêîãî ñïåöèàëèñòà ïî ìàðêåòèíãóÔ. Êîòëåðà è âêëþ÷àþùèé

ïÿòü øàãîâ:

1) îïðåäåëåíèå íàèáîëåå âàæíûõ õàðàêòåðèñòèê ïðîäóêòà (÷àùå âñå-

ãî îãðàíè÷èâàþòñÿ äâóìÿ ïàðàìåòðàìè: öåíà è êà÷åñòâî);

2) ïîñòðîåíèå êàðòû ïîçèöèîíèðîâàíèÿ â îñÿõ ýòèõ ïðîäóêòîâ, íà

êîòîðîé îïðåäåëÿåòñÿ ìåñòîïîëîæåíèå òîâàðîâ/óñëóã ñàìîé ôèð-

ìû è òîâàðîâ/óñëóã åå îñíîâíûõ êîíêóðåíòîâ;

3) âûÿâëåíèå íà êàðòå ïîçèöèîíèðîâàíèÿ ïðåäïî÷òåíèé ïîêóïàòå-

ëåé;

4) âûáîð íà êàðòå ïîçèöèîíèðîâàíèÿ æåëàåìîãî ìåñòà äëÿ ñâîåãî

ïðîäóêòà;

5) ðàçðàáîòêà ñîîòâåòñòâóþùåé ïðîãðàììû äåéñòâèé, íàïðàâëåííîé

íà ôîðìèðîâàíèå æåëàåìîãî ïîçèöèîíèðîâàíèÿ.

Íà ðèñ. 6.9 ïðèâåäåí ïðèìåð ïîñòðîåíèÿ êàðòû ïîçèöèîíèðîâà-

íèÿ.

Ïî ïðîøåñòâèè âðåìåíè, êîãäà ïðîãðàììà ïîçèöèîíèðîâàíèÿ ðåà-

ëèçîâàíà, ôèðìà äîëæíà îöåíèòü äåéñòâèòåëüíîå ïîëîæåíèå ñâîåãî

ïðîäóêòà â ãëàçàõ ïîòðåáèòåëåé. Îäíîé èç íàèáîëåå ÷àñòî âñòðå÷àþ-

ùèõñÿ îøèáîê «æåñòêîãî» ïîäõîäà ê ïîçèöèîíèðîâàíèþ òîâàðà/óñ-

ëóãè ÿâëÿåòñÿ ïîïûòêà çà ïîêóïàòåëÿ îïðåäåëèòü åãî ïðåäïî÷òåíèÿ.

Ãðàìîòíî âûïîëíåííàÿ ðàáîòà ïî ïîçèöèîíèðîâàíèþ òîâàðîâ/óñ-

ëóã ôèðìû è åå êîíêóðåíòîâ òðåáóåò êðîïîòëèâîé ðàáîòû ïî ñáîðó

èíôîðìàöèè îò íîñèòåëåé òàêîé èíôîðìàöèè— â ïåðâóþ î÷åðåäü ñà-

ìèõ ïîòðåáèòåëåé. Èìåííî îò òóðèñòîâ ñëåäóåò ïîëó÷èòü èíôîðìà-

öèþ, êàêèå õàðàêòåðèñòèêè òóðïðîäóêòà îíè ñ÷èòàþò äëÿ ñåáÿ îïðå-
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äåëÿþùèìè, êàê, ïî ìíåíèþ òóðèñòîâ, â ýòèõ îñÿõ ðàñïîëàãàþòñÿ

òóðïðîäóêòû ôèðìû è åå êîíêóðåíòîâ è ò. ä.

«Ìÿãêèé» ïîäõîä â òåõíèêå ïîçèöèîíèðîâàíèÿ ôèðìû ïðåäëîæèë

Ä. Îãèëâè (ðåêëàìíîå àãåíòñòâî «Îãèëâè è Ìåéçåð»). Ïîäõîä âêëþ-

÷àåò íåñêîëüêî øàãîâ:

� îïðåäåëåíèå æåëàåìîãî îáðàçà ôèðìû;

� âûÿâëåíèå óíèêàëüíîãî òîðãîâîãî ïðåäëîæåíèÿ (ÓÒÏ), êîòîðîå

ìîæåò ïðåäëîæèòü ôèðìà, íî íå ìîãóò ïðåäëîæèòü åå êîíêóðåíòû;

� îáåñïå÷åíèå ñèíòåçà ÓÒÏ è îáðàçà ôèðìû.

Õîòÿ ïîçèöèîíèðîâàíèå ôèðìû òåñíî ñâÿçàíî ñ ïîçèöèîíèðîâà-

íèåì åå òîâàðîâ è óñëóã, îäíàêî ýòî íå îäíî è òî æå. Íàïðèìåð, ôèð-

ìà ìîæåò ïðîäàâàòü êà÷åñòâåííûå òîâàðû èçâåñòíûõ ïðîèçâîäèòåëåé,

îäíàêî ïðè ýòîì ïëîõî îáñëóæèâàòü ñâîèõ ïîêóïàòåëåé. È âñå-òàêè

ïîçèöèîíèðîâàíèå ôèðìû â áîëüøîé ñòåïåíè îïðåäåëÿåòñÿ ïîçè-

öèîíèðîâàíèåì åå òîâàðîâ è óñëóã. Ïîýòîìó òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå

äîëæíî ïðîâîäèòü ïîçèöèîíèðîâàíèå íà äâóõ óðîâíÿõ — íà óðîâíå

ôèðìû è íà óðîâíå òóðïðîäóêòà.

Òóðèñòñêèì ïðåäïðèÿòèÿì ñëåäóåò èçáåãàòü ñëåäóþùèõ ÷åòûðåõ

îñíîâíûõ îøèáîê, ñâÿçàííûõ ñ ïîçèöèîíèðîâàíèåì ïðîäóêòà [27]:

� ïîâåðõíîñòíîå ïîçèöèîíèðîâàíèå — îòñóòñòâèå êàêîé-ëèáî ÷åòêî

îáîçíà÷åííîé ïîçèöèè;

� îäíîáîêîå ïîçèöèîíèðîâàíèå — ñîçäàíèå ó ïîòðåáèòåëåé ñëèøêîì

óçêîãî ïðåäñòàâëåíèÿ î ôèðìå è ïðåäëàãàåìûõ åþ ïðîäóêòàõ;
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� íåáëàãîâèäíîå ïîçèöèîíèðîâàíèå — ïîïûòêà ñîçäàòü ó ïîòðåáèòå-

ëåé ïðåóâåëè÷åííîå ïðåäñòàâëåíèå î ôèðìå è åå ïðîäóêòàõ;

� íåîäíîçíà÷íîå ïîçèöèîíèðîâàíèå— ñîçäàíèå ó ïîòðåáèòåëåé çàïó-

òàííîãî ïðåäñòàâëåíèÿ î ôèðìå è åå ïðîäóêòàõ.

Äëÿ òîãî ÷òîáû âûáðàííàÿ ïîçèöèÿ ðàáîòàëà, âñå óñèëèÿ ïðåä-

ïðèÿòèÿ äîëæíû áûòü íàïðàâëåíû íà ðåàëèçàöèþ ñòðàòåãèè ïîçè-

öèîíèðîâàíèÿ.

Êîíòðîëüíûå âîïðîñû

1. ×òî òàêîå ñåãìåíòàöèÿ òóðèñòñêîãî ðûíêà? Êàêèå ïðåèìóùåñòâà

îíà äàåò òóðèñòñêîìó ïðåäïðèÿòèþ?

2. Ïåðå÷èñëèòå îñíîâíûå ïðèçíàêè ñåãìåíòàöèè ïîòðåáèòåëåé.

3. ×òî ñëåäóåò ïîíèìàòü ïîä öåëåâûì ðûíêîì òóðèñòñêèõ óñëóã?

4. Êàêèìè êðèòåðèÿìè ñëåäóåò ðóêîâîäñòâîâàòüñÿ ïðè âûáîðå öåëå-

âîãî ðûíêà?

5. Â ÷åì ïðèíöèïèàëüíàÿ ðàçíèöà ìåæäó äâóìÿ ìåòîäàìè îïðåäåëå-

íèÿ êîëè÷åñòâà öåëåâûõ ñåãìåíòîâ òóðèñòñêîãî ðûíêà?

6. Êàêèå âûäåëÿþò òèïû öåëåâûõ ðûíêîâ òóðèñòñêèõ óñëóã?

7. Îò êàêèõ ôàêòîðîâ çàâèñèò ñòðàòåãèÿ îõâàòà öåëåâîãî ðûíêà?

8. Äàéòå îïðåäåëåíèå ïîíÿòèþ «ïîçèöèîíèðîâàíèå òóðèñòñêîãî ïðî-

äóêòà».

9. Êàê ìîæíî îõàðàêòåðèçîâàòü ðåàëüíîå è îöåíî÷íîå ïîëîæåíèå

ïðîäóêòà íà ðûíêå?

10. Êàêèìè ñâîéñòâàìè ìîæåò îáëàäàòü îòëè÷èòåëüíàÿ îñîáåííîñòü

òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà?

11. Îõàðàêòåðèçóéòå «æåñòêèé» è «ìÿãêèé» ïîäõîäû ê ïîçèöèîíèðî-

âàíèþ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

12. Êàêîâû îñíîâíûå îøèáêè, ñâÿçàííûå ñ ïîçèöèîíèðîâàíèåì òó-

ðèñòñêîãî ïðîäóêòà?
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7. ÌÀÐÊÅÒÈÍÃ-ÌÈÊÑ

7.1. Ñóùíîñòü ïîíÿòèÿ «ìàðêåòèíã-ìèêñ»

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

Ïëàíèðîâàíèå è ðåàëèçàöèÿ âñåé ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè òóðèñò-

ñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ îïèðàåòñÿ íà êîìïëåêñ ìàðêåòèíãà, êîòîðûé çà-

ðóáåæíûìè èññëåäîâàòåëÿìè íàçûâàåòñÿ ïðèíöèïîì «÷åòûðåõ ïè»,

èëè ìàðêåòèíã-ìèêñîì.

Ìàðêåòèíã-ìèêñ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ— ýòî íàáîð ìàðêåòèí-

ãîâûõ èíñòðóìåíòîâ, êîòîðûå èñïîëüçóþòñÿ òóðèñòñêèì ïðåäïðèÿ-

òèåì äëÿ ðåøåíèÿ ìàðêåòèíãîâûõ çàäà÷ íà öåëåâîì ðûíêå.

Äæ. Ìàêêàðòè ïðåäëîæèë êëàññèôèöèðîâàòü ìàðêåòèíãîâûå èí-

ñòðóìåíòû ïî ÷åòûðåì íàïðàâëåíèÿì, êàæäîå èç êîòîðûõ íà÷èíàåòñÿ

íà áóêâó «Ð» àíãëèéñêîãî àëôàâèòà, â ñâÿçè ñ ÷åì îíè è ïîëó÷èëè íà-

çâàíèå «÷åòûðåõ Ð»:

P1. Product — òîâàð, ïðîäóêò, íàáîð èçäåëèé èëè óñëóã.

P2. Price — öåíà, äåíåæíûé ýêâèâàëåíò.

P3. Place — äîñëîâíî — ìåñòî, â äàííîì êîíòåêñòå — ìåòîäû ðàñïðî-

ñòðàíåíèÿ (ñáûò).

P4.Promotion — äîñëîâíî — ñòèìóëèðîâàíèå, ïðîäâèæåíèå, ôàêòè÷åñêè

êîììóíèêàöèîííàÿ ïîëèòèêà.

Äàííàÿ êëàññèôèêàöèÿ ïðèâåäåíà íà ðèñ. 7.1.

Ýëåìåíò êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà «ïðîäóêò» ÿâëÿåòñÿ áàçîâûì ïà-

ðàìåòðîì áèçíåñ-ïëàíà òóðôèðìû, òàê êàê èìåííî îí ñïîñîáåí óäîâ-

ëåòâîðÿòü ðàçíîîáðàçíûå ïîòðåáíîñòè ëþäåé. Ìàðêåòèíãîâàÿ äåÿòåëü-

íîñòü â ýòîé îáëàñòè ñâÿçàíà ñ âûáîðîì àññîðòèìåíòà òóðïðîäóêòîâ,

à òàêæå ïðåäïîëàãàåò ïîñòîÿííîå îáíîâëåíèå ïðåäëîæåíèÿ è îáÿçà-

òåëüíóþ ìîäåðíèçàöèþ ñòàðûõ òîâàðîâ è óñëóã.

Ýëåìåíò êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà «öåíà» — åäèíñòâåííûé êîìïî-

íåíò ìàðêåòèíã-ìèêñà, ñîçäàþùèé ïðèáûëü îò ðåàëèçàöèè òîâàðîâ è

óñëóã. Öåíà ÿâëÿåòñÿ îñíîâíûì îðèåíòèðîì äëÿ ïîòðåáèòåëÿ óñëóã,



òàê êàê îòðàæàåò ñîèçìåðèìîñòü öåííîñòè òîâàðîâ è óñëóã, à òàêæå

âûñòóïàåò ìîùíûì èíñòðóìåíòîì ïîçèöèîíèðîâàíèÿ ñåðèéíîãî òóð-

ïðîäóêòà, îáåñïå÷èâàþùèì åìó ðåøàþùåå êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùå-

ñòâî â ìàññîâîì ñîçíàíèè ïîòðåáèòåëåé. Îò öåíû çàâèñèò óðîâåíü

îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé, òàê êàê íèçêèå öåíû îáû÷íî ñâÿçûâàþò

ñ íåäîñòàòî÷íûì óðîâíåì ñåðâèñà.

Òàêîé ýëåìåíò êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà, êàê «ìåòîäû ðàñïðîñòðà-

íåíèÿ» ñâÿçàí ñ ôîðìèðîâàíèåì ñèñòåìû ñáûòà, êîòîðàÿ îáåñïå÷èò

íàèáîëåå ëåãêèé äîñòóï ïîòðåáèòåëåé ê òîâàðàì è óñëóãàì ïðîèçâî-

äèòåëåé òóðèñòñêèõ óñëóã.

Ýëåìåíò êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà «ñòèìóëèðîâàíèå» îòðàæàåò êîì-

ìóíèêàöèîííóþ ïîëèòèêó íà ðûíêå, îñíîâíîé öåëüþ êîòîðîé ÿâëÿ-

åòñÿ äîñòèæåíèå îñâåäîìëåííîñòè ïîòðåáèòåëåé î äîñòîèíñòâàõ òî-

âàðîâ è óñëóã ôèðìû.

Âñå ïåðå÷èñëåííûå âûøå ýëåìåíòû îáðàçóþò êëàññè÷åñêèé âàðè-

àíò êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà. Ôàêòè÷åñêè îí óíèâåðñàëåí è ïðèìåíèì

âî âñåõ ñôåðàõ äåÿòåëüíîñòè, îäíàêî äëÿ ñôåðû óñëóã è, â ÷àñòíîñòè,

äëÿ òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé îí íåäîñòàòî÷åí.

Â ýòîé ñâÿçè ñëåäóåò ðàññìîòðåòü åùå òðè äîïîëíèòåëüíûõ ýëå-

ìåíòà:

P5. People — ëþäè, ïåðñîíàë.

P6. Physical evidence — ìàòåðèàëüíûå ñâèäåòåëüñòâà.

P7. Process — ñïîñîá ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã.

Âàæíîé îñîáåííîñòüþ òóðïðîäóêòà, îòëè÷àþùåé åãî, ïðåæäå âñå-

ãî, îò ïðîìûøëåííûõ òîâàðîâ, ÿâëÿåòñÿ øèðîêîå ó÷àñòèå ëþäåé â ïðî-

èçâîäñòâåííîì ïðîöåññå (ðèñ. 7.2). Ñëóæàùèå îðãàíèçàöèé (ãîñòè-
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íèö, àâòîòðàíñïîðòíûõ ïðåäïðèÿòèé, ïðåäïðèÿòèé ïèòàíèÿ è ò. ä.),

îñóùåñòâëÿþùèå ïðèåì òóðèñòîâ, ïðåäîñòàâëÿþò óñëóãè, êîòîðûå

÷åðåç èõ ïîñðåäíè÷åñòâî ñòàíîâÿòñÿ ÷àñòüþ ïðîäóêòà.

Èíäóñòðèÿ òóðèçìà óíèêàëüíà òåì, ÷òî ïåðñîíàë ñîñòàâëÿåò ÷àñòü

òóðïðîäóêòà, ïîýòîìó ãëàâíûå óñèëèÿ äîëæíû áûòü íàïðàâëåíû íà

óïðàâëåíèå ïåðñîíàëîì (÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè), äëÿ òîãî ÷òîáû

ïðîäåìîíñòðèðîâàòü äîëæíûé óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ.

Ìàòåðèàëüíûå ñâèäåòåëüñòâà ðàçíîîáðàçíû: ýòî è ïðèâëåêàòåëü-

íîñòü çäàíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ èñòîðè÷åñêîé èëè àðõè-

òåêòóðíîé öåííîñòè, è ïðèâëåêàòåëüíûå èíòåðüåðû, è êà÷åñòâî îá-

ñëóæèâàíèÿ, è ò. ä.

×òî êàñàåòñÿ ñïîñîáîâ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã, òî ïðåäïðèÿòèÿ ñòà-

ðàþòñÿ ïðåäëîæèòü èõ ìàêñèìàëüíîå ðàçíîîáðàçèå, ó÷èòûâàÿ òðåáî-

âàíèÿ è ïîæåëàíèÿ ñâîèõ êëèåíòîâ.

Ïðîèñõîäÿùèå ïåðåìåíû â ìàêðî- è ìèêðîñðåäå ïðåäïðèÿòèé ñôå-

ðû ñåðâèñà è òóðèçìà ðàñøèðÿþò ìàðêåòèíã-ìèêñ äî «äåâÿòè ïè»,

è âêëþ÷àþò ñëåäóþùèå ýëåìåíòû:

P8. Programming — ïðîãðàììèðîâàíèå ìàðêåòèíãà.

P9. Positioning — ïîçèöèîíèðîâàíèå.

Ïðîãðàììèðîâàíèå óñëóã íàïðàâëåíî íà óïðàâëåíèå è ïëàíèðîâà-

íèå ìàðêåòèíãà. Ñòðàòåãè÷åñêàÿ ïðîãðàììà ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ äîëæíà îòðàæàòü ïëàí ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè ñ

ó÷åòîì àêòóàëüíûõ ðûíî÷íûõ òåíäåíöèé, ïðîèçâîäñòâåííûõ âîçìîæ-

íîñòåéôèðìûè ïðåäñòàâëåíèé î òåêóùèõ ïîòðåáíîñòÿõ öåëåâûõ ãðóïï

êëèåíòîâ.

Ïîçèöèîíèðîâàíèå óñëóã — ýòî îöåíêà ïîòðåáèòåëÿìè îñíîâíûõ

õàðàêòåðèñòèê óñëóã òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ïî îòíîøåíèþ ê êîí-

êóðåíòàì.
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Ïðè ðàçðàáîòêå êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà â öåëîì è ÷àñòíûõ ñòðà-

òåãèé ïî ñîñòàâëÿþùèì åãî ýëåìåíòàì öåëåñîîáðàçíî ðóêîâîäñòâî-

âàòüñÿ ñëåäóþùèìè ïðèíöèïàìè [24]:

� Ïðèíöèï ïîñëåäîâàòåëüíîñòè, êîòîðûé îáåñïå÷èâàåò ñîãëàñîâà-

íèå ýëåìåíòîâ êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà. Òàê, íàïðèìåð, âûñîêîå êà-

÷åñòâî òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà äîëæíî ñîïðîâîæäàòüñÿ êà÷åñòâåí-

íîé ðåêëàìîé è áåçóêîðèçíåííûì îáñëóæèâàíèåì êëèåíòîâ.

� Ïðèíöèï âçâåøåííîãî ïîäõîäà, êîòîðûé ïðåäïîëàãàåò èññëåäîâà-

íèå è ó÷åò ÷óâñòâèòåëüíîñòè ðûíêà ê ïîñòîÿííî èçìåíÿþùèìñÿ

ïåðåìåííûì, ôîðìèðóþùèì åãî êîíúþíêòóðó.

� Ïðèíöèï ó÷åòà èçìåíåíèÿ áþäæåòíûõ ðàñõîäîâ, îïðåäåëÿþùèé

íåîáõîäèìîñòü ñîáëþäåíèÿ áþäæåòíîé äèñöèïëèíû è êîìïëåêñ-

íîñòè â ïëàíèðîâàíèè ñòðóêòóðû êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà.

Ôàêòè÷åñêè äëÿ ðàçðàáîòêè êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà íåîáõîäèìî

ñîáëþäàòü ïîñëåäîâàòåëüíîñòü èç ñëåäóþùèõ ìàðêåòèíãîâûõ ìåðî-

ïðèÿòèé: ñôîðìèðîâàòü ïðîäóêò (ðàçðàáîòàííûé â ñîîòâåòñòâèè ñ

èçó÷åíèåì ñïðîñà íà îñíîâå ñòðàòåãè÷åñêîãî ïëàíèðîâàíèÿ äåÿòåëü-

íîñòè ôèðìû), ïðåäëîæèòü â íóæíîì ìåñòå êîíêðåòíûì ñåãìåíòàì

ïîòðåáèòåëåé ïî ïðèåìëåìûì öåíàì, ãðàìîòíî ïðåïîäíåñòè è ðåàëè-

çîâàòü êà÷åñòâåííûì îáñëóæèâàíèåì.

7.2. Ïîíÿòèå è ñòðóêòóðà òóðèñòñêîãî

ïðîäóêòà

Óñïåõ êîììåð÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè íà ðûíêå òóðèçìà îïðåäåëÿåòñÿ

â ïåðâóþ î÷åðåäü ïðèâëåêàòåëüíûì òóðèñòñêèì ïðîäóêòîì, ïîýòîìó

îñíîâíîé çàäà÷åé äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, â ÷àñòíî-

ñòè òóðîïåðàòîðà, ÿâëÿåòñÿ ñîçäàíèå ïðèâëåêàòåëüíîãî òóðèñòñêîãî

ïðîäóêòà.

Â ñîîòâåòñòâèè ñ Ôåäåðàëüíûì çàêîíîì ¹ 132 «Îá îñíîâàõ òó-

ðèñòñêîé äåÿòåëüíîñòè â Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè» äàåòñÿ ñëåäóþùåå

îïðåäåëåíèå: «Òóðèñòñêèé ïðîäóêò — ýòî ïðàâî íà òóð, ïðåäíàçíà-

÷åííîå äëÿ ðåàëèçàöèè òóðèñòó, à òóð— êîìïëåêñ óñëóã ïî ðàçìåùå-

íèþ, ïåðåâîçêå, ïèòàíèþ òóðèñòîâ, ýêñêóðñèîííûå óñëóãè, à òàêæå

óñëóãè ãèäîâ-ïåðåâîä÷èêîâ è äðóãèå óñëóãè, ïðåäîñòàâëÿåìûå â çà-

âèñèìîñòè îò öåëåé ïóòåøåñòâèÿ».

Îäíàêî «ïðàâî íà òóð» — ýòî êàòåãîðèÿ þðèäè÷åñêàÿ, à íå ýêîíî-

ìè÷åñêàÿ. Òóðèñòñêèé ïðîäóêò êàê ýêîíîìè÷åñêàÿ êàòåãîðèÿ îáëàäà-
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åò äîñòàòî÷íî åìêèì ñîäåðæàíèåì, ïîýòîìó äî ñèõ ïîð îòñóòñòâóåò

åãî îáùåïðèíÿòîå îïðåäåëåíèå.

Ñîãëàñíî îäíîìó èç ïîäõîäîâ, ïîä òóðèñòñêèì ïðîäóêòîì ñëåäó-

åò ïîíèìàòü ðåàëèçóåìóþ ïî ñîâîêóïíîé öåíå, ïðåäâàðèòåëüíî ðåà-

ëèçîâàííóþ òóðèñòñêóþ óñëóãó, â ñîñòàâ êîòîðîé âõîäÿò êàê ìèíè-

ìóì äâå èç íèæåïåðå÷èñëåííûõ óñëóã: à) ïåðåâîçêà; á) ðàçìåùåíèå;

â) èíûå óñëóãè â ñôåðå òóðèçìà, íå ñâÿçàííûå ñ ïåðåâîçêîé è ðàçìå-

ùåíèåì, ïðè óñëîâèè, åñëè îáñëóæèâàíèå îõâàòûâàåòñÿ ïåðèîäîì îò

24 ÷àñîâ äî 6 ìåñÿöåâ ïîäðÿä èëè ïðåäóñìàòðèâàåò áîëåå îäíîé íî-

÷åâêè.

Äàííîå îïðåäåëåíèå ôàêòè÷åñêè îòðàæàåò âîñïðèÿòèå òóðèñòñêî-

ãî ïðîäóêòà ïðîèçâîäèòåëÿìè, äëÿ êîòîðûõ òóðèñòñêèé ïðîäóêò —

ýòî êîíêðåòíûé âèä ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã.

Èíîå âîñïðèÿòèå òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ïðèñóùå ïîòðåáèòåëÿì,

òóðèñòû ïîíèìàþò òóðèñòñêèé ïðîäóêò áîëåå øèðîêî, ÷åì ïðîèçâî-

äèòåëè. Äëÿ íèõ òóðèñòñêèé ïðîäóêò — ýòî êîìïëåêñ óñëóã, ðåàëè-

çóåìûõ â îäíîì ïàêåòå.

Ïîýòîìó áîëåå ñïðàâåäëèâûì áóäåò ñëåäóþùåå îïðåäåëåíèå.

Òóðèñòñêèé ïðîäóêò — ñîâîêóïíîñòü (êîìïëåêñ) âåùåñòâåííûõ

(ïðåäìåòîâ ïîòðåáëåíèÿ), íåâåùåñòâåííûõ (â ôîðìå óñëóãè) ïîòðå-

áèòåëüíûõ ñòîèìîñòåé, íåîáõîäèìûõ äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíî-

ñòåé òóðèñòà, âîçíèêøèõ â ïåðèîä åãî ïóòåøåñòâèÿ, è çàòðàò, ñâÿçàí-

íûõ ñ åãî ïðîèçâîäñòâîì è ðåàëèçàöèåé è ôîðìèðóþùèõ öåíó òóðïðî-

äóêòà.

Íåîáõîäèìî îòëè÷àòü òóðèñòñêèé ïðîäóêò îò òóðèñòñêîé óñëóãè.

Îñíîâíîå îòëè÷èå ñîñòîèò â òîì, ÷òî òóðèñòñêàÿ óñëóãà ìîæåò áûòü

êóïëåíà è ïîòðåáëåíà â ìåñòå åå ïðîèçâîäñòâà, à òóðèñòñêèé ïðî-

äóêò ìîæåò áûòü ïðèîáðåòåí è ïî ìåñòó æèòåëüñòâà, íî ïîòðåáëåí

òîëüêî â ìåñòå ïðîèçâîäñòâà òóðèñòñêèõ óñëóã. Ïîýòîìó, ïðèîáðåòàÿ

ïóòåâêó, âû åùå íå ïðèîáðåòàåòå òóðèñòñêèå óñëóãè, õîòÿ óæå è çà-

ïëàòèëè äåíüãè, íî âû ïðèîáðåòàåòå ãàðàíòèè îòäûõà. Ôàêòè÷åñêè

òóðèñòñêèå óñëóãè — ýòî ñîñòàâíàÿ ÷àñòü òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

Â îòëè÷èå îò òóðèñòñêèõ óñëóã òóðèñòñêèé ïðîäóêò ïðèíèìàåò

ôîðìó òîâàðà è õàðàêòåðèçóåòñÿ òàêèìè ñâîéñòâàìè, êàê:

� ïîòðåáèòåëüñêàÿ ñòîèìîñòü, ò. å. ïîëåçíîñòü, èëè ñïîñîáíîñòü

óäîâëåòâîðÿòü îïðåäåëåííûå ïîòðåáíîñòè ëþäåé. Ïîëåçíîñòü òó-

ðèñòñêîãî ïðîäóêòà îïðåäåëÿåòñÿ åãî öåííîñòüþ äëÿ ñóáúåêòà.

Ñïåöèàëèñòàìè âûäåëåíî íåñêîëüêî îñíîâíûõ ïîòðåáèòåëüñêèõ

ñâîéñòâ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà, ïðåäñòàâëåííûõ â òàáë. 7.1.

202 7. Ìàðêåòèíã-ìèêñ



Òàáëèöà 7.1

Ïîòðåáèòåëüñêèå ñâîéñòâà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

Ñâîéñòâî Õàðàêòåðèñòèêà

Îáîñíîâàííîñòü Ïðåäîñòàâëåíèå âñåõ óñëóã äîëæíî áûòü îáóñëîâëåíî

öåëüþ ïóòåøåñòâèÿ è ñîïóòñòâóþùèìè óñëîâèÿìè,

îñíîâàííûìè íà ïîòðåáíîñòÿõ òóðèñòà

Íàäåæíîñòü Ñîîòâåòñòâèå ðåàëüíîãî ñîäåðæàíèÿ ïðîäóêòà â ðåêëà-

ìå, äîñòîâåðíîñòü èíôîðìàöèè

Ýôôåêòèâíîñòü Äîñòèæåíèå íàèáîëüøåãî ýôôåêòà äëÿ òóðèñòà ïðè

íàèìåíüøèõ ðàñõîäàõ ñ åãî ñòîðîíû

Öåëîñòíîñòü Çàâåðøåííîñòü ïðîäóêòà, åãî ñïîñîáíîñòü ïîëíîñòüþ

óäîâëåòâîðÿòü òóðèñòñêóþ ïîòðåáíîñòü

ßñíîñòü Ïîòðåáëåíèå ïðîäóêòà, åãî íàïðàâëåííîñòü äîëæíû

áûòü ïîíÿòíû êàê òóðèñòó, òàê è îáñëóæèâàþùåìó

ïåðñîíàëó

Ãèáêîñòü Ñïîñîáíîñòü ïðîäóêòà è ñèñòåìû îáñëóæèâàíèÿ

àäàïòèðîâàòüñÿ ê äðóãîìó òèïó ïîòðåáèòåëÿ è áûòü

âîñïðèèì÷èâûì ê çàìåíå îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà

Ïîëåçíîñòü Ñïîñîáíîñòü ñëóæèòü äîñòèæåíèþ îäíîé èëè íåñêîëü-

êèõ öåëåé, óäîâëåòâîðÿòü òå ëè èíûå ïîòðåáíîñòè òó-

ðèñòîâ

Îïòèìàëüíûì ñ÷èòàåòñÿ òóðèñòñêèé ïðîäóêò, êîòîðûé ó÷èòûâà-

åò ïîòðåáíîñòè êëèåíòîâ, òåìàòèêó îáñëóæèâàíèÿ (âèä òóðèçìà)

ñ òî÷êè çðåíèÿ ñîäåðæàíèÿ, ñîñòàâà óñëóã, èõ êîëè÷åñòâà è ïîðÿä-

êà ïðåäîñòàâëåíèÿ;

� ìåíîâàÿ ñòîèìîñòü õàðàêòåðèçóåò êîëè÷åñòâåííîå îòíîøåíèå,

â êîòîðîì ïîòðåáèòåëüñêèå ñòîèìîñòè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà îá-

ìåíèâàþòñÿ íà ïîòðåáèòåëüñêèå ñòîèìîñòè äðóãèõ òîâàðîâ.

Â ñòðóêòóðå òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà îáû÷íî âûäåëÿþò òðè óðîâíÿ,

èçîáðàæåííûõ íà ðèñ. 7.3 [27].

Â îñíîâå ëþáîãî òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ëåæèò íåîáõîäèìîñòü óäîâ-

ëåòâîðåíèÿ êàêîé-ëèáî ïîòðåáíîñòè. Ïîýòîìó ñåðäöåâèíó ïðîäóêòà,

åãî ñóùíîñòíóþ ñòîðîíó ïðåäñòàâëÿåò òàê íàçûâàåìûé çàìûñåë, ò. å.

åãî íàïðàâëåííîñòü íà ðåøåíèå îïðåäåëåííîé ïðîáëåìû, óäîâëåòâî-

ðåíèå êîíêðåòíîé íóæäû.

Òóðèñòñêèé ïðîäóêò â ðåàëüíîì èñïîëíåíèè ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé

îïðåäåëåííûé íàáîð ñâîéñòâ, ïîçâîëÿþùèõ ðåàëèçîâàòü çàìûñåë,

ò. å. óäîâëåòâîðèòü íåêóþ ïîòðåáíîñòü êëèåíòà. Îñíîâíûìè ñâîéñò-
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âàìè è õàðàêòåðèñòèêàìè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ÿâëÿþòñÿ: óðîâåíü

êà÷åñòâà, êîìôîðò, ïðåñòèæ, ýêîíîìè÷íîñòü, áåçîïàñíîñòü, âïå÷àòëå-

íèå è ò. ä.

Òóðèñòñêèé ïðîäóêò ñ ïîäêðåïëåíèåì õàðàêòåðèçóåò äåÿòåëüíîñòü

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, íàïðàâëåííóþ íà ôîðìèðîâàíèå äðóæå-

ñêèõ îòíîøåíèé ñ êëèåíòîì, îêàçàíèå åìó âñåñòîðîííåé ïîìîùè, äî-

ïîëíèòåëüíûõ è ñèìâîëè÷åñêèõ âûãîä. Ýòî ìîæåò áûòü äîñòèãíóòî

ïóòåì âûñîêîãî óðîâíÿ êà÷åñòâà è ñêîðîñòè îáñëóæèâàíèÿ, êîíñóëü-

òàöèÿìè è èíôîðìàöèåé, íåôîðìàëüíûì îáùåíèåì è ò. ä.

Òóðèñòñêèé ïðîäóêò ñîñòîèò èç ñëåäóþùèõ òðåõ îñíîâíûõ ýëåìåí-

òîâ, ïðåäñòàâëåííûõ íà ðèñ. 7.4.

Ðèñ. 7.4. Ñòðóêòóðà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

Òóð — ïåðâè÷íàÿ åäèíèöà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà, ðåàëèçóåìàÿ êëè-

åíòó êàê åäèíîå öåëîå, ïðîäóêò òðóäà òóðîïåðàòîðà íà îïðåäåëåííûé

ìàðøðóò, â êîíêðåòíûå ñðîêè è ñ îïðåäåëåííûì êîìïëåêñîì óñëóã.

Â çàâèñèìîñòè îò âèäà çàÿâêè òóðèñòà è îò ñïîñîáà îðãàíèçàöèè

ïðîäàæè òóðû ìîãóò áûòü:

1. Èíäèâèäóàëüíûå (çàêàçíûå) òóðû — ýòî òóðû, ôîðìèðóþùèåñÿ

ïî æåëàíèþ è ïðè íåïîñðåäñòâåííîì ó÷àñòèè òóðèñòà. Åìó ïðåä-
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ëàãàþò íà âûáîð ðàçíûå âàðèàíòû îáñëóæèâàíèÿ ïî êàæäîìó èç

âèäîâ óñëóã â ïðåäïîëàãàåìîì ìåñòå îòäûõà. Âûáðàííûå òóðèñòîì

óñëóãè ôîðìèðóþòñÿ â ïðîãðàììó òóðà. Îáû÷íî òàêèå çàêàçû ôîð-

ìèðóþòñÿ â àãåíòñòâàõ è ïîñòóïàþò çàòåì äëÿ ðåàëèçàöèè ê òóð-

îïåðàòîðó.

2. Ãðóïïîâûå òóðû ïðåäïîëàãàþò ïðîäàæó çàðàíåå ñïëàíèðîâàííîãî

ñòàíäàðòíîãî íàáîðà óñëóã, ñîðèåíòèðîâàííîãî íà îïðåäåëåííûé

âèä îòäûõà, à òàêæå íà ñîöèàëüíûé êëàññ òóðèñòîâ è èõ âîçðàñò è

ïðîäàâàåìîãî òóðèñòàì â îäíîì ïàêåòå. Îñîáåííîñòè ïîäãîòîâêè

è ïðîâåäåíèÿ òàêîãî âèäà òóðà (åäèíàÿ äëÿ âñåõ ïðîãðàììà, ñòðî-

ãî óâÿçàííàÿ ñî ñðîêàìè è ãðàôèêîì ïóòåøåñòâèÿ) íå ïîçâîëÿþò

âíîñèòü êàêèå-ëèáî èçìåíåíèÿ â ñîñòàâ ïðåäëàãàåìûõ óñëóã, ïî-

ýòîìó òóðèñò ìîæåò ëèáî êóïèòü åãî öåëèêîì, ëèáî âîîáùå îòêà-

çàòüñÿ îò åãî ïðèîáðåòåíèÿ.

Òàêîé âèä êîìïëåêñíîãî îáñëóæèâàíèÿ íîñèò íàçâàíèå ïýêèäæ-

òóðû (îò àíãë. package tour— ïàêåòíûé òóð). Ãîòîâûå ïàêåòíûå òóðû

äàþò âîçìîæíîñòü òóðîïåðàòîðàì èñïîëüçîâàòü ñïåöèàëüíûå òàðè-

ôû, è èõ ñòîèìîñòü îáû÷íî íèæå ñîâîêóïíûõ ðîçíè÷íûõ öåí íà îò-

äåëüíûå óñëóãè, âõîäÿùèå â ïàêåò. Òóðîïåðàòîðû, ïðåäëàãàþùèå èõ,

äîëæíû óäîâëåòâîðÿòü îïðåäåëåííûì òðåáîâàíèÿì è áûòü çàðåãèñò-

ðèðîâàííûìè â IATA (International Air Transport Association—Ìåæäó-

íàðîäíàÿ àññîöèàöèÿ âîçäóøíîãî òðàíñïîðòà). Ñðåäè ïðî÷èõ òðåáî-

âàíèé, âûäâèãàåìûõ IATA ê òàêèì òóðàì, ñëåäóþùèå:

� ïåðåëåò äîëæåí îñóùåñòâëÿòüñÿ íà ðåéñå îäíîé èç àâèàêîìïàíèé

÷ëåíîâ IATA;

� â ñòîèìîñòü òóðà äîëæíî áûòü âêëþ÷åíî ðàçìåùåíèå â ãîñòèíè-

öàõ íà âñåì ïðîòÿæåíèè òóðà;

� â ñòîèìîñòü òóðà äîëæíà áûòü âêëþ÷åíà õîòÿ áû îäíà èç ïåðå÷èñ-

ëåííûõ íèæå óñëóã: òðàíñôåð, ýêñêóðñèè èëè àðåíäà àâòîìîáèëÿ.

Âñå çàðåãèñòðèðîâàííûå òóðû ïîëó÷àþò îò IATA ñïåöèàëüíûé

íîìåð (IT Number), âîò ïî÷åìó ýòè òóðû åùå èíîãäà íàçûâàþò èíêëþ-

çèâ-òóðàìè (inclusive tours), îáû÷íî ïóáëèêóåìûé â áðîøþðå èëè

ñîîáùàåìûé âïîñëåäñòâèè òóðàãåíòó îïåðàòîðîì. Â áîëüøèíñòâå ñëó-

÷àåâ íàëè÷èå ó òóðà ýòîãî íîìåðà äàåò âîçìîæíîñòü òóðèñòñêèì

àãåíòñòâàì ïîëó÷èòü áîëüøóþ ñóììó êîìèññèîííûõ ïðè áðîíèðî-

âàíèè è ïðîäàæå áèëåòîâ, ñâÿçàííûõ ñ ó÷àñòèåì ïàññàæèðà â òàêîì

òóðå.
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Áîëüøàÿ ÷àñòü ñòîèìîñòè èíêëþçèâ-òóðîâ ïðèõîäèòñÿ íà óñëóãè

ïî ðàçìåùåíèþ è òðàíñïîðòíûå óñëóãè, ìåíüøàÿ — íà îïëàòó ïèòà-

íèÿ. Ðàñõîäû íà îñòàëüíûå óñëóãè ñîñòàâëÿþò íåáîëüøóþ äîëþ â îá-

ùåé ñòîèìîñòè.

Òàêîãî ðîäà òóðû ÿâëÿþòñÿ ãëàâíûì ïðåäìåòîì äåÿòåëüíîñòè

áîëüøèíñòâà òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé. Èíäèâèäóàëüíûå è ãðóïïî-

âûå òóðû èìåþò ñâîè ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè, ïðåäñòàâëåííûå

â òàáë. 7.2.

Òàáëèöà 7.2

Ñðàâíèòåëüíàÿ õàðàêòåðèñòèêà èíäèâèäóàëüíûõ è ãðóïïîâûõ òóðîâ

Ïðåèìóùåñòâà Íåäîñòàòêè

Èíäèâèäóàëüíûå òóðû

ïðåäîñòàâëÿþò òóðèñòó áîëüøå íå-

çàâèñèìîñòè è ñàìîñòîÿòåëüíîñòè;

áîëåå äîðîãèå è ìåíåå äîñòóïíû

ìàññîâîìó òóðèñòó;

äàþò áîëåå âûñîêèå äîõîäû òóðîïå-

ðàòîðó â ðàñ÷åòå íà îäíîãî òóðèñòà

ïî ñðàâíåíèþ ñ äîõîäàìè îò ãðóï-

ïîâûõ òóðîâ

îðãàíèçàöèÿ èíäèâèäóàëüíûõ ïîåç-

äîê ÿâëÿåòñÿ î÷åíü òðóäîåìêèì

ïðîöåññîì (òóðîïåðàòîðó ïðèõîäèò-

ñÿ ïîñòîÿííî äåðæàòü êâîòó íåïîä-

òâåðæäåííûõ ìåñò â ãîñòèíèöàõ,

ïðèõîäèòñÿ ðàáîòàòü ñ òóðèñòàìè,

ðàçìåùåííûìè â ðàçíûõ ãîñòèíè-

öàõ)

Ãðóïïîâûå òóðû

êîìïëåêñíàÿ ïîåçäêà ñòîèò äåøåâ-

ëå, íåæåëè íàáîð óñëóã, ïîêóïàå-

ìûõ îòäåëüíî, áîëåå äîñòóïíû ìàñ-

ñîâîìó òóðèñòó;

ïðîãðàììà è öåíû òóðà èçâåñòíû

çàðàíåå;

áîëüøå âîçìîæíîñòè ïîêàçàòü ïðè-

âëåêàòåëüíîñòü ñâîåãî ïðîäóêòà

íàëè÷èå â ïðåäëàãàåìîì ïàêåòå

óñëóã, íå èíòåðåñóþùèõ êëèåíòîâ;

÷ðåçìåðíàÿ íàñûùåííîñòü ïðî-

ãðàììû;

îãðàíè÷åíèå ñâîáîäû òóðèñòà —

êàæäûé ó÷àñòíèê îáÿçàí ïîä÷è-

íÿòüñÿ óñòàíîâëåííîìó äëÿ ãðóïïû

ïîðÿäêó ïóòåøåñòâèÿ;

Ñòðóêòóðà òóðà ïðåäñòàâëåíà íà ðèñ. 7.5 [94].

Òóðèñòñêèé ïàêåò ÿâëÿåòñÿ îñíîâíûì (îáÿçàòåëüíûì) êîìïëåê-

ñîì óñëóã, ïðåäîñòàâëÿåìûõ â ïóòåøåñòâèè ïî èíäèâèäóàëüíîìó èëè

ãðóïïîâîìó ïëàíó, è èìååò ñåðèéíûé õàðàêòåð, ìîæåò ïðåäëàãàòüñÿ

â øèðîêóþ ïðîäàæó.
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Ðèñ. 7.5. Ñòðóêòóðà òóðà

Èíîãäà òóðèñòñêèé ïðîäóêò àññîöèèðóþò ñ ïîíÿòèåì òóðèñòñêèé

ïàêåò, êîòîðûé âêëþ÷àåò ÷åòûðå îáÿçàòåëüíûõ ýëåìåíòà, èçîáðàæåí-

íûõ íà ðèñ. 7.6.

Ðèñ. 7.6. Ñòðóêòóðà òóðèñòñêîãî ïàêåòà

Ýòîò ïàêåò îáÿçàòåëüíûõ òóðèñòñêèõ óñëóã è îòëè÷àåò òóðèñò-

ñêèé ïàêåò îò òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà, òàê êàê òóðèñòñêèé ïàêåò — ýòî

òîëüêî ÷àñòü òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà, òî÷íåå, îáÿçàòåëüíàÿ ÷àñòü òóðà.

Â çàâèñèìîñòè îò âèäà òóðà â íåì ìîãóò îòñóòñòâîâàòü òå èëè èíûå

ýëåìåíòû.

Òóðèñòñêèé ìàðøðóò — ýòî çàðàíåå ñïëàíèðîâàííûé ïóòü ïåðå-

äâèæåíèÿ òóðèñòîâ â òå÷åíèå îïðåäåëåííîãî ïåðèîäà âðåìåíè ñ öå-

ëüþ ïðåäîñòàâëåíèÿ èì ïðåäóñìîòðåííûõ ïðîãðàììîé îáñëóæèâà-

íèÿ óñëóã [70].

Êîìïëåêñ óñëóã íà ìàðøðóòå — ýòî òå óñëîâèÿ, êîòîðûå íå âõîäÿò

â òóðèñòñêèé ïàêåò, íî êîòîðûå êëèåíò ïîæåëàë âêëþ÷èòü â ïðîãðàì-

ìó, à òóðîïåðàòîð äîëæåí îáÿçàòåëüíî âûïîëíèòü.

Äîïîëíèòåëüíûå òóðèñòñêî-ýêñêóðñèîííûå óñëóãè — óñëóãè, íå

ïðåäóñìîòðåííûå âàó÷åðîì èëè ïóòåâêîé è ñîîòâåòñòâåííî íå âõîäÿ-

ùèå â îñíîâíóþ ñòîèìîñòü ïóòåâêè è ïðåäîñòàâëÿåìûå ïî ìåñòó îò-

äûõà ïî ìåðå âîçíèêíîâåíèÿ ïîòðåáíîñòè â íèõ. Ê íèì îòíîñÿòñÿ:

ïðîêàò, òåëåôîí, ïî÷òà, îáìåí âàëþòû, äîïîëíèòåëüíîå ïèòàíèå è ìíî-

ãèå äðóãèå.

7.2. Ïîíÿòèå è ñòðóêòóðà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà 207



Íàðÿäó ñ îñíîâíûìè è äîïîëíèòåëüíûìè óñëóãàìè, ðàçíèöà ìåæäó

êîòîðûìè ñîñòîèò â èõ îòíîøåíèè ê ïåðâîíà÷àëüíî ïðèîáðåòåííîìó

òóðèñòîì êîìïëåêñó óñëóã (òóðó), â ñòðóêòóðó òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

âõîäÿò òàêæå ñîïóòñòâóþùèå óñëóãè, ê êîòîðûì îòíîñÿò òîâàðû.

Òîâàðû êàê ýëåìåíò òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ñîñòàâëÿþò åãî ìàòå-

ðèàëüíóþ ÷àñòü è ìîãóò âêëþ÷àòü êàðòû ãîðîäîâ, îòêðûòêè, áóêëå-

òû, ñóâåíèðû, òóðèñòñêîå ñíàðÿæåíèå è äð., à òàêæå òîâàðû, êîòîðûå

ÿâëÿþòñÿ äåôèöèòíûìè èëè áîëåå äîðîãèìè â ìåñòàõ ïîñòîÿííîãî

ïðîæèâàíèÿ òóðèñòîâ, ò. å. ôàêòè÷åñêè ïðèîáðåòàåìûìè â ìåñòå îò-

äûõà.

Â ïîñëåäíåå âðåìÿ íàáëþäàåòñÿ çàìåòíàÿ òåíäåíöèÿ ê ïåðåõîäó

îò ìåòîäîâ ìàññîâîãî ìàðêåòèíãà — «êîíâåéåðíîãî» òóðèñòñêîãî ïðî-

äóêòà ê ïðîäóêòó äèôôåðåíöèðîâàííîìó. Ôèðìû âûíóæäåíû ó÷è-

òûâàòü ïñèõîëîãèþ ïîòðåáèòåëåé-òóðèñòîâ, êîòîðûå ñòðåìÿòñÿ ê

äîñòèæåíèþ ìàêñèìàëüíîé ñâîáîäû â âûáîðå óñëóã è âñå áîëü-

øå ïðåäïî÷èòàþò èíäèâèäóàëüíûå ïîåçäêè, âûáðàííûå ïî ñîáñò-

âåííîìó âêóñó. Ãðóïïîâûå òóðû íà îáùåèçâåñòíûå è ÿâíî «ïåðåíà-

ñåëåííûå» êóðîðòû ìíîãèõ óæå íå óäîâëåòâîðÿþò. Îáùåé òåíäåí-

öèåé ÿâëÿåòñÿ òàêæå ñîêðàùåíèå íàáîðà óñëóã, âêëþ÷àåìûõ â òóð,

çà ñ÷åò ÷åãî ñîçäàåòñÿ èëëþçèÿ äåøåâûõ ïîåçäîê. Íåêîòîðûå ïðåä-

ïðèÿòèÿ ôîðìèðóþò òóðèñòñêèé ïðîäóêò òîëüêî èç îáÿçàòåëüíûõ

óñëóã, êîòîðûå ïîçâîëÿþò èì ïîëó÷èòü ó ïðîèçâîäèòåëåé ëüãîò-

íûå òàðèôû: ïðîåçä, ðàçìåùåíèå è òðàíñôåð. Îñòàëüíûå íåîáõîäè-

ìûå óñëóãè òóðèñòû ïðèîáðåòàþò â õîäå ïóòåøåñòâèÿ çà äîïîëíè-

òåëüíóþ ïëàòó.

7.3. Ôîðìèðîâàíèå ïðîäóêòîâîé

ñòðàòåãèè ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû ñåðâèñà

è òóðèçìà

Ïðîäóêòîâàÿ, èëè òîâàðíàÿ, ñòðàòåãèÿ ÿâëÿåòñÿ îñíîâîé ñòðàòåãè÷å-

ñêîãî ïëàíèðîâàíèÿ ôèðìû â öåëîì è èãðàåò âàæíóþ ðîëü ïðè ðàçðà-

áîòêå ìàðêåòèíãîâûõ ðåøåíèé, îêàçûâàÿ ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå íà

áóäóùåå êîìïàíèè.

Ïðîäóêòîâàÿ ñòðàòåãèÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ — ýòî äåÿòåëü-

íîñòü ïî ôîðìèðîâàíèþ àññîðòèìåíòà âûïóñêàåìîé ïðîäóêöèè è ðàç-

ðàáîòêà íàïðàâëåíèé îïòèìèçàöèè ïðîäóêòîâîãî ðÿäà, íàèáîëåå ïðåä-

ïî÷òèòåëüíîãî äëÿ óñïåøíîé ðàáîòû íà ðûíêå è îáåñïå÷èâàþùåãî

ýôôåêòèâíîñòü äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ â öåëîì.
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Àññîðòèìåíò òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ — ýòî ïåðå÷åíü âñåõ âè-

äîâ ïðåäëàãàåìûõ òóðîâ èëè óñëóã ñ óêàçàíèåì:

� ñòðàíû ïóòåøåñòâèÿ è âèäà òóðèçìà;

� ñåçîíà è ïðîäîëæèòåëüíîñòè ïîåçäêè;

� ìàðøðóòà, ò. å. ïåðå÷íÿ ãîðîäîâ èëè íàñåëåííûõ ïóíêòîâ, ïîñå-

ùàåìûõ òóðèñòàìè âî âðåìÿ ñâîåãî ïóòåøåñòâèÿ, êîòîðûé îïðå-

äåëÿåòñÿ èñõîäÿ èç öåëåé ïîåçäêè;

� öåíîâîãî ïðåäëîæåíèÿ;

� ïàêåòà è êëàññíîñòè óñëóã. Çäåñü ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàíî îïðå-

äåëåííîå ðàçíîîáðàçèå îñíîâíûõ è äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã, êëàñ-

ñîâ îáñëóæèâàíèÿ;

� îáùåãî êîëè÷åñòâà ãðóïïîâûõ èëè èíäèâèäóàëüíûõ òóðîâ ïî êàæ-

äîé ñòðàíå, èõ ðàçáèâêè ïî ñåçîíàì è ìåñÿöàì.

Õîðîøî ïðîäóìàííàÿ ïðîäóêòîâàÿ ñòðàòåãèÿ ïîçâîëÿåò îïòèìè-

çèðîâàòü ïðîöåññ îáíîâëåíèÿ òóðèñòñêîãî ïðåäëîæåíèÿ è ñëóæèò äëÿ

ðóêîâîäñòâà ôèðìû ñâîåãî ðîäà óêàçàòåëåì íàïðàâëåííîñòè äåéñò-

âèé, ñïîñîáíûõ ñêîððåêòèðîâàòü òåêóùèå ðåøåíèÿ. Îòñóòñòâèå ïðî-

äóêòîâîé ñòðàòåãèè ìîæåò ïðèâåñòè ê íåóñòîé÷èâîñòè ñòðóêòóðû

ïðåäëîæåíèÿ, ê ïîòåðå êîíòðîëÿ íàä êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòüþ è êîì-

ìåð÷åñêîé ýôôåêòèâíîñòüþ ïðîäóêòîâ.

Ïðîäóêòîâàÿ ñòðàòåãèÿ ïðåäóñìàòðèâàåò ðåøåíèå ñëåäóþùèõ çà-

äà÷:

� îïòèìèçàöèÿ ñòðóêòóðû ïðåäëàãàåìûõ ïðîäóêòîâ;

� ðàçðàáîòêà è âíåäðåíèå íà ðûíîê ïðîäóêòîâ-íîâèíîê.

Îñíîâîé ïðîäóêòîâîé ñòðàòåãèè ÿâëÿåòñÿ àíàëèç ñòðóêòóðû àñ-

ñîðòèìåíòà âûïóñêàåìûõ òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ, ò. å. îïðåäåëå-

íèå óäåëüíîãî âåñà êàæäîãî òóðïðîäóêòà â îáùåì àññîðòèìåíòå. Öåëü

àíàëèçà — óñòàíîâëåíèå è îáåñïå÷åíèå èíôîðìàöèåé î ñóùåñòâó-

þùèõ ïðîáëåìàõ ñ êàæäûì ïðîäóêòîì è âûáîð ñòðàòåãèè äëÿ èõ ðå-

øåíèÿ.

Â êà÷åñòâå àíàëèòè÷åñêîãî èíñòðóìåíòàðèÿ ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ

êîíöåïöèÿ æèçíåííîãî öèêëà òîâàðà (óñëóãè) è «ïîðòôåëüíûé àíà-

ëèç».

Îñîáîå ìåñòî â ïðîäóêòîâîé ñòðàòåãèè çàíèìàåò ïðîáëåìà ðàöèî-

íàëüíîãî ñîîòíîøåíèÿ óñëóã, íàõîäÿùèõñÿ â ðàçëè÷íûõ ñòàäèÿõ æèç-

íåííîãî öèêëà è îäíîâðåìåííî ïðèñóòñòâóþùèõ íà ðûíêå.
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Êîíöåïöèÿ æèçíåííîãî öèêëà òîâàðîâ îïèñûâàåò ýâîëþöèþ ïðî-

äóêòà ñ ìîìåíòà åãî ïåðâîíà÷àëüíîãî ïîÿâëåíèÿ íà ðûíêå äî ïîëíîãî

ïðåêðàùåíèÿ åãî ðåàëèçàöèè è èñõîäèò èç òîãî, ÷òî ëþáîé òîâàð, êà-

êèìè áû âåëèêîëåïíûìè ïîòðåáèòåëüñêèìè ñâîéñòâàìè îí íè îáëà-

äàë, ðàíî èëè ïîçäíî âûòåñíÿåòñÿ ñ ðûíêà äðóãèì, áîëåå ñîâåðøåí-

íûì òîâàðîì. Ïîñòîÿííî òîëüêî íàëè÷èå ïîòðåáíîñòåé, à ñðåäñòâà èõ

óäîâëåòâîðåíèÿ èçìåíÿþòñÿ. Êàæäûé ïðåäëîæåííûé íà ðûíîê òî-

âàð èìååò îïðåäåëåííûé öèêë æèçíè, â òå÷åíèå êîòîðîãî îí íàõîäèò

ñâîèõ ïîêóïàòåëåé.

Äëÿ îïðåäåëåíèÿ ñòàäèè æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè ïðåäïðè-

ÿòèÿ â îïðåäåëåííûé ïåðèîä âðåìåíè ÷àùå âñåãî àíàëèçèðóþò: ïî-

êàçàòåëè îáúåìà ðåàëèçàöèè è ïðèáûëè, èçìåíåíèå òåíäåíöèè ïðî-

äàæ — òåìïû ðîñòà ïîòðåáèòåëüñêîãî ñïðîñà, îáúåì çàíèìàåìîé ðû-

íî÷íîé äîëè, èíòåíñèâíîñòü êîíêóðåíöèè è äð.

Òóðèñòñêèé ïðîäóêò ïðîõîäèò â ñâîåì ðàçâèòèè ðÿä ïîñëåäîâà-

òåëüíûõ ñòàäèé (ðèñ. 7.7), êîòîðûå õàðàêòåðèçóþòñÿ êîëåáàíèÿìè

îáúåìà ïðîäàæ è ïðèáûëè.

Ðèñ. 7.7. Æèçíåííûé öèêë òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

Äëèíà æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêòà (òóðà, ìàðøðóòà, ïðîãðàììû),

äëèíà êàæäîé ôàçû è ôîðìà êðèâîé ðàçëè÷íû äëÿ êàæäîãî òóðèñò-

ñêîãî ïðîäóêòà.

Ìàðêåòèíãîâàÿ äåÿòåëüíîñòü òóðèñòñêîé îðãàíèçàöèè îòëè÷àåòñÿ

íà ðàçíûõ ñòàäèÿõæèçíåííîãî öèêëà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà (òàáë. 7.3).

Ïîìèìî êëàññè÷åñêîé ôîðìû êðèâîé æèçíåííîãî öèêëà òóðèñò-

ñêîãî ïðîäóêòà ìîæíî âûäåëèòü ïðèìåðû åå ñïåöèôè÷åñêèõ âèäîèç-

ìåíåíèé (ðèñ. 7.8).

7.3. Ôîðìèðîâàíèå ïðîäóêòîâîé ñòðàòåãèè ïðåäïðèÿòèÿ... 210



7.3. Ôîðìèðîâàíèå ïðîäóêòîâîé ñòðàòåãèè ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû ñåðâèñà

è òóðèçìà 211
Ò
à
á
ë
è
ö
à
7
.3

Ç
à
â
è
ñ
è
ì
î
ñ
ò
ü
ì
à
ð
ê
å
ò
è
í
ã
î
â
û
õ
ô
à
ê
ò
î
ð
î
â
î
ò
ô
à
ç
æ
è
ç
í
å
í
í
î
ã
î
ö
è
ê
ë
à

Ì
à
ð
ê
å
ò
è
í
ã
î
-

â
û
å
ô
à
ê
ò
î
ð
û

Ñ
ò
à
ä
è
è
æ
è
ç
í
å
í
í
î
ã
î
ö
è
ê
ë
à

Â
í
å
ä
ð
å
í
è
å

Ð
î
ñ
ò

Ç
ð
å
ë
î
ñ
ò
ü

Ñ
ï
à
ä

Î
ñ
î
á
å
í
í
î
ñ
ò
è

ï
ð
î
è
ç
â
î
ä
ñ
ò
â
à

â
û
ï
ó
ñ
ê
ò
î
â
à
ð
à
ì
à
ë
û
ì
è

è
ñ
ð
å
ä
í
è
ì
è
ï
à
ð
ò
è
ÿ
ì
è

(
ï
ð
î
á
í
û
é
â
û
ï
ó
ñ
ê
)

ì
à
ñ
ñ
î
â
î
å
ï
ð
î
è
ç
â
î
ä
ñ
ò
-

â
î

ñ
ò
à
á
è
ë
è
ç
à
ö
è
ÿ
â
û
ï
ó
ñ
ê
à

ì
è
í
è
ì
à
ë
ü
í
î
å
í
å
î
á
õ
î
-

ä
è
ì
î
å
ê
î
ë
è
÷
å
ñ
ò
â
î

ò
ó
ð
ï
ð
î
ä
ó
ê
ò
à

Ï
î
ç
è
ö
è
ÿ
ò
î
â
à
-

ð
à
í
à
ð
û
í
ê
å

ñ
è
ë
ü
í
à
ÿ
á
ë
à
ã
î
ä
à
ð
ÿ
ó
í
è
-

ê
à
ë
ü
í
û
ì
ï
î
ò
ð
å
á
è
ò
å
ë
ü
-

ñ
ê
è
ì
ñ
â
î
é
ñ
ò
â
à
ì

ò
î
â
à
ð
ì
î
ä
å
ð
í
è
ç
è
ð
ó
å
ò
-

ñ
ÿ
(
ó
ñ
î
â
å
ð
ø
å
í
ñ
ò
â
ó
å
ò
-

ñ
ÿ
)
,
ä
î
ñ
ò
è
ã
à
å
ò
ñ
ÿ
â
û
-

ñ
î
ê
î
å
ê
à
÷
å
ñ
ò
â
î

â
û
ñ
î
ê
î
å
ê
à
÷
å
ñ
ò
â
î
ò
î
â
à
ð
à

ñ
î
õ
ð
à
í
ÿ
å
ò
ñ
ÿ
,
ç
à
ì
å
ä
ë
ÿ
å
ò
-

ñ
ÿ
ï
ð
î
ã
ð
å
ñ
ñ
ì
î
ä
å
ð
í
è
ç
à
-

ö
è
è
ò
î
â
à
ð
à

ð
û
í
î
ê
í
à
÷
è
í
à
þ
ò
ç
à
-

â
î
å
â
û
â
à
ò
ü
ê
î
í
ê
ó
ð
è
-

ð
ó
þ
ù
è
å
ò
î
â
à
ð
û
á
î
-

ë
å
å
â
û
ñ
î
ê
î
ã
î
ê
à
÷
å
ñ
ò
-

â
à
ñ
í
î
â
û
ì
è
ï
î
ò
ð
å
á
è
-

ò
å
ë
ü
ñ
ê
è
ì
è

ñ
â
î
é
ñ
ò
â
à
ì
è

Ó
ð
î
â
å
í
ü
ê
î
í
-

ê
ó
ð
å
í
ö
è
è

í
å
ç
í
à
÷
è
ò
å
ë
ü
í
û
é
è
ë
è

â
î
â
ñ
å
î
ò
ñ
ó
ò
ñ
ò
â
ó
å
ò
,
ê
î
í
-

ê
ó
ð
è
ð
ó
þ
ò
î
ä
í
à
è
ë
è
ä
â
å

ô
è
ð
ì
û

î
á
î
ñ
ò
ð
ÿ
å
ò
ñ
ÿ
,
÷
è
ñ
ë
î

ê
î
í
ê
ó
ð
å
í
ò
î
â
ï
î
ñ
ò
å
-

ï
å
í
í
î
â
î
ç
ð
à
ñ
ò
à
å
ò

ä
î
ñ
ò
è
ã
à
å
ò
ì
à
ê
ñ
è
ì
ó
ì
à
,

÷
è
ñ
ë
î
ê
î
í
ê
ó
ð
è
ð
ó
þ
ù
è
õ

ò
î
â
à
ð
î
â
ñ
ò
à
í
î
â
è
ò
ñ
ÿ
ç
í
à
-

÷
è
ò
å
ë
ü
í
û
ì

í
è
ç
ê
è
é
ó
ð
î
â
å
í
ü
ê
î
í
-

ê
ó
ð
å
í
ö
è
è

Ï
î
â
å
ä
å
í
è
å
ï
î
-

ê
ó
ï
à
ò
å
ë
ÿ

î
ñ
í
î
â
í
û
å
ï
î
ò
ð
å
á
è
ò
å
-

ë
è
—
í
î
â
à
ò
î
ð
û

ê
î
í
ò
è
í
ã
å
í
ò
ï
î
ê
ó
ï
à
ò
å
-

ë
å
é
ð
à
ñ
ø
è
ð
ÿ
å
ò
ñ
ÿ
,

ì
à
ñ
ñ
î
â
û
é
ð
û
í
î
ê

ì
à
ñ
ñ
î
â
û
é
ð
û
í
î
ê
í
à
ñ
û
-

ù
å
í
ò
î
â
à
ð
î
ì

ê
î
í
ñ
å
ð
â
à
ò
î
ð
û
—
ï
î
-

ê
ó
ï
à
ò
å
ë
è
,
õ
î
ð
î
ø
î

ç
í
à
þ
ù
è
å
ò
î
â
à
ð
,
è
ë
è

«
î
ò
ñ
ò
à
þ
ù
è
å
»

Ñ
å
á
å
ñ
ò
î
è
-

ì
î
ñ
ò
ü

â
û
ñ
î
ê
à
ÿ

ó
ð
î
â
å
í
ü
è
ç
ä
å
ð
æ
å
ê

ñ
ò
à
á
è
ë
è
ç
è
ð
ó
å
ò
ñ
ÿ

â
î
ç
ð
à
ñ
ò
à
þ
ò
è
ç
ä
å
ð
æ
ê
è
í
à

ï
ð
î
â
å
ä
å
í
è
å
ì
å
ð
î
ï
ð
è
ÿ
-

ò
è
é
ï
î
ð
å
ê
ë
à
ì
å
è
ä
è
ô
-

ô
å
ð
å
í
ö
è
à
ö
è
è
ï
ð
î
ä
ó
ê
ö
è
è



7.3. Ôîðìèðîâàíèå ïðîäóêòîâîé ñòðàòåãèè ïðåäïðèÿòèÿ... 212

Ì
à
ð
ê
å
ò
è
í
ã
î
-

â
û
å
ô
à
ê
ò
î
ð
û

Ñ
ò
à
ä
è
è
æ
è
ç
í
å
í
í
î
ã
î
ö
è
ê
ë
à

Â
í
å
ä
ð
å
í
è
å

Ð
î
ñ
ò

Ç
ð
å
ë
î
ñ
ò
ü

Ñ
ï
à
ä

Ç
à
ò
ð
à
ò
û
í
à

ì
à
ð
ê
å
ò
è
í
ã

â
û
ñ
î
ê
è
å

â
û
ñ
î
ê
è
å
,
í
î
í
å
ñ
ê
î
ë
ü
-

ê
î
í
è
æ
å
â
ï
ð
î
ö
å
í
ò
-

í
î
ì
î
ò
í
î
ø
å
í
è
è
ê
î
á
-

ù
å
ì
ó
î
á
ú
å
ì
ó
ç
à
ò
ð
à
ò

ç
à
ò
ð
à
ò
û
ó
ì
å
í
ü
ø
à
þ
ò
ñ
ÿ

í
è
ç
ê
è
å

Ö
å
í
à
ò
î
â
à
ð
à

â
û
ñ
î
ê
à
ÿ
,
ê
à
ê
ñ
ë
å
ä
ñ
ò
â
è
å

â
û
ñ
î
ê
è
õ
è
ç
ä
å
ð
æ
å
ê

ö
å
í
à
ñ
í
è
æ
à
å
ò
ñ
ÿ
í
å
-

ç
í
à
÷
è
ò
å
ë
ü
í
î
,
â
ñ
ë
å
ä
ñ
ò
-

â
è
å
ä
å
é
ñ
ò
â
è
ÿ
ý
ô
ô
å
ê
-

ò
à
ì
à
ñ
ø
ò
à
á
à
ï
ð
î
è
ç
-

â
î
ä
ñ
ò
â
à

ö
å
í
à
ï
à
ä
à
å
ò

í
è
ç
ê
à
ÿ
(
â
ê
î
í
ö
å

ô
à
ç
û
ì
î
æ
å
ò
ï
î
â
û
-

ñ
è
ò
ü
ñ
ÿ
)

Î
á
ú
å
ì
ï
ð
î
ä
à
æ

(
ñ
á
û
ò
)

í
å
á
î
ë
ü
ø
î
é

á
û
ñ
ò
ð
î
ð
à
ñ
ò
ó
ù
è
é

ç
à
ì
å
ä
ë
ÿ
å
ò
ñ
ÿ
è
ñ
ò
à
á
è
ë
è
-

ç
è
ð
ó
å
ò
ñ
ÿ

ñ
î
ê
ð
à
ù
à
þ
ù
è
é
ñ
ÿ

Ï
ð
è
á
û
ë
ü
î
ò

ð
å
à
ë
è
ç
à
ö
è
è

í
è
ç
ê
à
ÿ
ï
ð
è
á
û
ë
ü
í
î
ñ
ò
ü

â
ñ
â
ÿ
ç
è
ñ
î
ã
ð
à
í
è
÷
å
í
í
û
ì

ï
ð
î
è
ç
â
î
ä
ñ
ò
â
î
ì

ó
â
å
ë
è
÷
å
í
è
å
ï
ð
è
á
û
ë
è

â
û
ñ
î
ê
à
ÿ
ï
ð
è
á
û
ë
ü
ì
à
ñ
ñ
î
-

â
î
é
ð
å
à
ë
è
ç
à
ö
è
è

í
è
ç
ê
à
ÿ
ï
ð
è
á
û
ë
ü

(
â
ê
î
í
ö
å
ô
à
ç
û
ì
î
æ
å
ò

ï
î
â
û
ñ
è
ò
ü
ñ
ÿ
)

Ê
à
í
à
ë
û
ð
à
ñ
-

ï
ð
î
ñ
ò
ð
à
í
å
í
è
ÿ

ò
ð
à
ä
è
ö
è
î
í
í
û
å

í
î
â
û
å
ê
à
í
à
ë
û
ñ
á
û
ò
à

ä
ë
ÿ
ó
â
å
ë
è
÷
å
í
è
ÿ
î
á
ú
å
-

ì
î
â
ï
ð
î
ä
à
æ

ñ
î
ê
ð
à
ù
å
í
è
å
ê
î
ë
è
÷
å
ñ
ò
â
à

ê
à
í
à
ë
î
â

è
ñ
ï
î
ë
ü
ç
î
â
à
í
è
å
ì
è
í
è
-

ì
à
ë
ü
í
î
í
å
î
á
õ
î
ä
è
ì
î
ã
î

ê
î
ë
è
÷
å
ñ
ò
â
à
ê
à
í
à
ë
î
â

Î
ñ
î
á
å
í
í
î
ñ
ò
è

ð
å
ê
ë
à
ì
í
û
õ

ê
à
ì
ï
à
í
è
é

à
ã
ð
å
ñ
ñ
è
â
í
à
ÿ
,
ó
á
å
æ
ä
à
-

þ
ù
à
ÿ
î
ï
î
ò
ð
å
á
è
ò
å
ë
ü
-

ñ
ê
è
õ
ñ
â
î
é
ñ
ò
â
à
õ
í
î
â
î
ã
î

ï
ð
î
ä
ó
ê
ò
à
ð
å
ê
ë
à
ì
à
,
â
û
-

ñ
î
ê
è
å
ð
à
ñ
õ
î
ä
û
í
à
ð
å
ê
-

ë
à
ì
í
ó
þ
ê
à
ì
ï
à
í
è
þ

ï
î
ä
ä
å
ð
æ
è
â
à
þ
ù
à
ÿ
,

ó
á
å
æ
ä
à
þ
ù
à
ÿ
ð
å
ê
ë
à
ì
à
,

ð
à
ñ
õ
î
ä
û
í
à
ð
å
ê
ë
à
ì
-

í
û
å
ê
à
ì
ï
à
í
è
è
í
å
-

ñ
ê
î
ë
ü
ê
î
ñ
í
è
æ
à
þ
ò
ñ
ÿ

ï
î
ä
ä
å
ð
æ
è
â
à
þ
ù
à
ÿ
è
í
à
-

ï
î
ì
è
í
à
þ
ù
à
ÿ
ð
å
ê
ë
à
ì
à
,

ð
à
ñ
õ
î
ä
û
í
à
ä
î
ï
î
ë
í
è
-

ò
å
ë
ü
í
û
å
ð
å
ê
ë
à
ì
í
û
å
ê
à
ì
-

ï
à
í
è
è
ä
ë
ÿ
ñ
î
õ
ð
à
í
å
í
è
ÿ

ð
û
í
î
÷
í
î
é
ä
î
ë
è
è
ï
ð
î
-

ä
ë
å
í
è
ÿ
æ
è
ç
í
å
í
í
î
ã
î
ö
è
ê
-

ë
à
ï
ð
î
ä
ó
ê
ò
à

í
à
ï
î
ì
è
í
à
þ
ù
à
ÿ
ð
å
ê
-

ë
à
ì
à
,
ð
à
ñ
õ
î
ä
û
í
à

ð
å
ê
ë
à
ì
í
û
å
ê
à
ì
ï
à
í
è
è

í
è
ç
ê
è
å



Ðèñ. 7.8. Ðàçíîâèäíîñòè æèçíåííûõ öèêëîâ òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ:

à— âîçîáíîâëåíèå; á— «áóì»; â— «âñïûøêà»

Êðèâàÿ âîçîáíîâëåíèÿ õàðàêòåðèçóåò óäëèíåííûéæèçíåííûé öèêë

òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ñ ïîâòîðíûì öèêëîì, âîçíèêàþùèì, â îñíîâ-

íîì, â ðåçóëüòàòå ñòèìóëèðîâàíèÿ ñáûòà íà ñòàäèè ñïàäà (ðèñ. 7.8, à).

Êðèâàÿ, íîñÿùàÿ íàçâàíèå «áóì», îïèñûâàåò æèçíåííûé öèêë ïðî-

äóêòà ñî ñòàáèëüíûì ñáûòîì â òå÷åíèå äëèòåëüíîãî ïåðèîäà âðåìåíè,

â îñíîâíîì çà ñ÷åò ïðèâåðæåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, îñóùåñòâëÿþùèõ

ïîâòîðíûå ïîêóïêè ýòîãî ïðîäóêòà (ðèñ. 7.8, á). Êðèâàÿ, íîñÿùàÿ íà-

çâàíèå «âñïûøêà», îòíîñèòñÿ ê ïðîäóêòàì, äëÿ êîòîðûõ õàðàêòåðåí

áûñòðûé ðîñò è ñòîëü æå áûñòðîå ïàäåíèå îáúåìà ïðîäàæ (ðèñ. 7.8, â).

Êðîìå ïåðå÷èñëåííûõ, íàèáîëåå ÷àñòî âñòðå÷àþùèõñÿ êðèâûõ

æèçíåííûõ öèêëîâ òóðïðîäóêòîâ, ñóùåñòâóþò è äðóãèå èõ ðàçíîâèä-

íîñòè.

Èçó÷åíèå ñòàäèé æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêòîâ ïîçâîëÿåò ñîîòâåò-

ñòâóþùèì îáðàçîì îïòèìèçèðîâàòü ñòðóêòóðó ïðåäëàãàåìûõ íà ðû-

íîê òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ è ñôîðìèðîâàòü ïðîäóêòîâûé ïîðòôåëü

ïðåäïðèÿòèÿ. Èíîãäà ôîðìèðîâàíèå ïðîäóêòîâîãî ïîðòôåëÿ ïðåä-

ïðèÿòèÿ íîñèò íàçâàíèå ïîëèòèêè ñòðàòåãè÷åñêèõ íàáîðîâ.

Ïðîäóêòîâûé ïîðòôåëü ïðåäïðèÿòèÿ ñåðâèñà è òóðèçìà — îïòè-

ìàëüíàÿ ñîâîêóïíîñòü ïðîäóêòîâ, íàõîäÿùèõñÿ íà ðàçíûõ ñòàäèÿõ

æèçíåííîãî öèêëà (ðèñ. 7.9) [27]. Êîãäà òîðãîâëÿ îäíèì ïðîäóêòîì

îñóùåñòâëÿåòñÿ ïëîõî è ïðèíîñèò óáûòêè, òîðãîâëÿ äðóãèì ìîæåò

èäòè õîðîøî, ïðèíîñÿ äîõîä. Íàïðèìåð, ÷åòûðå òóðèñòñêèõ ïðîäóêòà

(À, Á, Â, Ã) äîëæíû ïîÿâëÿòüñÿ íà ðûíêå â òàêîé ïîñëåäîâàòåëüíî-

ñòè, ÷òîáû âåëè÷èíà îáúåìà ïðîäàæ îñòàâàëàñü îòíîñèòåëüíî ïîñòî-

ÿííîé.

Ñòðóêòóðà ïðîäóêòîâîãî ðÿäà äîëæíà áûòü ñáàëàíñèðîâàíà ñ òî÷-

êè çðåíèÿ ðàçìåðîâ ïîëó÷àåìîé ïðèáûëè òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû îá-
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ùèé îáúåì ïðîäàæ ìàëî çàâèñåë îò ñòàäèé æèçíåííîãî öèêëà êàæäî-

ãî èç ïðîäóêòîâ è ðàçíîîáðàçèÿ ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã, ïîñêîëüêó

äîñòàòî÷íîå êîëè÷åñòâî ðàçëè÷íûõ ïðîäóêòîâ â àññîðòèìåíòå òóðèñò-

ñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ çàùèùàåò åãî îò íåîæèäàííûõ ïîñëåäñòâèé, ñâÿ-

çàííûõ ñ èçìåíåíèåì êîíúþíêòóðû ðûíêà è ïîòðåáíîñòåé êëèåíòîâ.

Ñòðóêòóðà ïðîäóêòîâîãî ïîðòôåëÿ ñòðîãî èíäèâèäóàëüíà äëÿ êà-

æäîãî òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ è ïîñòîÿííî ìåíÿåòñÿ â çàâèñèìî-

ñòè îò ñèòóàöèè íà ðûíêå.

Îäíàêî íå ñóùåñòâóåò åäèíûõ ðåêîìåíäàöèé î òîì, êàêîå êîëè÷å-

ñòâî ïðîäóêòîâ ïðåäïðèÿòèå äîëæíî îäíîâðåìåííî ïðåäëàãàòü íà

ðûíîê, è êàêîâà äîëæíà áûòü ñòðóêòóðà ïðîäóêòîâîãî ïîðòôåëÿ òó-

ðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Â òî æå âðåìÿ, â îòå÷åñòâåííîé è çàðóáåæíîé

ëèòåðàòóðå åñòü ðåêîìåíäàöèè, ñâèäåòåëüñòâóþùèå î òîì, ÷òî öåëå-

ñîîáðàçíî ïðåäóñìàòðèâàòü ñëåäóþùèå ãðóïïû ïðîäóêòîâ (ðèñ. 7.10)

[27]:

� îñíîâíàÿ — ïðîäóêòû, ïðèíîñÿùèå îñíîâíóþ ïðèáûëü ïðåäïðè-

ÿòèþ è íàõîäÿùèåñÿ â ñòàäèè ðîñòà, îáëàäàþùèå áîëüøèìè ñòðà-

òåãè÷åñêèìè âîçìîæíîñòÿìè (À);

� ïîääåðæèâàþùàÿ — ïðîäóêòû, ñòàáèëèçèðóþùèå äîõîäû îò ïðî-

äàæ è íàõîäÿùèåñÿ â ñòàäèè çðåëîñòè (Á);

� ñòðàòåãè÷åñêàÿ — ïðîäóêòû, ïðèçâàííûå îáåñïå÷èâàòü áóäóùèå

ïðèáûëè ïðåäïðèÿòèÿ, ò. å. âíåäðÿåìûå íà ðûíîê (Â);

� òàêòè÷åñêàÿ — ïðîäóêòû, ïðèçâàííûå ñòèìóëèðîâàòü ïðîäàæè

îñíîâíûõ è íàõîäÿùèåñÿ, êàê ïðàâèëî, â ñòàäèÿõ ðîñòà è çðåëî-

ñòè (Ã);
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Ðèñ. 7.10. Âàðèàíò îïòèìàëüíîé ñòðóêòóðû òóðïðîäóêòîâ ïðåäïðèÿòèÿ

ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà

� ðàçðàáàòûâàåìàÿ — ïðîäóêòû, íàõîäÿùèåñÿ â ñòàäèè ðàçðàáîò-

êè (Ä);

� çàìûêàþùàÿ — ïðîäóêòû, íàõîäÿùèåñÿ â ñòàäèè ñïàäà (Å). Èõ

ñîõðàíåíèå ÷àñòî êðàéíå íåâûãîäíî, òàê êàê îíè òðåáóþò îïðåäå-

ëåííûõ çàòðàò ïî èõ ïðåäîñòàâëåíèþ è îòâëåêàþò ñèëû è ñðåäñò-

âà ôèðìû îò ðàçâèòèÿ è âíåäðåíèÿ íîâûõ, âûñîêîðåíòàáåëüíûõ

ïðîäóêòîâ. Îäíàêî òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå ìîæåò ñ âûãîäîé äëÿ

ñåáÿ èñïîëüçîâàòü ïðåäëîæåíèå óñòàðåâøèõ ïðîäóêòîâ, ïîñêîëü-

êó íà èõ ôîíå íîâûå óñëóãè áóäóò îáëàäàòü î÷åâèäíûìè ïðåèìó-

ùåñòâàìè.

Íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü ñîîòíîøåíèå óêàçàííûõ ãðóïï ïðîäóêòîâ

è èõ äîëþ íà ðûíêå. Ïðàêòèêà ñâèäåòåëüñòâóåò, ÷òî äîëÿ îñíîâíûõ

ïðîäóêòîâ äîëæíà ñîñòàâëÿòü 75–85%.

Òàêèì îáðàçîì, ñóùåñòâîâàíèå æèçíåííîãî öèêëà òóðèñòñêîãî

ïðîäóêòà îçíà÷àåò, ÷òî òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå äîëæíî ðåøàòü òðè

êðóïíûå ïðîáëåìû:

� ñâîåâðåìåííî èçûñêèâàòü íîâûå ïðîäóêòû äëÿ çàìåíû íàõîäÿ-

ùèõñÿ â ñòàäèè ñïàäà (ïðîáëåìà ðàçðàáîòêè íîâèíîê);

� óìåòü ýôôåêòèâíî îðãàíèçîâûâàòü ðàáîòó ñ íûíå ñóùåñòâóþùè-

ìè ïðîäóêòàìè íà êàæäîé ñòàäèè èõ æèçíåííîãî öèêëà (ïðîáëå-
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ìà ñòðàòåãè÷åñêîãî ïîäõîäà ê ñòàäèÿì æèçíåííîãî öèêëà òóðèñò-

ñêîãî ïðîäóêòà);

� îïòèìèçèðîâàòü ñòðóêòóðó ïðåäëàãàåìûõ ôèðìîé ïðîäóêòîâ ñ òî÷-

êè çðåíèÿ ïðèíàäëåæíîñòè èõ ðàçëè÷íûì ñòàäèÿì æèçíåííîãî

öèêëà.

Äëÿ îöåíêè ïðîäóêòîâ, âõîäÿùèõ â ïðîäóêòîâûé ïîðòôåëü, íàðÿ-

äó ñ æèçíåííûì öèêëîì òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà èñïîëüçóþò òàêæå ìàò-

ðèöó «ðîñò — ðûíî÷íàÿ äîëÿ» Áîñòîíñêîé êîíñàëòèíãîâîé ãðóïïû

(ÁÊÃ-ìàòðèöà). Ýòà ìàòðèöà ïîçâîëÿåò ïðåäïðèÿòèþ êëàññèôèöè-

ðîâàòü êàæäûé èç ñâîèõ ïðîäóêòîâ ïî äâóì îñíîâíûì êðèòåðèÿì:

� äîëå íà ðûíêå îòíîñèòåëüíî îñíîâíûõ êîíêóðåíòîâ;

� òåìïàì ðîñòà öåëåâîãî ñåãìåíòà.

Ïðîäóêòû, çàíèìàþùèå â íåé ñõîæåå èñõîäíîå ïîëîæåíèå, îáúå-

äèíÿþòñÿ â îäíîðîäíûå ñîâîêóïíîñòè, äëÿ êîòîðûõ ìîæíî èñïîëü-

çîâàòü áàçèñíûå ñòðàòåãèè. Â ìàòðèöå ïî îñèÕ ïðåäñòàâëåíû îòíîñè-

òåëüíûå ðûíî÷íûå äîëè îòäåëüíûõ ïðîäóêòîâ êîìïàíèè â îáùåì

ïðîäóêòîâîì ïîðòôåëå, ïî îñè Y — îòíîñèòåëüíûé òåìï ðîñòà ðûíêà

(îáúåìà ïðîäàæ ýòèõ ïðîäóêòîâ). Ìàòðèöà ñîñòîèò èç ÷åòûðåõ êâàä-

ðàíòîâ. Ñðåäèííàÿ ãîðèçîíòàëüíàÿ ëèíèÿ ïî îñè «òåìï ðîñòà ðûí-

êà», îòäåëÿþùàÿ «çâåçäû» è «êîøåê» îò «äîéíûõ êîðîâ» è «ñîáàê»,

ñîîòâåòñòâóåò ñðåäíåìó òåìïó ðîñòà âàëîâîãî ïðîäóêòà íà ðàññìàò-

ðèâàåìîì ðûíêå èëè ñðåäíåâçâåøåííîìó çíà÷åíèþ òåìïîâ ðîñòà

ðàçëè÷íûõ ñåãìåíòîâ, â êîòîðûõ äåéñòâóåò ôèðìà. Ñðåäèííàÿ âåðòè-

êàëüíàÿ ëèíèÿ, ïðîõîäÿùàÿ ïî îñè «îòíîñèòåëüíàÿ äîëÿ ðûíêà»

è îòäåëÿþùàÿ «çâåçäû» è «äîéíûõ êîðîâ» îò «êîøåê» è «ñîáàê», ñî-

îòâåòñòâóåò åäèíèöå â ñîîòíîøåíèè ìåæäó äîëåé ðûíêà äàííîé ôèð-

ìû è äîëåé âåäóùåãî êîíêóðåíòà â êîíêðåòíîì ñåãìåíòå ðûíêà ïî

êîíêðåòíîìó òîâàðó.

Â îñíîâó äàííîé ìàòðèöû ïîëîæåíû ñëåäóþùèå ãèïîòåçû:

1. ×åì áîëüøå òåìï ðîñòà ðûíêà, òåì áîëüøå âîçìîæíîñòè ðàçâèòèÿ.

2. ×åì áîëüøå äîëÿ ðûíêà, òåì ñèëüíåå íà íåì ïîçèöèè òóðèñòñêîãî

ïðîäóêòà. Ñóùåñòâåííàÿ äîëÿ ðûíêà îòðàæàåò äîñòèæåíèå ýêîíî-

ìèè íà èçäåðæêàõ (áëàãîäàðÿ «ýôôåêòó ìàñøòàáà»), à íåáîëüøàÿ

äîëÿ — ïîâûøåííûå èçäåðæêè.

Íà ðèñ. 7.11 ïðèâåäåí ïðèìåð ÁÊÃ-ìàòðèöû.

Ñôåðû áèçíåñà, ïîïàâøèå â ïðàâûé âåðõíèé êâàäðàíò, íàçûâàþòñÿ

ïðîáëåìíûìè èëè «êîøêàìè», â ïðàâûé íèæíèé — áåñïåðñïåêòèâ-
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Ðèñ. 7.11. Ìàòðèöà àññîðòèìåíòà Áîñòîíñêîé êîíñóëüòàöèîííîé ãðóïïû

íûìè, íåïðèáûëüíûìè («ñîáàêàìè»), â ëåâûé íèæíèé — ïðèáûëü-

íûìè («äîéíûìè êîðîâàìè»), â ëåâûé âåðõíèé — ïåðñïåêòèâíûìè

(«çâåçäàìè»).

«Äîéíûå êîðîâû» õàðàêòåðèçóþòñÿ íèçêèì îòíîñèòåëüíûì òåì-

ïîì ðîñòà ðûíêà è âûñîêîé îòíîñèòåëüíîé ðûíî÷íîé äîëåé. Îíè îñ-

íîâíîé èñòî÷íèê ïðèáûëè â ïîðòôåëå, ïîñêîëüêó ôèíàíñîâûå ðå-

ñóðñû òðåáóþòñÿ, êàê ïðàâèëî, ëèøü äëÿ ñîõðàíåíèÿ óæå çàíÿòûõ

ïîçèöèé. «Äîéíûìè êîðîâàìè» îáû÷íî ñòàíîâÿòñÿ «çâåçäû» ÷åðåç

îïðåäåëåííûé ïåðèîä âðåìåíè.

«Ñîáàêè» õàðàêòåðèçóþòñÿ íèçêîé îòíîñèòåëüíîé ðûíî÷íîé äî-

ëåé è íèçêèì îòíîñèòåëüíûì òåìïîì ðîñòà ðûíêà. Êàê ïðàâèëî, «ñî-

áàêè» áåñïåðñïåêòèâíû â äîëãîñðî÷íîì ïåðèîäå è ïðåäñòàâëÿþò íå-

çíà÷èòåëüíûé èíòåðåñ ñ òî÷êè çðåíèÿ òåêóùåãî ìîìåíòà, òàê êàê

ïðèíîñèìàÿ èìè ïðèáûëü ìàëà (åñëè âîîáùå ñóùåñòâóåò) è ìàëîâå-

ðîÿòíà â áóäóùåì. Îò òàêèõ ïðîäóêòîâ ñëåäóåò èçáàâëÿòüñÿ, òàê êàê

äåðæàòü èõ êðàéíå óáûòî÷íî.

Ïðîáëåìíûå ïðîäóêòû «êîøêè» íàçâàíû òàê âñëåäñòâèå ñëîæíî-

ñòè ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ îòíîñèòåëüíî èõ ïåðñïåêòèâû: ñ îäíîé ñòîðî-

íû, íèçêàÿ îòíîñèòåëüíàÿ ðûíî÷íàÿ äîëÿ, ñ äðóãîé — ïåðñïåêòèâà

ðîñòà ðûíêà. Çäåñü íåîáõîäèìî ïðèíÿòü ðåøåíèå ëèáî îá óâåëè÷å-

íèè ðûíî÷íîé äîëè (à äëÿ ýòîãî ïîòðåáóþòñÿ èíâåñòèöèè), ëèáî ñëå-

äóåò îòêàçàòüñÿ îò ðåàëèçàöèè ýòèõ ïðîäóêòîâ.

«Çâåçäû» — íàèáîëåå ïåðñïåêòèâíûå ïðîäóêòû â ïðîäóêòîâîì

ïîðòôåëå, òàê êàê îíè õàðàêòåðèçóþòñÿ âûñîêîé îòíîñèòåëüíîé ðû-

íî÷íîé äîëåé è âûñîêèìè òåìïàìè ðîñòà ñïðîñà. Ìîëîäûå «çâåçäû»,

êàê ïðàâèëî, òðåáóþò çíà÷èòåëüíûõ èíâåñòèöèé äëÿ ñîõðàíåíèÿ ðû-

íî÷íîé ïîçèöèè. Çðåëûå «çâåçäû» ìîãóò ñàìîñòîÿòåëüíî îáåñïå÷è-

âàòü ñâîé ðîñò ïðîïîðöèîíàëüíî ðûíî÷íîìó.
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Ìàñøòàáû áèçíåñà â äàííîé ìàòðèöå ìîãóò áûòü îáîçíà÷åíû

êðóæêîì ñ ïëîùàäüþ ïîâåðõíîñòè, ïðîïîðöèîíàëüíîé îáúåìó ïðî-

äàæ èëè âûðó÷êå.

Äëÿ òîãî ÷òîáû íàáîð ïðîäóêòîâîãî ïîðòôåëÿ áûë îïòèìàëüíûì,

îí äîëæåí ñîñòîÿòü èç ïðîäóêòîâ, íàõîäÿùèõñÿ âî âñåõ êâàäðàíòàõ

ìàòðèöû. Ñáàëàíñèðîâàííûé ïîðòôåëü èìååò ìíîãî «çâåçä» è «äîé-

íûõ êîðîâ» è íåìíîãî «ñîáàê» è «êîøåê».

Èñïîëüçîâàíèå ÁÊÃ-ìàòðèöû îáëåã÷àåò ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ ïðî-

äóêòîâûì ïîðòôåëåì, êîòîðûé â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè ñâîäèòñÿ ê ïîä-

äåðæàíèþ îïòèìàëüíîãî ñîîòíîøåíèÿ ìåæäó ñîñòàâëÿþùèìè ÁÊÃ-

ìàòðèöû. Îäíàêî îíà èìååò è ðÿä íåäîñòàòêîâ:

� ñëèøêîì ïðîñòà è äàåò òîëüêî íàèáîëåå îáùåå ïðåäñòàâëåíèå î ïðî-

äóêòîâîì ïîðòôåëå;

� äëÿ êîíêðåòíîãî ñëó÷àÿ òðåáóåòñÿ åå ìîäèôèêàöèÿ ñ öåëüþ ïîâû-

øåíèÿ èíôîðìàòèâíîñòè;

� íå ÿâëÿåòñÿ íàäåæíûì èíñòðóìåíòîì äëÿ àíàëèçà èíâåñòèöèîí-

íûõ ïðèîðèòåòîâ. Íàïðèìåð, îíà íå ïîçâîëÿåò òî÷íî îïðåäåëèòü,

êàêèå ñôåðû áèçíåñà ñëåäóåò èíâåñòèðîâàòü — «çâåçä» èëè «äîé-

íûõ êîðîâ»;

� íå ïîçâîëÿåò îáîñíîâàííî âûáðàòü ñòðàòåãèþ ïî îòíîøåíèþ ê ïðî-

áëåìíûì ïðîäóêòàì;

� íà ïðàêòèêå ïðèíàäëåæíîñòü ñôåðû ê ëåâîìó íèæíåìó êâàäðàíòó

íå âñåãäà äåëàåò åå «äîéíîé êîðîâîé», òàê êàê èíîãäà òðåáóþòñÿ

çíà÷èòåëüíûå èíâåñòèöèè äëÿ ñîõðàíåíèÿ ðûíî÷íîé äîëè, è «äîé-

íàÿ êîðîâà» òåðÿåò ñâîè ïðåèìóùåñòâà. Âåðîÿòíîñòü ýòîãî âîç-

ðàñòàåò, êîãäà îòðàñëü âñòóïàåò â ñòàäèþ ñïàäà.

Íàðÿäó ñ ìàòðèöåé ÁÊÃ â ãðóïïó íàèáîëåå èçâåñòíûõ èíñòðóìåí-

òîâ ïîðòôåëüíîãî àíàëèçà âõîäèò ìàòðèöà «ïðèâëåêàòåëüíîñòü —

êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü», èìåíóåìàÿ òàêæå ìàòðèöåé General Electric

(GE) èëè ìàòðèöåé Ìàê-Êèíñè. Ïðèâëåêàòåëüíîñòü ðûíêà çàâèñèò

îò åãî ðàçìåðîâ, åæåãîäíîãî ïðèðîñòà, äîñòóïíîñòè, íàëè÷èÿ ñáûòî-

âîé ñåòè è ò. ä. Êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü ôèðìû ìîæåò áûòü îõàðàêòå-

ðèçîâàíà âåëè÷èíîé èçäåðæåê, îòëè÷èòåëüíûìè ñâîéñòâàìè òîâàðà,

ìåòîäîì ïðîäàæ, èçâåñòíîñòüþ, èìèäæåì.

Â ìàòðèöå Ìàê-Êèíñè èñïîëüçóåòñÿ äèàïàçîí èç òðåõ ñòåïåíåé

îöåíîê êàê ïðèâëåêàòåëüíîñòè ðûíêà, òàê è êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè

ôèðìû: íèçêîé, ñðåäíåé è âûñîêîé. Â èòîãå ïîëó÷àåòñÿ ìàòðèöà, ðàç-
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áèòàÿ íà äåâÿòü êâàäðàíòîâ, îáúåäèíåííûõ ïî òðîéêàì â òðè çîíû

(ðèñ. 7.12).

Ðèñ. 7.12. Ìàòðèöà General Electric (Ìàê-Êèíñè)

Â êâàäðàíòàõ 1, 2, 4 óêàçûâàþòñÿ ñèëüíûå ñòðàòåãè÷åñêèå ïðîäóê-

òû (ïîäðàçäåëåíèÿ áèçíåñà), â êîòîðûå êîìïàíèè âûãîäíî âêëàäû-

âàòü èíâåñòèöèè äëÿ îáåñïå÷åíèÿ èõ ðîñòà. Êâàäðàíò àãðåññèâíîãî

ðîñòà àíàëîãè÷åí êâàäðàíòó «çâåçä» â ìàòðèöå ÁÊÃ. Ïðàâûå íèæíèå

êâàäðàíòû 6, 8, 9 — ýòî çîíû ñëàáûõ ïî ñâîåé ïðèâëåêàòåëüíîñòè ïðî-

äóêòîâ (ïîäðàçäåëåíèé), èç êîòîðûõ ïûòàþòñÿ âûæàòü ìàêñèìóì

ïðèáûëè è çàòåì èçáàâèòüñÿ. Êâàäðàíò 9 — äåèíâåñòèðîâàíèå àíàëî-

ãè÷åí êâàäðàíòó «ñîáàê». Â êâàäðàíòàõ 3, 5, 7 ðàñïîëàãàþòñÿ ñðåäíèå

ïî ñâîåé îáùåé ïðèâëåêàòåëüíîñòè ïðîäóêòû (ïîäðàçäåëåíèÿ). Îäíà

ÿ÷åéêà îáîçíà÷åíà «çíàê âîïðîñà» (àíàëîã «êîøêè» ìàòðèöû ÁÊÃ) —

ýòî íåîïðåäåëåííîå, íî ïåðñïåêòèâíîå ïîëîæåíèå â áèçíåñå, ïðè ïîä-

äåðæêå ýòè ïðîäóêòû ïðåâðàùàþòñÿ â «ïîáåäèòåëåé», îäíàêî åñòü è

ðèñê èõ ïðåâðàùåíèÿ â «ïðîèãðûâàþùèå». Îäíà ÿ÷åéêà íàçûâàåòñÿ

«ïðîèçâîäèòåëü ïðèáûëè» (àíàëîã «äîéíûõ êîðîâ» ìàòðèöû ÁÊÃ).

Ðóêîâîäñòâî äîëæíî ïðåäâèäåòü, êàêîå ïîëîæåíèå áóäåò çàíèìàòü

êàæäîå èç ïîäðàçäåëåíèé â ñëåäóþùèå 3–5 ëåò ïðè èñïîëüçîâàíèè

äàííîé ñòðàòåãèè.

Ìàòðèöà Ìàê-Êèíñè, ÿâëÿÿñü ìíîãîêðèòåðèàëüíîé, áîëåå ãèáêàÿ

ïî ñðàâíåíèþ ñ ÁÊÃ-ìàòðèöåé, ïîñêîëüêó íå ïðåäïîëàãàåò ëîãè÷å-

ñêîé ñâÿçè ìåæäó ïîêàçàòåëÿìè êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè è äåíåæ-

íûìè ïîòîêàìè êàê åäèíñòâåííî âîçìîæíîé, õîòÿ è èìååò ñâîè íå-

äîñòàòêè: ñëîæíîñòü èçìåðåíèé è îöåíîê.
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Åùå îäíèì èíñòðóìåíòîì ïîðòôåëüíîãî àíàëèçà ÿâëÿåòñÿ òðåõ-

ìåðíàÿ ìàòðèöà, ïðåäëîæåííàÿ Ä. Àáåëåì. Ïðè åå ñîñòàâëåíèè èñ-

ïîëüçóþòñÿ òðè ïàðàìåòðà:

1. Ôóíêöèè òîâàðà : êàêèå ôóíêöèè ïðèñóùè ïðîäóêöèè ïðåäïðè-

ÿòèÿ, êàêèå ïîòðåáíîñòè ìîæåò óäîâëåòâîðèòü òîâàð (óñëóãà)?

2. Ïîòðåáèòåëü: êàêèå ãðóïïû ïîòðåáèòåëåé óäîâëåòâîðÿåò äàííûé

òîâàð (óñëóãà), êòî ñòàíåò ïîòðåáèòåëåì?

3. Òåõíîëîãèè: êàêèå âîçìîæíîñòè åñòü ó ïðåäïðèÿòèÿ, ÷òîáû ïðîèç-

âîäèòü òîâàð (óñëóãó)?

Â èòîãå ïîëó÷àåòñÿ îáúåìíàÿ ìîäåëü ñ íåôèêñèðîâàííûì êîëè÷å-

ñòâîì êîìïîíåíòîâ (ðèñ. 7.13) [19]. Êàæäûé êîìïîíåíò — ýòî îïðå-

äåëåííîå ñî÷åòàíèå êîíêðåòíîé ôóíêöèè òîâàðà (óñëóãè), êîíêðåò-

íîé öåëåâîé ãðóïïû ïîòðåáèòåëåé è êîíêðåòíîé ïðîèçâîäñòâåííîé

òåõíîëîãèè.

Ðèñ. 7.13. Ìîäåëü ïîðòôåëüíîãî àíàëèçà Ä. Àáåëÿ

Êàæäîå òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå ìîæåò ñ ïîìîùüþ äîñòàòî÷íî

ïðîñòûõ ñðåäñòâ çàíèìàòüñÿ àíàëèçîì, êîòîðûé ïîìîæåò åìó ëó÷øå

óçíàòü ñâîé ñîáñòâåííûé ïðîäóêò.

7.4. Ðàçðàáîòêà è âíåäðåíèå íà ðûíîê

íîâîãî òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

Â óñëîâèÿõ áûñòðûõ ïåðåìåí âî âêóñàõ ïîòðåáèòåëåé, òåõíîëîãèÿõ

è ñîñòîÿíèè êîíêóðåíöèè ôèðìà íå ìîæåò ïîëàãàòüñÿ òîëüêî íà ñó-
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ùåñòâóþùèå ïðîäóêòû. Êàêèå áû óñèëèÿ íè ïðèëàãàëî òóðèñòñêîå

ïðåäïðèÿòèå äëÿ ýôôåêòèâíîãî ñáûòà óæå èìåþùèõñÿ óñëóã, íà âñåõ

ñòàäèÿõ èõ æèçíåííîãî öèêëà ñóùåñòâóåò îáúåêòèâíàÿ íåîáõîäè-

ìîñòü ðàçðàáîòêè íîâûõ ïðîäóêòîâ.

Â ìàðêåòèíãå òåðìèí «íîâûé ïðîäóêò» íåîáõîäèìî ðàññìàòðèâàòü

ïî îòíîøåíèþ ê íåêîòîðîìó îáúåêòó. Òóðèñòñêèé ïðîäóêò ìîæåò áûòü

íîâûì [27]:

� ïî óäîâëåòâîðåíèþ íîâîé ïîòðåáíîñòè;

� ïî îòíîøåíèþ ê íîâîìó ïîòðåáèòåëþ;

� ïî îòíîøåíèþ ê ñóùåñòâóþùåìó ïðîäóêòó;

� ïî îòíîøåíèþ ê íîâîìó ðûíêó.

Ðàçðàáîòêà è âíåäðåíèå íà ðûíîê íîâûõ ïðîäóêòîâ ñîïðÿæåíû

ñ îïðåäåëåííûì ðèñêîì äëÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, òàê êàê äî

18% íîâèíîê íà ðûíêå óñëóã ïðîâàëèâàåòñÿ. Ñðåäè âîçìîæíûõ ïðè-

÷èí ïîäîáíûõ íåóäà÷ âûäåëÿþò ñëåäóþùèå [27]:

� íåïðàâèëüíîå îïðåäåëåíèå ïîòðåáíîñòåé êëèåíòóðû èëè êàêàÿ-

ëèáî èíàÿ îøèáêà â çàìûñëå ïðîäóêòà-íîâèíêè;

� íåâåðíàÿ îöåíêà åìêîñòè ðûíêà;

� íåïðàâèëüíîå ïîçèöèîíèðîâàíèå ïðîäóêòà-íîâèíêè íà ðûíêå;

� çàâûøåííàÿ öåíà;

� íåóäà÷íàÿ ñèñòåìà ñáûòà;

� ïëîõî îðãàíèçîâàííàÿ ðåêëàìà;

� íåäîîöåíêà âîçìîæíîñòåé êîíêóðåíòîâ.

Ýôôåêòèâíàÿ ïðîäóêòîâàÿ ñòðàòåãèÿ ïðåäïðèÿòèÿ äîëæíà âêëþ-

÷àòü ïëàíèðîâàíèå ïîñëåäîâàòåëüíîñòè âíåäðåíèÿ íîâûõ òóðèñòñêèõ

ïðîäóêòîâ íà ðûíîê, äëÿ òîãî ÷òîáû áîðîòüñÿ ñ ïðîäóêòàìè ôèðì-

êîíêóðåíòîâ. Çà÷àñòóþ, âûâîäÿ íà ðûíîê íîâûé òóðèñòñêèé ïðîäóêò,

ïðåäïðèÿòèÿ íå ñòîëüêî âëèÿþò íà îáúåì ïðîäàæ êîíêóðåíòîâ, ñêîëü-

êî ðåçêî óìåíüøàþò îáúåì ñâîèõ ïðåæíèõ, åùå õîðîøî ðåàëèçóåìûõ

ïðîäóêòîâ.

Òàêàÿ ñèòóàöèÿ ïîëó÷èëà íàçâàíèå «ìàðî÷íûé êàííèáàëèçì». Íà

ðèñ. 7.14 ïîêàçàíû ðàçëè÷íûå ñöåíàðèè «êàííèáàëèçìà» ìåæäó èç-

âåñòíûì è íîâûì ïðîäóêòàìè îäíîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Êðóãè èçîáðàæà-

þò ïîòðåáèòåëåé. Ïðîäóêò Õ õàðàêòåðèçóåò ñîâîêóïíîñòü ïðåäëîæå-

íèé ôèðì-êîíêóðåíòîâ.

Íàèõóäøåé ÿâëÿåòñÿ ïåðâàÿ ñèòóàöèÿ, òàê êàê íîâûé ïðîäóêò íå

ïðèíîñèò íèêàêîé ïîëüçû, à ïðîñòî óìåíüøàåò îáúåì ïðîäàæ ñóùå-
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Ðèñ. 7.14. Ñöåíàðèè «êàííèáàëèçìà»

ñòâóþùåãî ïðîäóêòà ôèðìû. Âòîðàÿ ñèòóàöèÿ íåìíîãî ëó÷øå, òàê

êàê íîâûé ïðîäóêò óâåëè÷èë îáúåì ïðîäàæ è äîëþ ðûíêà, íå çàòðî-

íóâ, îäíàêî, ïîçèöèé êîíêóðåíòîâ.

Â òðåòüåì ñöåíàðèè íîâûé ïðîäóêò óìåíüøàåò è ÷àñòü ðûíêà èç-

âåñòíîãî ïðîäóêòà, è ÷àñòü ðûíêà êîíêóðåíòîâ, óâåëè÷èâàÿ â öåëîì

îáúåì ïðîäàæ.

Èäåàëüíîé ÿâëÿåòñÿ ÷åòâåðòàÿ ñèòóàöèÿ, ïðè êîòîðîé íîâûé ïðî-

äóêò óìåíüøàåò ïðîäàæè êîíêóðåíòîâ è ïðèíîñèò íîâûõ êëèåíòîâ.

Â ìàðêåòèíãå ðàçðàáîòêà íîâîãî òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà èìååò ÷åð-

òû öåëîñòíîãî ïðîöåññà, â êîòîðîì âûäåëÿåòñÿ ðÿä ýòàïîâ (ðèñ. 7.15).

Ðàññìîòðèì ïðèâåäåííûå ýòàïû áîëåå ïîäðîáíî:

1. Ïîèñê èäåé.

Ïîèñê èäåé ïðåäïîëàãàåò îïðåäåëåíèå îáúåêòà ïóòåøåñòâèÿ. Â êà-

÷åñòâå èñòî÷íèêîâ èäåé äëÿ ñîçäàíèÿ íîâèíîê ìîãóò âûñòóïàòü:

� ïîòðåáèòåëè, íóæäû è ïîòðåáíîñòè êîòîðûõ ìîæíî âûÿâëÿòü

ñ ïîìîùüþ îïðîñîâ, ãðóïïîâûõ îáñóæäåíèé, ïîñòóïàþùèõ ïè-

ñåì è æàëîá;
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Ðèñ. 7.15. Îñíîâíûå ýòàïû ïðîöåññà ðàçðàáîòêè íîâîãî

òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

� ó÷åíûå, êîòîðûå ïðèâåäóò ê ñîçäàíèþ îðèãèíàëüíûõ èëè óñîâåð-

øåíñòâîâàííûõ âàðèàíòîâ ñóùåñòâóþùèõ òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ;

� ïðîäóêòû êîíêóðåíòîâ;

� ïåðñîíàë ôèðìû, íàõîäÿùèéñÿ â ïîâñåäíåâíîì êîíòàêòå ñ êëèåí-

òàìè;

� ñòàòèñòèêà ïîåçäîê ðîññèéñêèõ òóðèñòîâ çà ðóáåæ, êîòîðàÿ ïîêà-

çûâàåò íàèáîëåå ïîïóëÿðíûå íàïðàâëåíèÿ è ñåçîíû òóðèñòñêèõ

ïóòåøåñòâèé.

Ïîèñêè èäåé íîâîãî ïðîäóêòà äîëæíû âåñòèñü ñèñòåìàòè÷åñêè,

à íå âðåìÿ îò âðåìåíè.

2. Îòáîð èäåé.

Îòáîð èäåé — ýòî îáîñíîâàíèå âèäà ðàçðàáàòûâàåìîãî òóðèñòñêî-

ãî ïðîäóêòà (òóðà). Ãëàâíàÿ öåëü òàêîãî îòáîðà — íàéòè õîðîøèå

èäåè è êàê ìîæíî ñêîðåå èçáàâèòüñÿ îò ïëîõèõ.
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Äëÿ ïåðâè÷íîé îöåíêè âûáðàííûõ èäåé ðåêîìåíäóåòñÿ èñïîëü-

çîâàòü ôèëüòðóþùèé ïåðå÷åíü îöåíî÷íûõ ïîêàçàòåëåé äëÿ íîâîé

ïðîäóêöèè. Èñïîëüçóÿ ýòè îöåíî÷íûå êðèòåðèè, ñ ïîìîùüþ áàëëü-

íîãî ìåòîäà è ìåòîäà âåñîâûõ êîýôôèöèåíòîâ, ìîæíî ïðîèçâåñòè

îöåíêó áóäóùèõ òóðïðîäóêòîâ è ñðàâíèòü îòîáðàííûå èäåè ìåæäó

ñîáîé.

Ïðèìåð ôèëüòðóþùåãî ïåðå÷íÿ ïðèâîäèòñÿ â òàáë. 7.4.

Òàáëèöà 7.4

Ïåðå÷åíü îöåíî÷íûõ ïîêàçàòåëåé äëÿ íîâîé ïðîäóêöèè

Ïîêàçàòåëè

Çíà÷åíèÿ îöåíîê íîâûõ ïðîäóêòîâ

À Á Â Ã Ä

1. Îáùèå õàðàêòåðèñòèêè

Ïîòåíöèàëüíàÿ ïðèáûëü

Ñóùåñòâóþùàÿ êîíêóðåíöèÿ

Óðîâåíü èíâåñòèöèé

Ñòåïåíü ðèñêà

1

0,3

0,8

0,4

0

1,5

1

3

5

1

3

2

2

0,5

0,4

1

0,8

2,0

3

4

2. Ìàðêåòèíãîâûå õàðàêòåðè-

ñòèêè

Ñîîòâåòñòâèÿ ìàðêåòèíãîâûì

âîçìîæíîñòÿì

Âîçäåéñòâèÿ íà ñóùåñòâóþ-

ùóþ ïðîäóêöèþ

Ïðèâëåêàòåëüíîñòü äëÿ ïî-

òðåáèòåëåé

Óñòîé÷èâîñòü ê ñåçîííûì

ôàêòîðàì

2

1

0

1

0

0

4

3

4

2

0

1

3

0

1

2

2

1

0,2

3

3. Ïðîèçâîäñòâåííûå õàðàêòå-

ðèñòèêè

Ñîîòâåòñòâèå ïðîèçâîäñòâåí-

íûì âîçìîæíîñòÿì

Ïðîñòîòà ïðîèçâîäñòâà

Äîñòóïíîñòü ðåñóðñîâ

0

1

1,5

2

0,5

1

2

3

4

0,1

1

2

0

0

1

Ïåðå÷åíü îöåíî÷íûõ ïîêàçàòåëåé äëÿ íîâîé ïðîäóêöèè âêëþ÷àåò

òðè îñíîâíûå ãðóïïû õàðàêòåðèñòèê: îáùèå, ìàðêåòèíãîâûå è ïðîèç-

âîäñòâåííûå. Â ðàìêàõ êàæäîé ãðóïïû îöåíèâàþò íåñêîëüêî ïàðà-
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ìåòðîâ áóäóùåé ïðîäóêöèè äëÿ êàæäîé èäåè íà îñíîâå øêàëû îò

1 (î÷åíü õîðîøî) äî 10 (î÷åíü ïëîõî).

Àëãîðèòì îöåíêè íîâîé ïðîäóêöèè:

1. Îïðåäåëåíèå ñóììû îöåíîê ïî îáùèì õàðàêòåðèñòèêàì.

2. Îïðåäåëåíèå ñóììû îöåíîê ïî ìàðêåòèíãîâûì õàðàêòåðèñòèêàì.

3. Îïðåäåëåíèå ñóììû îöåíîê ïî ïðîèçâîäñòâåííûì õàðàêòåðèñòè-

êàì.

4. Îïðåäåëåíèå çíà÷åíèé âåñîâûõ êîýôôèöèåíòîâ. Âàæíîñòü êàæ-

äîãî ïàðàìåòðà ïðîäóêöèè âçâåøèâàåòñÿ, ïîñêîëüêó îíè ïî-ðàç-

íîìó âëèÿþò íà óñïåõ.

5. Ðàñ÷åò îáùåé îöåíêè íîâîé ïðîäóêöèè ïî ôîðìóëå.

Îáùàÿ îöåíêà (ÎÎ) íîâîé ïðîäóêöèè ïî îáùèì (ÎÕ), ìàðêåòèí-

ãîâûì (ÌÕ) è ïðîèçâîäñòâåííûì õàðàêòåðèñòèêàì (ÏÕ) ñ èñïîëüçî-

âàíèåì âåñîâûõ êîýôôèöèåíòîâ îïðåäåëÿåòñÿ ïî ôîðìóëå:

ÎÎ = ÎÕ 
 ÂÊ1 + ÌÕ 
 ÂÊ2 + ÏÕ 
 ÂÊ3,

ãäå ÂÊ1, ÂÊ2, ÂÊ3 — âåñîâûå êîýôôèöèåíòû, óñòàíàâëèâàåìûå äëÿ

ðàçëè÷íûõ õàðàêòåðèñòèê.

Äîñòàòî÷íî ýôôåêòèâíî íà ýòàïå îòáîðà èäåé ïðèìåíåíèå ìàò-

ðè÷íûõ ìåòîäîâ, íàïðèìåð ïîñðåäñòâîì èñïîëüçîâàíèÿ ìàòðèöû «Æå-

ëàòåëüíîñòü óñëóãè äëÿ ôèðìû è êëèåíòîâ» (ðèñ. 7.16) [27].

Ðèñ. 7.16. Ìàòðèöà «Æåëàòåëüíîñòü óñëóãè äëÿ òóðôèðìû è êëèåíòîâ»

Ïðîäóêòû, êîòîðûå îêàçàëèñü â âåðõíåì ëåâîì êâàäðàíòå ìàòðè-

öû, ÿâëÿþòñÿ íàèáîëåå ïðèâëåêàòåëüíûìè äëÿ èõ ðàçðàáîòêè, à íà-

õîäÿùèåñÿ â ïðàâîì íèæíåì êâàäðàíòå äîëæíû áûòü îòñåÿíû.

3. Ðàçðàáîòêà çàìûñëà (êîíöåïöèè) ïðîäóêòà è åãî ïðîâåðêà.

Ñëåäóåò ðàçëè÷àòü èäåþ ïðîäóêòà è åãî çàìûñåë.
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Èäåÿ ïðîäóêòà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé îáùåå ïðåäñòàâëåíèå î âîç-

ìîæíîì ïðîäóêòå, êîòîðûé ôèðìà ìîãëà áû ïðåäëîæèòü ðûíêó.

Çàìûñåë ïðîäóêòà — ïðîðàáîòàííûé âàðèàíò èäåè, âûðàæåííûé

çíà÷èìûìè äëÿ ïîòðåáèòåëÿ ïîíÿòèÿìè (ïîòðåáèòåëüñêèìè ñâîéñò-

âàìè òóðïðîäóêòà). Ïîòðåáèòåëüñêèå ñâîéñòâà òóðïðîäóêòà îïðåäå-

ëÿþòñÿ ïîëåçíîñòüþ è ôóíêöèîíàëüíîñòüþ âõîäÿùèõ â íåãî òîâàðîâ

è óñëóã, èõ íàäåæíîñòüþ è áåçîïàñíîñòüþ, ñïîñîáíîñòüþ óäîâëåòâî-

ðÿòü ïîòðåáíîñòè òóðèñòà.

Íà ýòîì ýòàïå òàêæå íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü êðèòåðèè ïîçèöèî-

íèðîâàíèÿ íîâîãî òóðïðîäóêòà.

4. Ðàçðàáîòêà ñòðàòåãèè ìàðêåòèíãà.

Ñòðàòåãèÿ ìàðêåòèíãà îáû÷íî ñîñòîèò èç òðåõ ÷àñòåé:

1) ïîäðîáíûé àíàëèç öåëåâîãî ðûíêà, ïëàíèðîâàíèå ïîçèöèè òóð-

ïðîäóêòà, îáúåìà ñáûòà, äîëè ðûíêà è öåëåâîé ïðèáûëè;

2) ðàñ÷åò ïëàíèðóåìîé öåíû ïðîäóêòà, ñòðóêòóðû çàòðàò è äîëè

â íèõ ðàñõîäîâ íà ìàðêåòèíã, ôîðìèðîâàíèå ñèñòåìû ðàñïðåäåëå-

íèÿ;

3) ïëàíèðóåìûå äîëãîñðî÷íûå ïîêàçàòåëè îáúåìîâ ñáûòà, ïðèáûëåé

è ñòðàòåãèè êîìïëåêñà — ìàðêåòèíã-ìèêñ.

5. Àíàëèç ìàðêåòèíãîâûõ âîçìîæíîñòåé.

Ìàðêåòèíãîâûå âîçìîæíîñòè àíàëèçèðóþòñÿ ïî òðåì îñíîâíûì

íàïðàâëåíèÿì:

1) àíàëèç ðûíî÷íûõ âîçìîæíîñòåé, îòêðûâàåìûõ ïðîäóêòîì-íîâèí-

êîé;

2) àíàëèç âîçìîæíîñòåé òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ;

3) ñîîòíîøåíèå èìåþùèõñÿ ïåðñïåêòèâ ñ öåëÿìè ïðåäïðèÿòèÿ.

Åñëè àíàëèç âñåõ óêàçàííûõ ñîñòàâíûõ ÷àñòåé ìàðêåòèíãîâûõ âîç-

ìîæíîñòåé ïðîøåë óñïåøíî, ìîæíî ïðèñòóïàòü ê íåïîñðåäñòâåííîé

ðàçðàáîòêå ïðîäóêòà.

6. Ðàçðàáîòêà ïðîãðàììû òóðà.

Ôèðìà äîëæíà îïðåäåëèòü ñîäåðæàíèå ñâîåãî òóðïðîäóêòà, êóäà

âõîäÿò:

� ñòðàíà ïóòåøåñòâèÿ è âèä òóðèçìà;

� ñåçîí è ïðîäîëæèòåëüíîñòü ïîåçäêè;

� ìàðøðóò, ò. å. ïåðå÷åíü ãîðîäîâ èëè íàñåëåííûõ ïóíêòîâ, ïîñå-

ùàåìûõ òóðèñòàìè âî âðåìÿ ñâîåãî ïóòåøåñòâèÿ, êîòîðûé îïðå-

äåëÿåòñÿ èñõîäÿ èç öåëåé ïîåçäêè;
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� ïàêåò è êëàññíîñòü óñëóã. Çäåñü ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàíî îïðåäå-

ëåííîå ðàçíîîáðàçèå îñíîâíûõ è äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã, êëàññîâ

îáñëóæèâàíèÿ.

Ïðè ðàçðàáîòêå íîâîãî òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà íåîáõîäèìî óìåòü

ïðàâèëüíî ñêîìïëåêòîâàòü ïðåäëîæåíèå.

7. Îöåíêà ýêîíîìè÷åñêîé ýôôåêòèâíîñòè è öåëåñîîáðàçíîñòè âíå-

äðåíèÿ òóðà.

Ôàêòè÷åñêè äàííûé ýòàï ïðåäïîëàãàåò ðàçðàáîòêó áèçíåñ-ïëàíà

ïî âûâåäåíèþ ïðîäóêòà íà ðûíîê. Íåîáõîäèìî ïðîâåñòè òåõíèêî-

ýêîíîìè÷åñêîå îáîñíîâàíèå òóðà: îöåíèòü ðåàëüíûå çàòðàòû íà ðàç-

ðàáîòêó è ðåàëèçàöèþ òóðà, îïðåäåëèòü îáùóþ ñòîèìîñòü òóðïðîäóê-

òà, îïòèìàëüíóþ äëÿ òóðôèðìû öåíó è íîðìó ïðèáûëè, îïðåäåëèòü

âåðõíþþ è íèæíþþ ãðàíèöó öåíû, ðàçðàáîòàòü ñòðàòåãèþ è òàêòèêó

öåíîîáðàçîâàíèÿ.

8. Èñïûòàíèå ïðîäóêòà â ðûíî÷íûõ óñëîâèÿõ.

Íîâûé ðàçðàáîòàííûé òóð íå ñðàçó ñòàíîâèòñÿ ïðîäóêòîì äëÿ ïðî-

äàæè. Ïðåäâàðèòåëüíî íåîáõîäèìî åãî ýêñïåðèìåíòàëüíîå âíåäðåíèå.

Íàèáîëåå ÷àñòî âñòðå÷àþùèìèñÿ ôîðìàìè ýêñïåðèìåíòàëüíîé ïðî-

âåðêè — àïðîáàöèè òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ ÿâëÿþòñÿ ðåêëàìíûå è ñòà-

äè-òóðû, ïðîáíûå ïðîäàæè è äð.

Ðåêëàìíûå òóðû ïðåäíàçíà÷åíû äëÿ èíôîðìèðîâàíèÿ öåëåâîé

àóäèòîðèè î ñóùåñòâîâàíèè íîâîãî ïðîäóêòà, íàãëÿäíàÿ äåìîíñòðà-

öèÿ åãî ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ, äîñòîèíñòâ è êîíêóðåíòíûõ ïðå-

èìóùåñòâ. Îáû÷íî ðåêëàìíûå òóðû ïðîâîäÿòñÿ äëÿ ïðåäñòàâèòåëåé

ñðåäñòâ ìàññîâîé èíôîðìàöèè, àâòîðèòåòíûõ äëÿ öåëåâûõ ãðóïï ïî-

òðåáèòåëåé ëþäåé, à òàêæå òóðàãåíòñòâ, êîòîðûå âïîñëåäñòâèè áóäóò

îñóùåñòâëÿòü ïðîäàæó äàííîãî ïðîäóêòà.

Ñòàäè-òóðû èëè èíôî-òóðû (îáó÷àþùèå òóðû) — ýòî ïîåçä-

êè, îðãàíèçóåìûå òóðîïåðàòîðîì, íàïðàâëåííûå íà ôîðìèðîâàíèå

ïðåäñòàâëåíèÿ î õàðàêòåðèñòèêàõ íîâîãî òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ó ñî-

òðóäíèêîâ îòäåëà ïðîäàæ ñàìîãî òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ è ïðåä-

ñòàâèòåëåé òóðàãåíñòâ. Îñíîâíàÿ öåëü èíôî-òóðîâ — ïîïóëÿðèçàöèÿ

ìàðøðóòà è ðîñò îáúåìà ïðîäàæ â äàííîì íàïðàâëåíèè ïîñðåäñòâîì:

� îçíàêîìëåíèÿ ñî âñåìè ýëåìåíòàìè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà (ðàçìå-

ùåíèå, ïèòàíèå, ýêñêóðñèîííîå îáñëóæèâàíèå è ò. ä.);

� èçó÷åíèÿ òåõíîëîãèè îêàçàíèÿ òåõ èëè èíûõ óñëóã èõ ïðîèçâîäè-

òåëÿìè;
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� äåìîíñòðàöèè ïðåèìóùåñòâ ñîòðóäíè÷åñòâà ñ òóðîïåðàòîðîì —

îðãàíèçàòîðîì èíôî-òóðà.

Ïðîáíûå ïðîäàæè ïðîâîäÿòñÿ äëÿ îòíîñèòåëüíî íåáîëüøèõ ãðóïï

òóðèñòîâ (êàê ïðàâèëî, ïîñòîÿííûõ êëèåíòîâ ïðåäïðèÿòèÿ) äî íà÷à-

ëà ñåçîíà ìàññîâûõ ïðîäàæ. Â äàííîì ñëó÷àå íîâûé ïðîäóêò ïîëó÷àåò

ðåàëüíóþ îöåíêó ïîòðåáèòåëåé, ÷òî ïîçâîëÿåò âíåñòè íåîáõîäèìûå

êîððåêòèâû êàê â ïåðå÷åíü óñëóã, òàê è â ïðîöåññ èõ ïðåäîñòàâëåíèÿ.

Òàêèì îáðàçîì, ýòàï èñïûòàíèÿ ïðîäóêòà â ðûíî÷íûõ óñëîâèÿõ

ïîçâîëÿåò íà ïðàêòèêå ïðîâåðèòü êà÷åñòâî òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà, ïî-

òðåáíîñòü â íåì, äîñòóïíîñòü, öåíû è ò. ä.

Â ñëó÷àå ïîëîæèòåëüíûõ ðåçóëüòàòîâ ðûíî÷íîãî èñïûòàíèÿ òó-

ðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå ïðèíèìàåò îêîí÷àòåëüíîå ðåøåíèå î âûâåäå-

íèè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà íà ðûíîê.

9. Âíåäðåíèå òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà íà ðûíîê.

Ïðîáíûé ìàðêåòèíã äàåò ðóêîâîäñòâó êîìïàíèè íåîáõîäèìóþ èí-

ôîðìàöèþ äëÿ ïðèíÿòèÿ îêîí÷àòåëüíîãî ðåøåíèÿ: âûïóñêàòü èëè íå

âûïóñêàòü íîâûé ïðîäóêò.

Ðåàëèçàöèÿ òóðà — ýòî ñëîæíàÿ ñèñòåìà îïåðàöèé, âêëþ÷àþùàÿ

çàêëþ÷åíèå äîãîâîðîâ ñ ïîñòàâùèêàìè óñëóã è òîâàðîâ, ïîäãîòîâêó

ïóòåâîê è äîãîâîðîâ, èíôîðìàöèîííîå îáåñïå÷åíèå òóðà, áðîíèðîâà-

íèå è îáåñïå÷åíèå òóðèñòîâ ïðîåçäíûìè áèëåòàìè, îôîðìëåíèå ñòðà-

õîâêè, ïîäãîòîâêó êàäðîâ äëÿ òóðà, ñîáñòâåííî îðãàíèçàöèÿ òóðà.

7.5. Ñïîñîáû îðãàíèçàöèè òóðèñòñêîãî

ïðîäóêòà

Ïðè îðãàíèçàöèè ïëàíèðóåìîãî òóðà, ïðåæäå âñåãî, íåîáõîäèìî îï-

ðåäåëèòü ñïîñîá îðãàíèçàöèè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà. Âûáîð ñïîñîáà

ðåàëèçàöèè òóðà çàâèñèò, ïðåæäå âñåãî, îò òèïà òóðîïåðàòîðà, à òî÷-

íåå — îò òîãî, êàêîìó âèäó òóðèçìà îí îòäàåò ïðåäïî÷òåíèå: âíóòðåí-

íåìó, âúåçäíîìó, âûåçäíîìó. Íàèáîëåå ñëîæíûì ïî ðåàëèçàöèè ÿâëÿ-

åòñÿ âûåçäíîé òóð. Ñåé÷àñ ñóùåñòâóþò äâà ïðèíöèïèàëüíûõ òèïà

êàíàëîâ ñáûòà ðîññèéñêîãî òóðîïåðàòîðà ïî îðãàíèçàöèè âûåçäíûõ

òóðîâ (ðèñ. 7.17).

Ïðÿìàÿ îðãàíèçàöèÿ òóðîâ ïîäðàçóìåâàåò êîíòàêòèðîâàíèå ðîññèé-

ñêîãî òóðîïåðàòîðà ñî âñåìè ïîñòàâùèêàìè òóðèñòè÷åñêèõ óñëóã. Òàêàÿ

ñõåìà îðãàíèçàöèè èìååò ñâîè äîñòîèíñòâà è íåäîñòàòêè (òàáë. 7.5)

[101].
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Ðèñ. 7.17. Ñïîñîáû îðãàíèçàöèè è ðåàëèçàöèè âûåçäíûõ òóðîâ

Òàáëèöà 7.5

Õàðàêòåðèñòèêà ïðÿìîé îðãàíèçàöèè òóðîâ

Ïðåèìóùåñòâà Íåäîñòàòêè

âîçìîæíîñòü çàêëþ÷åíèÿ

âûãîäíûõ äîãîâîðîâ îïåðà-

òîðà ñ ãîñòèíèöàìè è ïåðå-

âîç÷èêàìè;

íåïîñðåäñòâåííàÿ îòâåò-

ñòâåííîñòü òóðîïåðàòîðà çà

êà÷åñòâî ïðîäàâàåìûõ óñëóã;

íåîáõîäèìîñòü âëàäåòü êîëîññàëüíîé èí-

ôîðìàöèîííîé áàçîé îòíîñèòåëüíî âñåõ

ñðåäñòâ ðàçìåùåíèÿ â àññîðòèìåíòå îïåðà-

òîðà, ýêñêóðñèîííûõ ôèðì, ïåðåâîç÷èêîâ;

íåîáõîäèìîñòü êîìàíäèðîâîê â êóðîðòíûå

ìåñòíîñòè ñ öåëüþ çàêëþ÷åíèÿ äîãîâîðîâ

î ñîòðóäíè÷åñòâå ñ ìåñòíûìè ïðåäïðè-

ÿòèÿìè — ïîñòàâùèêàìè òóðóñëóã, ÷òî ñó-

ùåñòâåííî ïîâûøàåò èçäåðæêè îïåðàòîðà;

íåîáõîäèìîñòü ìåæäóíàðîäíûõ ïåðåâîäîâ

äåíåæíûõ ñðåäñòâ, äëÿ ÷åãî òðåáóåòñÿ íà-

ëè÷èå âàëþòíîãî ñ÷åòà, ÷òî ïðèâîäèò

ê ðîñòó íàëîãîâûõ îò÷èñëåíèé è ñíèæå-

íèþ ïðèáûëè îïåðàòîðà;

îòñóòñòâèå íåîáõîäèìîñòè

ïåðåïëà÷èâàòü çà ïîñðåäíè-

÷åñêèå óñëóãè èíîñòðàííûì

ïàðòíåðàì

íåîáõîäèìîñòü ó÷èòûâàòü ñïåöèôèêó ðàáî-

òû ïåðñîíàëà çàðóáåæíûõ ôèðì — ïîñòàâ-

ùèêîâ òóðóñëóã (ãðàôèê ðàáîòû, íàöèî-

íàëüíûå ïðàçäíèêè, ÷àñîâûå ïîÿñà, ìåíòà-

ëèòåò, îòíîøåíèå ê ðàáîòå è äð.);

íåîáõîäèìîñòü âûñîêèõ èçäåðæåê â îðãà-

íèçàöèè òóðîâ (ìåæäóíàðîäíûå ïåðåãîâî-

ðû, îáìåí äîêóìåíòàöèåé);

íàëè÷èå ïîñòîÿííîãî ïðåäñòàâèòåëÿ òóð-

îïåðàòîðà íà êóðîðòå ñ öåëüþ êîíòðîëÿ

çà êà÷åñòâåííûì áðîíèðîâàíèåì, ïðèåìîì,

ðàññåëåíèåì è ïðîâîäàìè òóðèñòîâ;

âûñîêèå èçäåðæêè â ñëó÷àå âîçìîæíûõ ñó-

äåáíûõ ïðîöåññîâ ââèäó òîãî, ÷òî ñóäåá-

íûå ðàçáèðàòåëüñòâà ïðîâîäÿòñÿ íà òåððè-

òîðèè çàðóáåæíîãî ãîñóäàðñòâà
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Îïîñðåäîâàííàÿ îðãàíèçàöèÿ òóðîâ îòëè÷àåòñÿ îò ïðÿìîé ïîÿâëå-

íèåì â îòíîøåíèÿõ ìåæäó òóðîïåðàòîðîì è çàðóáåæíûìè ïîñòàâùè-

êàìè òóðèñòè÷åñêèõ óñëóã íåêîåãî ïîñðåäíèêà, êîòîðûì â íàñòîÿùåå

âðåìÿ âûñòóïàþò òàê íàçûâàåìûåmeet-êîìïàíèè, çàðóáåæíûå îïåðà-

òîðû, ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ íà ïðèåìå òóðèñòîâ (ðåöåïòèâíûå òóð-

îïåðàòîðû). Îðãàíèçàöèÿ ðàáîòû ïîñðåäñòâîì meet-êîìïàíèè èìååò

ñâîè ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè, ïðåäñòàâëåííûå â òàáë. 7.6 [101].

Òàáëèöà 7.6

Õàðàêòåðèñòèêà îïîñðåäîâàííîé îðãàíèçàöèè çàðóáåæíûõ òóðîâ

Ïðåèìóùåñòâà Íåäîñòàòêè

íàëè÷èå òåêóùåé èíôîðìàöèè

î ïðåäëîæåíèÿõ õîòåëüåðîâ, íàëè-

÷èè ìåñò, îïèñàíèé îòåëåé è ò. ä.,

÷òî ñóùåñòâåííî îáëåã÷àåò ðàáîòó

ìåíåäæåðîâ òóðîïåðàòîðà (íå òðå-

áóåòñÿ çíàíèå èíîñòðàííûõ ÿçûêîâ,

òðóäíûé ìîíèòîðèíã);

ìåíüøèå èçäåðæêè (íåò íåîáõîäè-

ìîñòè â äëèòåëüíûõ è ÷àñòûõ òåëå-

ôîííûõ ïåðåãîâîðàõ, êîìàíäèðîâ-

êàõ è ò. ä.);

îïðåäåëåíèå åäèíîãî îòâåòñòâåííî-

ãî çà êà÷åñòâåííîå ïðåäîñòàâëåíèå

îïëà÷åííûõ îïåðàòîðîì óñëóã ëèöà

(îòâåòñòâåííûé ìåíåäæåð meet-

êîìïàíèè);

óïðîùåíèå èëè çíà÷èòåëüíîå îá-

ëåã÷åíèå ïðîöåäóðû ìåæäóíàðîä-

íûõ ïåðåâîäîâ âàëþòû;

ýêîíîìè÷åñêàÿ âûãîäà — âîçìîæ-

íîñòü ïðèîáðåòàòü óñëóãè «íàçåì-

íîãî îáñëóæèâàíèÿ» ó êðóïíûõ çà-

ðóáåæíûõ îïåðàòîðîâ, êîòîðûå

èìåþò çíà÷èòåëüíûå ñêèäêè íà óñ-

ëóãè õîòåëüåðîâ

óäîðîæàíèå ïðåäëàãàåìûõ ïîñòàâ-

ùèêîì óñëóã;

óñèëåíèå ëîááè êðóïíûõ meet-êîì-

ïàíèé â îòíîøåíèè íåáîëüøèõ îïå-

ðàòîðîâ, çàíèìàþùèõñÿ âûåçäíûìè

òóðàìè (áåñïðè÷èííîå óäîðîæàíèå

ñòîèìîñòè íàçåìíîãî îáñëóæèâàíèÿ

íà ïèêå ñåçîíà, ñíèæåíèå êîìèññè-

îííîãî âîçíàãðàæäåíèÿ, ïåðåìåíà

çàÿâëåííûõ îòåëåé èëè ïåðåâîç÷è-

êîâ);

ïðîíèêíîâåíèå íà ðûíîê èíîñòðàí-

íûõ îïåðàòîðîâ â óùåðá èíòåðåñàì

íàöèîíàëüíûõ òóðîïåðàòîðîâ (ðîñ-

ñèéñêîå ïðåäñòàâèòåëüñòâî meet-

êîìïàíèè ìîæåò îòêàçàòü ðîññèé-

ñêèì òóðîïåðàòîðàì, îðãàíèçîâàâ

ñîáñòâåííûé ÷àðòåðíûé ðåéñ íà

ïðåäëàãàåìûé êóðîðò èëè òîðãóÿ

ïîëíûìè òóðïàêåòàìè, â òî âðåìÿ

êàê ó ðîññèéñêèõ òóðîïåðàòîðîâ

íåò íè ðûíî÷íûõ, íè ôèíàíñîâûõ

âîçìîæíîñòåé äëÿ âåäåíèÿ ïðîäîë-

æèòåëüíîé êîíêóðåíòíîé áîðüáû)

Íåñìîòðÿ íà âñå íåäîñòàòêè, ñõåìà ðàáîòû òóðîïåðàòîðîâ ïî îðãà-

íèçàöèè è ðåàëèçàöèè çàðóáåæíûõ òóðîâ ÷åðåç ïîñðåäíèêà íà ñîâðå-

ìåííîì ðîññèéñêîì ðûíêå íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåíà. Èìåííî ê òàêîé

ñõåìå ïðèáåãàþò áîëüøèíñòâî íåáîëüøèõ èëè ìíîãîïðîôèëüíûõ òóð-

îïåðàòîðîâ, à òàêæå îïåðàòîðîâ, ðàáîòàþùèõ íà ìàññîâûõ è ïîïóëÿð-
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íûõ íàïðàâëåíèÿõ. Òîãäà êàê ñõåìà ïðÿìîé îðãàíèçàöèè òóðîâ òèïè÷-

íà äëÿ ñîëèäíûõ òóðîïåðàòîðîâ, ðàáîòàþùèõ íà èíäèâèäóàëüíûõ

íàïðàâëåíèÿõ.

Â òàáë. 7.7 îïðåäåëÿþòñÿ õàðàêòåðèñòèêè äåÿòåëüíîñòè îïåðàòî-

ðîâ, íàèáîëåå ïîäõîäÿùèõ äëÿ ïðèìåíåíèÿ ïðÿìîé è ïîñðåäíè÷å-

ñêîé ñõåì îðãàíèçàöèè ðîññèéñêîãî ìåæäóíàðîäíîãî âûåçäíîãî òó-

ðèçìà [101].

Òàáëèöà 7.7

Õàðàêòåðèñòèêè äåÿòåëüíîñòè ðîññèéñêîãî òóðîïåðàòîðà,

çàíèìàþùåãîñÿ âûåçäíûì òóðèçìîì

Ïðèçíàêè Ïðÿìàÿ ñõåìà ðàáîòû
Îïîñðåäîâàííàÿ ñõåìà

ðàáîòû

Îáúåìû

ïðîäàæ

Áîëüøèå, òóðîïåðàòîð èìååò ðû-

íî÷íûå è ôèíàíñîâûå âîçìîæíî-

ñòè äëÿ çàêëþ÷åíèÿ âûãîäíûõ äî-

ãîâîðîâ

Íåáîëüøèå, ñðåäíèå

Ïðîôèëü

ðàáîòû

Âîçìîæíû äâà âàðèàíòà:

1) èíäèâèäóàëüíûå òóðû èëè ýêñ-

êëþçèâíûå íàïðàâëåíèÿ, êîòîðûå

çàðóáåæíûå meet-êîìïàíèè íå

ñ÷èòàþò âûãîäíûì è ïåðñïåêòèâ-

íûì äåëîì (ïîýòîìó îíè íå èìå-

þò ïðåäñòàâèòåëüñòâ â Ðîññèè);

2) ìàññîâûå íàïðàâëåíèÿ è ãðóï-

ïîâûå òóðû, íàëè÷èå ó îïåðàòîðà

ðûíî÷íûõ è ôèíàíñîâûõ âîçìîæ-

íîñòåé äëÿ íåïîñðåäñòâåííîé ðà-

áîòû ñ èíîñòðàííûìè ïîñòàâùè-

êàìè óñëóã

Ìàññîâûå è ïîïóëÿð-

íûå íàïðàâëåíèÿ, âèäû

òóðîâ, çàñòàâëÿþùèå

èíîñòðàííûå meet-êîì-

ïàíèè ãîâîðèòü íà ðóñ-

ñêîì ÿçûêå è èìåòü

ïðåäñòàâèòåëüñòâà

â Ðîññèè

Àññîðòè-

ìåíò ïðåä-

ëàãàåìûõ

òóðîâ

Óçêèé (ñïåöèàëèçèðóåòñÿ ïî îä-

íîìó-äâóì ïðîôèëÿì) è ìåëêèé

(íåáîëüøîé âûáîð ñðåäñòâ ðàçìå-

ùåíèÿ), ïîçâîëÿþùèé êîíöåíòðè-

ðîâàòü óñèëèÿ íà ðàáîòå ñ íåáîëü-

øèì êîëè÷åñòâîì èíîñòðàííûõ

ïîñòàâùèêîâ òóðóñëóã

Øèðîêèé (íåñêîëüêî

êóðîðòîâ èëè íàïðàâ-

ëåíèé), ãëóáîêèé (ìíî-

æåñòâî ñðåäñòâ ðàçìå-

ùåíèÿ íà îäíîì íà-

ïðàâëåíèè)

Ñåãìåíò

ðûíêà

Îãðàíè÷åííàÿ ôîêóñ-ãðóïïà, óç-

êàÿ ñïåöèàëèçàöèÿ (äèêòóåìàÿ íå-

áîëüøèì êîëè÷åñòâîì ïðåäëàãàå-

ìûõ âèäîâ òóðîâ è ñðåäñòâ ðàçìå-

ùåíèÿ)

Áîëüøîé ñåãìåíòíûé

ðÿä, îòñóòñòâèå óçêîé

ðûíî÷íîé ñïåöèàëèçà-

öèè
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Ïðèçíàêè Ïðÿìàÿ ñõåìà ðàáîòû
Îïîñðåäîâàííàÿ ñõåìà

ðàáîòû

Ïåðñîíàë Ìíîãî÷èñëåííûé, âëàäåþùèé

èíîñòðàííûìè ÿçûêàìè, èìå-

þùèé îïûò ðàáîòû è îòëè÷íîå

çíàíèå íàïðàâëåíèÿ. Òóðîïåðàòîð-

ñêàÿ äåÿòåëüíîñòü âåñüìà øèðî-

êàÿ, îò ãîñòèíèöû äî âèçîâîé

ïîääåðæêè. Íàëè÷èå ïðåäñòàâèòå-

ëÿ â ìåñòàõ îòäûõà

Íåáîëüøîé øòàò, ðàáî-

òà ñâîäèòñÿ ê ïàðàë-

ëåëüíîé ðàáîòå ñ ïåðå-

âîç÷èêîì, meet-êîìïà-

íèåé, ñòðàõîâîé êîìïà-

íèåé, âèçîâûìè

ñëóæáàìè

Îïûò ðàáî-

òû íà ðûíêå

Îãðîìíûé îïûò, çíàíèå íàïðàâëå-

íèé, èçâåñòíîñòü ñðåäè ïîòðåáèòå-

ëåé îïðåäåëåííîé óçêîé ôîêóñ-

ãðóïïû

Íåáîëüøîé èëè îòñóò-

ñòâèå òàêîâîãî

Ìèíèìàëü-

íûå ôèíàí-

ñîâûå âîç-

ìîæíîñòè

Íàëè÷èå ôèíàíñîâûõ âîçìîæíî-

ñòåé äëÿ êîìàíäèðîâîê, ïðèîáðå-

òåíèÿ áëîêîâ ìåñò â îòåëÿõ,

íà ÷àðòåðíûõ ðåéñàõ

Íàëè÷èå íåîáõîäèìûõ

ñðåäñòâ òîëüêî íà îðãà-

íèçàöèþ ÷àðòåðíîé

ïðîãðàììû

Îïàñíîñòè

â ïåðñïåê-

òèâå

Ýêîíîìè÷åñêàÿ âûãîäà ïðÿìîé

îðãàíèçàöèè òóðîâ äîñòèãàåòñÿ,

òîëüêî åñëè îïåðàòîð íåïîñðåäñò-

âåííî âûêóïàåò ìåñòà (íà ðàçëè÷-

íûõ óñëîâèÿõ) â çàðóáåæíûõ îòå-

ëÿõ, áðîíèðóåò òðàíñïîðòíûå

ñðåäñòâà

Ëîááèðîâàíèå èíòåðå-

ñîâ meet-êîìïàíèè,

ïîëíàÿ íåèçâåñòíîñòü

íà êóðîðòå (äàæå åñëè

îïåðàòîð öåëèêîì îò-

ïðàâëÿåò ñàìîëåòû)

Ïåðñïåê-

òèâû

Òóðîïåðåéòèíã «âûñøåãî ïîëåòà».

Ìåæäóíàðîäíàÿ èçâåñòíîñòü.

Âëèÿíèå íà íàöèîíàëüíîì ðûíêå.

Âîçìîæíîñòè òóðîïåðàòîðñêîãî

ëîááè íà çàðóáåæíîì òóðèñòè÷å-

ñêîì ðûíêå

Ðÿäîâîé îïåðàòîð, íî

åñòü âîçìîæíîñòè äî-

áèòüñÿ ïîâûøåííîãî

êîìèññèîííîãî âîçíà-

ãðàæäåíèÿ èëè áîëåå

ëüãîòíûõ óñëîâèé ñî-

òðóäíè÷åñòâà ñ meet-

êîìïàíèåé

Ðîññèéñêàÿ Ôåäåðàöèÿ îáëàäàåò áîëüøèìè è ðàçíîîáðàçíûìè

òóðèñòñêèìè ðåñóðñàìè, êîòîðûå ïðèâëåêàëè è ïðèâëåêàþò ê ñåáå

âíèìàíèå èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ. Ñåãîäíÿ íèêòî íå ìîæåò èãíîðèðî-

âàòü èëè ïðåóìåíüøàòü çíà÷åíèå òóðèçìà äëÿ ïîäúåìà íàöèîíàëüíîé

ýêîíîìèêè. Îäíàêî ðåçóëüòàòû, äîñòèãíóòûå íàøåé ñòðàíîé â îáëàñ-

òè ìåæäóíàðîäíîãî òóðèçìà, îñòàþòñÿ ïîêà åùå î÷åíü ñêðîìíûìè.

Ïðèåìîì è îáñëóæèâàíèåì èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ â ÐÔ çàíèìàåòñÿ

íåñêîëüêî äåñÿòêîâ ðîññèéñêèõ òóðèñòñêèõ ôèðì, êîòîðûå âåñüìà îãðà-
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íè÷åíû â ìàòåðèàëüíûõ, ôèíàíñîâûõ, ëþäñêèõ è óïðàâëåí÷åñêèõ ðå-

ñóðñàõ.

Îðãàíèçàöèÿ âúåçäíûõ òóðîâ òàêæå ïðåäïîëàãàåò íàëè÷èå ïðÿ-

ìîãî è îïîñðåäîâàííîãî êàíàëîâ ïðîäâèæåíèÿ ðîññèéñêîãî òóðïðî-

äóêòà:

� ïðÿìàÿ ñõåìà â äàííîì ñëó÷àå ñâÿçàíà ñ ñîçäàíèåì èëè ïîêóïêîé

â çàðóáåæíûõ ñòðàíàõ, îòêóäà ïëàíèðóåòñÿ ïðèåì èíîñòðàííûõ

òóðèñòîâ, ñîáñòâåííûõ òóðôèðì, êîòîðûå çàíèìàëèñü áû ðåêëà-

ìîé è ïðîäàæåé òóðèñòñêèõ ïîåçäîê â Ðîññèþ. Îäíàêî ýòî òðåáóåò

çíà÷èòåëüíûõ ôèíàíñîâûõ ñðåäñòâ, ïðè ýòîì, ó÷èòûâàÿ îãðàíè-

÷åííîñòü ñïðîñà íà òóðèñòñêèå ïîåçäêè â ÐÔ, òðóäíî ðàññ÷èòû-

âàòü íà áûñòðóþ îêóïàåìîñòü ýòèõ ðàñõîäîâ;

� îïîñðåäîâàííàÿ ñõåìà ïðåäïîëàãàåò èñïîëüçîâàíèå äåéñòâóþùèõ

èíîñòðàííûõ òóðôèðì-òóðîïåðàòîðîâ, êîòîðûå èìåþò õîðîøèå

ïîçèöèè íà ñâîåì íàöèîíàëüíîì ðûíêå òóðèçìà, îáëàäàþò áîëü-

øèì ïðîèçâîäñòâåííûì ïîòåíöèàëîì è ìîãóò áûòü çàèíòåðåñîâà-

íû â ðàçðàáîòêå ðîññèéñêîãî íàïðàâëåíèÿ.

Òàêîé âàðèàíò óæå äàâíî øèðîêî èñïîëüçóåòñÿ êàê â íàøåé ñòðà-

íå, òàê è â çàðóáåæíîì òóðèñòñêîì áèçíåñå. Îí ïîçâîëÿåò áûñòðî è

ñ íàèìåíüøèìè çàòðàòàìè ïðîäâèíóòü òóðïðîäóêò íà èíîñòðàííûõ

ðûíêàõ, îáåñïå÷èâ ïðè ýòîì åãî õîðîøóþ ðåàëèçàöèþ.

Ïîñëå òîãî êàê òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå îïðåäåëèëîñü, êàêèì ñïî-

ñîáîì îíî áóäåò îðãàíèçîâûâàòü òóðèñòñêèé ïðîäóêò, íåîáõîäèìî îñó-

ùåñòâèòü ïðàâèëüíûé âûáîð â ïîëüçó òîãî èëè èíîãî ïîòåíöèàëüíî-

ãî ïàðòíåðà, áóäü òî meet-êîìïàíèÿ èëè íåïîñðåäñòâåííûå ïðîèçâî-

äèòåëè òóðèñòñêèõ óñëóã.

7.6. Íàëàæèâàíèå âçàèìîâûãîäíîãî

ñîòðóäíè÷åñòâà òóðîïåðàòîðà

ñ ïîñòàâùèêàìè òóðèñòñêèõ óñëóã

Åñëè ðîññèéñêàÿ òóðôèðìà âïåðâûå âûõîäèò íà ìåæäóíàðîäíûé ðû-

íîê èëè íà êàêîå-òî íîâîå íàïðàâëåíèå, òî ïåðåä íåé ñòîèò çàäà÷à ïî-

èñêà ïîäõîäÿùåãî ïàðòíåðà (êîíòðàãåíòà).

Â ìåæäóíàðîäíîé òîðãîâëå êîíòðàãåíòû — ýòî ñòîðîíû, íàõîäÿ-

ùèåñÿ â äîãîâîðíûõ îòíîøåíèÿõ ïî êóïëå-ïðîäàæå òîâàðîâ èëè îêà-

çàíèþ ðàçëè÷íîãî ðîäà óñëóã.
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Ó÷èòûâàÿ áîëüøèå ðàçëè÷èÿ â õàðàêòåðå îïåðàöèé è ñïåöèàëèçà-

öèè òóðèñòñêèõ ôèðì, ðîññèéñêèå òóðîïåðàòîðû äîëæíû ïîäõîäèòü

ê âûáîðó ñâîåãî èíîñòðàííîãî ïàðòíåðà ñ ñîîòâåòñòâóþùèìè êðèòå-

ðèÿìè [39].

1. Ïðè îðãàíèçàöèè ïîåçäîê ðîññèéñêèõ òóðèñòîâ çà ãðàíèöó èíî-

ñòðàííûì ïàðòíåðîì ðîññèéñêîãî òóðîïåðàòîðà äîëæíà áûòü ïðè-

íèìàþùàÿ (ðåöåïòèâíàÿ) òóðèñòñêàÿ ôèðìà, êîòîðàÿ:

� èìååò øèðîêèå äåëîâûå ñâÿçè ñ íàöèîíàëüíîé òóðèñòñêîé èí-

äóñòðèåé è ñïîñîáíà ïðåäëîæèòü øèðîêèé âûáîð ðàçëè÷íûõ

ïî êëàññíîñòè ãîñòèíèö è äðóãèõ ïðåäïðèÿòèé îáñëóæèâàíèÿ

è ãàðàíòèðîâàòü âûñîêîå êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã;

� èìååò ïðàâî âèçîâîé ïîääåðæêè;

� îáëàäàåò áîëüøèì îïûòîì ðàáîòû ïî îáñëóæèâàíèþ èíîñòðàí-

íûõ òóðèñòîâ è íàäåæíîñòüþ.

2. Ïðè îðãàíèçàöèè ïðèåìà èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ â Ðîññèè èíî-

ñòðàííûì ïàðòíåðîì ðîññèéñêîãî òóðîïåðàòîðà äîëæíà áûòü íà-

ïðàâëÿþùàÿ (èíèöèàòèâíàÿ) òóðèñòñêàÿ ôèðìà, êîòîðàÿ:

� èìååò áîëüøîé îïûò ðàáîòû â îðãàíèçàöèè òóðèñòñêèõ ïîåç-

äîê çà ãðàíèöó;

� èìååò øèðîêóþ òóðàãåíòñêóþ ñáûòîâóþ ñåòü;

� ïîêàçûâàåò õîðîøèå îáðàçöû ïðîäâèæåíèÿ è ðåêëàìû òóðèñò-

ñêèõ ïîåçäîê íà òåððèòîðèè ñâîåé ñòðàíû.

Äàííûå äëÿ àíàëèçà äåÿòåëüíîñòè ïðåäïîëàãàåìûõ ïàðòíåðîâ ìî-

ãóò áûòü ïîëó÷åíû íà òóðèñòñêèõ âûñòàâêàõ è ÿðìàðêàõ, â ôèðìåí-

íûõ ñïðàâî÷íèêàõ-åæåãîäíèêàõ è äðóãèõ ñïåöèàëüíûõ èçäàíèÿõ ïî

òóðèçìó. Ïðàêòè÷åñêóþ ïîìîùü â íàëàæèâàíèè âíåøíèõ ñâÿçåé è

êîíòàêòîâ ìîãóò îêàçàòü ìåæäóíàðîäíûå, íàöèîíàëüíûå àññîöèàöèè

òóðôèðì. Íàèáîëåå ýôôåêòèâíûì èñòî÷íèêîì èíôîðìàöèè î çàðó-

áåæíûõ ôèðìàõ â íàñòîÿùåå âðåìÿ ÿâëÿåòñÿ Èíòåðíåò.

Ýêîíîìèñòû âûäåëÿþò ðÿä êðèòåðèåâ, êîòîðûå ïîçâîëÿþò îáúåê-

òèâíî îöåíèòü ïîòåíöèàëüíûõ ïàðòíåðîâ (ðèñ. 7.18).

Ñëåäóþùèì ýòàïîì ïî îðãàíèçàöèè òóðà ÿâëÿåòñÿ èäåíòèôèêà-

öèÿ ïîñòàâùèêîâ òóðóñëóã, ò. å. îïðåäåëåíèå íàèìåíîâàíèÿ, þðèäè÷å-

ñêîãî è ôàêòè÷åñêîãî àäðåñîâ, òåëåôîíîâ, àäðåñà ýëåêòðîííîé ïî÷òû,

îòâåòñòâåííîãî ëèöà è ïåðâîíà÷àëüíîå ôîðìèðîâàíèå ñîáñòâåííîãî

ìíåíèÿ îá èìèäæå èäåíòèôèöèðóåìîãî ñóáúåêòà òóðèñòè÷åñêîãî

ðûíêà [95]. Íà îñíîâàíèè âûøåïðèâåäåííûõ êðèòåðèåâ òóðèñòñêàÿ
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îðãàíèçàöèÿ âûáèðàåò 3–4 ôèðìû-ïàðòíåðà äëÿ ïîñëåäóþùåãî äå-

òàëüíîãî èçó÷åíèÿ è ðàáîòû ñ íèìè. Ýòî ïîçâîëÿåò åé â äàëüíåéøåì

â ìåíüøåé ñòåïåíè çàâèñåòü îò êàêîãî-ëèáî îäíîãî ïàðòíåðà è ïðîâî-

äèòü áîëåå ãèáêóþ ðûíî÷íóþ ïîëèòèêó.

Äàëåå òóðîïåðàòîð ïðèíèìàåò ðåøåíèå î âîçìîæíûõ ñõåìàõ âçà-

èìíîãî ñîòðóäíè÷åñòâà ïî îðãàíèçàöèè òóðà ñ èäåíòèôèöèðîâàííû-

ìè ïîñòàâùèêàìè. Ïðèìåðû òàêèõ ñõåì ïðåäñòàâëåíû â òàáë. 7.8.
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Òàáëèöà 7.8

Ñõåìû ñîòðóäíè÷åñòâà ïî îðãàíèçàöèè òóðà

Ïîñòàâùèê òóðèñòè-

÷åñêèõ óñëóã

Âîçìîæíûå ñõåìû ðàáîòû ïîñòàâùèêà

òóðóñëóã è òóðîïåðàòîðà

Meet-êîìïàíèÿ 1. Ðàáîòà ïî ðàçîâûì çàÿâêàì.

2. Ðàáîòà íà óñëîâèÿõ êâîòèðîâàíèÿ.

3. Òóðèñòè÷åñêèé êðåäèò

Àâèàêîìïàíèÿ 1. Ïîêóïêà áëîêà ìåñò íà ðåãóëÿðíûå ðåéñû

(æåñòêèé è ìÿãêèé áëîê ìåñò).

2. Îðãàíèçàöèÿ ÷àðòåðíûõ ïðîãðàìì.

3. Ïðîäàæà àâèàáèëåòîâ

Îòåëè 1. Àðåíäà îòåëÿ.

2. Ïîêóïêà áëîêà ìåñò íà óñëîâèÿõ êîìèòìåíòà

(æåñòêèì áëîêîì).

3. Ïîêóïêà áëîêà ìåñò íà óñëîâèÿõ ýëîòìåíòà

(ìÿãêèì áëîêîì).

4. Áåçîòçûâíîå áðîíèðîâàíèå.

5. Ïðèîðèòåòíîå áðîíèðîâàíèå.

6. Ðàáîòà íà óñëîâèÿõ ïîâûøåííîé êîìèññèè.

7. Ðàáîòà íà óñëîâèÿõ ñòàíäàðòíîé êîìèññèè

ïî ðàçîâûì çàÿâêàì

Æåëåçíûå äîðîãè 1. Òîðãîâëÿ æåëåçíîäîðîæíûìè áèëåòàìè.

2. Ôîðìèðîâàíèå òóðèñòè÷åñêèõ ïîåçäîâ.

3. Ôîðìèðîâàíèå ïðèöåïíûõ âàãîíîâ

Ñóäîâëàäåëüöû Ôðàõò âîäíîãî ñóäíà (åäèíîëè÷íûé èëè äîëå-

âîé)

Àâòîïðåäïðèÿòèÿ Àðåíäà àâòîáóñà (åäèíîëè÷íàÿ èëè äîëåâàÿ)

Ýêñêóðñèîííûå áþðî 1. Îðãàíèçàöèÿ èíäèâèäóàëüíûõ (ãðóïïîâûõ)

ýêñêóðñèé.

2. Îðãàíèçàöèÿ ýêñêóðñèé íà ñîáñòâåííîì òðàíñ-

ïîðòå èëè òðàíñïîðòå ýêñêóðñèîííîãî áþðî

Ñõåìà ðàáîòû ñ ãîñòèíèöàìè, êàê ïðàâèëî, îïðåäåëÿåòñÿ îäíèì

èç ñëåäóþùèõ âîçìîæíûõ äîãîâîðîâ:

� îá àðåíäå îòåëÿ, êîòîðàÿ ïîäðàçóìåâàåò ïðèîáðåòåíèå òóðîïåðà-

òîðîì ïðàâà ïîëüçîâàíèÿ ãîñòèíèöåé íà îïðåäåëåííûé ñðîê;
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� î ïîêóïêå ìåñò íà óñëîâèÿõ êîìèòìåíòà (îò àíãë. commitment —

îáÿçàòåëüñòâî) — æåñòêèì áëîêîì, ò. å. íà óñëîâèÿõ ïðèîáðåòåíèÿ

áëîêîâ êîìíàò, õàðàêòåðèçóþùèõñÿ ïîëíîé èëè ÷àñòè÷íîé (íå ìå-

íåå 30–80%) ïðåäîïëàòîé çàÿâëåííîãî êîëè÷åñòâà íîìåðîâ íåïî-

ñðåäñòâåííî ïåðåä ñåçîíîì, à òàêæå ïðàêòè÷åñêîé íåâîçìîæíî-

ñòüþ òóðîïåðàòîðà îòêàçàòüñÿ îò çàÿâëåííîãî áëîêà äî îêîí÷àíèÿ

ñåçîíà. Ðèñê ðåàëèçàöèè êîìíàò öåëèêîì ëîæèòñÿ íà òóðîïåðàòî-

ðà, ëþáîé ïðîñòîé íîìåðîâ íå êîìïåíñèðóåòñÿ, à âûïëà÷åííàÿ

îïåðàòîðîì ñóììà íå âîçâðàùàåòñÿ íè â êàêîì âèäå;

� î ïîêóïêå ìåñò íà óñëîâèÿõ ýëîòìåíòà (îò àíãë. allotment —

÷àñòü) — ìÿãêèì áëîêîì, ò. å. íà óñëîâèÿõ, êîãäà îïåðàòîð çàÿâëÿ-

åò î ðàçìåðàõ è äëèòåëüíîñòè ñîáñòâåííîãî áëîêà ìåñò, îäíàêî íå

îïëà÷èâàåò åãî ïðåäâàðèòåëüíî, à ïîëó÷àåò âîçìîæíîñòü âíîñèòü

îïëàòó íåïîñðåäñòâåííî ïåðåä êàæäûì çàåçäîì òóðèñòîâ. Ðèñê

ïðîñòîÿ êîìíàò ëîæèòñÿ íà ãîñòèíè÷íîå ïðåäïðèÿòèå;

� ðàáîòà íà óñëîâèÿõ áåçîòçûâíîãî áðîíèðîâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ íàèìå-

íåå ðèñêîâàííîé â ñðàâíåíèè ñ äâóìÿ ïðåäûäóùèìè ôîðìîé ñî-

òðóäíè÷åñòâà, ïðè êîòîðîé òóðîïåðàòîð ðåçåðâèðóåò îïðåäåëåííîå

êîëè÷åñòâî êîìíàò íà ñðàâíèòåëüíî íåáîëüøîé âðåìåííîé ïåðèîä

ñ óêàçàíèåì â çàÿâêå êðàéíèõ ñðîêîâ îïëàòû áðîíè. Ïðè ýòîì îò-

êàç òóðîïåðàòîðà îò çàáðîíèðîâàííûõ íîìåðîâ áåç óïëàòû øòðàô-

íûõ ñàíêöèé íåâîçìîæåí (áåçîòçûâíîå áðîíèðîâàíèå). Áåçîò-

çûâíîå áðîíèðîâàíèå âûãîäíî äëÿ òóðîïåðàòîðîâ, ïîñêîëüêó îíî

ìàêñèìàëüíî ñíèæàåò èõ ðèñê (íîìåðà ðåçåðâèðóþòñÿ íà óäîá-

íûå äëÿ òóðîïåðàòîðà äàòû çàåçäà â íàèáîëåå ïîïóëÿðíûå ñðåäè

òóðèñòîâ äàòû, à íå íà äëèòåëüíûé ïåðèîä), íî ïðè ýòîì îïåðàòîð

ìîæåò ðàñïîðÿæàòüñÿ íîìåðàìè îò ñâîåãî èìåíè. Íà ïðàêòèêå áåç-

îòçûâíîå áðîíèðîâàíèå îñóùåñòâëÿåòñÿ òóðîïåðàòîðîì ïîä ôà-

ìèëèÿìè íåñóùåñòâóþùèõ êëèåíòîâ (òàê íàçûâàåìûå «ìåðòâûå

äóøè»);

� ðàáîòà íà óñëîâèÿõ ïîâûøåííîé êîìèññèè, ïðè êîòîðîé ðåçåðâè-

ðîâàíèå è îïëàòà êîìíàò ïðîèçâîäèòñÿ ïîä êîíêðåòíîãî (ñîãëàñ-

íîãî ñ óñëîâèÿìè òóðà), âíåñøåãî ïðåäîïëàòó èëè ïîëíîñòüþ îïëà-

òèâøåãî ñòîèìîñòü óñëóã êëèåíòà òóðîïåðàòîðà. Òàêàÿ ñõåìà, êàê

è ïîñëåäóþùèå äâå, èñêëþ÷àåò ðèñê â ðàáîòå òóðôèðìû (äàæå

â ñëó÷àå îòêàçà êëèåíòà îò òóðà øòðàôíûå ñàíêöèè ïåðåêëàäûâà-

þòñÿ íà îòêàçàâøåãîñÿ). Ñìûñë ðàáîòû òóðîïåðàòîðà ïðè äàííîé

ñõåìå ñîñòîèò â ïîëó÷åíèè êîìèññèîííîãî âîçíàãðàæäåíèÿ çà

7.6. Íàëàæèâàíèå âçàèìîâûãîäíîãî ñîòðóäíè÷åñòâà òóðîïåðàòîðà

ñ ïîñòàâùèêàìè òóðèñòñêèõ óñëóã 237



ðåàëèçàöèþ ìåñò â ãîñòèíèöå ïî öåíàì ñàìîãî îòåëÿ, áåç óùåìëå-

íèÿ ïðè ýòîì ñâîèõ êîììåð÷åñêèõ èíòåðåñîâ;

� ðàáîòà íà óñëîâèÿõ ïðèîðèòåòíîãî áðîíèðîâàíèÿ ïîäðàçóìåâàåò,

÷òî ñëóæáà áðîíèðîâàíèÿ îòåëÿ ðàññìàòðèâàåò è ïîäòâåðæäàåò

çàÿâêè îïåðàòîðà âíå î÷åðåäè è ñ ìàêñèìàëüíûì ïðèîðèòåòîì

(â óùåðá äðóãèì òóðîïåðàòîðàì);

� ðàçîâûå çàÿâêè íà óñëîâèÿõ ñòàíäàðòíîé êîìèññèè, ïðè ýòîì ðå-

çåðâèðîâàíèå íîìåðà òóðîïåðàòîðîì ïðîèñõîäèò ïîä æåëàíèÿ

êîíêðåòíîãî êëèåíòà. Ðàáîòà ïî ðàçîâûì çàÿâêàì ìîæåò îñóùåñòâ-

ëÿòüñÿ äâóìÿ ñïîñîáàìè — ñ îïëàòîé óñëóã òóðîïåðàòîðó è ñ îïëà-

òîé óñëóã íà ìåñòå. Â ïåðâîì ñëó÷àå îïåðàòîð ïðèíèìàåò îò êëè-

åíòà ïîëíóþ îïëàòó ñòîèìîñòè ãîñòèíè÷íûõ óñëóã è îïëà÷èâàåò

ñ÷åò ãîñòèíèöû, îñòàâëÿÿ ñåáå ðàçìåð êîìèññèîííûõ. Âî âòîðîì

ñëó÷àå ðàñ÷åò êëèåíòà ïðîèçâîäèòñÿ íà ìåñòå, ïðè ýòîì ðàçìåð

êîìèññèîííîãî âîçíàãðàæäåíèÿ àâòîìàòè÷åñêè çà÷èñëÿåòñÿ íà ñïå-

öèàëüíî îòêðûòûé äëÿ òóðîïåðàòîðà ñ÷åò â îòåëå.

Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ òóðîïåðàòîðû âûêóïàþò 20–30% íîìåðîâ

íà âûáðàííîì íàïðàâëåíèè íà óñëîâèÿõ êîìèòìåíòà, à âñå îñòàëüíûå

â ðàìêàõ ýëîòìåíòà. Èñêëþ÷åíèÿ ñîñòàâëÿþò ðåãèîíû, ãäå ãîñòèíè÷-

íàÿ áàçà íå ìîæåò âìåñòèòü âñåõ æåëàþùèõ (íàïðèìåð, Õîðâàòèÿ),

òàì îïåðàòîðû ïî÷òè âñåãäà ðàáîòàþò íà óñëîâèÿõ êîìèòìåíòà. Â òî

æå âðåìÿ íà íàïðàâëåíèÿõ, ïåðåæèâàþùèõ ïåðèîä îïðåäåëåííîãî

óïàäêà (íàïðèìåð, Èñïàíèÿ), îïåðàòîðû íå ñòðåìÿòñÿ ïîëó÷àòü ãà-

ðàíòèðîâàííûå áëîêè ìåñò.

Íåìíîãèå ôèðìû èìåþò ïðÿìûå äîãîâîðû ñ ãîñòèíèöàìè, êàê

ïðàâèëî, îíè ðàáîòàþò ÷åðåç ìåñòíîãî òóðîïåðàòîðà, ïðè ïðàâèëü-

íîì âûáîðå êîòîðîãî ñóùåñòâóåò âîçìîæíîñòü çíà÷èòåëüíî ñýêîíî-

ìèòü.

Ñõåìû ðàáîòû ñ àâèàêîìïàíèÿìè çàêëþ÷àþòñÿ â ñëåäóþùåì:

� ïîêóïêà áëîêà ìåñò íà ðåãóëÿðíûå ðåéñû — æåñòêèé è ìÿãêèé

áëîê ìåñò. Ïðè æåñòêîé êâîòå âñÿ îòâåòñòâåííîñòü çà íåðåàëèçà-

öèþ ìåñò ëîæèòñÿ íà òóðèñòñêóþ ôèðìó, ïðè ìÿãêîé êâîòå îãîâà-

ðèâàþòñÿ ñðîêè âîçìîæíîãî îòêàçà òóðôèðìîé îò ÷àñòè èëè âñåãî

áëîêà ìåñò. Ðåãóëÿðíûå ðåéñû èìåþò ñëåäóþùèå õàðàêòåðèñòè-

êè: óñòàíîâëåííûå äàòà è âðåìÿ âûëåòà; ñòðîãî ôèêñèðîâàííûé

ìàðøðóò ïîëåòà; ãàðàíòèÿ îòïðàâêè âíå çàâèñèìîñòè îò çàïîëíÿ-

åìîñòè ëàéíåðà; óñòàíîâëåííûå àâèàïåðåâîç÷èêîì òàðèôû, ñêèä-

êè, ëüãîòû;
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� îðãàíèçàöèÿ ÷àðòåðíûõ ïðîãðàìì ïðåäïîëàãàåò àðåíäó ñàìîëåòà.

Â îòëè÷èå îò ðåãóëÿðíûõ ðåéñîâ, âûëåòû êîòîðûõ ñòðîãî ðåãëà-

ìåíòèðîâàíû ðàñïèñàíèåì, ÷àðòåðíûå ðåéñû ÿâëÿþòñÿ ïåðåâîç-

êàìè âíå ðàñïèñàíèÿ. Ýêîíîìè÷åñêèé ñìûñë ÷àðòåðà çàêëþ÷àåò-

ñÿ â ïîëíîé ïåðåäà÷å ðèñêà íåçàïîëíÿåìîñòè ñàëîíà íà çàêàç÷èêà

ðåéñà, â îáìåí íà çíà÷èòåëüíóþ ñêèäêó íà ñðåäíþþ ñòîèìîñòü îä-

íîãî êðåñëà ñî ñòîðîíû àâèàêîìïàíèè. Äàííàÿ ñêèäêà îáúÿñíÿåò-

ñÿ òåì, ÷òî âåëè÷èíà ñóììû ÷àðòåðà çíà÷èòåëüíî íèæå, ÷åì ïðî-

ñòî ïðîèçâåäåíèå âåëè÷èíû òàðèôîâ íà èäåíòè÷íîì ðåãóëÿðíîì

ìàðøðóòå íà êîëè÷åñòâî ìåñò. ×àðòåðíûå ïðîãðàììû ìîãóò îðãà-

íèçîâûâàòüñÿ åäèíîëè÷íî êàêèì-ëèáî òóðîïåðàòîðîì ëèáî ïóëîì

òóðîïåðàòîðîâ (îáúåäèíåíèåì íåñêîëüêèõ òóðèñòñêèõ ïðåäïðè-

ÿòèé), ãäå îáû÷íî îäèí èç òóðîïåðàòîðîâ ÿâëÿåòñÿ êîíñîëèäèðó-

þùèì, ò. å. ëèáî ÿâëÿåòñÿ èíèöèàòîðîì ÷àðòåðíîé ïðîãðàììû,

ëèáî èìååò ìàêñèìàëüíûå áëîêè ìåñò íà áîðòàõ.

×àðòåðíûå ïðîãðàììû áûâàþò íåñêîëüêèõ âèäîâ:

� ðàçîâûå ñ îòñòîåì ðàññ÷èòàíû íà âûâîç è äàëüíåéøèé âîçâðàò

òóðèñòîâ. Íàèáîëåå äîðîãîé âèä ÷àðòåðíûõ ïðîãðàìì, òàê êàê

â ýòîì ñëó÷àå çàêàç÷èêó äåøåâëå îïëà÷èâàòü îòñòîé áîðòà â ïðè-

íèìàþùåì àýðîïîðòó, ÷åì îïëà÷èâàòü ïîëåò âõîëîñòóþ. Õîòÿ ñòîè-

ìîñòü îòñòîÿ ìîæåò îêàçàòüñÿ äîâîëüíî âíóøèòåëüíîé;

� øàòòë-÷àðòåðû ïðèìåíÿþòñÿ ïðè ïîñòðîåíèè ÷àðòåðíîé öåïî÷-

êè, ò. å. ïåðèîäè÷íûõ ïîëåòîâ â îäíîì è òîì æå íàïðàâëåíèè â òå-

÷åíèå ñåçîíà. Â äàííîì ñëó÷àå çàêàç÷èêó òàêæå ïðèõîäèòñÿ îïëà-

÷èâàòü äâà õîëîñòûõ ïîëåòà;

� ñïëèò-÷àðòåðû — ýòî îðãàíèçàöèÿ ïåðåâîçîê, ïðè êîòîðîé íà îä-

íîì ó÷àñòêå ïóòè ïàññàæèðû ëåòÿò ðåãóëÿðíûìè ðåéñàìè, à íà îñ-

òàâøåéñÿ ÷àðòåðíûìè;

� ïîëè÷àðòåðû — àíàëîãè÷íû ñïëèò-÷àðòåðàì, îäíàêî èõ îñîáåí-

íîñòü ñîñòîèò â òîì, ÷òî îáà ñòûêóåìûõ ðåéñà ÿâëÿþòñÿ ÷àðòåð-

íûìè;

� òðàíçèò-÷àðòåðû — ÷àðòåðíàÿ ïåðåâîçêà, îáû÷íî îðãàíèçóåìàÿ

íåñêîëüêèìè ðàñïîëîæåííûìè â ðàçëè÷íûõ ðåãèîíàõ òóðîïåðà-

òîðàìè, ïîäðàçóìåâàþùàÿ ïîñàäêó â òðåòüåì àýðîïîðòó ñ öåëüþ

ïðèíÿòèÿ íà áîðò òóðèñòîâ;

� ïðîäàæà àâèàáèëåòîâ ïðåäïîëàãàåò çàêëþ÷åíèå ñ àâèàêîìïàíèåé

àãåíòñêîãî ñîãëàøåíèÿ, äàþùåãî òóðôèðìå ïðàâî ðåàëèçàöèè àâèà-

áèëåòîâ. Òóðèñòñêàÿ ôèðìà â äàííîì ñëó÷àå âûñòóïàåò â êà÷åñòâå
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êàññû ïî ïðîäàæå áèëåòîâ àâèàêîìïàíèè, ò. å. ñàìà âûïèñûâàåò

áèëåòû è èìååò ñîîòâåòñòâóþùåå êîìïüþòåðíîå îáîðóäîâàíèå è

ïðàâî äîñòóïà ê ñåòè áðîíèðîâàíèÿ äàííîé êîìïàíèè.

Îñîáåííîñòè ðàáîòû ñ meet-êîìïàíèåé ìîæíî ñâåñòè ê õàðàê-

òåðèñòèêå òðåõ âîçìîæíûõ ñõåì ñîòðóäíè÷åñòâà [101].

1. Ðàáîòà ïî ðàçîâûì çàÿâêàì, ïðè êîòîðîé òóðîïåðàòîð çàêàçûâàåò

îïåðàöèþ «íàçåìíîãî îáñëóæèâàíèÿ» ïîä êîíêðåòíîãî è ðåàëü-

íîãî êëèåíòà, êîòîðûé óæå âíåñ ïðåäîïëàòó çà òóðïàêåò. Â ýòîì

ñëó÷àå îïåðàòîð îáÿçàí ñäåëàòü ïðåäâàðèòåëüíûé çàïðîñ íàëè-

÷èÿ ìåñò â èíòåðåñóþùåì êëèåíòà îòåëå, íà îïðåäåëåííûå äàòû.

Â ñëó÷àå ïîäòâåðæäåíèÿ meet-êîìïàíèåé çàÿâëåííûõ óñëîâèé òó-

ðà îïåðàòîð îáÿçàí îïëàòèòü â óêàçàííûé â ïîäòâåðæäåíèè çàÿâ-

êè ñðîê âñþ íåîáõîäèìóþ ñóììó äåíåæíûõ ñðåäñòâ, ïîñëå ÷åãî

meet-êîìïàíèÿ âûñûëàåò îïåðàòîðó âàó÷åð (äîêóìåíò íà ïîñåëå-

íèå), êîòîðûé âìåñòå ñ ïîäòâåðæäàþùèìè ëè÷íîñòü äîêóìåíòà-

ìè òóðèñò è ïðåäúÿâëÿåò â àýðîïîðòó êóðîðòà ñîòðóäíèêàì meet-

êîìïàíèè.

2. Ðàáîòà íà óñëîâèÿõ êâîòèðîâàíèÿ çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî meet-

êîìïàíèÿ äî îïðåäåëåííîãî ìîìåíòà âðåìåíè äåðæèò íà áðîíè

îïðåäåëåííîå êîëè÷åñòâî ìåñò â îòåëÿõ ðàçëè÷íîé êàòåãîðèè äëÿ

êëèåíòîâ òóðîïåðàòîðà. Ïðè òàêîé ñõåìå ñîòðóäíè÷åñòâà îïåðà-

òîð óâåðåí â ãàðàíòèðîâàííîì ïðåäîñòàâëåíèè åìó «íàçåìíîãî

îáñëóæèâàíèÿ» è ìîæåò íå òðàòèòü ñèëû è âðåìÿ íà äîïîëíè-

òåëüíûé çàïðîñ èíôîðìàöèè î íàëè÷èè ìåñò â ñðåäñòâàõ ðàçìå-

ùåíèÿ íà êóðîðòàõ. Â îòëè÷èå îò áëî÷íîé ïîêóïêè òóðîïåðàòî-

ðîì êîìíàò â ãîñòèíèöàõ êâîòà â ïðåäëîæåíèÿõ meet-êîìïàíèé

íå îïëà÷èâàåòñÿ çàðàíåå è èìååò äîâîëüíî ìÿãêèå óñëîâèÿ (âîç-

ìîæíîñòü îòêàçà îò âñåé êâîòû èëè åå ÷àñòè çà îïðåäåëåííîå êî-

ëè÷åñòâî äíåé äî ïðèáûòèÿ òóðèñòîâ áåç øòðàôíûõ ñàíêöèé).

3. Òóðèñòè÷åñêèé êðåäèò çàêëþ÷àåòñÿ â ïåðåâîäå îïðåäåëåííîé ÷àñ-

òè âàëþòíûõ ñðåäñòâ íà ñ÷åòà èíîñòðàííîãî ïàðòíåðà äî íà÷àëà

ñåçîíà (ôîðìèðóåòñÿ äåïîçèò îïåðàòîðà). Äàëüíåéøàÿ ðàáîòà ñòî-

ðîí ñòðîèòñÿ íà ïîãàøåíèè ýòîãî òóðèñòè÷åñêîãî êðåäèòà meet-

êîìïàíèåé. Åæåìåñÿ÷íî ñòîðîíû ñîñòàâëÿþò àêò îáúåìà âûïîë-

íåííûõ ðàáîò, â êîòîðîì îïðåäåëÿþòñÿ ñóììà ñòîèìîñòè óñëóã,

îêàçàííûõ meet-êîìïàíèåé îïåðàòîðó, è âåëè÷èíà îñòàòêà íà äå-

ïîçèòå îïåðàòîðà, êîòîðûé ëèáî âîçâðàùàåòñÿ, ëèáî ïåðåíîñèòñÿ

íà ñëåäóþùèé ñåçîí. Òàêàÿ ñõåìà ðàáîòû èìååò ìåñòî, êîãäà òóð-
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îïåðàòîð è meet-êîìïàíèÿ ñîòðóäíè÷àþò íà ïðîòÿæåíèè ìíîãèõ

ëåò è îáå ñòîðîíû óâåðåíû â ïîðÿäî÷íîñòè äðóã äðóãà.

Ïðîåêòèðîâàíèå ðîññèéñêîé òóðôèðìîé òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

è åãî öåíû òðåáóåò ñîãëàñîâàíèÿ ñ èíîñòðàííûì ïàðòíåðîì, íà êîòî-

ðîãî âïîñëåäñòâèè áóäóò ïî äîãîâîðó âîçëîæåíû îáÿçàííîñòè ïðå-

äîñòàâëåíèÿ íåîáõîäèìîãî îáñëóæèâàíèÿ ðîññèéñêèì òóðèñòàì çà

ãðàíèöåé èëè, íàîáîðîò, ïðîäàæè ðîññèéñêîãî òóðïðîäóêòà èíî-

ñòðàííûì òóðèñòàì. Òîëüêî ïîñëå ýòîãî ñîãëàñîâàíèÿ ïàðòíåðû ñìî-

ãóò ïðèñòóïèòü ê ïðîäâèæåíèþ è ïðîäàæå òóðîâ íà ñâîèõ ðûíêàõ

èëè ê áðîíèðîâàíèþ íåîáõîäèìûõ òóðèñòñêèõ óñëóã äëÿ òóðèñòîâ

äðóãîé ñòîðîíû.

Ïðè çàêëþ÷åíèè äîãîâîðà ìåæäó îòïðàâëÿþùèì è ïðèíèìàþùèì

(meet-êîìïàíèåé) òóðîïåðàòîðîì ñíà÷àëà ñîñòàâëÿåòñÿ, ñîãëàñîâû-

âàåòñÿ è óòâåðæäàåòñÿ ïðîãðàììà îáñëóæèâàíèÿ.

Ïðîãðàììà îáñëóæèâàíèÿ — äîêóìåíò, ñîäåðæàùèé íàáîð óñëóã

(ñïèñîê). Ïðè ñîñòàâëåíèè ïðîãðàììû îáñëóæèâàíèÿ îáû÷íî èñïîëü-

çóþò îäèí èç ñëåäóþùèõ ïîäõîäîâ:

1) ïðîãðàììà îáñëóæèâàíèÿ ñîñòàâëÿåòñÿ, ñîãëàñîâûâàåòñÿ è óòâåðæ-

äàåòñÿ ñòîðîíàìè â âèäå íàáîðà óñëóã, áåç ðàñïðåäåëåíèÿ ïî êîí-

êðåòíûì äíÿì îáñëóæèâàíèÿ;

2) íåïîñðåäñòâåííîå ñîãëàñîâàíèå, ïðèìåðíî çà òðè äíÿ äî çàåçäà,

êîíêðåòíîé ïðîãðàììû îáñëóæèâàíèÿ ïî äíÿì — «ìàðøðóò ïî

äíÿì» (day by day itinerary).

Ïðîãðàììà îáñëóæèâàíèÿ äîëæíà îáåñïå÷èâàòü ñîîòâåòñòâèå âñåõ

âèäîâ óñëóã îäíîìó óðîâíþ (êëàññó) îáñëóæèâàíèÿ, ò. å. êà÷åñòâà ïðå-

äîñòàâëÿåìûõ óñëóã. Íîðìàòèâíî äåëåíèå òóðîâ è ïðîãðàìì îáñëó-

æèâàíèÿ íà êëàññû îòñóòñòâóåò. Íà ïðàêòèêå êëàññû îáñëóæèâàíèÿ

îáîçíà÷àþò ñëåäóþùèìè êàòåãîðèÿìè, êîòîðûå íîñÿò âåñüìà óñëîâ-

íûé õàðàêòåð (òàáë. 7.9).

Âî âðåìÿ ïåðåãîâîðîâ ìåæäó ðîññèéñêîé è èíîñòðàííîé òóðôèð-

ìàìè êàæäàÿ èç ñòîðîí ñòðåìèòñÿ ïîëó÷èòü äëÿ ñâîèõ êëèåíòîâ íàè-

áîëåå âûãîäíûå óñëîâèÿ â îòíîøåíèè ñîäåðæàíèÿ è êà÷åñòâà òóð-

ïðîäóêòà è åãî öåíû. ×àñòî óñïåõè òàêîãî ñîòðóäíè÷åñòâà çàâèñÿò îò

ìåëêèõ äåòàëåé. Ïîýòîìó äëÿ ðîññèéñêîãî òóðîïåðàòîðà î÷åíü âàæíî

âî âðåìÿ ïåðåãîâîðîâ ñ èíîñòðàííûì ïàðòíåðîì ñîãëàñîâàòü ìàêñè-

ìàëüíî ïîäðîáíî âñå óñëîâèÿ îáñëóæèâàíèÿ ðîññèéñêèõ òóðèñòîâ çà

ãðàíèöåé èëè èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ íà òåððèòîðèè ÐÔ.
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Òàáëèöà 7.9

Ñðàâíèòåëüíàÿ õàðàêòåðèñòèêà êëàññîâ îáñëóæèâàíèÿ

Óðîâåíü êà-

÷åñòâà óñëóã

Óñëóãè ðàçìå-

ùåíèÿ
Ïåðåâîçêè Ïèòàíèå

Êëàññ

«ëþêñ»

ñàìûé âûñî-

êèé óðîâåíü

êà÷åñòâà

ðàçìåùåíèå

â ãîñòèíèöàõ

êàòåãîðèè

5 çâåçä èëè

ðîñêîøíûõ

âíåêàòåãîðèé-

íûõ îòåëÿõ

ïåðåëåò ïåðâûì

êëàññîì, èíäè-

âèäóàëüíûå ïå-

ðåâîçêè íà àâ-

òîìîáèëÿõ

êëàññà «ëþêñ»

ïèòàíèå â ïðå-

ñòèæíûõ ðåñòî-

ðàíàõ

Ïåð-

âûé

êëàññ

äîñòàòî÷íî

âûñîêèé

óðîâåíü îá-

ñëóæèâàíèÿ

ðàçìåùåíèå

â ãîñòèíèöàõ

êàòåãîðèè

4–5 çâåçä

ïåðåëåò ïåðâûì

èëè áèçíåñ-

êëàññîì, èíäè-

âèäóàëüíûå ïå-

ðåâîçêè

îòëè÷íàÿ êóõíÿ

è øèðîêèé âû-

áîð áëþä

Òóðèñò-

ñêèé

êëàññ

ñðåäíèé

óðîâåíü îá-

ñëóæèâàíèÿ

ðàçìåùåíèå

â ãîñòèíèöàõ

êàòåãîðèè

2–3 çâåçäû

ïåðåëåò ýêîíî-

ìè÷åñêèì êëàñ-

ñîì íà ðåãóëÿð-

íûõ ðåéñàõ

(âîçìîæíû ÷àð-

òåðû), ãðóïïî-

âûå ïåðåâîçêè

ïèòàíèå ïî îä-

íîé èç âîçìîæ-

íûõ ñõåì îá-

ñëóæèâàíèÿ

(øâåäñêèé

ñòîë, «à ëÿ

êàð», «òàáëü-

äîò»)

Ýêîíî-

ìè÷å-

ñêèé

êëàññ

íåâûñîêîå

êà÷åñòâî

óñëóã

ðàçìåùåíèå

â ãîñòèíèöàõ

êàòåãîðèè

1–2 çâåçäû,

õîñòåëàõ, îá-

ùåæèòèÿõ

ïåðåëåò ÷àðòåð-

íûìè àâèàðåé-

ñàìè, ïåðåâîçêè

íà îáùåñòâåí-

íîì òðàíñïîðòå

ïèòàíèå íå ïðå-

äîñòàâëÿåòñÿ

âîîáùå

Â ÷àñòíîñòè, òóðôèðìå íåîáõîäèìî îáðàòèòü âíèìàíèå íà ðÿä âî-

ïðîñîâ:

Âîïðîñ 1: Òî÷íî îïðåäåëèòü ïðîäîëæèòåëüíîñòü ïðåáûâàíèÿ òó-

ðèñòîâ â ñòðàíå èëè îòäåëüíîì ãîðîäå. Äëÿ èçáåæàíèÿ íåäîðàçóìå-

íèé îòíîñèòåëüíî êîëè÷åñòâà äíåé ïðåáûâàíèÿ ïðîäîëæèòåëüíîñòü

ïðèíÿòî îáîçíà÷àòü äâóìÿ öèôðàìè — êîëè÷åñòâî äíåé/êîëè÷åñòâî

íî÷åâîê.

Âîïðîñ 2:Ïðè ðåøåíèè âîïðîñà ðàçìåùåíèÿ òóðèñòîâ â ãîñòèíè-

öå òðåáóåòñÿ ïîëó÷èòü îò èíîñòðàííîãî ïàðòíåðà ÷åòêóþ èíôîðìà-

öèþ î ïðåäëàãàåìîé ãîñòèíèöå: î åå êëàññíîñòè, ìåñòîïîëîæåíèè,

íàçâàíèè, îêðóæàþùåé ñðåäå. Êëàññíîñòü ãîñòèíèöû îáû÷íî îïðåäå-
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ëÿåòñÿ ïî ñèñòåìå çâåçä, õîòÿ â êàæäîé ñòðàíå èìåþòñÿ ñâîè îòëè÷èÿ

îò îáùåïðèíÿòûõ ñòàíäàðòîâ (ñèñòåìà «êîðîí» â Âåëèêîáðèòàíèè,

ëèòåð A, B, C â Ãðåöèè, öèôðîâàÿ ñèñòåìà 1-é, 2-é, 3-é êàòåãîðèé â

Èòàëèè è äð.). Ïîýòîìó îò èíîñòðàííîãî ïàðòíåðà ñëåäóåò ïîëó÷èòü

÷åòêîå ïîÿñíåíèå êà÷åñòâà ïðåäëàãàåìûõ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã. Ãîñòè-

íèöû êëàññíîñòüþ 4 è 5 çâåçä ìàëî ïîäõîäÿò äëÿ ãðóïïîâûõ òóðè-

ñòîâ, òàê êàê â íèõ âûñîêèå öåíû íà ïðîæèâàíèå. Îäíàêî â îòäåëüíûõ

ñëó÷àÿõ òàêèå ãîñòèíèöû â íåñåçîííûé ïåðèîä, êîãäà ðåçêî ñîêðàùàåò-

ñÿ èõ çàãðóçêà, ìîãóò ïðåäëîæèòü ðàçìåùåíèå ïî áîëåå íèçêèì öåíàì.

Áîëüøîå çíà÷åíèå èìååò ìåñòîïîëîæåíèå îòåëÿ. Ãîñòèíèöà äëÿ

òóðèñòîâ, ïóòåøåñòâóþùèõ, íàïðèìåð, ïî ýêñêóðñèîííî-ïîçíàâàòåëü-

íîìó òóðó, äîëæíà íàõîäèòüñÿ ïîáëèæå ê öåíòðàëüíîé ÷àñòè ãîðîäà,

à äëÿ òóðèñòîâ, âûåçæàþùèõ íà îòäûõ, — ó ñàìîãî ìîðÿ.

Îáÿçàòåëüíî äîëæíà áûòü ñîãëàñîâàíà êàòåãîðèÿ íîìåðîâ: íîìå-

ðà êëàññà «ëþêñ», îäíîìåñòíûå èëè äâóõìåñòíûå íîìåðà ñ îòäåëüíîé

âàííîé èëè äóøåì (1-é êëàññ), íîìåðà íà 2–4 ÷åëîâåê áåç îòäåëüíîé

âàííû èëè äóøà (òóðêëàññ). Íåîáõîäèìî ñîãëàñîâàòü ïîðÿäîê ðàçìå-

ùåíèÿ òóðèñòîâ â íîìåðàõ ñ îäíîé äâóñïàëüíîé êðîâàòüþ (DBL),

ñ äâóìÿ îäíîñïàëüíûìè êðîâàòÿìè (TWIN) è â îäíîìåñòíûõ íîìåðàõ

(SGL). Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ äëÿ ðàçìåùåíèÿ ãðóïïîâûõ òóðèñòîâ

èñïîëüçóþòñÿ îäíîêîìíàòíûå äâóõìåñòíûå íîìåðà ñ âàííîé èëè äó-

øåì. Äëÿ ìîëîäåæíûõ ãðóïï ÷àñòî âûáèðàþòñÿ íîìåðà íà 3–4 ÷åëî-

âåêà.

Äëÿ áûñòðîãî ðàññåëåíèÿ òóðèñòîâ îáû÷íî íàêàíóíå ïðèåçäà òó-

ðèñòîâ â ïåðâûé ïóíêò îáñëóæèâàíèÿ çà ãðàíèöåé òóðîðãàíèçàòîð

íàïðàâëÿåò ñâîåìó èíîñòðàííîìó ïàðòíåðó ïî ôàêñó ñïèñîê ðàçìå-

ùåíèÿ òóðèñòîâ ïî íîìåðàì (rooming list), â êîòîðîì óêàçûâàåòñÿ, êòî

ñ êåì õîòåë áû ïðîæèâàòü â äâóõìåñòíîì íîìåðå. Ñïèñîê ñîñòàâëÿåòñÿ

â ëàòèíñêîé òðàíñêðèïöèè. Ñíà÷àëà â íåì óêàçûâàþòñÿ ñóïðóæåñêèå

ïàðû, çàòåì — ïîïàðíî æåíùèíû è â êîíöå — ìóæ÷èíû. Íàëè÷èå òà-

êîãî ñïèñêà ïîçâîëÿåò òóðôèðìå áûñòðî è ñ áîëüøèìè óäîáñòâàìè

äëÿ òóðèñòîâ ðàçìåñòèòü èõ ïî ãîñòèíè÷íûì íîìåðàì.

Êàê óæå áûëî ñêàçàíî, íåñìîòðÿ íà ñóùåñòâîâàíèå ñòàíäàðòîâ îá-

ñëóæèâàíèÿ äëÿ êàæäîãî êëàññà ãîñòèíèö, íà ïðàêòèêå â ðàçíûõ

ñòðàíàõ èìåþòñÿ çíà÷èòåëüíûå îòëè÷èÿ. Â ñâÿçè ñ ýòèì ðåêîìåíäó-

åòñÿ ïîëó÷èòü îò ôèðìû-ïàðòíåðà èëè ñàìîé ãîñòèíèöû ïîëíóþ èí-

ôîðìàöèþ î íîìåðàõ â öåëÿõ áîëåå òî÷íîãî èíôîðìèðîâàíèÿ òóðè-

ñòîâ îá óñëîâèÿõ ðàçìåùåíèÿ.

Âîïðîñ 3:Ó÷èòûâàòü íàëè÷èå ïî÷òè âî âñåõ ãîñòèíèöàõ ðàñ÷åòíî-

ãî ÷àñà, ñ êîòîðîãî îòñ÷èòûâàåòñÿ êîëè÷åñòâî ïðîæèòûõ â ãîñòèíèöå
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äíåé (12 ÷àñîâ äíÿ). Åñëè òóðèñòû íå îñâîáîäÿò íîìåðà äî 12 ÷àñîâ

äíÿ, òî ñ íèõ áåðåòñÿ äîïîëíèòåëüíàÿ ïëàòà çà ïîëñóòîê èëè ïîëíûå

ñóòêè. Ïîýòîìó ïî äîãîâîðåííîñòè ñ ïðèíèìàþùåé ôèðìîé òóðèñòàì

âûäåëÿþòñÿ â ãîñòèíèöå îäèí èëè äâà «øòàáíûõ» íîìåðà äëÿ õðàíå-

íèÿ âåùåé äî îòúåçäà èç ñòðàíû èëè èç ãîðîäà.

Âîïðîñ 4: Ïðè îáñóæäåíèè âîïðîñîâ ïèòàíèÿ òóðèñòîâ ñëåäóåò

ó÷èòûâàòü ñóùåñòâîâàíèå â çàðóáåæíûõ ðåñòîðàíàõ ñëåäóþùèõ âà-

ðèàíòîâ îáñëóæèâàíèÿ òóðèñòîâ â ðåñòîðàíàõ:

� ãàðíè — Bed & Breakfast (Bermuda Plan) — ïðåäîñòàâëåíèå ïîñòî-

ÿëüöó òîëüêî çàâòðàêà (BB);

� êîíòèíåíòàëüíûé çàâòðàê, êîòîðûé âêëþ÷àåò î÷åíü ñêðîìíûé

íàáîð ïèùè: ÷àé èëè êîôå, áóëî÷êà, ìàëåíüêèå óïàêîâêè ìàñëà è

äæåìà, èíîãäà íåáîëüøîé ñòàêàí ôðóêòîâîãî ñîêà;

� àíãëèéñêèé çàâòðàê, â êîòîðûé ïîìèìî âûøåóêàçàííûõ ïðîäóê-

òîâ âõîäÿò åùå áëþäà èç ÿèö (ÿéöà, ïðèãîòîâëåííûå âêðóòóþ èëè

âñìÿòêó, îìëåò, ÿè÷íèöà ñ áåêîíîì), à òàêæå îâñÿíàÿ êàøà èëè

êîðíôëåêñ;

� àìåðèêàíñêèé çàâòðàê — ê àññîðòèìåíòó êîíòèíåíòàëüíîãî çàâ-

òðàêà äîáàâëÿþòñÿ ôðóêòû, ÿè÷íûå è ìÿñíûå áëþäà, êàøè;

� ïîëóïàíñèîí — Half Board (Modified American plan), ò. å. äâóõðàçî-

âîå ïèòàíèå (çàâòðàê ïëþñ îáåä èëè óæèí) (HB);

� ïîëíûé ïàíñèîí — Full Board (American Plan), ò. å. òðåõðàçîâîå ïè-

òàíèå (çàâòðàê, îáåä è óæèí) (FB);

� ñèñòåìà «âñå âêëþ÷åíî» — ïîëíûé ïàíñèîí ïëþñ íàïèòêè.

Èìåþò ìåñòî òàêæå ðàçëè÷èÿ â ôîðìå îáñëóæèâàíèÿ:

� îáñëóæèâàíèå «à ëÿ êàðò», ò. å. ñâîáîäíûé âûáîð êëèåíòîì áëþä

èç ïðåäëàãàåìîãî ðåñòîðàíîì ìåíþ. Îáû÷íî «à ëÿ êàðò» èñïîëü-

çóåòñÿ ïðè îáñëóæèâàíèè èíäèâèäóàëüíûõ òóðèñòîâ èëè íåáîëü-

øèõ òóðãðóïï;

� îáñëóæèâàíèå òàáëüäîò, ò. å. åäèíîå äëÿ âñåõ êëèåíòîâ ìåíþ áåç

ïðàâà âûáîðà áëþä. Òàáëüäîò â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ èñïîëüçóåò-

ñÿ ïðè îðãàíèçàöèè ïèòàíèÿ òóðãðóïï. Äàííîå îáñëóæèâàíèå ÷àñ-

òî ïðàêòèêóåòñÿ â ïàíñèîíàòàõ, äîìàõ îòäûõà è äðóãèõ ñðåäñòâàõ

ðàçìåùåíèÿ, ãäå ïðîèçâîäñòâåííûå ìîùíîñòè è âîçìîæíîñòè êóõ-

íè äîñòàòî÷íî îãðàíè÷åííû;

� øâåäñêèé ñòîë — ñâîáîäíûé âûáîð âûñòàâëåííûõ íà îáùèé ñòîë

áëþä è ñàìîîáñëóæèâàíèå. Ýòà ôîðìà îáñëóæèâàíèÿ ïîçâîëÿåò

âûáèðàòü ñåáå åäó ïî âêóñó è â êîëè÷åñòâå, óäîâëåòâîðÿþùåì
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àïïåòèò. Îäíàêî ïîñòîÿííîå ïèòàíèå íà îñíîâå øâåäñêîãî ñòîëà

èíîãäà íàäîåäàåò. Ïîýòîìó ìîæíî áûëî áû ðåêîìåíäîâàòü âêëþ-

÷åíèå â ïðîãðàììó ïîñåùåíèÿ ðåñòîðàíà ñ ýêçîòè÷åñêîé ïèùåé

èëè â ýêçîòè÷åñêîì ìåñòå (íàïðèìåð, íà áåðåãó ìîðÿ).

Äëÿ ðîññèéñêèõ òóðèñòîâ íàèáîëåå ïðèâëåêàòåëüíîé ôîðìîé îá-

ñëóæèâàíèÿ îáû÷íî ÿâëÿåòñÿ «øâåäñêèé ñòîë». Îäíàêî åñëè â ãîñòè-

íèöàõ êàòåãîðèè 4 èëè 5 çâåçä àññîðòèìåíò áëþä íà «øâåäñêîì ñòî-

ëå» äîñòàòî÷íî áîãàò, òî â ãîñòèíèöàõ áîëåå íèçêîé êàòåãîðèè åãî

ñîäåðæàíèå ÷àñòî íå óäîâëåòâîðÿåò îæèäàíèÿì òóðèñòîâ. Ïîýòîìó

íà ýòîò ñëó÷àé ñëåäóåò îáñóäèòü ñ ïàðòíåðîì íåîáõîäèìîñòü óëó÷øå-

íèÿ êà÷åñòâà ïèòàíèÿ äëÿ òóðèñòîâ.

Ïðè áîëåå íèçêèõ êàòåãîðèÿõ îáñëóæèâàíèÿ ìîæíî ïîëíîñòüþ

èñêëþ÷èòü ïèòàíèå èç ïàêåòà óñëóã. Íàïðèìåð, êîãäà òóðèñòû ðàçìå-

ùàþòñÿ â êåìïèíãå, ïàëàòî÷íîì ãîðîäêå, òóðèñòñêîé äåðåâíå, òî îíè

÷àùå âñåãî ñàìè ãîòîâÿò äëÿ ñåáÿ ïèùó, ïîêóïàÿ â áëèæàéøèõ ìàãà-

çèíàõ íåîáõîäèìûå ïðîäóêòû.

Åñëè òóðèñòû ïî ñîñòîÿíèþ ñâîåãî çäîðîâüÿ íóæäàþòñÿ â äèåòè-

÷åñêîì ïèòàíèè, îíè äîëæíû ïðåäóïðåäèòü îá ýòîì çàðàíåå, òàê êàê

îðãàíèçîâàòü ïîäà÷ó äèåòè÷åñêèõ áëþä óæå íåïîñðåäñòâåííî âî âðå-

ìÿ îáåäà èëè óæèíà ïðàêòè÷åñêè íåâîçìîæíî.

Ïðè îáñóæäåíèè âîïðîñà ïèòàíèÿ íà îñíîâå ïîëíîãî ïàíñèîíà èëè

ïîëóïàíñèîíà íàäî îáÿçàòåëüíî óòî÷íèòü, çàâòðàêîì, îáåäîì èëè óæè-

íîì íà÷èíàåòñÿ è çàêàí÷èâàåòñÿ òóðïîåçäêà. Íàïðèìåð, ïèòàíèå íà-

÷èíàåòñÿ ñ óæèíà â äåíü ïðèáûòèÿ è çàêàí÷èâàåòñÿ çàâòðàêîì â äåíü

îòúåçäà.

Èíîãäà ïðè ïðîäîëæèòåëüíûõ îäíîäíåâíûõ ýêñêóðñèÿõ èëè ïå-

ðååçäå èç ãîðîäà â ãîðîä, åñëè ïî äîðîãå íåò âîçìîæíîñòè îðãàíèçî-

âàòü ïèòàíèå â ðåñòîðàíå, òóðèñòàì âûäàåòñÿ òàê íàçûâàåìûé ñó-

õîé ïàåê (lunch packet). Ýòîò âîïðîñ äîëæåí áûòü çàðàíåå îáñóæäåí

ñ ïðèíèìàþùåé ôèðìîé.

Âîïðîñ 5: Îáãîâîðèòü ñ ôèðìîé-êîíòðàãåíòîì âîïðîñû âñòðå÷

è ïðîâîäîâ, äîñòàâêè òóðèñòîâ è èõ áàãàæà èç àýðîïîðòà èëè â àýðî-

ïîðò. Ïðåäñòàâèòåëü ïðèíèìàþùåé ñòîðîíû îáÿçàí âñòðåòèòü ãðóï-

ïó â àýðîïîðòó â ïåðâîì ïóíêòå íàçíà÷åíèÿ, êàê òîëüêî îíà ïðîéäåò

ïîãðàíè÷íûé êîíòðîëü. Åñëè ó òóðèñòîâ âîçíèêàþò ïðîáëåìû ïðè

ïðîõîæäåíèè òàìîæåííîãî è ïîãðàíè÷íîãî êîíòðîëÿ è îíè íå ìîãóò

ðåøèòü èõ ñàìîñòîÿòåëüíî, òî ê ðàçðåøåíèþ ýòèõ ïðîáëåì äîëæåí

ïîäêëþ÷èòüñÿ ïðåäñòàâèòåëü ïðèíèìàþùåé ôèðìû.
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Ïåðåíîñêà áàãàæà â àýðîïîðòó, åãî ðàçãðóçêà è äîñòàâêà â íîìåðà

â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ íå âêëþ÷àþòñÿ â ïàêåò óñëóã. Êàê ïðàâèëî,

â íåãî âõîäèò òðàíñôåð äëÿ ïåðåâîçêè òóðèñòîâ è èõ áàãàæà èç àýðî-

ïîðòà â ãîñòèíèöó è îáðàòíî.

Ïðè îòúåçäå òóðèñòîâ èç ñòðàíû ñîòðóäíèê èíîñòðàííîé ôèðìû

äîëæåí äîâåçòè òóðèñòîâ îò ãîñòèíèöû äî àýðîïîðòà (âîêçàëà) ê íà-

÷àëó ðåãèñòðàöèè áèëåòîâ (èëè ïîñàäêè â ïîåçä).

Âîïðîñ 6: Ïðè îáñóæäåíèè âîïðîñîâ îá ýêñêóðñèîííîé ïðîãðàì-

ìå íåîáõîäèìî ÷åòêî îïðåäåëèòüñÿ, ÷òî êîíêðåòíî áóäåò ïðåäîñòàâ-

ëåíî òóðèñòàì. Â çàðóáåæíîé ïðàêòèêå ñëîæèëîñü ÷åòêîå ðàçäåëåíèå

ïîíÿòèé â îòíîøåíèè ýêñêóðñèîííîãî îáñëóæèâàíèÿ:

� îáçîð (sight) — îáçîðíàÿ ýêñêóðñèÿ, âêëþ÷àþùàÿ òîëüêî âíåøíèé

îñìîòð ýêñêóðñèîííîãî îáúåêòà, êîãäà òóðèñòû îñìàòðèâàþò òó-

ðèñòñêèå äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòè, ñèäÿ â àâòîáóñå;

� ïîñåùåíèå (visit) — îñìîòð ýêñêóðñèîííîãî îáúåêòà èçíóòðè. Â îáÿ-

çàííîñòè òóðôèðìû â äàííîì ñëó÷àå âõîäèò ïðåäîñòàâëåíèå àâ-

òîáóñà è âõîäíûõ áèëåòîâ;

� ýêñêóðñèÿ (excursion) — îðãàíèçàöèÿ ïîñåùåíèÿ è îñìîòðà òóðèñò-

ñêîãî îáúåêòà â ñîïðîâîæäåíèè ëèöåíçèðîâàííîãî ýêñêóðñîâîäà

èëè ãèäà-ïåðåâîä÷èêà.

Ëþáàÿ ýêñêóðñèÿ ïî ãîðîäó èëè íà îáúåêò ïîêàçà äîëæíà ïðîâî-

äèòüñÿ â ñîïðîâîæäåíèè îïûòíîãî ãèäà ñî çíàíèåì ÿçûêà ñòðàíû, èç

êîòîðîé ïðèáûëè òóðèñòû. Â òåõíîëîãèè îáñëóæèâàíèÿ áîëüøîå çíà-

÷åíèå èìååò êâàëèôèêàöèÿ ãèäà, ðàáîòàþùåãî ñ ãðóïïîé, ò. å. ÷åëîâå-

êà, îòâå÷àþùåãî çà êà÷åñòâî òóðïðîäóêòà ñâîèì ëè÷íûì ó÷àñòèåì.

Ìíîãîëåòíèé îïûò ïîêàçûâàåò, ÷òî îäíèì èç ÷àñòî ïîâòîðÿþùèõñÿ

íåäîñòàòêîâ îáñëóæèâàíèÿ ðîññèéñêèõ òóðèñòîâ çà ãðàíèöåé ÿâëÿåò-

ñÿ íèçêàÿ êâàëèôèêàöèÿ ãèäîâ-ïåðåâîä÷èêîâ. Îáû÷íî èíîñòðàííûå

ôèðìû íàíèìàþò äëÿ ýòèõ öåëåé íà âðåìåííóþ ðàáîòó ìåñòíûõ ãðàæ-

äàí, âëàäåþùèõ ðóññêèì ÿçûêîì, íî ïëîõî çíàþùèõ ýêñêóðñîâîä÷å-

ñêèé ìàòåðèàë. Êðîìå òîãî, ãèä äîëæåí èìåòü âûñîêóþ êâàëèôèêà-

öèþ, äîëæåí âëàäåòü ïîëíîé èíôîðìàöèåé ïî ïðîãðàììå òóðà è ïðè

íåîáõîäèìîñòè çàìåíèòü îäèí âèä îáñëóæèâàíèÿ äðóãèì.

Íåîáõîäèìî óòî÷íèòü ñ ôèðìîé-êîíòðàãåíòîì òàêîé íþàíñ, êàê

âêëþ÷åííîñòü â ñòîèìîñòü áèëåòîâ ýêñêóðñèè ïî ìóçåþ óñëóã øòàò-

íîãî ýêñêóðñîâîäà, åñëè ïî ïðàâèëàì ìóçåÿ òîëüêî îí ìîæåò ïðîâî-

äèòü ýêñêóðñèþ.

Äëÿ ýêñêóðñèè ïî ãîðîäó íåîáõîäèìî çàêàçûâàòü àâòîáóñ ñ àóäèî-

ñèñòåìîé äëÿ ãèäà. Ïðè îðãàíèçàöèè òóðîâ ïî íèçêèì öåíàì ÷àñòî
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èñïîëüçóåòñÿ ãîðîäñêîé òðàíñïîðò äëÿ ïðîåçäà ê îáúåêòàì ïîêàçà.

Èíîãäà, åñëè îáúåêòû ïîêàçà íàõîäÿòñÿ íåäàëåêî îò ãîñòèíèöû, ïðî-

âîäÿòñÿ ïåøåõîäíûå ýêñêóðñèè.

Âîïðîñ 7:Ïðè ïåðåãîâîðàõ ñ èíîñòðàííîé ïðèíèìàþùåé ôèðìîé

î ïàêåòå óñëóã äëÿ òóðèñòîâ, íàïðàâëÿþùèõñÿ íà îòäûõ, ôèðìà-òóð-

îðãàíèçàòîð äîëæíà äîãîâîðèòüñÿ î ñîçäàíèè äëÿ íèõ íàèáîëåå áëà-

ãîïðèÿòíûõ óñëîâèé. Òàê, íåîáõîäèìî îãîâîðèòü ïðàâî áåñïëàòíîãî

è íåîãðàíè÷åííîãî ïîëüçîâàíèÿ ïëÿæåì, áàññåéíîì, ïëÿæíûìè ëå-

æàêàìè, ñòóëüÿìè, äóøåì, çîíòàìè è äð. Åñëè ãîñòèíèöû íàõîäÿòñÿ â

îòäàëåíèè îò ïëÿæíîé çîíû, ñëåäóåò îðãàíèçîâàòü òóäà â óñòàíîâ-

ëåííûå ÷àñû ÷åëíî÷íûå ïåðåâîçêè òóðèñòîâ íà àâòîáóñå.

Âîïðîñ 8: Òóðôèðìàì íåîáõîäèìî ñîãëàñîâàòü âèä òðàíñïîðòà äëÿ

ïåðåâîçêè òóðèñòîâ ïî ìàðøðóòó. Ýòî ìîæåò áûòü àâèàöèîííûé, æå-

ëåçíîäîðîæíûé è àâòîòðàíñïîðò. Ïðè ïëàíèðîâàíèè ïåðåâîçîê, êðî-

ìå âèäà òðàíñïîðòà, íàäî îáñóäèòü òàêæå óñëîâèÿ, îáåñïå÷èâàþùèå

êîìôîðòàáåëüíîñòü ïóòåøåñòâèÿ (êëàññ â ñàìîëåòå, òèï êóïå â ïîåç-

äå, îñíàùåííîñòü ñàëîíà àâòîáóñà è ò. ä.).

Âîïðîñ 9:Æàðêèå ñïîðû îáû÷íî âûçûâàåò ñîãëàñîâàíèå öåíû ïà-

êåòà óñëóã. Öåíû ïàêåòà óñëóã îáû÷íî âûñòóïàþò êàê ïàóøàëüíûå

öåíû, ò. å. ïîêðûâàþò ñòîèìîñòü âñåõ óñëóã, âêëþ÷åííûõ â ïàêåò. Ïðè

ãðóïïîâûõ ïîåçäêàõ öåíû ìîãóò óêàçûâàòüñÿ â ðàñ÷åòå êàê íà îäíîãî

÷åëîâåêà, òàê è íà âñþ ãðóïïó. Îäíàêî ÷àñòî âîçíèêàåò âîïðîñ ìàòå-

ðèàëüíîé êîìïåíñàöèè àííóëèðîâàííûõ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã, òàê êàê

÷èñëåííûé ñîñòàâ òóðèñòñêèõ ãðóïï ìîæåò áûòü ìåíüøå çàïëàíè-

ðîâàííîãî. Â ñâÿçè ñ ýòèì ðåêîìåíäóåòñÿ äîãîâàðèâàòüñÿ ñ ïðèíè-

ìàþùåé ôèðìîé î äèôôåðåíöèðîâàííûõ öåíàõ. Íàïðèìåð, â ðàñ÷å-

òå íà îäíîãî òóðèñòà ïðè ÷èñëåííîñòè 11–15 ÷åëîâåê öåíà ñîñòàâèò

400 äîëë., íà 16–20 ÷åëîâåê — 375 äîëë., íà 21–25 ÷åëîâåê —

350 äîëë. è ò. ä. Ñëåäóåò òàêæå îïðåäåëèòü ãðàíèöû ñåçîííîé äèôôå-

ðåíöèàöèè öåí è ðàçìåðû ñêèäîê è äðóãèõ ëüãîò íà ïåðèîäû ìåæñå-

çîíüÿ è íåñåçîíà, ñêèäêè íà äåòåé, ðàçìåð äîïëàò çà îäíîìåñòíîå ðàç-

ìåùåíèå è äð.

Â öåíó ïàêåòà óñëóã äîëæíû áûòü âêëþ÷åíû «÷àåâûå», ìåñòíûå

íàëîãè è ñáîðû, åñëè îíè íåèçáåæíî ñâÿçàíû ñ èñïîëíåíèåì òóðà.

Îïëàòà «÷àåâûõ» èëè íàëîãà çà îáñëóæèâàíèå â ðåñòîðàíàõ, êàôå, áà-

ðàõ ïðàêòèêóåòñÿ ïî÷òè âî âñåõ ñòðàíàõ. «×àåâûå» äàþòñÿ íåïîñðåä-

ñòâåííî îáñëóæèâàþùåìó ïåðñîíàëó (îáû÷íî 10% ñóììû ñ÷åòà),

à íàëîã çà îáñëóæèâàíèå (5–10% ñóììû ñ÷åòà) ïðèïèñûâàåòñÿ ê ñ÷å-

òó è îïëà÷èâàåòñÿ ÷åðåç êàññó.
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Â íåêîòîðûõ ñòðàíàõ ÷àñòî ââîäÿòñÿ ðàçëè÷íûå äîïîëíèòåëüíûå

òóðèñòñêèå ñáîðû, íàïðèìåð çà ïðîæèâàíèå â ãîñòèíèöå, ïîñòóïëå-

íèÿ îò êîòîðûõ èäóò â ìåñòíûé áþäæåò è èñïîëüçóþòñÿ äëÿ ðàçâèòèÿ

òóðèñòñêîé èíôðàñòðóêòóðû.

Âîïðîñ 10: Çàðóáåæíûå ïîåçäêè òóðèñòñêèõ ãðóïï â áîëüøèíñòâå

ñëó÷àåâ îðãàíèçóþòñÿ â ñîïðîâîæäåíèè îòâåòñòâåííîãî ñîòðóäíèêà

íàïðàâëÿþùåé òóðôèðìû. Íåîáõîäèìî ïîëó÷èòü îò ïðèíèìàþùåé

ôèðìû ñîãëàñèå íà ïðåäîñòàâëåíèå ñîïðîâîæäàþùèì òóðãðóïï áåñ-

ïëàòíî òåõ æå óñëóã, ÷òî è âñåì òóðèñòàì. Îáû÷íîé íîðìîé ÿâëÿåòñÿ

îäèí áåñïëàòíûé ñîïðîâîæäàþùèé íà 20 òóðèñòîâ â ãðóïïå, îïëà-

òèâøèõ ïóòåøåñòâèå.

Âîïðîñ 11: Ê ïðèíöèïèàëüíûì âîïðîñàì ñäåëêè ñ òóðôèðìîé-

êîíòðàãåíòîì îòíîñÿòñÿ óñëîâèÿ ðàñ÷åòîâ çà òóðèñòîâ. Ïðè èõ îáñóæ-

äåíèè íåîáõîäèìî ñîãëàñîâàòü ñëåäóþùèå äåòàëè:

� ôîðìà èëè ñïîñîá ïëàòåæåé. Äëÿ ðàñ÷åòîâ ìåæäó ôèðìàìè èñ-

ïîëüçóþòñÿ ëèáî áàíêîâñêèå ïåðåâîäû, ëèáî äîðîæíûå ÷åêè, ëè-

áî íàëè÷íàÿ âàëþòà, êîòîðóþ ïðèâîçèò ñîïðîâîæäàþùèé ãðóïïû

è ïî ïðèáûòèè â ïåðâûé ïóíêò ñòðàíû ïðåáûâàíèÿ ñäàåò åå ïðåä-

ñòàâèòåëþ ïðèíèìàþùåé ôèðìû. Ðîññèéñêèå òóðêîìïàíèè, îñó-

ùåñòâëÿþùèå îïåðàöèè êàê ïî íàïðàâëåíèþ ðîññèéñêèõ òóðèñòîâ

çà ãðàíèöó, òàê è ïî ïðèåìó èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ ÷åðåç îäíó è

òó æå èíîñòðàííóþ ôèðìó, ìîãóò âåñòè ñ íåé ðàñ÷åòû íà îñíîâå

âçàèìîçà÷åòà (êëèðèíãà). Ïî îêîí÷àíèè âñåõ îïåðàöèé ïîäñ÷è-

òûâàåòñÿ ñàëüäî, êîòîðîå âûïëà÷èâàåòñÿ îäíîé èç ñòîðîí äðóãîé

ñòîðîíå;

� ñðîêè ïëàòåæåé. Â ìåæäóíàðîäíîì òóðáèçíåñå â áîëüøèíñòâå

ñëó÷àåâ ïðèìåíÿåòñÿ ïðåäâàðèòåëüíàÿ îïëàòà, âñëåäñòâèå ÷åãî â

ïðîöåññå ïåðåãîâîðîâ íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü äåíü ïëàòåæà: áó-

äåò ëè ýòî äåíü, êîãäà îòïðàâëÿþùàÿ òóðôèðìà äàåò ïîðó÷åíèå

áàíêó î ïåðåâîäå äåíåæíûõ ñðåäñòâ, ëèáî ýòî äåíü, êîãäà ïðèíè-

ìàþùàÿ òóðôèðìà ïîëó÷àåò îò ñâîåãî áàíêà èçâåùåíèå î ïîñòóï-

ëåíèè äåíåæíûõ ñðåäñòâ. Ïîýòîìó â êà÷åñòâå êîìïåíñàöèè çà íå-

âûãîäíûå äëÿ îòïðàâëÿþùåé ôèðìû óñëîâèÿ åé ðåêîìåíäóåòñÿ

äîáèâàòüñÿ îò ïàðòíåðà ñîãëàñèÿ íà ìàêñèìàëüíîå ïðèáëèæåíèå

ñðîêà ïîñòóïëåíèÿ äåíåæíûõ ñðåäñòâ êî äíþ ïðèáûòèÿ òóðèñòîâ

â ñòðàíó ïóòåøåñòâèÿ. Îäíîâðåìåííî ñ óñòàíîâëåíèåì ñðîêà àâàí-

ñîâûõ ïëàòåæåé ñîãëàñîâûâàþòñÿ èõ ðàçìåðû. Îáû÷íî äåéñòâóåò

ñëåäóþùèé ïðèíöèï: ÷åì ðàíüøå äàòà îïëàòû àâàíñà, òåì ìåíüøå

åãî ðàçìåð (íå áîëåå 50%), è íàîáîðîò, ÷åì ïîçæå äàòà îïëàòû
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àâàíñà, òåì áîëüøå åãî ðàçìåð (îò 50% è âûøå). Åñëè ê ìîìåíòó

ïðèáûòèÿ ñâîèõ òóðèñòîâ â çàðóáåæíóþ ñòðàíó ðîññèéñêàÿ ôèð-

ìà óïëàòèëà ñâîåìó ïàðòíåðó òîëüêî àâàíñîâóþ ñóììó, ïî çàâåð-

øåíèè èõ îáñëóæèâàíèÿ îíà ïðîèçâîäèò îêîí÷àòåëüíûå ðàñ÷åòû;

� îñíîâàíèå ïëàòåæåé. Äëÿ èñïîëíåíèÿ áàíêîâñêîãî ïåðåâîäà íå-

îáõîäèìî èìåòü îñíîâàíèå. Èì ìîæåò áûòü èëè êîïèÿ êîíòðàêòà,

èëè ñ÷åò ôèðìû, êîòîðûå ïðåäúÿâëÿþòñÿ â áàíê âìåñòå ñ ïëàòåæ-

íûì ïîðó÷åíèåì;

� ñàíêöèè çà ïðîñðî÷êó ïëàòåæåé, èëè ïåíè, ðàçìåð êîòîðûõ ñîñòàâ-

ëÿåò 0,05–0,1% îò ñóììû çàäîëæåííîñòè çà êàæäûé äåíü çàäåðæ-

êè ïëàòåæà;

� îòâåòñòâåííîñòü òóðôèðìû çà àííóëÿöèþ òóðà. Àííóëÿöèÿ —

ýòî îòêàç îò èñïîëüçîâàíèÿ çàáðîíèðîâàííûõ óñëóã îòïðàâëÿþ-

ùåé ôèðìîé èëè îòêàç îò ïðåäîñòàâëåíèÿ ýòèõ óñëóã ïðèíèìàþ-

ùåé ôèðìîé.

Àííóëÿöèÿ ïîäðàçäåëÿåòñÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì:

� ñâîåâðåìåííàÿ àííóëÿöèÿ ïðåäïîëàãàåò îòêàç îò çàáðîíèðîâàííûõ

óñëóã â ñðîêè, êîãäà âèíîâíàÿ ñòîðîíà îñâîáîæäàåòñÿ îò âîçìå-

ùåíèÿ ïðè÷èíåííûõ åþ óáûòêîâ;

� ïîçäíÿÿ àííóëÿöèÿ— ýòî îòêàç îò çàáðîíèðîâàííûõ óñëóã ïîçäíåå

ñðîêîâ, óñòàíîâëåííûõ äëÿ ñâîåâðåìåííîé àííóëÿöèè. Â ýòîì ñëó-

÷àå âèíîâíàÿ ñòîðîíà îáÿçàíà êîìïåíñèðîâàòü óáûòêè, âîçíèê-

øèå ó ïðèíèìàþùåé ôèðìû;

� ïîëíàÿ àííóëÿöèÿ — ýòî îòêàç îò âñåõ çàáðîíèðîâàííûõ óñëóã;

� ÷àñòè÷íàÿ àííóëÿöèÿ— îòêàç îò ÷àñòè çàáðîíèðîâàííûõ ìåñò äëÿ

ãðóïïû èëè îò ÷àñòè óñëóã â çàáðîíèðîâàííîì äëÿ ãðóïïû èëè

èíäèâèäóàëîâ òóðïàêåòå.

Ïî âñåì óêàçàííûì âûøå ñëó÷àÿì ðîññèéñêàÿ ñòîðîíà äîëæíà äî-

ãîâîðèòüñÿ ñ èíîñòðàííûì ïàðòíåðîì î ñðîêàõ è óñëîâèÿõ àííóëÿ-

öèè. Â ñîîòâåòñòâèè ñ äåéñòâóþùèìè â ìåæäóíàðîäíîì òóðèñòñêîì

áèçíåñå ïðàâèëàìè è îáû÷àÿìè ïîòåðïåâøàÿ ñòîðîíà (â áîëüøèíñò-

âå ñëó÷àåâ ýòî ïðèíèìàþùàÿ ôèðìà) ìîæåò íàñòàèâàòü íà êîìïåíñà-

öèè ðàñõîäîâ, ïîíåñåííûõ â ñâÿçè ñ àííóëÿöèåé. Ê òàêèì ðàñõîäàì

îòíîñÿòñÿ: çàòðàòû ôèðìû íà îïëàòó òðóäà ïåðñîíàëà, ñâÿçü, òðàíñ-

ïîðò è ò. ä. Ýòè çàòðàòû îïðåäåëÿþòñÿ êàê ôèêñèðîâàííàÿ ñóììà, íà-

ïðèìåð 5–10 äîëë. ñ ÷åëîâåêà, è ñóììû, êîòîðûå ìîãóò ïðåäúÿâèòü

ãîñòèíèöà, ïðåäïðèÿòèå ïèòàíèÿ, òðàíñïîðòíîå ïðåäïðèÿòèå èç-çà

ïðîñòîÿ çàáðîíèðîâàííîãî íîìåðà, íåèñïîëüçîâàíèÿ ïèòàíèÿ, ïðîãî-
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íà àâòîòðàíñïîðòà è ò. ä. (â îáùåé ñóììå ýòè ðàñõîäû íå äîëæíû ïðå-

âûøàòü ñòîèìîñòè äíÿ êîìïëåêñíîãî îáñëóæèâàíèÿ). Ïðè ýòîì ñóì-

ìà, âûïëà÷èâàåìàÿ â êà÷åñòâå âîçìåùåíèÿ óáûòêîâ, íå ìîæåò

ïðåâûøàòü äâà ðàçìåðà ñòîèìîñòè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà. Âî ìíîãèõ

ñëó÷àÿõ ïðèíèìàþùèå ôèðìû ñîãëàøàþòñÿ äî ìèíèìóìà ñíèçèòü

èëè ïîëíîñòüþ îòêàçàòüñÿ îò âûñòàâëåíèÿ àííóëÿöèîííûõ øòðàôîâ

ïðè íåáîëüøîé ÷àñòè÷íîé àííóëÿöèè ãðóïïîâîãî òóðà. Îáû÷íî ïî

âçàèìíîé äîãîâîðåííîñòè ñîêðàùåíèå ïåðâîíà÷àëüíîãî êîëè÷åñòâà

òóðèñòîâ â ãðóïïå íà 20% íå ÿâëÿåòñÿ ïðè÷èíîé ïðåäúÿâëåíèÿ êàêî-

ãî-ëèáî àííóëÿöèîííîãî øòðàôà, íî ýòî óñëîâèå äîëæíî áûòü çà-

ôèêñèðîâàíî â äîãîâîðíûõ äîêóìåíòàõ. Â äîãîâîðå òàêæå ÷åòêî îãî-

âîðåíû è çàôèêñèðîâàíû ñðîêè íàñòóïëåíèÿ ìàòåðèàëüíîé îòâåò-

ñòâåííîñòè çà àííóëÿöèþ. Êàê ïðàâèëî, äëÿ ãðóïïîâûõ òóðîâ â ñå-

çîí — 21 äåíü äî ïðèáûòèÿ ãðóïïû â ïåðâûé ïóíêò îáñëóæèâàíèÿ,

â íåñåçîí — 14 äíåé; äëÿ èíäèâèäóàëîâ — òðè äíÿ äî ïðèáûòèÿ â ïåð-

âûé ïóíêò îáñëóæèâàíèÿ. Îäíàêî â çàâèñèìîñòè îò êîíêðåòíûõ óñ-

ëîâèé ñäåëêè ñðîêè àííóëÿöèè ìîãóò áûòü èíûìè. Ïðè îáñóæäåíèè

óñëîâèé îá îòâåòñòâåííîñòè çà àííóëÿöèþ ôèðìàì íåîáõîäèìî ïðî-

âîäèòü î÷åíü ãèáêóþ ïîëèòèêó, êîòîðàÿ áóäåò ñïîñîáñòâîâàòü ìàêñè-

ìàëüíîìó ðàçâèòèþ äåëîâîé àêòèâíîñòè îáåèõ ñòîðîí.

Âîïðîñ 12: Íåìàëîâàæíûì ìîìåíòîì ÿâëÿåòñÿ âîïðîñ ðàçäåëå-

íèÿ îòâåòñòâåííîñòè ïåðåä êëèåíòàìè.

Ðîññèéñêîå çàêîíîäàòåëüñòâî è ìåæäóíàðîäíîå òóðèñòñêîå ïðàâî

âîçëàãàþò íà òóðîïåðàòîðà ñåðüåçíóþ îòâåòñòâåííîñòü çà ïðåäîñòàâ-

ëåíèå âñåõ ïðåäóñìîòðåííûõ òóðîì è äîãîâîðîì ñ òóðèñòîì óñëóã íå-

çàâèñèìî îò òîãî, ïðåäëàãàþòñÿ ëè ýòè óñëóãè ñàìèì òóðîïåðàòîðîì

èëè òðåòüåé ñòîðîíîé.

Ïðèíèìàþùèé òóðîïåðàòîð íåñåò îòâåòñòâåííîñòü ïåðåä ñâîèì

ïàðòíåðîì è òóðèñòàìè çà âñå óñëóãè, êàê âõîäÿùèå â ïàêåò òóðà, òàê

è ïðåäîñòàâëåííûå äîïîëíèòåëüíî. Íà ñëó÷àé âîçíèêíîâåíèÿ íåäîñ-

òàòêîâ â îáñëóæèâàíèè òóðèñòîâ äîëæåí áûòü îïðåäåëåí ïîðÿäîê

êîìïåíñàöèè ïðèíèìàþùåé ôèðìîé ïðè÷èíåííîãî òóðèñòàì ìàòå-

ðèàëüíîãî è ìîðàëüíîãî óùåðáà. Â ýòèõ öåëÿõ îáû÷íî èñïîëüçóþòñÿ

íàòóðàëüíàÿ èëè äåíåæíàÿ ôîðìà êîìïåíñàöèè (ñóâåíèðû, áåñïëàò-

íûé îáåä èëè óæèí è äð.). Áîëåå êðóïíûå íåäîñòàòêè êîìïåíñèðóþò-

ñÿ äîïîëíèòåëüíûìè ýêñêóðñèÿìè èëè äåíåæíûìè ñóììàìè. Åñëè

æå ïî êàêîé-ëèáî ïðè÷èíå òóðèñòû íå ïîëó÷èëè êîìïåíñàöèþ ñâîèõ

óáûòêîâ âî âðåìÿ ñàìîãî ïóòåøåñòâèÿ è ïðåäúÿâëÿþò æàëîáó ðîñ-

ñèéñêîìó òóðîïåðàòîðó, îí îáÿçàí îáðàòèòüñÿ ñ ðåêëàìàöèåé ê ñâî-

åìó èíîñòðàííîìó ïàðòíåðó. Ïîýòîìó îáå ñòîðîíû îáÿçàíû â äîãîâîðå
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ñîãëàñîâàòü ïîðÿäîê ðåêëàìàöèîííîé ðàáîòû: ñðîêè ïðåäñòàâëåíèÿ

è ðàññìîòðåíèÿ ðåêëàìàöèè, îñíîâàíèå ðåêëàìàöèè (äîêóìåíò, ïîä-

òâåðæäàþùèé ïðè÷èíåíèå òóðèñòàì óùåðáà), ðàçìåð êîìïåíñàöèè.

Äëÿ òîãî ÷òîáû èçáåæàòü ñóáúåêòèâíûõ îöåíîê ðàçìåðà óùåðáà, ðå-

êîìåíäóåòñÿ îáåèì ñòîðîíàì ðóêîâîäñòâîâàòüñÿ Ôðàíêôóðòñêîé òàá-

ëèöåé, ðàçðàáîòàííîé åâðîïåéñêèìè òóðèñòñêèìè îáúåäèíåíèÿìè,

â êîòîðîé îïðåäåëåíû ðàçìåðû äåíåæíîé êîìïåíñàöèè â çàâèñèìî-

ñòè îò õàðàêòåðà óùåðáà. Ñîãëàñèå îáåèõ ñòîðîí èñïîëüçîâàòü ýòó

òàáëèöó äîëæíî áûòü âêëþ÷åíî â òåêñò äîãîâîðà.

Êðîìå òîãî, â ïàðòíåðñêîì äîãîâîðå ìåæäó èíèöèàòèâíûì è ðå-

öåïòèâíûì òóðîïåðàòîðàìè äîëæíà áûòü ïðåäóñìîòðåíà ñòàòüÿ îá

îòâåòñòâåííîñòè ïðèíèìàþùåé ñòîðîíû çà óùåðá, ïðè÷èíåííûé æèç-

íè, çäîðîâüþ è èìóùåñòâó êëèåíòîâ ïî âèíå ïðèíèìàþùåé ñòîðîíû,

ò. å. ïî âèíå ðåöåïòèâíîãî òóðîïåðàòîðà è åãî êîíòðàãåíòîâ, â ðàìêàõ

ïðåäîñòàâëÿåìûõ åþ óñëóã — êàê îñíîâíûõ, òàê è äîïîëíèòåëüíûõ.

Èíîñòðàííûå òóðôèðìû, êàê ïðàâèëî, ñíèìàþò ñ ñåáÿ îòâåòñòâåí-

íîñòü çà ïîäîáíûå ñëó÷àè ïðè÷èíåíèÿ òóðèñòàì âðåäà, ïðåäëàãàÿ ñâî-

èì çàðóáåæíûì ïàðòíåðàì îðãàíèçîâàòü ñîîòâåòñòâóþùåå ñòðàõîâà-

íèå òóðèñòîâ.

Â ñëó÷àå âîçíèêíîâåíèÿ ôîðñ-ìàæîðíûõ îáñòîÿòåëüñòâ ïàðòíåðû

îáû÷íî íå íåñóò îòâåòñòâåííîñòè äðóã ïåðåä äðóãîì çà íåâûïîëíå-

íèå óñëîâèé ñäåëêè è êàæäûé èç íèõ ïðèíèìàåò íà ñåáÿ âîçíèêøèå ó

íåãî óáûòêè. Â òî æå âðåìÿ, ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî, åñëè ðîññèéñêèå

òóðèñòû âî âðåìÿ ôîðñ-ìàæîðíûõ îáñòîÿòåëüñòâ íàõîäÿòñÿ â ñòðàíå

ïóòåøåñòâèÿ, ïðèíèìàþùàÿ èíîñòðàííàÿ ôèðìà îáÿçàíà ñäåëàòü âñå

äëÿ òîãî, ÷òîáû ñâåñòè äî ìèíèìóìà íåãàòèâíîå âîçäåéñòâèå íà íèõ

ýòèõ ôîðñ-ìàæîðíûõ îáñòîÿòåëüñòâ.

Èñõîäÿ èç âûøåñêàçàííîãî, ñëåäóåò åùå ðàç ïîä÷åðêíóòü íåîáõî-

äèìîñòü îòâåòñòâåííîãî ïîäõîäà ê ïîäáîðó ïàðòíåðîâ è ïîñòàâùèêîâ

óñëóã.

7.7. Òóðèñòñêàÿ äîêóìåíòàöèÿ

Âñå îïåðàöèè ñ èíîñòðàííûìè ïàðòíåðàìè äîëæíû îñóùåñòâëÿòüñÿ

íà îñíîâå çàêëþ÷åííûõ ñäåëîê. Ñäåëêà — ýòî óñòàíîâëåíèå, èçìåíå-

íèå è ïðåêðàùåíèå ïðàâîîòíîøåíèé ïî âçàèìíîìó âîëåèçúÿâëåíèþ

äîãîâàðèâàþùèõñÿ ñòîðîí ïî ïîâîäó êóïëè-ïðîäàæè òóðèñòñêèõ óñ-

ëóã. Â ìåæäóíàðîäíîì òóðèçìå ñäåëêè, çàêëþ÷åííûå ìåæäó òóðèñò-

ñêèìè ôèðìàìè, íå äîëæíû âñòóïàòü â ïðîòèâîðå÷èå ñ çàêîíîäàòåëü-

ñòâîì ïðåäñòàâëÿåìûõ èìè ñòðàí.
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Ïðîöåññ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè ñ èíîñòðàííîé òóðèñòñêîé ôèðìîé

ñêëàäûâàåòñÿ èç òðåõ îñíîâíûõ ýòàïîâ (ðèñ. 7.19).

Ðèñ. 7.19. Ýòàïû çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè ñ èíîñòðàííîé òóðèñòñêîé ôèðìîé

Ïðåäëîæåíèå íà ñîâåðøåíèå ñäåëêè ìîæåò èñõîäèòü êàê îò ðîñ-

ñèéñêîé, òàê è îò èíîñòðàííîé òóðôèðìû. Ïðåäëîæåíèå äîëæíî

áûòü ñäåëàíî â ïèñüìåííîé ôîðìå. Âûñêàçàííîå óñòíî, îíî äîëæíî

áûòü â äàëüíåéøåì ïîäòâåðæäåíî ïèñüìåííûì äîêóìåíòîì. Ïðåäëî-

æåíèå äîëæíî ñîäåðæàòü ÷åòêî âûðàæåííîå æåëàíèå îäíîé èç ñòî-

ðîí âñòóïèòü â äåëîâûå îòíîøåíèÿ ñ äðóãîé ñòîðîíîé è çàêëþ÷èòü

ñäåëêó.

Ëþáûå ñõåìû ñîòðóäíè÷åñòâà ñ ïîñòàâùèêàìè óñëóã, âûáðàííûå

òóðîïåðàòîðîì êàê íàèáîëåå ïîäõîäÿùèå äëÿ îðãàíèçàöèè ïëàíèðó-

åìîãî òóðà, äîëæíû áûòü äîêóìåíòàëüíî îôîðìëåíû çàäîëãî äî íà-

÷àëà ñåçîíà, ïîñêîëüêó ñîâìåñòíàÿ ðàáîòà îïåðàòîðà è ïîñòàâùèêà

òóðóñëóã ÿâëÿåòñÿ îñîáûì þðèäè÷åñêèì ñîáûòèåì, ïðèâîäÿùèì ê ïî-

ÿâëåíèþ íîâûõ ïðàâ è îáÿçàííîñòåé îáåèõ ñòîðîí.

Äîêóìåíòèðîâàíèå ÷àùå âñåãî îñóùåñòâëÿåòñÿ â ïîäïèñàíèè äî-

ãîâîðîâ (êîíòðàêòîâ) î ñîâìåñòíîé ðàáîòå òóðîïåðàòîðà è îïðåäå-

ëåííîãî ïîñòàâùèêà òóðóñëóã.

Íåîòúåìëåìûìè ðåêâèçèòàìè ýòèõ äîãîâîðîâ ÿâëÿþòñÿ:

� ïîëíîå íàèìåíîâàíèå, ôîðìà ñîáñòâåííîñòè, þðèäè÷åñêèé è ôàê-

òè÷åñêèé àäðåñà, áàíêîâñêèå ðåêâèçèòû è êîíòàêòíûå òåëåôîíû

ñòîðîí;

� ìåñòî è âðåìÿ çàêëþ÷åíèÿ äîãîâîðà î ñîòðóäíè÷åñòâå (ìåñòîì çà-

êëþ÷åíèÿ äîãîâîðîâ ìîãóò âûñòóïàòü êàê ðîäíûå ãîðîäà îïåðàòî-

ðà è ïîñòàâùèêà òóðóñëóã, òàê è íåéòðàëüíàÿ òåððèòîðèÿ, íàïðè-

ìåð ìåñòî ïðîâåäåíèÿ òóðèñòè÷åñêîé âûñòàâêè);

� ïðåäìåò äîãîâîðà (â êîòîðîì êðàòêî äàåòñÿ ïîíÿòèå öåëÿì, ñ êî-

òîðûìè çàêëþ÷àëñÿ äîãîâîð, íàïðèìåð: «Îñíîâûâàÿñü íà âçàèìî-

âûãîäíîì ñòðåìëåíèè ê ñîòðóäíè÷åñòâó, ñòîðîíû äîãîâîðèëèñü î

ñëåäóþùåì: îïåðàòîð îñóùåñòâëÿåò íàáîð è îòïðàâêó ãðóïï èí-
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äèâèäóàëüíûõ òóðèñòîâ â Èòàëèþ, ôèðìà îáåñïå÷èâàåò îðãàíèçà-

öèþ èõ ïðåáûâàíèÿ â Èòàëèè»);

� óñëîâèÿ äîãîâîðà — ïîäðîáíîå îïèñàíèå ñõåì äàëüíåéøåãî ñî-

òðóäíè÷åñòâà (ôîðìû ðàáîòû — ôàêñèìèëüíàÿ, ýëåêòðîííàÿ; äî-

êóìåíòîîáîðîò — ôîðìà çàÿâîê, ïîäòâåðæäåíèÿ çàÿâîê è âàó÷åðà;

ôîðìû ðàñ÷åòîâ; ñðîêè ïîäà÷è çàÿâîê è èõ ïîäòâåðæäåíèÿ, ôîð-

ìû ñâåðêè âûïîëíåííûõ ðàáîò);

� ïðàâà è îáÿçàííîñòè ñòîðîí;

� îáùàÿ ñòîèìîñòü êîíòðàêòà, ïîðÿäîê è ñðîêè îêîí÷àòåëüíîãî ðàñ-

÷åòà (íàïðèìåð, ïðè ïîêóïêå áëîêîâ ìåñò, çàêàçå ÷àðòåðà ïðè ôðàõ-

òå ñóäíà);

� îòâåòñòâåííîñòü ñòîðîí (îáû÷íî âûðàæàåòñÿ â ïðîöåíòíîì ñîîò-

íîøåíèè îò ñòîèìîñòè êîíòðàêòà);

� îïðåäåëåíèå êîíòàêòíûõ è îòâåòñòâåííûõ ëèö;

� ôîðñ-ìàæîðíûå îáñòîÿòåëüñòâà;

� äëèòåëüíîñòü êîíòðàêòà è óñëîâèÿ åãî ïðîëîíãàöèè;

� ïå÷àòè è ïîäïèñè ñòîðîí.

Äîãîâîðû ìåæäó òóðîïåðàòîðîì è ïîñòàâùèêàìè òóðóñëóã ïîä-

ïèñûâàþòñÿ â äâóõ (èëè áîëåå) ýêçåìïëÿðàõ, èìåþùèõ îäèíàêîâóþ

þðèäè÷åñêóþ ñèëó. Ñ èíîñòðàííûì ïîñòàâùèêîì òóðèñòè÷åñêèõ óñ-

ëóã äîãîâîð çàêëþ÷àåòñÿ íà äâóõ ÿçûêàõ (ìîæåò ïðèìåíÿòüñÿ ïàðàë-

ëåëüíûé ïåðåâîä â òåêñòå êîíòðàêòà). Íåîáõîäèìî îòìåòèòü, ÷òî òóð-

îïåðàòîð îáÿçàí èìåòü êîíòðàêò ñ ïîñòàâùèêàìè àáñîëþòíî âñåõ

óñëóã, çàäåéñòâîâàííûõ â òóðïàêåòå. Â ïðîòèâíîì ñëó÷àå â ïðîâåäå-

íèè ñåðòèôèêàöèè êà÷åñòâà ýòîãî òóðà ñîîòâåòñòâóþùèìè îðãàíàìè

ãîñóäàðñòâà ìîæåò áûòü îòêàçàíî.

Ñîçäàííûé òóðîïåðàòîðîì òóðèñòñêèé ïðîäóêò ïîäðàçóìåâàåò

ñîçäàíèå ñïåöèàëüíîé òåõíîëîãè÷åñêîé äîêóìåíòàöèè, êîòîðàÿ ñî-

äåðæèò âñþ èíôîðìàöèþ î òóðå, ïðîöåññàõ åãî ïðîèçâîäñòâà è óñëó-

ãàõ, ïðåäîñòàâëÿåìûõ òóðèñòàì. Ðåçóëüòàòîì ïðîåêòèðîâàíèÿ íîâîãî

òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ÿâëÿþòñÿ ñëåäóþùèå îñíîâíûå òåõíîëîãè÷å-

ñêèå äîêóìåíòû òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ:

� òåõíîëîãè÷åñêàÿ êàðòà òóðèñòñêîãî ïóòåøåñòâèÿ ïî ìàðøðóòó —

äîêóìåíò, ñîäåðæàùèé âñå íåîáõîäèìûå äëÿ ðàáîòû ñâåäåíèÿ

è äàííûå ïî òóðó;

� ãðàôèê çàãðóçêè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ îòðàæàåò çàãðóçêó òó-

ðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé ïî ìàðøðóòó è ïîçâîëÿåò åå îòñëåæèâàòü

è êîíòðîëèðîâàòü;
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� èíôîðìàöèîííûé ëèñòîê — ñîäåðæèò îáÿçàòåëüíóþ è äîïîëíè-

òåëüíóþ èíôîðìàöèþ ïî ìàðøðóòó, ïðåäíàçíà÷åííóþ äëÿ òóðè-

ñòîâ. Ñìûñë èíôîðìàöèîííîãî ëèñòêà ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû îçíà-

êîìèòü òóðèñòà ñ óñëîâèÿìè ïðåäñòîÿùåé ïîåçäêè. Òóðèñò äîëæåí

íå òîëüêî îçíàêîìèòüñÿ ñ ñîäåðæàíèåì èíôîðìàöèîííîãî ëèñòêà,

íî è ïîñòàâèòü ñâîþ ïîäïèñü â ïîäòâåðæäåíèå òîãî, ÷òî îí îçíà-

êîìëåí ñ ïðåäëîæåííîé èíôîðìàöèåé. Ýòî ñìîæåò îáåçîïàñèòü

òóðôèðìó îò èçëèøíèõ ïðåòåíçèé è òðåáîâàíèé êëèåíòà.

Èíôîðìàöèîííûé ëèñòîê äîëæåí ñîäåðæàòü ñëåäóþùèå äàííûå:

� èíôîðìàöèÿ î ðàéîíå ïóòåøåñòâèÿ;

� àäðåñ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, â êîòîðîì íà÷èíàåòñÿ òóðèñòñêîå

ïóòåøåñòâèå, è ïðîåçä äî íåãî;

� ïðàâèëà ïðåñå÷åíèÿ ãðàíèöû;

� ñâåäåíèÿ î ñðåäñòâå ðàçìåùåíèÿ è ïîðÿäêå ïîñåëåíèÿ â îòåëü;

� ñâåäåíèÿ î ïåðåëåòå, ïåðååçäå;

� ñâåäåíèÿ î ïóíêòàõ ìåäèöèíñêîé ïîìîùè è ïðàâèëà ñòðàõîâàíèÿ

òóðèñòîâ;

� èíôîðìàöèÿ î âîçìîæíûõ óãðîçàõ æèçíè èëè çäîðîâüþ òóðèñòà;

� ïðî÷èå ñâåäåíèÿ è ðåêîìåíäàöèè, âûòåêàþùèå èç îñîáåííîñòåé

è ñïåöèôèêè êîíêðåòíîãî òóðà èëè íàïðàâëåíèÿ.

Îäíèì èç îñíîâíûõ âèäîâ äîêóìåíòàöèè ÿâëÿþòñÿ äîêóìåíòû,

ðåãëàìåíòèðóþùèå âçàèìîîòíîøåíèÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ è òó-

ðèñòîâ. Ïðè ýòîì äîêóìåíòû ìîãóò áûòü ðàçäåëåíû íà äâå îñíîâíûå

ãðóïïû:

1. Äîêóìåíòû äëÿ çàêàçà:

� çàÿâêà òóðèñòà íà áðîíèðîâàíèå òóðà ñîäåðæèò ñâåäåíèÿ î íà-

ìåðåíèè ïðèîáðåñòè òå èëè èíûå òóðóñëóãè. Îôîðìëÿåòñÿ íà

ñïåöèàëüíîì áëàíêå;

� ëèñò áðîíèðîâàíèÿ — ýòî êîíêðåòíûé çàêàç òóðèñòà èëè ëèöà,

óïîëíîìî÷åííîãî ïðåäñòàâëÿòü ãðóïïó òóðèñòîâ, òóðîïåðàòî-

ðó íà ôîðìèðîâàíèå òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà;

2. Äîêóìåíòû äëÿ êëèåíòà:

� äîãîâîð î ïðåäîñòàâëåíèè òóðèñòñêèõ óñëóã ÿâëÿåòñÿ îñíîâíûì

äîêóìåíòîì, þðèäè÷åñêè ïîäòâåðæäàþùèì ôàêò êîììåð÷åñêîé

ñäåëêè ìåæäó òóðèñòîì è òóðèñòñêèì ïðåäïðèÿòèåì. Ê ñóùåñò-

âåííûì óñëîâèÿì äîãîâîðà îòíîñÿòñÿ:
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� èíôîðìàöèÿ î òóðîïåðàòîðå (íîìåð ëèöåíçèè, þðèäè÷åñêèé

àäðåñ, áàíêîâñêèå ðåêâèçèòû);

� ñâåäåíèÿ î òóðèñòå;

� èíôîðìàöèÿ î òóðîïåðàòîðå íà ïðèåìå (íîìåð ëèöåíçèè, þðè-

äè÷åñêèé àäðåñ, áàíêîâñêèå ðåêâèçèòû);

� èíôîðìàöèÿ î ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâàõ òóðèñòñêîãî ïðî-

äóêòà, ïðîãðàììå ïðåáûâàíèÿ è ìàðøðóòå ïóòåøåñòâèÿ, óñëî-

âèÿõ áåçîïàñíîñòè òóðèñòîâ è ñåðòèôèêàöèè òóðèñòñêîãî ïðî-

äóêòà;

� äàòà è âðåìÿ íà÷àëà è îêîí÷àíèÿ ïóòåøåñòâèÿ, åãî ïðîäîëæè-

òåëüíîñòü;

� ïîðÿäîê âñòðå÷è, ïðîâîäîâ è ñîïðîâîæäåíèÿ òóðèñòîâ;

� ïðàâà, îáÿçàííîñòè è îòâåòñòâåííîñòè ñòîðîí;

� ðîçíè÷íàÿ öåíà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà è ïîðÿäîê åãî îïëàòû;

� ìèíèìàëüíîå êîëè÷åñòâî òóðèñòîâ â ãðóïïå;

� ñðîê èíôîðìèðîâàíèÿ òóðèñòà î òîì, ÷òî ïóòåøåñòâèå íå ñî-

ñòîèòñÿ ïî ïðè÷èíå íåäîáîðà ãðóïïû;

� óñëîâèÿ èçìåíåíèÿ è ðàñòîðæåíèÿ äîãîâîðà, ïîðÿäîê óðåãóëè-

ðîâàíèÿ âîçíèêøèõ â ñâÿçè ñ ýòè ñïîðîâ è âîçìåùåíèÿ óáûò-

êîâ ñòîðîí;

� ïîðÿäîê è ñðîêè ïðåäúÿâëåíèÿ ïðåòåíçèé òóðèñòîì;

� âàó÷åð (invoice) — äîêóìåíò, â êîòîðîì ãàðàíòèðîâàíû âñå îáÿçà-

òåëüíûå äëÿ êëèåíòà îïëà÷åííûå èì óñëóãè.

Âàó÷åð äîëæåí îòâå÷àòü ñëåäóþùèì òðåáîâàíèÿì [101]:

� áûòü îôîðìëåííûì íà îäíîì èç ÿçûêîâ ìåæäóíàðîäíîãî îá-

ùåíèÿ (÷àùå âñåãî íà àíãëèéñêîì);

� âûïèñûâàòüñÿ òîëüêî îò èìåíè òóðîïåðàòîðà, íåïîñðåäñòâåí-

íî âñòóïàþùåãî â êîíòàêò ñ ïîñòàâùèêàìè òóðèñòñêèõ óñëóã;

� ñîäåðæàòü èíôîðìàöèþ î òóðèñòàõ (èõ ëè÷íûå äàííûå), èí-

ôîðìàöèþ îá îïëà÷åííûõ èìè òóðèñòñêèõ óñëóãàõ, ñðîêàõ ïî-

åçäêè, óêàçàíèå íà òóðîïåðàòîðà, âûäàâøåãî âàó÷åð, è íà òóð-

àãåíòñòâî, ïðîäàâøåå òóð, à òàêæå íîìåð âàó÷åðà;

� íå îòðàæàòü ðåàëüíîé ñòîèìîñòè òóðà, îïëà÷åííîé òóðîïåðàòî-

ðó àãåíòñòâîì, òàê êàê îïëà÷èâàåìàÿ òóðîïåðàòîðó ñòîèìîñòü

òóðóñëóã ìåíüøå ñóììû, óïëà÷åííîé òóðèñòàìè (çíàíèå ðå-

àëüíîé ñòîèìîñòè óñëóã ìîæåò ïðèâåñòè ê íåãàòèâíûì âïå÷àò-

ëåíèÿì òóðèñòîâ).
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Âàó÷åð ÿâëÿåòñÿ îñíîâíûì äîêóìåíòîì, êîòîðûé ãàðàíòèðóåò ïî-

ëó÷åíèå òóðèñòîì îïëà÷åííûõ èì óñëóã. Âàó÷åð ïðåäíàçíà÷åí äëÿ

ïðåäîñòàâëåíèÿ åãî ïîñòàâùèêàì òóðèñòñêèõ óñëóã è äëÿ âíóòðåííå-

ãî ó÷åòà â îò÷åòíîñòè òóðîïåðàòîðà. Îáû÷íî âàó÷åð âûïîëíÿåòñÿ â

ôîðìå ñòàíäàðòíîãî áëàíêà, çàâåðåííîãî ïå÷àòüþ è ïîäïèñüþ ðóêî-

âîäñòâà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, è âûäàåòñÿ òóðèñòó èëè ðóêîâîäè-

òåëþ òóðèñòñêîé ãðóïïû ïåðåä íà÷àëîì ïîåçäêè. Ê ãðóïïîâûì âàó÷å-

ðàì äîëæíû ïðèëàãàòüñÿ ñïèñêè òóðèñòîâ, â êîòîðûõ óêàçûâàþòñÿ

èõ ïàñïîðòíûå äàííûå.

� ïóòåâêà, òàê æå êàê è âàó÷åð, ïîäòâåðæäàåò ôàêò îïëàòû òóðèñòîì

ïîëíîé ñòîèìîñòè òóðà è ãàðàíòèè ïðåäîñòàâëåíèÿ ïðèîáðåòåí-

íûõ òóðèñòñêèõ óñëóã. Ôîðìà ïóòåâîê ñòàíäàðòíà è ïðåäñòàâëÿåò

ñîáîé áëàíê ñòðîãîé îò÷åòíîñòè, óñòàíîâëåííûé ñîîòâåòñòâóþùèì

ïðèêàçîì Ìèíèñòåðñòâà ôèíàíñîâ ñòðàíû. Ïóòåâêà ñîñòîèò èç

äâóõ ÷àñòåé: ëåâàÿ ÷àñòü (áîëüøàÿ ïî îáúåìó) âûäàåòñÿ íà ðóêè

òóðèñòó ïîñëå ïîëíîé îïëàòû èì ñòîèìîñòè òóðà, ïðàâàÿ ÷àñòü

(îòðûâíîé òàëîí) îñòàåòñÿ â òóðèñòñêîé ôèðìå äëÿ äàëüíåéøåãî

ó÷åòà è îò÷åòíîñòè.

Ïóòåâêà äîëæíà ñîäåðæàòü ìàêñèìóì èíôîðìàöèè [101]:

� íàèìåíîâàíèå òóðà è åãî êîä;

� ìàðøðóò ïîåçäêè;

� îïèñàíèå ïàêåòà óñëóã;

� íàëè÷èå ýêñêóðñèîííîé ïðîãðàììû;

� äîïîëíèòåëüíî îïëà÷åííûå óñëóãè;

� ëè÷íûå äàííûå òóðèñòà è ïðîäàâöà òóðà;

� ñïèñîê òóðèñòîâ, åñëè òóð ãðóïïîâîé;

� äàòà ïðîäàæè òóðà;

� ïîäïèñè ñòîðîí è ïå÷àòü ïðîäàâöà.

Â ñëó÷àå åñëè òóð ïðèîáðåòàåòñÿ òóðèñòîì íåïîñðåäñòâåííî ó òóð-

îïåðàòîðà, äëÿ ïîëó÷åíèÿ îïëà÷åííûõ èì óñëóã â òóðå äîñòàòî÷íî

îäíîé ïóòåâêè. Îäíàêî ñïåöèôèêà òóðèñòñêîãî áèçíåñà òàêîâà, ÷òî

åñëè òóð ïðèîáðåòàëñÿ ó òóðàãåíòñòâà, ÷òî ÷àùå âñåãî è ïðîèñõîäèò,

ïîñðåäñòâîì òîëüêî îäíèõ ïóòåâîê, çà÷àñòóþ íåâîçìîæíî îðãàíèçî-

âàòü êàê ìåæäóíàðîäíûå, òàê è âíóòðåííèå òóðû. Òóðèñòñêèå àãåíò-

ñòâà âûäàþò òóðèñòó ñîáñòâåííóþ ïóòåâêó, çàáðîíèðîâàâ òóð ó òóðîïå-

ðàòîðà. Íåîáõîäèìûå òóðèñòñêèå óñëóãè çàáðîíèðóåò òóðîïåðàòîð,

îíè áóäóò îïëà÷åíû òóðàãåíòñòâîì, íî òóðèñò, ïðåäúÿâèâ ïóòåâêó òóð-

àãåíòñòâà, ïåðå÷èñëåííûå â ïóòåâêå óñëóãè íå ñìîæåò ïîëó÷èòü ïî
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ïðè÷èíå òîãî, ÷òî â íåïîñðåäñòâåííûå îòíîøåíèÿ ñ ïîñòàâùèêàìè

óñëóã âñòóïàë èìåííî òóðîïåðàòîð. Äëÿ òîãî ÷òîáû ïîëó÷èòü îïëà-

÷åííûå òóðèñòîì óñëóãè, ê òóðïóòåâêå íåîáõîäèìî ïðèëàãàòü âàó÷åð,

êîòîðûé äàåò ïðàâî òóðèñòó íà ïîëó÷åíèå îïëà÷åííûõ èì óñëóã.

Êîíòðîëüíûå âîïðîñû

1. Îáúÿñíèòå ñóùíîñòü ïîíÿòèÿ ìàðêåòèíã-ìèêñ. Îõàðàêòåðèçóéòå

åãî îñíîâíûå ýëåìåíòû.

2. ×òî ñëåäóåò ïîíèìàòü ïîä òóðèñòñêèì ïðîäóêòîì? Êàêèìè ñâîé-

ñòâàìè ìîæíî åãî îõàðàêòåðèçîâàòü?

3. Íàçîâèòå îñíîâíûå ýëåìåíòû òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

4. ×òî òàêîå òóð? Êàêîâà åãî ñòðóêòóðà?

5. Â ÷åì îòëè÷èå òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà îò òóðïàêåòà?

6. Ïðèâåäèòå êëàññèôèêàöèþ òóðîâ â çàâèñèìîñòè îò âèäà çàÿâêè

è ñïîñîáà èõ îðãàíèçàöèè.

7. Äàéòå îïðåäåëåíèå ïðîäóêòîâîé ñòðàòåãèè. Îáúÿñíèòå åå ðîëü

â ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

8. ×òî òàêîå ñòðóêòóðà àññîðòèìåíòà âûïóñêàåìîé ïðîäóêöèè? Ðîëü

æèçíåííîãî öèêëà â ïðîöåññå îïòèìèçàöèè ñòðóêòóðû ïðåäëàãàå-

ìûõ ïðîäóêòîâ.

9. ×òî âû ïîíèìàåòå ïîä ïðîäóêòîâûì ïîðòôåëåì òóðèñòñêîãî ïðåä-

ïðèÿòèÿ? Íà êàêèå ãðóïïû ïðîäóêòîâ ðåêîìåíäóåòñÿ ðàçäåëÿòü

ïðîäóêòîâûé ïîðòôåëü ïðåäïðèÿòèÿ?

10. ×òî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ìàòðèöà Áîñòîíñêîé êîíñóëüòàöèîííîé

ãðóïïû (ÁÊÃ-ìàòðèöà)?

11. Îïèøèòå òàêîå ÿâëåíèå, êàê «ìàðî÷íûé êàííèáàëèçì».

12. Êàêèå óðîâíè ïðèíÿòî âûäåëÿòü â ñòðóêòóðå òóðèñòñêîãî ïðîäóê-

òà?

13. Íàçîâèòå îñíîâíûå ýòàïû ïðîöåññà ðàçðàáîòêè íîâîãî òóðèñòñêî-

ãî ïðîäóêòà è äàéòå èõ êðàòêóþ õàðàêòåðèñòèêó.

14. Â ÷åì ñîñòîèò äåÿòåëüíîñòü òóðôèðìû ïî âûáîðó ïàðòíåðîâ-ïî-

ñòàâùèêîâ?

15. Êàêèå ñóùåñòâóþò ñõåìû ðàáîòû ñ êîíòðàãåíòàìè?

16. Â ÷åì çàêëþ÷àþòñÿ ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè ïðÿìîé ñõåìû ðà-

áîòû òóðîïåðàòîðà ïðè îðãàíèçàöèè òóðà?

Êîíòðîëüíûå âîïðîñû 257



17. Êàêèå ïëþñû è ìèíóñû ìîæíî îòíåñòè ê îïîñðåäîâàííîé ñõåìå

ðàáîòû ñ ïîñòàâùèêàìè òóðóñëóã?

18. Êàê ìîæíî îõàðàêòåðèçîâàòü äåÿòåëüíîñòü òóðîïåðàòîðîâ, íàèáî-

ëåå ïîäõîäÿùèõ äëÿ ïðÿìîé è îïîñðåäîâàííîé ñõåì îðãàíèçàöèè

âûåçäíîãî òóðà?

19. Êàêèå ïîêàçàòåëè äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ öåëåñî-

îáðàçíî àíàëèçèðîâàòü ïðè âûáîðå ôèðìû-êîíòðàãåíòà?

20. ×òî òàêîå meet-êîìïàíèÿ è êàêèå ñõåìû ñîòðóäíè÷åñòâà ñ íåé âîç-

ìîæíû?

21. Êàêèå ñóùåñòâóþò ñõåìû ðàáîòû ìåæäó òóðîïåðàòîðîì è ãîñòè-

íèöàìè?

22. Êàêîâû âîçìîæíûå ôîðìû îáñëóæèâàíèÿ ïðè îðãàíèçàöèè ïèòà-

íèÿ òóðèñòîâ?

23. Êàêèå ñóùåñòâóþò ðàçíîâèäíîñòè ôîðì è ñïîñîáîâ ïëàòåæåé ìå-

æäó ïðèíèìàþùåé è îòïðàâëÿþùåé òóðôèðìàìè?

24. ×òî òàêîå àííóëÿöèÿ òóðà è êàêèå âèäû àííóëÿöèè áûâàþò?

25. ×òî ÿâëÿåòñÿ íåîòúåìëåìûìè ðåêâèçèòàìè äîãîâîðîâ ìåæäó òóð-

îïåðàòîðîì è êîíòðàãåíòàìè?

26. Ïåðå÷èñëèòå îñíîâíûå äîêóìåíòû, ðåãëàìåíòèðóþùèå âçàèìîîò-

íîøåíèÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ è òóðèñòîâ.
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8. ÏÎËÈÒÈÊÀ ÖÅÍ ÍÀ ÏÐÅÄÏÐÈßÒÈßÕ

ÑÎÖÈÀËÜÍÎ-ÊÓËÜÒÓÐÍÎÃÎ ÑÅÐÂÈÑÀ

È ÒÓÐÈÇÌÀ

8.1. Öåíà â êîìïëåêñå ìàðêåòèíãà

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

Â ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ öåíà è öå-

íîâàÿ ïîëèòèêà ðàññìàòðèâàþòñÿ êàê îäèí èç âàæíåéøèõ èíñòðóìåí-

òîâ ìàðêåòèíãà. ßâëÿÿñü âñåãî ëèøü îäíîé èç ñîñòàâëÿþùèõ ìàð-

êåòèíãîâûõ ñðåäñòâ, öåíà âûïîëíÿåò, òåì íå ìåíåå, èñêëþ÷èòåëüíî

âàæíóþ ôóíêöèþ:

� îíà åäèíñòâåííàÿ ïðîèçâîäèò äîõîä. Âñå äðóãèå ïðåäñòàâëÿþò èç-

äåðæêè. Èìåííî îò öåí, â êîíå÷íîì ñ÷åòå, çàâèñèò ðåíòàáåëüíîñòü,

ýêîíîìè÷åñêàÿ óñòîé÷èâîñòü ôèðìû, à òàêæå ìíîãèå äðóãèå ïî-

êàçàòåëè, à ïðàâèëüíî âûáðàííàÿ öåíîâàÿ ñòðàòåãèÿ îêàçûâàåò

äîëãîâðåìåííîå è ðåøàþùåå âëèÿíèå íà êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü

òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ è íà äåÿòåëüíîñòü ïðåäïðèÿòèÿ â öåëîì;

� öåíà âûïîëíÿåò ôóíêöèþ ñîãëàñîâàíèÿ èíòåðåñîâ òóðèñòñêîé èí-

äóñòðèè è ïîòðåáèòåëåé, ñëóæèò ñðåäñòâîì óñòàíîâëåíèÿ îïðåäå-

ëåííûõ îòíîøåíèé ìåæäó ôèðìîé è êëèåíòàìè è ïîìîãàåò ñîçäà-

íèþ î íåé îïðåäåëåííîãî ïðåäñòàâëåíèÿ, êîòîðîå ìîæåò îêàçàòü

ñèëüíîå âîçäåéñòâèå íà åå ïîñëåäóþùåå ðàçâèòèå. Èçìåíåíèå öå-

íû, â îòëè÷èå îò äðóãèõ èíñòðóìåíòîâ ìàðêåòèíãà, èìååò ñàìûé

áûñòðûé ýôôåêò;

� öåíà — ñèëüíåéøåå îðóæèå â áîðüáå ñ êîíêóðåíòàìè íà ðûíêå,

òàê êàê áîëüøèíñòâî ïðåäïðèÿòèé òóðèñòñêîé èíäóñòðèè íå â ñî-

ñòîÿíèè àêòèâíî èñïîëüçîâàòü ìåòîäû íåöåíîâîé êîíêóðåíöèè.

Êðîìå òîãî, â ñëó÷àå èçìåíåíèÿ òðåáîâàíèé ðûíêà òóðôèðìà íå

âñåãäà ìîæåò â êðàò÷àéøèå ñðîêè èçìåíèòü äðóãèå ýëåìåíòû ìàð-

êåòèíãà (óëó÷øèòü òóðïðîäóêò, ðàñøèðèòü òîðãîâóþ ñåòü è äð.),

à èçìåíÿÿ öåíó, îíà áóäåò â ñîñòîÿíèè îïåðàòèâíî ðåàãèðîâàòü íà

èçìåíåíèÿ â ìàðêåòèíãîâîé îêðóæàþùåé ñðåäå.



Ïîëèòèêà öåí — ýòî ñèñòåìà ïðèíöèïîâ è ïðàâèë îïðåäåëåíèÿ

öåí. Îíà âûòåêàåò èç ñòðàòåãèè ñáûòà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà è ìîæåò

ðàçðàáàòûâàòüñÿ êàê íà äëèòåëüíûé ñðîê, òàê è ïðèñïîñàáëèâàòüñÿ ê

ìåíÿþùèìñÿ óñëîâèÿì ðûíêà. Öåëåñîîáðàçíî èñïîëüçîâàòü ãèáêèé

ïîäõîä ê öåíîîáðàçîâàíèþ, òàê êàê ýòî ïîçâîëÿåò áîëåå ýôôåêòèâíî

äîáèâàòüñÿ ïîñòàâëåííûõ öåëåé äîëãîñðî÷íîé ñòðàòåãèè ðàçâèòèÿ

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Ïîä öåíîé ÷àùå âñåãî ïîíèìàåòñÿ ðûíî÷íîå âûðàæåíèå ñòîèìî-

ñòè óñëóã è òîâàðîâ.

Ïîä «÷åñòíîé», èëè ïðèåìëåìîé, öåíîé ñëåäóåò ïîíèìàòü íå êîí-

êðåòíóþ âåëè÷èíó, à îáëàñòü òåðïèìîñòè, ò. å. ãîòîâíîñòü çàïëàòèòü

ïî öåíå. Ñâåðõó ýòà îáëàñòü îãðàíè÷åíà öåíîé, êîòîðóþ ïîòðåáèòåëü

ãîòîâ çàïëàòèòü çà îïðåäåëåííûé ïðîäóêò, íèæíÿÿ îïðåäåëÿåòñÿ öå-

íîé, êîòîðàÿ èìè âîñïðèíèìàåòñÿ åùå êàê íîðìàëüíàÿ. Âñå, ÷òî íà-

õîäèòñÿ íèæå, íåïðèåìëåìî äëÿ íåãî ñ òî÷êè çðåíèÿ êà÷åñòâà.

Ïîä ñòàíäàðòíîé ïîíèìàåòñÿ öåíà, îòíîñèìàÿ ê ñîâîêóïíîñòè

ñðàâíèìûõ âçàèìîçàìåíÿåìûõ ïðîäóêòîâ. Äëÿ êàæäîãî óðîâíÿ êà÷å-

ñòâà è äëÿ êàæäîé êàòåãîðèè ïðîäóêòîâ èìååòñÿ ñâîÿ «ñòàíäàðòíàÿ

öåíà» (ðèñ. 8.1). Îíà âîçíèêàåò â ðåçóëüòàòå ñóáúåêòèâíîé ïåðåðà-

áîòêè èíôîðìàöèè î öåíàõ è ìîæåò íå ñîîòâåòñòâîâàòü íè îäíîé ðå-

àëüíîé öåíå. Ïðåäïîëîæèì, ÷òî òîâàðû À, Â è Ñ âîñïðèíèìàþòñÿ êàê

îäèíàêîâûå ñ òî÷êè çðåíèÿ êà÷åñòâà, íî öåíû ïðîäóêòîâ ðàçëè÷íû.

Òîãäà, èñõîäÿ èç ïðèíöèïà ðàöèîíàëüíîñòè, áóäåò âûáðàí ïðîäóêò ñ

íàèáîëåå íèçêîé öåíîé (ôóíêöèÿ «öåíà—ñáûò» â ìèêðîýêîíîìè÷å-

ñêîé òåîðèè). Ïðàâäà, òùåñëàâèå çàñòàâëÿåò ëþäåé ïîêóïàòü áîëåå

äîðîãèå ïðîäóêòû (Veblen-ýôôåêò).

Ðèñ. 8.1. Ñâÿçü ôóíêöèè öåíà—ñáûò è ïðåäñòàâëåíèå îäíîðîäíûõ

òóðèñòñêèõ òîâàðîâ À, Â, Ñ â îáúåêòèâíîì ïðîñòðàíñòâå îöåíêè
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Â ñôåðå òóðèçìà ìîæíî âûäåëèòü ñëåäóþùèå âèäû öåí:

� íåòòî- è áðóòòî-öåíû. Íåòòî-öåíà ÿâëÿåòñÿ âûðàæåíèåì äåíåæ-

íîé ñóììû, êîòîðàÿ ïîäëåæèò îáÿçàòåëüíîé îïëàòå ðîññèéñêèì

òóðîïåðàòîðîì èíîñòðàííîé ïðèíèìàþùåé òóðôèðìå èëè òóð-

àãåíòîì òóðîïåðàòîðó. Â áðóòòî-öåíó âêëþ÷àåòñÿ òàêæå è êîìèñ-

ñèîííîå âîçíàãðàæäåíèå òóðôèðìå, êîòîðîå ïðè ðàñ÷åòàõ óäåð-

æèâàåòñÿ;

� ïàêåòíàÿ öåíà è òàðèôû òóðîïåðàòîðà. Ïàêåòíàÿ (êîìïëåêñíàÿ)

öåíà óñòàíàâëèâàåòñÿ íà ïîëíîñòüþ óêîìïëåêòîâàííûé òóðïàêåò.

Òàðèôû òóðîïåðàòîðîâ óñòàíàâëèâàþòñÿ íà êîíêðåòíûå óñëóãè

ïîñòàâùèêîâ òóðèñòè÷åñêèõ óñëóã, âêëþ÷àÿ ïðèáûëü òóðîïåðàòî-

ðîâ è êîìèññèþ àãåíòàì;

� ãðóïïîâàÿ è èíäèâèäóàëüíàÿ öåíà. Ãðóïïîâàÿ öåíà óñòàíàâëèâàåò-

ñÿ íà òóðèñòè÷åñêîå îáñëóæèâàíèå íåñêîëüêèõ ÷åëîâåê (8 òûñ. äîëë.

íà ãðóïïó 20 ÷åëîâåê), èíäèâèäóàëüíàÿ öåíà óñòàíàâëèâàåòñÿ â

îòíîøåíèè êàæäîãî êîíêðåòíîãî òóðèñòà (400 äîëë. íà îäíîãî ÷å-

ëîâåêà çà âåñü ïàêåò). Öåíà ïàêåòà íà îäíîãî òóðèñòà ñ÷èòàåòñÿ

íàèáîëåå ïðåäïî÷òèòåëüíîé äëÿ ðîññèéñêèõ íàïðàâëÿþùèõ òó-

ðèñòîâ çà ðóáåæ ôèðì, òàê êàê îíà ïîçâîëÿåò ëåã÷å ñêàëüêóëèðî-

âàòü ñóììó, ïðè÷èòàþùóþñÿ ôèðìå, è ïðîèçâåñòè ñ íåé ðàñ÷åòû

ïî ôàêòè÷åñêîìó ÷èñëó ó÷àñòíèêîâ òóðïîåçäêè. Öåíà íà ãðóïïó

ïðåäñòàâëÿåò áîëüøèé èíòåðåñ äëÿ èíîñòðàííîé ïðèíèìàþùåé

òóðôèðìû, òàê êàê îíà íàìåðåíà ïîëó÷èòü óêàçàííóþ ñóììó âíå

çàâèñèìîñòè îò îêîí÷àòåëüíîãî ÷èñëà ó÷àñòíèêîâ. Íåêèì êîìïðî-

ìèññîì â ñîãëàøåíèè ìåæäó ðîññèéñêèì òóðîïåðàòîðîì è èíî-

ñòðàííîé ôèðìîé ÿâëÿþòñÿ äèôôåðåíöèðîâàííûå öåíû, êîòîðûå

óñòàíàâëèâàþòñÿ â çàâèñèìîñòè îò îêîí÷àòåëüíîãî ÷èñëà ó÷àñò-

íèêîâ òóðà, íàïðèìåð:

450 äîëë. íà îäíîãî ÷åëîâåêà ïðè ãðóïïå 15–20 ÷åëîâåê;

425 äîëë. íà îäíîãî ÷åëîâåêà ïðè ãðóïïå 21–25 ÷åëîâåê;

400 äîëë. íà îäíîãî ÷åëîâåêà ïðè ãðóïïå 26–30 ÷åëîâåê.

Ðèñê àííóëÿöèè ìåñò â òóðãðóïïå â ýòîì ñëó÷àå óìåíüøàåòñÿ.

Îäíàêî ïðåäóãàäàòü îêîí÷àòåëüíîå ÷èñëî ôàêòè÷åñêèõ ó÷àñòíè-

êîâ ïîåçäêè äîñòàòî÷íî òðóäíî, ïîýòîìó âîçíèêàþò òðóäíîñòè ñ

êàëüêóëÿöèåé òóðà. Òóðîïåðàòîðû â ýòèõ ñëó÷àÿõ ÷àùå âñåãî èñ-

ïîëüçóþò áîëåå âûñîêèå öåíû ïàêåòà óñëóã, ÷òîáû èìåòü ðåçåðâ

íà ñëó÷àé àííóëÿöèè;

8.1. Öåíà â êîìïëåêñå ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ 261



� äèñêðèìèíàöèîííàÿ öåíà. Óñòàíàâëèâàåòñÿ ðàçíàÿ öåíà íà òîâàð

èëè óñëóãó íåçàâèñèìî îò ðàçëè÷èé â èçäåðæêàõ òîëüêî äëÿ îïðå-

äåëåííîãî êîíòèíãåíòà ãðàæäàí: íàïðèìåð, äåòÿì îò 6 äî 12 ëåò

èëè îò 0 äî 6 ëåò, ïåíñèîíåðàì, ñòóäåíòàì, ãðóïïàì îò 10 ÷åëîâåê

è ò. ä.

Öåíà îòíîñèòñÿ ê êàòåãîðèè êîíòðîëèðóåìûõ ôàêòîðîâ ìàðêåòèí-

ãà, ïîýòîìó îäíîé èç âàæíåéøèõ çàäà÷ ìàðêåòèíãà âûñòóïàåò òùà-

òåëüíàÿ ðàçðàáîòêà öåíîâîé ñòðàòåãèè.

8.2. Îñíîâíûå ýòàïû öåíîîáðàçîâàíèÿ

òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

Âûáîð ñòðàòåãèè öåíîîáðàçîâàíèÿ, ïîäõîä ê îïðåäåëåíèþ öåíû íà

íîâûå òóðèñòñêèå ïðîäóêòû è ðåãóëèðîâàíèå öåí íà óæå èìåþùèå-

ñÿ ÿâëÿþòñÿ ñîñòàâíûìè ÷àñòÿìè ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðè-

ÿòèÿ è ôîðìèðóþòñÿ íà äâóõ óðîâíÿõ.

Ïåðâûé óðîâåíü ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñîâîêóïíîñòü öåí, ïîäëåæà-

ùèõ îáÿçàòåëüíîìó îïóáëèêîâàíèþ â êàòàëîãàõ, áðîøþðàõ, ïóòåâî-

äèòåëÿõ è äðóãèõ ïå÷àòíûõ èçäàíèÿõ. Ðåøåíèÿ ïî óñòàíîâëåíèþ öå-

íû íà ïåðâîì óðîâíå âîçäåéñòâóþò íà ñòðàòåãèþ öåíîîáðàçîâàíèÿ íà

ïåðèîä 3–5 ëåò, äîëãîñðî÷íóþ ïðèáûëü ïðåäïðèÿòèÿ, ïîëîæåíèå

ïðîäóêòà è ôèðìû, îíè æå ðåãóëèðóþò âåðõíèå è íèæíèå ãðàíèöû,

â ïðåäåëàõ êîòîðûõ âîçìîæíî èçìåíåíèå öåí.

Âòîðîé óðîâåíü õàðàêòåðèçóåò öåíû, ïî êîòîðûì îñóùåñòâëÿåòñÿ

ðåàëèçàöèÿ óñëóã èñõîäÿ èç êîíêðåòíîé ñèòóàöèè (íàïðèìåð, âðåìÿ

ïîåçäêè, ïóòåøåñòâèå ãðóïïîé è ò. ä.) è êîòîðûå îïðåäåëÿþò â öåëîì

òàêòèêó öåíîîáðàçîâàíèÿ.

Öåíîîáðàçîâàíèå òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà— ýòî ïðîöåññ óñòàíîâëå-

íèÿ öåíû íà êîíêðåòíûé òîâàð èëè óñëóãó, âêëþ÷àþùèé êàê ìèíè-

ìóì 4 ïîñëåäîâàòåëüíûõ ýòàïà, ïðåäñòàâëåííûõ íà ðèñ. 8.2.

Ðàññìîòðèì ïðèâåäåííûå ýòàïû áîëåå ïîäðîáíî.

1. Âûÿâëåíèå ôàêòîðîâ, âëèÿþùèõ íà öåíû.

Íåçàâèñèìî îò òîãî, êàêèì îáðàçîì âåäåòñÿ ôîðìèðîâàíèå öåí íà

ïðîäóêöèþ, âî âíèìàíèå ïðèíèìàþòñÿ íåêîòîðûå îáùåýêîíîìè÷å-

ñêèå êàòåãîðèè — ôàêòîðû, îïðåäåëÿþùèå óðîâåíü öåí (ðèñ. 8.3).

Îíè ðàçäåëÿþòñÿ íà âíóòðåííèå ôàêòîðû, çàâèñÿùèå îò ñàìîãî ïðî-

èçâîäèòåëÿ, è âíåøíèå ôàêòîðû, íå çàâèñÿùèå îò ôèðìû.
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Ðèñ. 8.2. Ïðîöåññ öåíîîáðàçîâàíèÿ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

Ðèñ. 8.3. Ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà ðåøåíèÿ ïî öåíîîáðàçîâàíèþ

òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

Ê âíóòðåííèì ôàêòîðàì ìîæíî îòíåñòè:

À. Öåëè ìàðêåòèíãà. Ýòè öåëè âî ìíîãîì âûòåêàþò èç àíàëèçà

ïîëîæåíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ íà ðûíêå è åãî îáùèõ öåëåé íà ðûí-

êå. ×åì òî÷íåå ôèðìà îïðåäåëèëà öåëè ìàðêåòèíãà, òåì ëåã÷å

åé áóäåò óñòàíîâèòü ïðàâèëüíóþ öåíó.
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Ñòðàòåãèÿ öåíîîáðàçîâàíèÿ ìîæåò ïðåñëåäîâàòü ñàìûå ðàçíîîá-

ðàçíûå öåëè, îñíîâíûå èç êîòîðûõ ïðåäñòàâëåíû íà ðèñ. 8.4 [27].

Ðèñ. 8.4. Îñíîâíûå öåëè öåíîîáðàçîâàíèÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

Ñòàâÿ ñâîåé öåëüþ ìàêñèìèçàöèþ òåêóùåé ïðèáûëè, ïðåäïðè-

ÿòèÿ, êàê ïðàâèëî, ñ÷èòàþò êðàòêîñðî÷íûå ôèíàíñîâûå ïîêàçàòåëè

áîëåå âàæíûìè, ÷åì äîëãîâðåìåííûå ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ.

Ôèðìû ïðîèçâîäÿò îöåíêó ñïðîñà è èçäåðæåê ïðèìåíèòåëüíî ê ðàç-

íûì óðîâíÿì öåí è âûáèðàþò òàêóþ öåíó, êîòîðàÿ îáåñïå÷èò ìàêñè-

ìóì ïîñòóïëåíèÿ òåêóùåé ïðèáûëè è ìàêñèìóì âîçìåùåíèÿ çàòðàò.

Öåëü ìàêñèìèçàöèè òåêóùåé ïðèáûëè ïðèìåíÿåòñÿ îáû÷íî â óñëî-

âèÿõ, êîãäà:

� òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå ïðåäëàãàåò óíèêàëüíûå óñëóãè, îòñóò-

ñòâóþùèå ó êîíêóðåíòîâ;

� ñïðîñ íà òóðèñòñêèå óñëóãè çíà÷èòåëüíî ïðåâîñõîäèò ïðåäëî-

æåíèå.

Â óñëîâèÿõ âûñîêîé íàñûùåííîñòè ðûíêà òóðèñòñêèõ óñëóã, íà-

ëè÷èÿ îñòðîé êîíêóðåíòíîé áîðüáû, ïîäâåðæåííîñòè èíòåðåñîâ ïî-

òðåáèòåëåé ðåçêèì êîëåáàíèÿì ìîæåò âîçíèêíóòü ñèòóàöèÿ, êîãäà

ïðåäïðèÿòèå áóäåò çàèíòåðåñîâàíî â òîì, ÷òîáû ñáûâàòü ñâîè ïðî-

äóêòû ïî ëþáîé öåíå, òîëüêî áû óäåðæàòü ïîçèöèè íà ðûíêå. Òàêàÿ

ñòðàòåãèÿ áûâàåò îïðàâäàííîé, òàê êàê íèçêàÿ öåíà è âîçìîæíîå óâå-

ëè÷åíèå êîëåáëþùåãîñÿ ñïðîñà ìîãóò îáåñïå÷èòü ïðèòîê íîâûõ ïî-

òðåáèòåëåé è óâåëè÷èòü îáúåì ðåàëèçîâàííûõ óñëóã.

Çàâîåâàíèå è ïîääåðæàíèå ëèäåðñòâà íà ðûíêå îñíîâûâàåòñÿ íà

øèðîêî ðàñïðîñòðàíåííîé òî÷êå çðåíèÿ, ñîãëàñíî êîòîðîé íàèáîëåå

âûñîêàÿ äîëÿ ðûíêà îáåñïå÷èâàåò íàèáîëåå íèçêèå èçäåðæêè è äîñ-

òàòî÷íî âûñîêóþ äîëãîâðåìåííóþ ïðèáûëü è ðåàëèçóåòñÿ íà ñàìûõ

ðàííèõ ñòàäèÿõ æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêòîâ-íîâèíîê. Öåíû, ðàñ-

ñ÷èòàííûå íà îñíîâå òî÷íîãî îïðåäåëåíèÿ ñòðóêòóðû çàòðàò, ïîçâî-
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ëÿþò äîâîëüíî äëèòåëüíîå âðåìÿ ðàáîòàòü ñ äîñòàòî÷íîé ïðèáûëüþ,

äîñòóïíû ïîòðåáèòåëÿì è íå âûçûâàþò æåëàíèÿ ó êîíêóðåíòîâ áî-

ðîòüñÿ çà ëèäèðóþùåå ïîëîæåíèå íà ðûíêå.

Ôèðìû, êîòîðûå âûáèðàþò ñâîåé öåëüþ äîñòèæåíèå ëèäåðñòâà

â êà÷åñòâå ïðåäëàãàåìûõ ïðîäóêòîâ, ñòðåìÿòñÿ ïðåâçîéòè êîíêóðåí-

òîâ ïóòåì ìàêñèìàëüíîãî ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâåííûõ õàðàêòåðèñòèê

òóðïðîäóêòà, êîòîðîå îçíà÷àåò è ïîâûøåíèå öåíû íà íèõ.

Îáîáùåííàÿ õàðàêòåðèñòèêà öåëåé öåíîîáðàçîâàíèÿ ïðåäñòàâëå-

íà â òàáë. 8.1 [27].

Òàáëèöà 8.1

Öåëè öåíîîáðàçîâàíèÿ

Öåëè Õàðàêòåð öåëè Óðîâåíü öåí

Ìàêñèìèçàöèÿ òåêóùåé ïðèáûëè

Óäåðæàíèå ïîçèöèé íà ðûíêå

Ëèäåðñòâî íà ðûíêå

Ëèäåðñòâî â êà÷åñòâå ïðîäóêòîâ

Êðàòêîñðî÷íûé

Êðàòêîñðî÷íûé

Äîëãîñðî÷íûé

Äîëãîñðî÷íûé

Âûñîêèé

Êðàéíå íèçêèé

Íèçêèé

Âûñîêèé

Á. Ñòðàòåãèÿ èñïîëüçîâàíèÿ ìàðêåòèíã-ìèêñà — âûáîð öåíû îï-

ðåäåëÿåòñÿ ñ ó÷åòîì âûáîðà ñòðàòåãèé îòíîñèòåëüíî äðóãèõ

ýëåìåíòîâ êîìïëåêñà (êà÷åñòâà òóðïðîäóêòà, ðåêëàìû, PR,

ïðîäàæ, ñòèìóëèðîâàíèÿ ñáûòà).

Â. Èçäåðæêè ñîñòàâëÿþò òó ìèíèìàëüíóþ öåíó, êîòîðóþ êîìïà-

íèÿ ìîæåò ïîëó÷èòü çà ñâîé ïðîäóêò, è ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé

ñîâîêóïíîñòü âñåõ çàòðàò ïðåäïðèÿòèÿ, êîòîðûå íåîáõîäèìû

äëÿ ïðîèçâîäñòâà è ðåàëèçàöèè òîâàðîâ è óñëóã, ò. å. ñîâîêóï-

íûå çàòðàòû ïðåäïðèÿòèÿ — èçäåðæêè ïðîèçâîäñòâà è îáðàùå-

íèÿ.

Ïðè îïðåäåëåíèè ñåáåñòîèìîñòè îáùåãî îáúåìà âûïóñêà ïðîäóê-

öèè âñå çàòðàòû ãðóïïèðóþòñÿ ïî ïðèíöèïó îäíîðîäíîñòè ïî ñëå-

äóþùèì ýëåìåíòàì:

� ìàòåðèàëüíûå çàòðàòû;

� çàòðàòû íà îïëàòó òðóäà;

� îò÷èñëåíèÿ íà ñîöèàëüíûå íóæäû;

� àìîðòèçàöèÿ;

� ïðî÷èå çàòðàòû.

Ãðóïïèðîâêà çàòðàò ïî ýêîíîìè÷åñêèì ýëåìåíòàì ïîêàçûâàåò, ÷òî

èìåííî èçðàñõîäîâàíî íà ïðîèçâîäñòâî ïðîäóêöèè, êàêîâî ñîîòíî-

øåíèå îòäåëüíûõ ýëåìåíòîâ çàòðàò â îáùåé ñóììå ðàñõîäîâ.
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Ïðè îïðåäåëåíèè ñåáåñòîèìîñòè ïðîèçâîäñòâà è ðåàëèçàöèè åäè-

íèöû ïðîäóêöèè (êàëüêóëÿöèÿ) èëè îòäåëüíûõ âèäîâ òóðïðîäóêöèè

âñå èçäåðæêè ãðóïïèðóþòñÿ íå ïî ýëåìåíòàì çàòðàò, à ïî ñòàòüÿì êàëü-

êóëÿöèè, ò. å. îïðåäåëÿþòñÿ ñòàòüè ðàñõîäîâ ïðåäïðèÿòèÿ íà åäèíèöó

ïðîäóêöèè â çàâèñèìîñòè îò èõ íàçíà÷åíèÿ è ìåñòà âîçíèêíîâåíèÿ.

Çàòðàòû íà ïðîèçâîäñòâî òóðïðîäóêöèè ìîãóò êëàññèôèöèðîâàòü-

ñÿ ïî ðÿäó ïðèçíàêîâ.

Ïî îòíîøåíèþ ê ïðîèçâîäñòâåííîìó ïðîöåññó èçäåðæêè áûâàþò:

� îñíîâíûå — îïðåäåëÿþòñÿ íåïîñðåäñòâåííî ñàìèì òåõíîëîãè-

÷åñêèì ïðîöåññîì, ò. å. ñâÿçàíû ñ ïðîèçâîäñòâîì òóðèñòñêîãî

ïðîäóêòà;

� íàêëàäíûå — çàòðàòû, ñâÿçàííûå ñ óïðàâëåíèåì è îðãàíèçà-

öèåé îáñëóæèâàíèÿ ïðîèçâîäñòâà òóðïðîäóêòà, ïðîäâèæåíèåì

è ïðîäàæåé òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

Ïðîèçâîäñòâåííûå çàòðàòû â çàâèñèìîñòè îò ñïîñîáà âêëþ÷åíèÿ

èõ â ñåáåñòîèìîñòü òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ïîäðàçäåëÿþòñÿ íà:

� ïðÿìûå — çàòðàòû, ñâÿçàííûå ñ ïðîèçâîäñòâîì òóðèñòñêîãî

ïðîäóêòà, êîòîðûå ìîæíî ïðÿìî è íåïîñðåäñòâåííî âêëþ÷àòü

â ñåáåñòîèìîñòü ñîîòâåòñòâóþùåãî îáúåêòà êàëüêóëèðîâàíèÿ;

� êîñâåííûå — çàòðàòû, ñâÿçàííûå ñ îðãàíèçàöèåé è óïðàâëåíèåì

ïðîèçâîäñòâîì òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà, îòíîñÿùèåñÿ ê äåÿòåëü-

íîñòè òóðèñòñêîé îðãàíèçàöèè â öåëîì, êîòîðûå âêëþ÷àþòñÿ â

ñåáåñòîèìîñòü ñîîòâåòñòâóþùåãî îáúåêòà êàëüêóëèðîâàíèÿ ñ

ïîìîùüþ ñïåöèàëüíûõ ìåòîäîâ (îáû÷íî ïðîïîðöèîíàëüíî îï-

ðåäåëåííîìó ïðèçíàêó, êàê ïðàâèëî, çàðàáîòíîé ïëàòå îñíîâ-

íûõ ñîòðóäíèêîâ).

Ê ïðÿìûì çàòðàòàì îòíîñÿò, êàê ïðàâèëî, ïðÿìûå ìàòåðèàëüíûå

çàòðàòû è çàðàáîòíóþ ïëàòó îñíîâíîãî ïðîèçâîäñòâåííîãî ïåðñîíàëà

(íà òóðïðåäïðèÿòèÿõ òàêîâûìè ÿâëÿþòñÿ, íàïðèìåð, ìåíåäæåðû ïî

ïðîäàæå òóðóñëóã). Â êîñâåííûå çàòðàòû âêëþ÷àþò â îñíîâíîì íà-

êëàäíûå ðàñõîäû.

Çàâèñèìîñòü çàòðàò îò îáúåìà ðàáîòû ïðåäïðèÿòèÿ ïðåäïîëàãàåò

äåëåíèå èçäåðæåê íà:

� ïîñòîÿííûå— íå çàâèñÿùèå îò îáúåìà ðàáîòû òóðèñòñêîãî ïðåä-

ïðèÿòèÿ. Ê ïîñòîÿííûì èçäåðæêàì ÷àùå âñåãî îòíîñÿò: ñòîè-

ìîñòü àðåíäû îôèñíîãî ïîìåùåíèÿ, ñóììó âûïëàò íà çàðàáîò-

íóþ ïëàòó óïðàâëåí÷åñêîãî è âñïîìîãàòåëüíîãî ïåðñîíàëà ñî

âñåìè îáÿçàòåëüíûìè îò÷èñëåíèÿìè, êîììóíàëüíûå ïëàòåæè,
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ïëàòåæè çà ñâÿçü, ðàñõîäû ïî ëèöåíçèðîâàíèþ è ñåðòèôèêà-

öèè, àìîðòèçàöèþ, çàïëàíèðîâàííûå çàòðàòû íà ìàðêåòèíã è ò. ä.;

� ïåðåìåííûå — íàõîäÿùèåñÿ â ïðÿìîé çàâèñèìîñòè îò îáúåìà

ðàáîòû òóðïðåäïðèÿòèÿ. Ê ïåðåìåííûì èçäåðæêàì îòíîñÿò

ñòîèìîñòü óñëóã ïîñòàâùèêîâ: ñòîèìîñòü ïðîæèâàíèÿ, àâèàáè-

ëåòû, ïèòàíèå, òðàíñôåð, ýêñêóðñèîííîå îáñëóæèâàíèå, îôîðì-

ëåíèå âèçû, òàêæå ìîæíî îòíåñòè ñòîèìîñòü òóðà äëÿ ñîïðîâîæ-

äàþùåãî ãðóïï è ñòîèìîñòü îáñëóæèâàíèÿ òóðà (çàòðàòû ðà-

áî÷åãî âðåìåíè ñîòðóäíèêîâ è äåíåæíûå çàòðàòû ïî îðãàíèçà-

öèè ïðîäàæè êîíêðåòíîãî òóðïàêåòà).

Êëàññèôèêàöèÿ çàòðàò íà ïîñòîÿííûå è ïåðåìåííûå íîñèò îòíî-

ñèòåëüíûé õàðàêòåð, è òàêîå ðàçäåëåíèå çàâèñèò îò êîíêðåòíîé ñè-

òóàöèè.

Ñóììà ïîñòîÿííûõ è ïåðåìåííûõ çàòðàò äëÿ äàííîãî îáúåìà ðà-

áîò îáðàçóåò îáùèå, èëè ïîëíûå, çàòðàòû (ñåáåñòîèìîñòü). Ãðàôèê èç-

ìåíåíèÿ ñåáåñòîèìîñòè ïðîäóêöèè, ïðåäñòàâëåííûé íà ðèñ. 8.5, ïî-

çâîëÿåò îöåíèòü âèä ôóíêöèè çàòðàò.

Ðèñ. 8.5. Ãðàôèê èçìåíåíèÿ ñåáåñòîèìîñòè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

Ã. Îðãàíèçàöèîííûå âîïðîñû, ò. å. êòî óñòàíàâëèâàåò öåíû íà òóð-

ïðîäóêò â îðãàíèçàöèè: âûñøåå ðóêîâîäñòâî, ìàðêåòèíãîâûé

èëè êîììåð÷åñêèé îòäåë è äð.

Ê âíåøíèì ôàêòîðàì îáû÷íî îòíîñÿòñÿ ñëåäóþùèå:

À. Ñïðîñ — îïðåäåëÿåò âåðõíèé ïðåäåë öåí, êàæäîå çíà÷åíèå öå-

íû òîâàðà ñîîòâåòñòâóåò îïðåäåëåííîìó êîëè÷åñòâó òóðïðîäóê-

òà (óðîâíþ ñïðîñà), êîòîðîå òóðèñòû ãîòîâû è â ñîñòîÿíèè êó-

ïèòü è, ñëåäîâàòåëüíî, âîçäåéñòâóåò íà ìàðêåòèíãîâûå çàäà-

÷è êîìïàíèè.
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Á. Àíàëèç ñîîòíîøåíèÿ öåíû è ñïðîñà— ñïðîñ è öåíà ñâÿçàíû ìå-

æäó ñîáîé îáðàòíî ïðîïîðöèîíàëüíîé çàâèñèìîñòüþ: ÷åì âû-

øå öåíà, òåì íèæå ñïðîñ.

Â. Öåíîâàÿ ýëàñòè÷íîñòü ñïðîñà (�
p
)— ñòåïåíü ÷óâñòâèòåëüíîñòè

ïîêóïàòåëåé ê èçìåíåíèþ öåí.

Çíàíèå öåíîâîé ýëàñòè÷íîñòè îïðåäåëåííîãî òîâàðà/óñëóãè ïî-

çâîëÿåò ðàññ÷èòàòü îïòèìàëüíóþ öåíó ïðîäàæ, êîòîðàÿ ìàêñèìè-

çèðóåò ïðèáûëü.

P

C
ð

ð

ËÏÐ

(1 )
	




�

�

�
,

ãäå Ñ — ïðÿìûå èçäåðæêè, �
p
— öåíîâàÿ ýëàñòè÷íîñòü.

Ã. Ïðîäàæà ñîïóòñòâóþùèõ òîâàðîâ è óñëóã— ñïðîñ îïðåäåëÿåò-

ñÿ íå òîëüêî öåíîé íà ïîêóïàåìûé òîâàð, íî è öåíàìè íà äðó-

ãèå òîâàðû, êîòîðûå õîòåë áû ïðèîáðåñòè ïîòðåáèòåëü, ÷òî

îñîáåííî àêòóàëüíî äëÿ ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà, ãäå óñëóãè

ÿâëÿþòñÿ êîìïëåìåíòàðíûìè, ò. å. âçàèìîäîïîëíÿþùèìè äðóã

äðóãà. Íàïðèìåð, â ñëó÷àå ïîâûøåíèÿ öåí íà àâèàáèëåòû, êàê

ñëåäñòâèå, áóäåò ïàäàòü ñïðîñ íà òóðèñòñêèå ïîåçäêè.

Ä. Òèï ðûíêà — ïðè óñòàíîâëåíèè öåíû, ïðåæäå âñåãî, ó÷èòûâà-

þòñÿ õàðàêòåð êîíêóðåíöèè íà äàííîì òóðèñòñêîì ðûíêå è

àíàëèç öåíîâîé ïîëèòèêè êîíêóðåíòîâ. Àíàëèç òèïà ðûíêà

íåîáõîäèì, ïðåæäå âñåãî, äëÿ îïðåäåëåíèÿ çàêîíîìåðíîñòåé

öåíîîáðàçîâàíèÿ â çàâèñèìîñòè îò ñîîòíîøåíèÿ ñïðîñà è ïðåä-

ëîæåíèÿ.

Å. Ãîñóäàðñòâåííîå ðåãóëèðîâàíèå êàê ýêîíîìèêè â öåëîì, òàê

è ñôåðû òóðèçìà â ÷àñòíîñòè. Ãîñóäàðñòâî ìîæåò îêàçûâàòü âëèÿ-

íèå íà öåíîîáðàçîâàíèå òîâàðîâ è óñëóã ñëåäóþùèì îáðàçîì

(ðèñ. 8.6).

2. Âûáîð ìåòîäà öåíîîáðàçîâàíèÿ.

Èñõîäÿ èç âûøåèçëîæåííîãî ÿñíî, ÷òî â ñîâîêóïíîñòè öåíà êîí-

êðåòíîãî ïðîäóêòà îïðåäåëÿåòñÿ âçàèìíûì äåéñòâèåì òðåõ îñíîâíûõ

ãðóïï ôàêòîðîâ:

� èíäèâèäóàëüíûõ èçäåðæåê ïðîèçâîäñòâà è ñáûòà;

� ñîñòîÿíèÿ ñïðîñà;

� óðîâíÿ êîíêóðåíöèè íà ðûíêå.
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Ñ ó÷åòîì ýòèõ ôàêòîðîâ â ïðàêòèêå ìàðêåòèíãà ñëîæèëîñü äâà

îñíîâíûõ ïîäõîäà ê óñòàíîâëåíèþ öåíû:

1) çàòðàòíûé;

2) ðûíî÷íûé (ìàðêåòèíãîâûé).

Çàòðàòíûé ïîäõîä ê ôîðìèðîâàíèþ öåíû ÿâëÿåòñÿ ñàìûì ðàñ-

ïðîñòðàíåííûì è èìååò ñâîè ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè (òàáë. 8.2).

Òàáëèöà 8.2

Ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè ìåòîäà öåíîîáðàçîâàíèÿ íà îñíîâå

èçäåðæåê

Ïðåèìóùåñòâà Íåäîñòàòêè

Öåíîîáðàçîâàíèå óïðîùàåòñÿ çà ñ÷åò

òî÷íîãî îïðåäåëåíèÿ ñòðóêòóðû çàòðàò;

ïðèìåíåíèå äàííîãî ìåòîäà îñíîâíûìè

êîíêóðåíòàìè ôèðìû ñîçäàåò óñëîâèÿ

äëÿ ñíèæåíèÿ öåíîâîé êîíêóðåíöèè;

ó ïðåäïðèÿòèé ïîÿâëÿåòñÿ âîçìîæ-

íîñòü óäåëÿòü çíà÷èòåëüíî ìåíüøå âíè-

ìàíèÿ êîëåáàíèÿì ñïðîñà íà ïðîäóêòû

(êîíå÷íî, åñëè åãî óðîâåíü è áåç òîãî

äîñòàòî÷íî âûñîê)

Íå ó÷èòûâàåòñÿ:

óðîâåíü ñïðîñà íà òóðèñòñêèé

ïðîäóêò;

÷óâñòâèòåëüíîñòü êëèåíòîâ

ê óðîâíþ óñòàíàâëèâàåìûõ öåí;

óðîâåíü öåí êîíêóðåíòîâ

Äàííûé ïîäõîä ê ôîðìèðîâàíèþ öåíû ïðåäñòàâëåí äâóìÿ îñíîâ-

íûìè ìåòîäàìè öåíîîáðàçîâàíèÿ:

1) íà îñíîâå «èçäåðæêè + ïðèáûëü»;

2) íà îñíîâå öåëåâîé ïðèáûëè.

Öåíîîáðàçîâàíèå íà îñíîâå «èçäåðæêè + ïðèáûëü» âêëþ÷àåò êàëü-

êóëÿöèþ èçäåðæåê ïðîèçâîäñòâà (ñòîèìîñòè îäíîé åäèíèöû óñëóãè),

îáñëóæèâàíèÿ, íàêëàäíûõ ðàñõîäîâ è ïðèáàâëåíèå ê ñåáåñòîèìîñòè

ïðîäóêòà ñòàíäàðòíîé íàäáàâêè (æåëàåìîé ïðèáûëè).

Ñåáåñòîèìîñòü òóðà â ðàçíûõ ñëó÷àÿõ ðàññ÷èòûâàåòñÿ ïî-ðàçíîìó

è çàâèñèò îò âèäà òóðà:

� ïðåäâàðèòåëüíî, ò. å. òî÷íàÿ ñåáåñòîèìîñòü èçâåñòíà åùå äî íåïî-

ñðåäñòâåííîé ðåàëèçàöèè òóðà, ïðèìåíÿåòñÿ â îòíîøåíèè èíäè-

âèäóàëüíûõ òóðîâ è îïðåäåëÿåòñÿ ïðîñòûì ñóììèðîâàíèåì ñòîè-

ìîñòåé òóðèñòè÷åñêèõ óñëóã ïîñòàâùèêîâ;

� ïëàíîâî-òî÷íàÿ ñåáåñòîèìîñòü íåèçâåñòíà äî ìîìåíòà íåïîñðåä-

ñòâåííîé ðåàëèçàöèè òóðà, ïðèìåíÿåòñÿ ïðè îðãàíèçàöèè ãðóïïî-

âûõ òóðîâ è îïðåäåëÿåòñÿ äåëåíèåì îáùåé ñóììû ñòîèìîñòåé òó-
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ðèñòè÷åñêèõ ñëóã ïîñòàâùèêîâ ìåæäó âñåìè ó÷àñòíèêàìè òóðà

ñ ó÷åòîì ãðóïïîâûõ ñêèäîê íà ïðîæèâàíèå, ýêñêóðñèîííîå îáñëó-

æèâàíèå.

Öåíà òóðïàêåòà íà îäíîãî òóðèñòà (ñòîèìîñòü òóðèñòñêîé ïóòåâ-

êè) îïðåäåëÿåòñÿ ìåòîäîì íîðìàòèâíîé êàëüêóëÿöèè ïî ôîðìóëå:

¹
¨ ¯ È Ê

× Ê
æ

	
� 
 �

�
,

ãäå Ö — öåíà òóðïàêåòà íà îäíîãî òóðèñòà, ðóá., È — ñåáåñòîèìîñòü

óñëóã, âõîäÿùèõ â òóðïàêåò, ñîñòàâëåííûé òóðîïåðàòîðîì, ðóá.; Ï —

ïðèáûëü òóðîïåðàòîðà, ðóá.; Ñ — ñêèäêà, ïðåäîñòàâëåííàÿ òóðîïåðà-

òîðîì òóðèñòó ñ öåíû îòäåëüíûõ âèäîâ óñëóã, âõîäÿùèõ â òóðïàêåò,

ðóá.; �Ê — êîìèññèîííîå âîçíàãðàæäåíèå òóðàãåíòà, ðåàëèçóþùåãî

òóðïàêåò («+» îçíà÷àåò íàäáàâêó ê öåíå òóðïàêåòà, «–» îçíà÷àåò

ñêèäêó ñ öåíû òóðîïåðàòîðà â ïîëüçó òóðàãåíòà), ðóá.; × — êîëè÷åñò-

âî òóðèñòîâ â ãðóïïå, ÷åë.; Êñ — êîëè÷åñòâî ëèö, ñîïðîâîæäàþùèõ

ãðóïïó òóðèñòîâ, ÷åë.

Â òàáë. 8.3 ïðèâåäåíû îòëè÷èòåëüíûå îñîáåííîñòè ïëàíîâîãî

è ïðåäâàðèòåëüíîãî ðàñ÷åòà ñåáåñòîèìîñòè òóðïàêåòà.

Òàáëèöà 8.3

Îòëè÷èòåëüíûå îñîáåííîñòè ïëàíîâîãî è ïðåäâàðèòåëüíîãî

ðàñ÷åòà ñåáåñòîèìîñòè òóðïàêåòà

Óñëóãè

ïîñòàâùèêîâ

Ñòîèìîñòü óñëóã ïîñòàâùèêîâ

Èíäèâè-

äóàëüíûé

òóð

Ãðóïïîâîé òóð

20 ÷åë. 25 ÷åë. 30 ÷åë. 35 ÷åë.

Áèëåò íà àâòîáóñ 600 ðóá. Àðåíäà àâòîáóñà 15 000 ðóá.

750 600 500 428

Ïðîæèâàíèå, ïèòà-

íèå (3 ñóòîê)

1050 ðóá. Ãðóïïîâûå ñêèäêè

5% 7% 10% 15%

998 976 945 892

Ýêñêóðñèîííîå îá-

ñëóæèâàíèå

300 ðóá. Öåíà ãðóïïîâîé ýêñêóðñèè —

900 ðóá.

45 36 30 26

Èòîãî 1950 ðóá. 1793 1612 1475 1346
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Îñíîâûâàÿñü íà àíàëèçå ïîñòîÿííûõ è ïåðåìåííûõ èçäåðæåê, ôîð-

ìèðóåòñÿ íîðìà ïðèáûëè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Ïðèáûëü óñòà-

íàâëèâàåòñÿ â ïðîöåíòàõ ê ñåáåñòîèìîñòè çàòðàò. Íà ïðàêòèêå ðàçìåð

íîðìû ïðèáûëè òóðîïåðàòîðîâ âàðüèðóåòñÿ îò 30 äî 60%, â çàâèñè-

ìîñòè îò òóðèñòñêîãî íàïðàâëåíèÿ è åãî ðûíî÷íûõ âîçìîæíîñòåé.

Ïëàíèðóåìàÿ íîðìà ïðèáûëè äîëæíà ïîêðûâàòü ïîñòîÿííûå è ïåðå-

ìåííûå èçäåðæêè òóðïðåäïðèÿòèÿ.

Àíàëèç áåçóáûòî÷íîñòè è öåíîîáðàçîâàíèå íà îñíîâå öåëåâîé ïðè-

áûëè.

Ó÷èòûâàÿ ðàçìåð èçäåðæåê è ïëàíèðóåìóþ íîðìó ïðèáûëè, îïðå-

äåëÿåòñÿ êðèòè÷åñêàÿ òî÷êà ðåíòàáåëüíîñòè (áåçóáûòî÷íîñòè) ðàáî-

òû òóðïðåäïðèÿòèÿ, ò. å. ìèíèìàëüíîå êîëè÷åñòâî îòïðàâëåíèé òóðè-

ñòîâ çà îò÷åòíûé ïåðèîä, îáåñïå÷èâàþùåå íóëåâóþ ðåíòàáåëüíîñòü

èëè áåçóáûòî÷íóþ ðàáîòó ïðåäïðèÿòèÿ (ïîêðûòèå ïîñòîÿííûõ è ïå-

ðåìåííûõ èçäåðæåê) (ðèñ. 8.7).

Ðèñ. 8.7. Ãðàôèê ïðèáûëüíîñòè (ïðè S-îáðàçíîé ôóíêöèè çàòðàò)

Ðàñ÷åò íóëåâîé ðåíòàáåëüíîñòè (òî÷êè áåçóáûòî÷íîñòè) ïðîèñõî-

äèò íà äâóõ óðîâíÿõ: íà óðîâíå òóðà (ïðèìåíÿåòñÿ òîëüêî â îòíîøå-

íèè ãðóïïîâîãî òóðà) è íà óðîâíå ôèðìû.

Ðàñ÷åò íóëåâîé ðåíòàáåëüíîñòè (òî÷êè áåçóáûòî÷íîñòè) îñíîâû-

âàåòñÿ íà ðàâåíñòâå ñóììû ïîñòîÿííûõ (TC) è ïåðåìåííûõ (TV) èç-

äåðæåê òóðïðåäïðèÿòèÿ, óìíîæåííûõ íà èñêîìîå êîëè÷åñòâî îò-

ïðàâëåíèé (V), ñ îäíîé ñòîðîíû, è ðàçìåð ïðèáûëè (P) ñ êàæäîé

ïðîäàííîé ïóòåâêè, óìíîæåííûé íà èñêîìîå êîëè÷åñòâî îòïðàâëå-

íèé (V), — ñ äðóãîé.
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TV 
 V + TC = P 
 V, îòêóäà

V = TC/(P – TV).

Ïðè ðàñ÷åòå íóëåâîé ðåíòàáåëüíîñòè íà óðîâíå ãðóïïîâîãî òóðà

ê ïîñòîÿííûì èçäåðæêàì îáû÷íî îòíîñÿò: ñòîèìîñòü àðåíäû àâòîáó-

ñà (íå ìåíÿåòñÿ ïðè èçìåíåíèè êîëè÷åñòâà òóðèñòîâ), ñòîèìîñòü ÷àð-

òåðíîé ïåðåâîçêè, ñòîèìîñòü ïðîæèâàíèÿ (åñëè áûë ïðåäâàðèòåëüíî

âûêóïëåí æåñòêèé áëîê ìåñò).

Ôîðìóëà ðàñ÷åòà íóëåâîé ðåíòàáåëüíîñòè íà óðîâíå ôèðìû òà

æå, îäíàêî ïî ñâîåìó ñîäåðæàíèþ è ïðîöåäóðå ðàñ÷åò íóëåâîé ðåí-

òàáåëüíîñòè íà óðîâíå ôèðìû ÿâëÿåòñÿ áîëåå ñëîæíûì, åãî ñìûñë

ñîñòîèò â îïðåäåëåíèè êîëè÷åñòâà ÷åëîâåê, êîòîðîå íåîáõîäèìî îò-

ïðàâèòü, äëÿ òîãî ÷òîáû îáåñïå÷èòü áåçóáûòî÷íîå ñóùåñòâîâàíèå

òóðïðåäïðèÿòèÿ â öåëîì. Â ýòîì âàðèàíòå ðàñ÷åòîâ â êà÷åñòâå ïîñòî-

ÿííûõ èçäåðæåê âûñòóïàþò âñå ïîñòîÿííûå èçäåðæêè òóðïðåäïðèÿ-

òèÿ, à â êà÷åñòâå ïåðåìåííûõ — ñåáåñòîèìîñòè ïðîäàâàåìûõ òóðîâ è

ðàñõîäû ïî îáñëóæèâàíèþ òóðèñòîâ â îôèñå. Êðîìå òîãî, ðàñ÷åò íó-

ëåâîé ðåíòàáåëüíîñòè íà óðîâíå ôèðìû áóäåò çàâèñåòü åùå è îò ïðî-

ôèëÿ ðàáîòû òóðïðåäïðèÿòèÿ.

Äëÿ ìîíîïðîôèëüíîãî òóðïðåäïðèÿòèÿ, ïðîäàþùåãî îäèí âèä òó-

ðà â îäíîì íàïðàâëåíèè, ðàñ÷åò íóëåâîé ðåíòàáåëüíîñòè àíàëîãè÷åí

ðàñ÷åòó ïîðîãà ðåíòàáåëüíîñòè îáû÷íîãî òóðà.

Â ñëó÷àå åñëè òóðïðåäïðèÿòèå ÿâëÿåòñÿ ìíîãîïðîôèëüíûì, ò. å.

ïðåäëàãàþùèì íåñêîëüêî âèäîâ òóðîâ â íåñêîëüêèõ íàïðàâëåíèÿõ,

èìåþùèõ ðàçíûå îòïóñêíûå öåíû è ñåáåñòîèìîñòè, ðàñ÷åò ïîðîãà

ðåíòàáåëüíîñòè îñóùåñòâëÿåòñÿ ñ ó÷åòîì ñåáåñòîèìîñòè è ïðèáûëü-

íîñòè êàæäîãî èç âèäîâ ïðåäëàãàåìûõ òóðîâ, îñíîâûâàÿñü íà âåðîÿò-

íîñòè ïðîäàæè êàæäîãî èç âèäîâ òóðà. Ñóììà âåðîÿòíîñòåé ïðîäàæè

âñåõ âèäîâ òóðà äîëæíà ðàâíÿòüñÿ 1.

Ðàñ÷åò íóëåâîé ðåíòàáåëüíîñòè ìíîãîïðîôèëüíîãî îïåðàòîðà

îñóùåñòâëÿåòñÿ ïî ñëåäóþùåé ôîðìóëå [101]:

V = TC/((P1 – VC1) 
 p1 + (p2 – VC2) 
 p2 + … + (Pn
– VC

n
) 
 p

n
,

ãäå p
n
— âåðîÿòíîñòü ïðîäàæè òóðà n.

Íåêîòîðûå êîìïàíèè èñïîëüçóþò ðàçíîâèäíîñòü òàêîãî ìåòîäà,

êàê öåëåâîå öåíîîáðàçîâàíèå, ïðè êîòîðîì çàäàåòñÿ îïðåäåëåííûé óðî-

âåíü ïîñòóïëåíèé íà èíâåñòèöèè. Èñïîëüçóÿ ãðàôèê áåçóáûòî÷íîñòè,

îïðåäåëÿþò, êàêèìè áóäóò îáùèå çàòðàòû ïðåäïðèÿòèÿ è ñóììàðíûé

äîõîä ïðè ðàçëè÷íûõ óðîâíÿõ ïðîäàæ. Íàïðèìåð, åñëè êîìïàíèÿ õî-

÷åò ïîëó÷èòü ïðèáûëü â 200 000 ðóá., ïðèòîì ÷òî åå ïîñòîÿííûå èç-
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äåðæêè ðàâíû 30 000 ðóá., à ïåðåìåííûå èçäåðæêè â ñðåäíåì íà îäèí

òóð ñîñòàâëÿþò 8000 ðóá., òî îíà äîëæíà ïðîäàòü, ïî êðàéíåé ìåðå,

28 ïóòåâîê ïî öåíå 15 000 ðóá. çà ïóòåâêó.

Ðûíî÷íûé (ìàðêåòèíãîâûé) ïîäõîä ïðè îïðåäåëåíèè öåíû íà óñ-

ëóãè ïðåäïðèÿòèé ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà ïðåäïîëàãàåò èçó÷åíèå

ðûíêà ïîòðåáèòåëåé, êîíêóðåíòîâ è ò. ä. Ê äàííîìó ïîäõîäó îòíîñÿò

ñëåäóþùèå ìåòîäû öåíîîáðàçîâàíèÿ:

� öåíîîáðàçîâàíèå ñ îðèåíòàöèåé íà óðîâåíü êîíêóðåíöèè áàçèðóåò-

ñÿ íà èñïîëüçîâàíèè èíôîðìàöèè î äåéñòâóþùèõ è ïîòåíöèàëü-

íûõ êîíêóðåíòàõ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, ïðè ýòîì öåíû óñòà-

íàâëèâàþòñÿ íèæå ðûíî÷íûõ, íà óðîâíå ðûíî÷íûõ èëè âûøå èõ,

â çàâèñèìîñòè îò òðåáîâàòåëüíîñòè êëèåíòîâ, ïðåäîñòàâëÿåìîãî

ñåðâèñà, îáðàçà ïðîäóêòîâ, ðåàëüíîé èëè ïðåäëàãàåìîé îòâåòíîé

ðåàêöèè êîíêóðåíòîâ. Ïðàêòè÷åñêè, â îñíîâó öåíû êëàäåòñÿ öåíà

êîíêóðåíòîâ, ïðè ýòîì èçäåðæêè è ñîñòîÿíèå ñïðîñà ïåðåñòàþò

áûòü ðåøàþùèìè ôàêòîðàìè. Îòëè÷èòåëüíàÿ îñîáåííîñòü ôèðì,

èñïîëüçóþùèõ äàííûé ìåòîä öåíîîáðàçîâàíèÿ, ñîñòîèò â òîì,

÷òî îíè íå ñòðåìÿòñÿ ñîõðàíèòü ïîñòîÿííóþ çàâèñèìîñòü ìåæäó

ñâîèìè öåíàìè è çàòðàòàìè;

� öåíîîáðàçîâàíèå ñ îðèåíòàöèåé íà ñïðîñ ïðåäïîëàãàåò èçó÷åíèå

æåëàíèé ïîòðåáèòåëåé è óñòàíîâëåíèå öåí, ïðèåìëåìûõ äëÿ íèõ.

Äàííûé ìåòîä ïðèìåíÿåòñÿ â òîì ñëó÷àå, åñëè öåíà ÿâëÿåòñÿ ðå-

øàþùèì ôàêòîðîì â ïðèîáðåòåíèè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà êëèåí-

òàìè. Ïðè ýòîì âûÿâëÿåòñÿ ïîòîëîê öåí — ìàêñèìàëüíàÿ ñóì-

ìà, êîòîðóþ ïîòðåáèòåëü áóäåò ãîòîâ óïëàòèòü çà äàííóþ óñëóãó.

Â ýòîì ñëó÷àå öåíû áàçèðóþòñÿ íà èçó÷åíèè èíôîðìàöèè î ñïðî-

ñå, ïîëó÷àåìîé ïóòåì ïðîâåäåíèÿ îïðîñîâ, èíòåðâüþèðîâàíèÿ, àí-

êåòèðîâàíèÿ. Íà îñíîâå ýòîé èíôîðìàöèè ïðîãíîçèðóåòñÿ ñïðîñ,

à çàòåì îïðåäåëÿþòñÿ ïðèåìëåìûå èçäåðæêè ïðîèçâîäñòâà. Òåî-

ðåòè÷åñêè ýòîò ìåòîä äîñòàòî÷íî ïðîñò, îäíàêî ñëåäóåò ïîëó÷èòü

äîñòàòî÷íîå êîëè÷åñòâî äîñòîâåðíîé èíôîðìàöèè è, ñëåäîâàòåëü-

íî, íåîáõîäèìî ñåãìåíòèðîâàòü ðûíîê ïîòðåáèòåëåé. Äëÿ êàæäî-

ãî ñåãìåíòà äîëæíà áûòü óñòàíîâëåíà ñâîÿ öåíà, îñíîâàííàÿ íà

ðåçóëüòàòàõ ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ.

Ïðåäñòàâëåííûå âàðèàíòû îïðåäåëåíèÿ öåí íè â êîåì ñëó÷àå

íåëüçÿ ðàññìàòðèâàòü êàê àëüòåðíàòèâíûå, âçàèìîèñêëþ÷àþùèå äðóã

äðóãà.

Èñïîëüçîâàíèå óêàçàííûõ âûøå ìåòîäîâ ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü

èñõîäíóþ öåíó òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà. Îäíàêî îêîí÷àòåëüíî óñòà-
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íîâëåííàÿ öåíà ìîæåò ñóùåñòâåííî îòëè÷àòüñÿ îò ïðåäëàãàåìîé çà-

ðàíåå, ýòî îáóñëîâëåíî âûáîðîì ôèðìîé òîé èëè èíîé öåíîâîé ñòðà-

òåãèè.

Îïðåäåëåíèå öåíîâîé ñòðàòåãèè ïðåäïðèÿòèÿ.

Öåíîâàÿ ñòðàòåãèÿ— ýòî âûáîð âîçìîæíîé äèíàìèêè èçìåíåíèÿ

èñõîäíîé öåíû òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà â óñëîâèÿõ ðûíêà, íàèëó÷øèì

îáðàçîì ñîîòâåòñòâóþùåé öåëè ïðåäïðèÿòèÿ è ðàçðàáàòûâàåìîé íà

äîëãîñðî÷íóþ ïåðñïåêòèâó.

Âûáîð òîé èëè èíîé öåíîâîé ñòðàòåãèè çàâèñèò îò ñî÷åòàíèÿ

è âçàèìîäåéñòâèÿ ìíîãèõ ôàêòîðîâ, âàæíåéøèìè èç êîòîðûõ ÿâëÿ-

þòñÿ:

� õàðàêòåðèñòèêè è ñòåïåíü íîâèçíû òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà, îòíî-

ñèòåëüíàÿ åãî èñêëþ÷èòåëüíîñòü ïî ñðàâíåíèþ ñ äðóãèìè;

� óñëîâèÿ êîíêóðåíöèè;

� îñîáåííîñòè ðûíêà ñáûòà;

� èçäåðæêè è âåëè÷èíà îæèäàåìîé ïðèáûëè;

� ïðî÷èå ôàêòîðû, êàñàþùèåñÿ äåÿòåëüíîñòè ôèðìû íà ðûíêå (íà-

ïðèìåð, åå èìèäæ).

Âàæíûì ìîìåíòîì â âûáîðå ñòðàòåãèè öåíîîáðàçîâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ

ýòàï æèçíåííîãî öèêëà. Ñòåïåíü íîâèçíû ïðîäóêòà èãðàåò â öåíîîá-

ðàçîâàíèè çàìåòíóþ ðîëü. Ìåòîäîëîãèÿ îïðåäåëåíèÿ öåí íà íîâûå è,

â ÷àñòíîñòè, íà óíèêàëüíûå óñëóãè ÿâëÿåòñÿ âåñüìà ñëîæíîé ïðîáëå-

ìîé. Äàííàÿ ãðóïïà óñëóã èìååò áîëåå øèðîêèå è ìåíåå ÷åòêèå ãðà-

íèöû ñðàâíåíèÿ è ñîïîñòàâëåíèÿ èõ ñ äðóãèìè ïðîäóêòàìè, à â ðÿäå

ñëó÷àåâ âîîáùå íå èìååò àíàëîãîâ.

Äðóãîé äîñòàòî÷íî ñëîæíîé ïðîáëåìîé äëÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðè-

ÿòèÿ âûñòóïàåò îòñóòñòâèå èëè íåïîëíàÿ èíôîðìàöèÿ î ðûíêå íîâî-

ãî òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà, òåíäåíöèÿõ åãî ðàçâèòèÿ, ãàðàíòèÿõ òîãî,

÷òî ïîòåíöèàëüíûå êëèåíòû âîîáùå ñóùåñòâóþò. ×òî ïðèâîäèò ê çà-

òðóäíåíèÿì ïðè îïðåäåëåíèè âîçìîæíûõ îáúåìîâ ïðîäàæ íîâûõ

ïðîäóêòîâ. Ôàêòè÷åñêè ðûíîê äëÿ íîâûõ è óíèêàëüíûõ ïðîäóêòîâ

äîëæåí áûòü ñîçäàí ìàðêåòèíãîâûìè ìåðîïðèÿòèÿìè, ÷òî òðåáóåò

çíà÷èòåëüíûõ ðàñõîäîâ.

Äëÿ óñïåøíîãî ïðîäâèæåíèÿ íîâîãî òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ìîæåò

áûòü èñïîëüçîâàíî íåñêîëüêî öåíîâûõ ñòðàòåãèé. Íàèáîëåå ðàñïðî-

ñòðàíåííûìè ñðåäè íèõ ÿâëÿþòñÿ ñòðàòåãèÿ «ñíÿòèÿ ñëèâîê» è ñòðà-

òåãèÿ öåí ïðîíèêíîâåíèÿ íà ðûíîê (ðèñ. 8.8) [27].
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Ðèñ. 8.8. Ñòðàòåãèè öåíîîáðàçîâàíèÿ íà íîâûå òóðïðîäóêòû

Ñòðàòåãèÿ «ñíÿòèÿ ñëèâîê» (âûñîêèõ öåí) ïðåäïîëàãàåò ïåðâî-

íà÷àëüíóþ ïðîäàæó íîâîãî òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ïî âûñîêèì öåíàì,

ïîçâîëÿþùèì ïîëó÷èòü çíà÷èòåëüíóþ ïðèáûëü è ñïîñîáñòâóþùèì

ñîçäàíèþ èìèäæà êà÷åñòâåííîãî òîâàðà. Óñëîâèÿìè èñïîëüçîâàíèÿ

äàííîé ñòðàòåãèè ÿâëÿåòñÿ îòñóòñòâèå êîíêóðåíöèè è ïðåäëîæåíèå

àáñîëþòíî íîâûõ óñëóã. Êîãäà ðûíîê îêàçûâàåòñÿ íàñûùåííûì

è ïîÿâëÿþòñÿ ïðîäóêòû-àíàëîãè, ôèðìà ñíèæàåò öåíû.

Ñòðàòåãèÿ öåí ïðîíèêíîâåíèÿ íà ðûíîê (íèçêèõ öåí) îñíîâûâà-

åòñÿ íà ïðåäíàìåðåííî íèçêîì óðîâíå öåí ñ öåëüþ ïðèâëå÷åíèÿ áîëü-

øîãî ÷èñëà êëèåíòîâ è ðàñøèðåíèÿ ðûíî÷íîé äîëè. Ïî ìåðå ðîñòà

ïðîäàæ è îñâîåíèÿ ðûíêà öåíà íåñêîëüêî ïîâûøàåòñÿ, íî òàê, ÷òîáû

ýòî íå ïðåïÿòñòâîâàëî äàëüíåéøåìó ðàñøèðåíèþ îáúåìîâ ðåàëèçà-

öèè. Äàííàÿ ñòðàòåãèÿ îñîáåííî óäà÷íà â îòíîøåíèè óñëóã, çàòðàòû

íà îêàçàíèå êîòîðûõ ïàäàþò â ñîîòâåòñòâèè ñ «ýôôåêòîì îïûòà», ò. å.

ïî ìåðå íàêîïëåíèÿ îïûòà â êàêîé-ëèáî ñôåðå äåÿòåëüíîñòè çàòðàòû

íà åäèíèöó ïðîäóêöèè óìåíüøàþòñÿ.

Äàííàÿ ñòðàòåãèÿ èìååò ðÿä íåäîñòàòêîâ:

� íåîáõîäèìî, ÷òîáû ñëîæèëàñü ñèòóàöèÿ, êîãäà êîíêóðåíòû íå óñ-

ïåþò îòðåàãèðîâàòü íà óìåíüøåíèå öåíû;

� ñîáñòâåííûå èçäåðæêè ïðåäïðèÿòèÿ äîëæíû áûòü íåâûñîêèìè,

÷òîáû äàæå ïðè íèçêèõ öåíàõ îáåñïå÷èâàëîñü ïîëó÷åíèå äîñòà-

òî÷íîé ïðèáûëè.

Ýòè äâå ñòðàòåãèè ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ òóðèñòñêèìè ïðåäïðè-

ÿòèÿìè â ñîâîêóïíîñòè: âíà÷àëå òóðôèðìû ïðèìåíÿþò ñòðàòåãèþ

«ñíÿòèÿ ñëèâîê», à çàòåì ñòðàòåãèþ öåí ïðîíèêíîâåíèÿ íà ðûíîê.

Ñíèæåíèå æå öåí îáû÷íî âîñïðèíèìàåòñÿ ïîòðåáèòåëÿìè áëàãîæå-
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ëàòåëüíî, à âûñîêàÿ ïåðâîíà÷àëüíàÿ öåíà ñîçäàåò ñâîåãî ðîäà îáðàç

ïðîäóêòà âûñîêîãî êà÷åñòâà.

Äëÿ ïðîäâèæåíèÿ íà ðûíîê íîâûõ òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ ìîæíî

èñïîëüçîâàòü è äðóãèå ñòðàòåãèè öåíîîáðàçîâàíèÿ.

Ñòðàòåãèÿ ïðåñòèæíûõ öåí ïðåäïîëàãàåò óñòàíîâëåíèå íàìåðåí-

íî âûñîêèõ öåí, ïðåäíàçíà÷åííûõ äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ ïîòðåáèòåëåé, êî-

òîðûå áîëåå îáåñïîêîåíû êà÷åñòâîì ïðîäóêòà, åãî óíèêàëüíîñòüþ èëè

ñòàòóñîì, ÷åì öåíîé.

Ñòðàòåãèÿ «ñëåäîâàíèÿ çà ëèäåðîì» îçíà÷àåò óñòàíîâëåíèå öåí

íà îñíîâå ñîïîñòàâëåíèÿ ñîáñòâåííûõ öåí íà ïðîäóêòû è öåí ëèäåðà

äàííîãî ðûíêà. Öåíà íà íîâûé ïðîäóêò ìîæåò îòêëîíÿòüñÿ îò öåíû

ôèðìû-ëèäåðà â ïðåäåëàõ, êîòîðûå îáóñëîâëåíû ðàçëè÷èÿìè òåõ èëè

èíûõ ïðîäóêòîâ. ×åì ìåíüøå òàêèõ ðàçëè÷èé, òåì áëèæå óðîâåíü öåí

ê «ñòàíäàðòàì», óñòàíîâëåííûì ëèäåðîì.

Äàííóþ ñòðàòåãèþ îáû÷íî èñïîëüçóþò ïðåäïðèÿòèÿ, íå æåëàþ-

ùèå èëè íå èìåþùèå âîçìîæíîñòè ïðîâîäèòü ñâîè ñîáñòâåííûå ðàç-

ðàáîòêè öåíîâîé ñòðàòåãèè. Îäíàêî äàííûé ïîäõîä ìîæåò ïðèâåñòè

ê ñåðüåçíûì îøèáêàì â òîì ñëó÷àå, åñëè ëèäåð ïðîâîäèë îøèáî÷íóþ

ïîëèòèêó èëè ïðåäïðèíÿë îáìàííûé õîä è äð.

Äëÿ òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ ñôîðìèðîâàâøåãîñÿ ðûíêà ñáûòà òàê-

æå ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàíî íåñêîëüêî âàðèàíòîâ öåíîâûõ ñòðàòå-

ãèé.

Ñòðàòåãèÿ ñêîëüçÿùåé ïàäàþùåé öåíû ñîñòîèò â òîì, ÷òî öåíà

óñòàíàâëèâàåòñÿ ïî÷òè â ïðÿìîé çàâèñèìîñòè îò ñîîòíîøåíèÿ ñïðî-

ñà è ïîñëåäîâàòåëüíî ñêîëüçèò ïî êðèâîé ñïðîñà. Äàííàÿ ñòðàòåãèÿ

ÿâëÿåòñÿ ëîãè÷åñêèì ïðîäîëæåíèåì ñòðàòåãèè «ñíÿòèÿ ñëèâîê» è ýô-

ôåêòèâíà ïðè òåõ æå óñëîâèÿõ. Äëÿ òîãî ÷òîáû ñòèìóëèðîâàòü ñïðîñ

è îãðàäèòü ïðåäïðèÿòèå îò êîíêóðåíöèè, íåîáõîäèìî ïîñòîÿííî çà-

áîòèòüñÿ î ïîâûøåíèè êà÷åñòâà óñëóã, ðàçðàáàòûâàòü íîâûå ìîäåëè

ïðîäóêòîâ è ñíèæàòü èçäåðæêè ïðîèçâîäñòâà.

Ñòðàòåãèÿ ïðåèìóùåñòâåííîé öåíû ïðåäóñìàòðèâàåò äîñòèæå-

íèå ïðåèìóùåñòâà ïåðåä êîíêóðåíòàìè è çàâîåâàíèå äîìèíèðóþùå-

ãî ïîëîæåíèÿ íà ðûíêå ïî èçäåðæêàì — òîãäà öåíà óñòàíàâëèâàåòñÿ

íèæå öåí êîíêóðåíòîâ, èëè ïî êà÷åñòâó — òîãäà öåíà óñòàíàâëèâàåò-

ñÿ âûøå öåí êîíêóðåíòîâ, ÷òîáû ïðîäóêò îöåíèâàëñÿ êàê óíèêàëü-

íûé è ïðåñòèæíûé. Äàííàÿ ñòðàòåãèÿ ÿâëÿåòñÿ ïðîäîëæåíèåì ñòðà-

òåãèè öåí ïðîíèêíîâåíèÿ íà ðûíîê. Ãëàâíûå öåëè ïðåäïðèÿòèÿ —

âîñïðåïÿòñòâîâàòü âíåäðåíèþ íà ðûíîê íîâûõ êîíêóðåíòîâ.

Ñòðàòåãèÿ öåíû ñåãìåíòà ðûíêà çàêëþ÷àåòñÿ â ïðèñïîñîáëåíèè

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ê çàïðîñàì è âîçìîæíîñòÿì ïîòðåáèòåëåé
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ðàçëè÷íûõ ñåãìåíòîâ. Â êà÷åñòâå ïðèìåðà âëèÿíèÿ ñåãìåíòàöèè

ðûíêà íà ñòðàòåãèþ öåíîîáðàçîâàíèÿ ìîæíî ïðèâåñòè öåíû íà ïî-

åçäêè äëÿ ïîæèëûõ ëþäåé. Àíàëèç ïîêàçûâàåò, ÷òî â îñíîâíîì îíè

íèæå óðîâíÿ öåí àíàëîãè÷íûõ ïîåçäîê äëÿ äðóãèõ âîçðàñòíûõ êàòå-

ãîðèé. Äàííûé ôàêò îáúÿñíÿåòñÿ îñîáåííîñòÿìè óêàçàííîãî ñåãìåí-

òà: âî-ïåðâûõ, íàèáîëüøåå ÷èñëî ïîåçäîê ïîæèëûå ëþäè ñîâåðøàþò

â íåñåçîííûé ïåðèîä, à çíà÷èò, ïîêóïàþò òóðû ïî ñíèæåííûì öåíàì;

âî-âòîðûõ, ëþäè 50–65 ëåò äîâîëüíî ÷óâñòâèòåëüíû ê öåíàì è ïðåä-

ïî÷èòàþò ïîìåùåíèå íà áàçàõ ñàìîîáñëóæèâàíèÿ, ÷òî çíà÷èòåëüíî

äåøåâëå; â-òðåòüèõ, îíè ïîëüçóþòñÿ ñïåöèàëüíûìè ñêèäêàìè, ïðå-

äîñòàâëÿåìûìè àâèàêîìïàíèÿìè è ãîñòèíèöàìè [27].

Ñòðàòåãèÿ öåíîâûõ ìàíèïóëÿöèé èñïîëüçóåòñÿ äëÿ ïîâûøåíèÿ

öåííîñòè óñëóãè â ãëàçàõ êëèåíòîâ. Íåñêîëüêî ïîâûøåííàÿ öåíà íà

ïðîäóêò âîñïðèíèìàåòñÿ ïîòðåáèòåëÿìè êàê èíäèêàòîð öåííîñòè ñà-

ìîé óñëóãè èëè óñëóãè âûñîêîãî êà÷åñòâà. Â êà÷åñòâå ñðåäñòâà ìàíè-

ïóëÿöèè ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàí ïðèíöèï êîíòðàñòà, êîãäà íà ïðè-

ìåðíî îäèíàêîâûå òóðèñòñêèå ïðîäóêòû óñòàíàâëèâàþòñÿ ðàçíûå

öåíû. Åñëè ðàçíèöà â öåíàõ íå ñëèøêîì âåëèêà, ó ïîòðåáèòåëÿ ñêëà-

äûâàåòñÿ ìíåíèå î íåîáõîäèìîñòè ïðèîáðåòåíèÿ áîëåå äîðîãèõ ïðî-

äóêòîâ, êà÷åñòâî êîòîðûõ ãàðàíòèðóåòñÿ áîëåå âûñîêîé öåíîé.

Òàêòèêà öåíîîáðàçîâàíèÿ.

Òàêòèêà öåíîîáðàçîâàíèÿ — ýòî ïðèñïîñîáëåíèå èñõîäíîé öåíû

òîâàðà, ñâÿçàííîå ñ îïðåäåëåííûìè ïîëîæèòåëüíûìè èëè îòðèöà-

òåëüíûìè óñëîâèÿìè ïðîäàæè äëÿ ïðîäàâöà (âðåìÿ ïîåçäêè, ïóòå-

øåñòâèå ãðóïïîé, ñåçîííîñòü è ò. ä.).

Ïðè óñòàíîâëåíèè îêîí÷àòåëüíîé öåíû òîâàðà ïðèìåíÿåòñÿ

ðàçëè÷íàÿ öåíîâàÿ òàêòèêà [36]:

1. Óñòàíîâëåíèå ñòàíäàðòíûõ öåí, ò. å. òàêèõ öåí, êîòîðûå íå ïîä-

âåðãàþòñÿ ðûíî÷íûì êîëåáàíèÿì è îñòàþòñÿ íåèçìåííûìè, ÷òî-

áû ó ïîêóïàòåëåé âîçíèêëà àññîöèàöèÿ îïðåäåëåííîãî òîâàðà

ñ îïðåäåëåííîé öåíîé. Äëÿ ñîõðàíåíèÿ óðîâíÿ öåí òóðèñòñêèå

ïðåäïðèÿòèÿ ìîãóò èçìåíÿòü íàáîð ïðåäëàãàåìûõ óñëóã.

2. Óñòàíîâëåíèå ãèáêèõ (äèôôåðåíöèðîâàííûõ) öåí. Öåíà íà àíàëî-

ãè÷íûå òóðóñëóãè áóäåò ìåíÿòüñÿ â çàâèñèìîñòè îò ëþáûõ ïðîÿâ-

ëåíèé êîíúþíêòóðû: ñåçîííîñòè, êóëüòóðíûõ äîñòîïðèìå÷àòåëü-

íîñòåé, äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã è ò. ä.

3. Óñòàíîâëåíèå ïñèõîëîãè÷åñêè ïðèâëåêàòåëüíûõ öåí, ò. å. òàêèõ, êî-

òîðûå íà îäíó èëè íåñêîëüêî óñëîâíûõ åäèíèö íèæå êàêîé-íè-

áóäü êðóïíîé ñóììû, â ðåçóëüòàòå ÷åãî ó ïîòðåáèòåëÿ ñëîæèòñÿ
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âïå÷àòëåíèå î÷åíü òî÷íîãî îïðåäåëåíèÿ çàòðàò è íåäîïóñòèìîñòè

îáìàíà. Äëÿ ðîçíè÷íîé ïðîäàæè áîëüøîé ýôôåêò íà ïîêóïàòåëÿ

îêàçûâàåò öèôðà «9» èëè «8» â êîíöå öåíû. Äëÿ îïòîâîé öèôðà

«7». Òàê öåíó íà òóðïðîäóêò ñëåäóåò íàçíà÷àòü íå â 300 äîëë.,

à â 299 äîëë. Òîãäà äëÿ ìíîãèõ ïîòðåáèòåëåé ýòîò ïðîäóêò áóäåò

ñòîèòü 200 ñ ëèøíèì, à íå 300 äîëë. Íàïðèìåð, ðàçíèöà öåí ìåæ-

äó 0,69 äîëë. è 0,71 äîëë. êàæåòñÿ áîëüøå, ÷åì ìåæäó 0,67 äîëë.

è 0,69 äîëë.

Êîíå÷íàÿ öåíà ðåàëèçàöèè òóðïðîäóêòà îòëè÷àåòñÿ îò öåíû òóð-

îïåðàòîðà íàäáàâêàìè è ñêèäêàìè (ðèñ. 8.9). Ïðè çàêëþ÷åíèè äîãîâî-

ðà ìåæäó òóðîïåðàòîðîì è òóðàãåíòîì âîçìîæíû ñëåäóþùèå âàðèàíòû:

1. Òóðîïåðàòîð ïðîäàåò òóðàãåíòó ïàêåò óñëóã ïî öåíå, êîòîðóþ îí

äîëæåí ïîëó÷èòü ñ ïîñëåäíåãî (íåòòî-öåíà). Â äàííîì ñëó÷àå òóð-

àãåíò äåëàåò â ñâîþ ïîëüçó íàäáàâêó íà öåíó òóðîïåðàòîðà.

2. Òóðîïåðàòîð ïðåäîñòàâëÿåò òóðàãåíòó ïàêåò óñëóã ïî òâåðäîé

ôèêñèðîâàííîé öåíå (áðóòòî-öåíà). Â ýòîì ñëó÷àå òóðàãåíò ïîëó-

÷àåò êîìèññèîííîå âîçíàãðàæäåíèå â ôîðìå ñêèäêè ñî ñòîèìîñòè

òóðïàêåòà.

Ðèñ. 8.9. Ñòðóêòóðà öåíû òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

Íàäáàâêà, èëè ìàðê-àï (îò àíãë. mark-up — íàöåíêà), — àãåíòñêîå

âîçíàãðàæäåíèå çà âûïîëíåíèå îïðåäåëåííûõ óñëóã, ñâÿçàííûõ ñ êî-

íå÷íîé ðåàëèçàöèåé òóðïðîäóêòà. Åå âåëè÷èíà óñòàíàâëèâàåòñÿ â

àãåíòñêîì ñîãëàøåíèè èëè äîãîâîðå ïîðó÷åíèÿ. Íàäáàâêà (èëè êî-

ìèññèîííûå) ìîæåò áûòü âûïëà÷åíà àãåíòó íåñêîëüêèìè ñïîñîáàìè:

� â óñòàíîâëåííûé ñðîê, ïîñëå ïåðå÷èñëåíèÿ âûðó÷êè íà ñ÷åò òóð-

îïåðàòîðà;
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� ïîñðåäñòâîì âû÷åòà èç ñòîèìîñòè òóðïðîäóêòà àãåíòîì ïåðåä îò-

ïðàâêîé âûðó÷êè;

� íà îñíîâå ñèñòåìû âçàèìîçà÷åòîâ, íàêîïèòåëüíûõ ñõåì, êîìïåí-

ñàöèîííûõ ðàñ÷åòîâ.

Êîìèññèîííîå âîçíàãðàæäåíèå àãåíòó âûïëà÷èâàåòñÿ:

� çà ïðÿìûå ïðîäàæè;

� çà ïîâòîðíûå çàêàçû — âîçíàãðàæäåíèå â ìåíüøåì ðàçìåðå, îïðå-

äåëÿåìîå ïî ñïåöèàëüíîé øêàëå, åñëè ñäåëêà èíèöèèðîâàíà äåé-

ñòâèÿìè àãåíòà;

� çà êàæäîãî òóðèñòà, ãðóïïó ïî ñïåöèàëüíûì íàêîïèòåëüíûì ñõå-

ìàì â òå÷åíèå ñåçîíà, ÷òî â îáùåé ñëîæíîñòè ìîæåò äîâåñòè àãåíò-

ñêèé ïðîöåíò äî 15% è âûøå;

� ïîîùðèòåëüíûå íàäáàâêè (ïðåìèè) çà ïîëó÷åíèå ïëàòû íàëè÷-

íûìè;

� êîìèññèîííûå çà ïðîäàæó äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã, íàïðèìåð ñòðà-

õîâêè è äð.

Äèôôåðåíöèàöèÿ êîìèññèè âîçíèêàåò òàêæå â ñâÿçè ñ óðîâíåì

îòâåòñòâåííîñòè çà ðåàëèçàöèþ òóðïðîäóêòà:

� êîìèññèÿ áóäåò âûøå, åñëè àãåíò ñàì îïëà÷èâàåò ïóòåâêó, êàê áû

ïîêóïàÿ åå ó òóðôèðìû-îïòîâèêà, à ïîñëåäóþùóþ åå ïðîäàæó êëè-

åíò îñòàâëÿåò íà ñâîé ñòðàõ è ðèñê;

� êîìèññèÿ áóäåò íèæå, åñëè àãåíò íå íåñåò îòâåòñòâåííîñòè çà ðåà-

ëèçàöèþ, à ïîëó÷àåò ñâîþ äîëþ ïî ìåðå ðåàëüíîé ïðîäàæè ïóòå-

âîê.

Â ìåæäóíàðîäíîé ïðàêòèêå îáû÷íî àãåíòñêîå âîçíàãðàæäåíèå óñ-

òàíàâëèâàåòñÿ ñ êàæäîé ïðîäàæè îò 2 äî 12% îò ñòîèìîñòè òóðà èëè

óñëóã, à òóðîïåðàòîðàì îò èíîñòðàííûõ ïðèíèìàþùèõ ôèðì 10–15%

è çàâèñèò îò èíòåíñèâíîñòè ñåçîíà, àáñîëþòíîé ñòîèìîñòè òóðà, ãåî-

ãðàôèè ïóòåøåñòâèÿ, ðûíêà, íà êîòîðîì ðàáîòàåò òóðôèðìà, è ò. ä.

Îíî äîëæíî âêëþ÷àòü âîçìåùåíèå çàòðàò òóðôèðìû è ïðèíîñèòü

ïðèáûëü.

Òóðîïåðàòîð ñòàðàåòñÿ ðàáîòàòü ñ 20%-íîé ïðèáûëüþ, èç êîòîðûõ

10–12% îí îòäàåò òóðàãåíòñòâó, à ñàì ñóùåñòâóåò íà îñòàâøèåñÿ 10%.

Òàê, íàïðèìåð, åñëè ñåáåñòîèìîñòü òóðïàêåòà ñîñòàâëÿåò 1000 äîëë.,

åãî ïðîäàæíàÿ öåíà ñîñòàâëÿåò 1250 äîëë. Íàöåíêà òóðîïåðàòîðîì

ðàñïðåäåëÿåòñÿ òàê: 125 äîëë. — àãåíòñòâó, 125 äîëë. — îïåðàòîðó. Íà

íàïðàâëåíèÿõ ñ áîëüøèì ïîòîêîì òóðèñòîâ (Åãèïåò, Òóðöèÿ, Èñïà-
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íèÿ) êîìèññèÿ òóðîïåðàòîðà ñîñòàâëÿåò 3–4%, òàê êàê êðóïíûå òóð-

îïåðàòîðû íà ìàññîâûõ íàïðàâëåíèÿõ ïîëó÷àþò ïðèáûëü çà ñ÷åò ïî-

òîêà òóðèñòîâ. ×åì ìåíüøå ïîòîê, òåì áîëüøå êîìèññèÿ è íàêðóòêè.

Ïðè ñòîèìîñòè òóðïàêåòîâ 300–500 äîëë. ìèíèìàëüíàÿ ïðèáûëü òóð-

îïåðàòîðà 3–4%.

Ñóùåñòâóåò äâà ìåòîäà ðàñ÷åòà íàöåíîê — èñõîäÿ èç:

1) ñåáåñòîèìîñòè:

% ÍàöÂÍËŒ Íà æÂÆÂæÐËèÎËæÐü 	

	
ÈóÎÎà ÍàöÂÍŒè â ÃÂÍÂÊÍËÎ âßðàÊÂÍèè

ÈÂÆÂæÐËèÎËæÐü
;

2) ïðîäàæíîé öåíû:

% ÍàöÂÍËŒ Íà ÏðËÃàÊÍóþ öÂÍó 	

	
ÈóÎÎà ÍàöÂÍŒè â ÃÂÍÂÊÍËÎ âßðàÊÂÍèè

¯ðËÃàÊÍàÿ öÂÍà
.

Ïðèìåð: òóðôèðìå íåîáõîäèìî óñòàíîâèòü íàöåíêó íà òóðïàêåò.

Äîïóñòèì, ÷òî òóðàãåíòñòâî ïðèîáðåëî òóðïàêåò ïî öåíå 580 äîëë.,

à ïðîäàòü õî÷åò ñ íàöåíêîé â 240 äîëë.

Â ýòîì ñëó÷àå ïðîöåíò íàöåíêè íà ñåáåñòîèìîñòü ñîñòàâèò:

240/580 = 41,4%.

Îáû÷íî ïðè ðàñ÷åòå ïðîöåíòîâ íàöåíêè áîëüøèíñòâî ðîçíè÷íûõ

òîðãîâöåâ èñõîäèò íå èç ñåáåñòîèìîñòè, à èç ïðîäàæíîé öåíû.

Äîïóñòèì, ÷òî, çíàÿ ñåáåñòîèìîñòü òóðïàêåòà 100 äîëë. è ðàçìåð

ïðèáûëè 25%, òóðôèðìà çàõî÷åò ðàññ÷èòàòü ïðîäàæíóþ öåíó ïî ôîð-

ìóëå îò ïðîäàæíîé öåíû:

Ïðîäàæíàÿ öåíà = Ñåáåñòîèìîñòü +Ïðèáûëü 
Ïðîäàæíàÿ öåíà.

Ïðîäàæíàÿ öåíà = 100 äîëë. + 25% ïðîäàæíîé öåíû.

Ðåøàÿ óðàâíåíèå õ= 100 + 0,25õ, îïðåäåëÿåì 100/0,75 = 133,3 äîëë.

Òàêèì îáðàçîì, äëÿ ïîëó÷åíèÿ 25%-íîé ïðèáûëè íåîáõîäèìî ñäå-

ëàòü íàäáàâêó â 33,3%.

Ðàññ÷èòàòü ðàçëè÷íûå íàöåíêè äëÿ êàæäîãî óðîâíÿ çàïëàíèðî-

âàííîé ïðèáûëè âîçìîæíî, íî ýòî òðóäîåìêî. Äëÿ îáëåã÷åíèÿ çàäà÷è

ìîæåò áûòü ïðåäëîæåíà òàáëèöà íàöåíîê. Ïîêàçàòåëè ïðèáûëè ïðî-

ñòàâëåíû â òàáë. 8.4 â ïåðâîé ãðàôå, ïàðàëëåëüíàÿ ãðàôà ñîäåðæèò

ñîîòâåòñòâóþùèå íàöåíêè.
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Òàáëèöà 8.4

Òàáëèöà íàöåíîê, %

Ðàçìåð

ïðèáûëè
Íàöåíêà

Ðàçìåð

ïðèáûëè
Íàöåíêà

Ðàçìåð

ïðèáûëè
Íàöåíêà

1 1,01 18 22,0 35 54,0

2 2,05 19 23,5 36 56,5

3 3,1 20 25,0 37 59,0

4 4,2 21 26,5 38 61,5

5 5,3 22 28,0 39 64,0

6 6,4 23 30,0 40 66,5

7 7,5 24 31,5 41 69,5

8 8,6 25 33,5 42 72,5

9 10,0 26 35,0 43 75,5

10 11,0 27 37,0 44 78,5

11 12,5 28 39,0 45 81,5

12 13,5 29 41,0 46 85,0

13 15,0 30 43,0 47 88,5

14 16,5 31 45.0 48 92,5

15 17,5 32 47,0 49 95,0

16 19,0 33 49,5 50 100,0

17 20,5 34 51,5

Â ðÿäå ñëó÷àåâ ðîçíè÷íîìó òîðãîâöó õîòåëîñü áû èìåòü âîçìîæ-

íîñòü ïåðåñ÷èòûâàòü ïîêàçàòåëè íàöåíîê íà îñíîâå ïðîäàæíîé öåíû

â ïîêàçàòåëü íàöåíîê íà îñíîâå ñåáåñòîèìîñòè è íàîáîðîò:

% ÍàöÂÍËŒ Íà ÏðËÃàÊÍóþ öÂÍó 	

	
% ÍàöÂÍŒè Íà æÂÆÂæÐËèÎËæÐü

100% + % ÍàöÂÍŒè Íà æÂÆÂæÐËèÎËæÐü
,

% ÍàöÂÍËŒ Íà æÂÆÂæÐËèÎËæÐü 	

	



% ÍàöÂÍŒè Íà ÏðËÃàÊÍóþ öÂÍó

100% % ÍàöÂÍŒè Íà ÏðËÃàÊÍóþ öÂÍó
.

Äîïóñòèì, òóðôèðìà îáíàðóæèëà, ÷òî êîíêóðåíò ïðîèçâîäèò

30%-íóþ íàöåíêó íà ñåáåñòîèìîñòü, è çàõîòåëà óçíàòü, êàê ýòî áóäåò

âûãëÿäåòü â ïåðåñ÷åòå íà ïðîöåíòíóþ íàöåíêó íà ïðîäàæíóþ öåíó:
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Ñêèäêè èñïîëüçóþò, ÷òîáû ðåàãèðîâàòü íà áîëåå íèçêèå öåíû êîí-

êóðåíòîâ, ïðèâëå÷ü áîëüøåå êîëè÷åñòâî ïîòðåáèòåëåé, ñòèìóëèðî-

âàòü ïîòðåáëåíèå òîâàðà è ò. ä. Â ìèðîâîé ïðàêòèêå íàñ÷èòûâàåòñÿ

îêîëî 20 âèäîâ ñêèäîê ñ öåíû. Îáû÷íî ñêèäêè ïðèìåíÿþò â ñëåäó-

þùèõ ñëó÷àÿõ:

� ïðè çàáëàãîâðåìåííîé îïëàòå (áîëåå ÷åì çà òðè ìåñÿöà). Íàïðè-

ìåð, ôîðìóëèðîâêà «2/10, íåòòî 30» îçíà÷àåò, ÷òî ïëàòåæ äîëæåí

áûòü ïðîèçâåäåí â òå÷åíèå 30 äíåé, íî ïîêóïàòåëü çàïëàòèò íà 2%

ìåíüøå, åñëè îïëàòèò ñòîèìîñòü òîâàðà â òå÷åíèå 10 äíåé;

� ãðóïïîâûå ñêèäêè ïðåäîñòàâëÿþòñÿ áîëüøèì ãðóïïàì òóðèñòîâ;

� ñêèäêè äëÿ îòäåëüíûõ êàòåãîðèé òóðèñòîâ (äåòÿì äî 7 ëåò — 50%,

øêîëüíèêàì — 40%, ìîëîäîæåíàì è ò. ï.);

� ñêèäêè äî 5% êîðïîðàòèâíûì êëèåíòàì;

� ñåçîííûå ñêèäêè ïðåäîñòàâëÿþòñÿ ïîêóïàòåëþ çà ïðèîáðåòåíèå

òîâàðà â ìåæñåçîíüå;

� ñêðûòûå ñêèäêè ïðåäîñòàâëÿþòñÿ ïîêóïàòåëþ â âèäå îêàçàíèÿ

áåñïëàòíûõ äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã è äð.

Ïðîöåíò ñêèäêè ìîæíî ðàññ÷èòàòü ñëåäóþùèì îáðàçîì:

¯ðËöÂÍÐ æŒèÃŒè
ƒÂÍÂÊÍàÿ æóÎÎà æŒèÃŒè

¸ÆøèØ ËÆœÂÎ ÏðËÃàÊ
	 .

Â äåÿòåëüíîñòè ëþáîãî ïðåäïðèÿòèÿ ìîæåò ñëîæèòüñÿ ñèòóàöèÿ,

êîãäà åìó ïðèõîäèòñÿ âàðüèðîâàòü ðàíåå óñòàíîâëåííûå öåíû íà ñâîè

óñëóãè (óìåíüøàòü èëè óâåëè÷èâàòü èõ). Óìåíüøåíèå öåíû ìîæåò íà-

ñòóïèòü â ðåçóëüòàòå äëèòåëüíîãî ïðîñòîÿ åãî äåÿòåëüíîñòè è ñîêðà-

ùåíèÿ îáúåìà ïðîäàæ, â ðåçóëüòàòå ïîòåðè èì çíà÷èòåëüíîé äîëè ðûí-

êà, óñèëåíèÿ êîíêóðåíòíîé áîðüáû, îêîí÷àíèÿ ñåçîíà, ñîêðàùåíèÿ

èçäåðæåê â ðàáîòå èëè ïîÿâëåíèÿ íîâûõ ñõåì åãî ñîòðóäíè÷åñòâà ñ

ïîñòàâùèêàìè òóðèñòñêèõ óñëóã. Òàêèå öåíû íàçûâàþò äåìïèíãîâû-

ìè. Â îòëè÷èå îò ïîâûøåíèÿ öåíû, åå ñíèæåíèå — áåçáîëåçíåííàÿ

äëÿ îïåðàòîðà è ïîòðåáèòåëÿ ïðîöåäóðà, îñíîâûâàÿñü íà êîòîðîé,

ìîæíî äàæå âûñòðîèòü îòäåëüíóþ ðåêëàìíóþ êàìïàíèþ. Îäíàêî óâ-

ëå÷åíèå ïîñòîÿííûì ñíèæåíèåì îòïóñêíîé öåíû íà òóðïàêåòû ìî-

æåò ïðèâåñòè ê ðÿäó íåãàòèâíûõ ïîñëåäñòâèé:

� ïîòðåáèòåëè íà÷èíàþò îòíîñèòüñÿ ê ïîäåøåâåâøåìó òóðó êàê íàè-

ìåíåå êà÷åñòâåííîìó;
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� ê óñëóãàì ñíèæàþùåãî öåíó îïåðàòîðà íà÷èíàþò ïðèáåãàòü ïðåä-

ñòàâèòåëè ìåíåå äîõîäíûõ ñåãìåíòîâ, íå ñïîñîáíûõ ÷àñòî ïóòå-

øåñòâîâàòü;

� ðåãóëÿðíîå ñíèæåíèå îòïóñêíîé öåíû ìîæåò ïðèâåñòè ê òîìó,

÷òî ïîòðåáèòåëè áóäóò îæèäàòü äàëüíåéøåãî ïàäåíèÿ ñòîèìîñòè

òóðà;

� äåìïèíãîâûå öåíû ìîãóò ïðèâåñòè ê òîìó, ÷òî ïîòðåáèòåëè îòêà-

æóòñÿ ïîêóïàòü òóðû ïî áîëåå âûñîêèì öåíàì â äàëüíåéøåì.

Ïî ýòèì ïðè÷èíàì ïðîôåññèîíàëüíûå òóðîïåðàòîðû çà÷àñòóþ

ïðèáåãàþò ê íåçàìåòíîìó è ïîñòåïåííîìó ñíèæåíèþ îòïóñêíûõ öåí

íà ñâîè òóðû:

� óâåëè÷èâàÿ êîìèññèè ñâîèì àãåíòàì;

� ïîâûøàÿ êà÷åñòâî îêàçûâàåìûõ â òóðå óñëóã;

� âêëþ÷àÿ â ñòîèìîñòü òóðà íîâûå äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè;

� ââîäÿ íîâûå áîíóñíûå ïðîãðàììû äëÿ ñâîèõ àãåíòîâ èëè êëèåí-

òîâ.

Ïîâûøåíèå öåíû—ìàëîïðèâëåêàòåëüíî êàê äëÿ òóðèñòîâ, òàê è äëÿ

òóðîïåðàòîðîâ, ïîñêîëüêó ýòî ïîäðûâàåò èõ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü

è äîñòóïíîñòü òóðïàêåòîâ äëÿ øèðîêèõ ñëîåâ íàñåëåíèÿ.

Ðîñò ìîæåò áûòü âûçâàí ÷ðåçìåðíûì ñïðîñîì íà ïðåäëàãàåìûå

òóðïîåçäêè, ðîñòîì èçäåðæåê òóðîïåðàòîðà, ñòðåìëåíèåì óâåëè÷èòü

ñîáñòâåííûå ïðèáûëè, èçìåíåíèåì íàëîãîâîãî çàêîíîäàòåëüñòâà èëè

ýêîíîìè÷åñêîé ñèòóàöèè â ñòðàíå. Òóðîïåðàòîð ïûòàåòñÿ êàê ìîæíî

íåçàìåòíåå è áåçáîëåçíåííåå äëÿ ïîòðåáèòåëÿ ïðîâåñòè ïîâûøåíèå

öåí íà ñâîè òóðû. Ýòî äîñòèãàåòñÿ ïóòåì:

� çàìåíû óñëóã, îêàçûâàåìûõ â òóðå, ìåíåå êà÷åñòâåííûìè;

� ñîêðàùåíèÿ êîëè÷åñòâà óñëóã;

� ñîêðàùåíèÿ àññîðòèìåíòà ïðåäëàãàåìûõ óñëóã (êàê ñïîñîá ñíè-

æåíèÿ ïîñòîÿííûõ è ïåðåìåííûõ èçäåðæåê);

� ñîêðàùåíèÿ ñðîêîâ òóðà;

� óìåíüøåíèÿ ðàçìåðà êîìèññèè àãåíòñòâàì;

� ñîêðàùåíèÿ êîëè÷åñòâà è ðàçìåðà ñêèäîê äëÿ ðàçëè÷íûõ êàòåãî-

ðèé ãðàæäàí.

Ðåçóëüòàòîì öåíîîáðàçîâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ öåíà íà òóðïðîäóêò, êîòî-

ðàÿ ìîæåò èçìåíÿòüñÿ ïî ìåðå èçìåíåíèÿ äàòû ïðîèçâîäñòâà òóðïðî-

äóêòà. Â ñâÿçè ñ ýòèì öåíû äåëÿòñÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì:
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� òâåðäàÿ (ôèêñèðîâàííàÿ) öåíà óñòàíàâëèâàåòñÿ â ìîìåíò ïîäïè-

ñàíèÿ êîíòðàêòà è íå ïîäëåæèò èçìåíåíèþ â òå÷åíèå ñðîêà äåéñò-

âèÿ êîíòðàêòà;

� öåíà ñ ïîñëåäóþùåé ôèêñàöèåé óñòàíàâëèâàåòñÿ ïî ñîãëàñîâàíèþ

ñòîðîí â îïðåäåëåííûé êîíòðàêòîì ìîìåíò ïîñëå åãî ïîäïèñà-

íèÿ;

� ïîäâèæíàÿ öåíà çàôèêñèðîâàíà ïðè çàêëþ÷åíèè êîíòðàêòà, íî

ìîæåò áûòü ïåðåñìîòðåíà, åñëè èçìåíèëñÿ óðîâåíü ðûíî÷íûõ öåí

ê ìîìåíòó èñïîëíåíèÿ êîíòðàêòà;

� ñêîëüçÿùàÿ öåíà èñ÷èñëÿåòñÿ â ìîìåíò èñïîëíåíèÿ êîíòðàêòà ïó-

òåì ïåðåñìîòðà áàçèñíîé öåíû ñ ó÷åòîì èçìåíåíèÿ çàòðàò íà ïðî-

èçâîäñòâî.

Òàêèì îáðàçîì, öåíà ÿâëÿåòñÿ âàæíûì ñðåäñòâîì ïîâûøåíèÿ

êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Îäíàêî îíà âñå-

ãäà äîëæíà ðàññìàòðèâàòüñÿ â ñî÷åòàíèè ñ äðóãèìè ñîñòàâëÿþùèìè

ìàðêåòèíãîâîãî êîìïëåêñà.

Êîíòðîëüíûå âîïðîñû

1. ×òî òàêîå öåíà â êîìïëåêñå ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðè-

ÿòèÿ? Âèäû öåí òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

2. Îõàðàêòåðèçóéòå ðàçëè÷íûå óðîâíè ôîðìèðîâàíèÿ öåí íà óñëóãè

òóðèçìà.

3. Äàéòå õàðàêòåðèñòèêó ñòðàòåãèè è òàêòèêè öåíîîáðàçîâàíèÿ, ïðè-

ìåíÿåìûõ â ïðàêòèêå òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé.

4. Êàêèå ôàêòîðû âëèÿþò íà óðîâåíü öåí íà òóðèñòñêèå óñëóãè?

5. Íàçîâèòå ìåòîäû öåíîîáðàçîâàíèÿ íà òóðóñëóãè.

6. Êàêóþ ðîëü èãðàåò íîðìà ïðèáûëè â öåíîîáðàçîâàíèè íà óñëóãè

òóðèçìà?

7. Êàêèå âèäû öåíîâûõ ñòðàòåãèé ïðèìåíÿþòñÿ ïðè âûõîäå òóðôèð-

ìû íà íîâûé ðûíîê? Êàêóþ ðîëü ïðè ýòîì èãðàåò ýòàï æèçíåííî-

ãî öèêëà òóðïðîäóêòà?

8. Èäåíòè÷íà ëè öåíà òóðîïåðàòîðà è êîíå÷íàÿ öåíà ðåàëèçàöèè òó-

ðèñòñêîãî ïðîäóêòà? Èç êàêèõ ñîñòàâëÿþùèõ ñêëàäûâàåòñÿ ñòðóê-

òóðà ïðîäàæíîé (ðîçíè÷íîé) öåíû íà òóðïðîäóêò?

9. Ê êàêèì õèòðîñòÿì ïðèáåãàþò òóðîïåðàòîðû äëÿ íåçàìåòíîãî

ñíèæåíèÿ èëè ïîâûøåíèÿ îòïóñêíûõ öåí íà òóðïðîäóêò?
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� òâåðäàÿ (ôèêñèðîâàííàÿ) öåíà óñòàíàâëèâàåòñÿ â ìîìåíò ïîäïè-

ñàíèÿ êîíòðàêòà è íå ïîäëåæèò èçìåíåíèþ â òå÷åíèå ñðîêà äåéñò-

âèÿ êîíòðàêòà;

� öåíà ñ ïîñëåäóþùåé ôèêñàöèåé óñòàíàâëèâàåòñÿ ïî ñîãëàñîâàíèþ

ñòîðîí â îïðåäåëåííûé êîíòðàêòîì ìîìåíò ïîñëå åãî ïîäïèñà-

íèÿ;

� ïîäâèæíàÿ öåíà çàôèêñèðîâàíà ïðè çàêëþ÷åíèè êîíòðàêòà, íî

ìîæåò áûòü ïåðåñìîòðåíà, åñëè èçìåíèëñÿ óðîâåíü ðûíî÷íûõ öåí

ê ìîìåíòó èñïîëíåíèÿ êîíòðàêòà;

� ñêîëüçÿùàÿ öåíà èñ÷èñëÿåòñÿ â ìîìåíò èñïîëíåíèÿ êîíòðàêòà ïó-

òåì ïåðåñìîòðà áàçèñíîé öåíû ñ ó÷åòîì èçìåíåíèÿ çàòðàò íà ïðî-

èçâîäñòâî.

Òàêèì îáðàçîì, öåíà ÿâëÿåòñÿ âàæíûì ñðåäñòâîì ïîâûøåíèÿ

êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Îäíàêî îíà âñå-

ãäà äîëæíà ðàññìàòðèâàòüñÿ â ñî÷åòàíèè ñ äðóãèìè ñîñòàâëÿþùèìè

ìàðêåòèíãîâîãî êîìïëåêñà.

Êîíòðîëüíûå âîïðîñû

1. ×òî òàêîå öåíà â êîìïëåêñå ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðè-

ÿòèÿ? Âèäû öåí òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

2. Îõàðàêòåðèçóéòå ðàçëè÷íûå óðîâíè ôîðìèðîâàíèÿ öåí íà óñëóãè

òóðèçìà.

3. Äàéòå õàðàêòåðèñòèêó ñòðàòåãèè è òàêòèêè öåíîîáðàçîâàíèÿ, ïðè-

ìåíÿåìûõ â ïðàêòèêå òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé.

4. Êàêèå ôàêòîðû âëèÿþò íà óðîâåíü öåí íà òóðèñòñêèå óñëóãè?

5. Íàçîâèòå ìåòîäû öåíîîáðàçîâàíèÿ íà òóðóñëóãè.

6. Êàêóþ ðîëü èãðàåò íîðìà ïðèáûëè â öåíîîáðàçîâàíèè íà óñëóãè

òóðèçìà?

7. Êàêèå âèäû öåíîâûõ ñòðàòåãèé ïðèìåíÿþòñÿ ïðè âûõîäå òóðôèð-

ìû íà íîâûé ðûíîê? Êàêóþ ðîëü ïðè ýòîì èãðàåò ýòàï æèçíåííî-

ãî öèêëà òóðïðîäóêòà?

8. Èäåíòè÷íà ëè öåíà òóðîïåðàòîðà è êîíå÷íàÿ öåíà ðåàëèçàöèè òó-

ðèñòñêîãî ïðîäóêòà? Èç êàêèõ ñîñòàâëÿþùèõ ñêëàäûâàåòñÿ ñòðóê-

òóðà ïðîäàæíîé (ðîçíè÷íîé) öåíû íà òóðïðîäóêò?

9. Ê êàêèì õèòðîñòÿì ïðèáåãàþò òóðîïåðàòîðû äëÿ íåçàìåòíîãî

ñíèæåíèÿ èëè ïîâûøåíèÿ îòïóñêíûõ öåí íà òóðïðîäóêò?
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9. ÏÐÎÄÂÈÆÅÍÈÅ ÓÑËÓÃ ÑÔÅÐÛ

ÑÅÐÂÈÑÀ È ÒÓÐÈÇÌÀ

9.1. Êàíàëû ñáûòà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

Ïîä êàíàëîì ñáûòà (ïðîäâèæåíèÿ)òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ïîíèìàþò

ñîâîêóïíîñòü îðãàíèçàöèé, ïðèíèìàþùèõ íà ñåáÿ ïðàâî ñîáñòâåííî-

ñòè íà òîâàðû èëè óñëóãè íà ïóòè èõ ñëåäîâàíèÿ îò ïðîèçâîäèòåëÿ

ê ïîòðåáèòåëþ.

Âñå ìíîãîîáðàçèå ñïîñîáîâ ðåàëèçàöèè òóðóñëóã ìîæíî ñâåñòè

ê äâóì òèïàì êàíàëîâ ñáûòà: ïðÿìûì è îïîñðåäîâàííûì (ðèñ. 9.1).

Ðèñ. 9.1. Ñïîñîáû ðåàëèçàöèè òîâàðîâ è óñëóã â òóðèçìå

Ïðÿìûå êàíàëû ñáûòà îáåñïå÷èâàþò íåïîñðåäñòâåííóþ ñâÿçü ïî-

ñòàâùèêîâ (ïðîèçâîäèòåëåé) òóðèñòñêèõ óñëóã ñ ïîòðåáèòåëåì. Ñ ýòîé

öåëüþ ãîñòèíèöû, òðàíñïîðòíûå êîìïàíèè îòêðûâàþò ñîáñòâåííûå

òîðãîâûå òî÷êè, îðãàíèçóþò ñáûò ïî êàòàëîãàì, òåëåôîíó, îñóùåñòâ-

ëÿþò ïðîäàæó òóðóñëóã ÷åðåç ãëîáàëüíûå êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû

ðåçåðâèðîâàíèÿ, ÷åðåç Èíòåðíåò è ïðî÷èå ñèñòåìû áðîíèðîâàíèÿ.

Ïðÿìîé êàíàë ñáûòà ïîçâîëÿåò ïðîèçâîäèòåëþ ïîääåðæèâàòü êîí-

òàêò ñ ïîòðåáèòåëåì è òåì ñàìûì êîíòðîëèðîâàòü ñáûò ñâîåé ïðîäóê-

öèè. Â ýòîì ñëó÷àå èñêëþ÷åíû òîðãîâûå íàöåíêè è êîìèññèîííûå

âîçíàãðàæäåíèÿ äëÿ ïîñðåäíèêîâ.

Äðóãèì êàíàëîì ñáûòà òóðóñëóã ÿâëÿåòñÿ îïîñðåäîâàííûé êàíàë,

ò. å. îñóùåñòâëÿåìûé ÷åðåç ïîñðåäíèêîâ. Ïî ìíåíèþ áîëüøèíñòâà



ñïåöèàëèñòîâ, èñïîëüçîâàíèå ïîñðåäíèêîâ ïðèâîäèò ê îòñóòñòâèþ

êîíòðîëÿ íàä êîíå÷íîé öåíîé. Îäíàêî îáðàùåíèå ê óñëóãàì ïîñðåä-

íèêà îáóñëîâëåíî ðÿäîì îáñòîÿòåëüñòâ:

� ñîçäàíèå è ôóíêöèîíèðîâàíèå ñîáñòâåííîé ñáûòîâîé ñåòè òðåáó-

åò áîëüøèõ ôèíàíñîâûõ âëîæåíèé;

� èñïîëüçîâàíèå ïîñðåäíè÷åñêèõ îðãàíèçàöèé îáåñïå÷èâàåò áîëåå

âûñîêóþ ýôôåêòèâíîñòü â äîâåäåíèè òîâàðà äî öåëåâûõ ðûíêîâ

áëàãîäàðÿ êîíòàêòàì, îïûòó, ñïåöèàëèçàöèè è ðàçìàõó èõ äåÿ-

òåëüíîñòè. Ïîñðåäíèêè ìîãóò îêàçûâàòü âëèÿíèå íà òî, êîãäà, êó-

äà è êàê ëþäè ïóòåøåñòâóþò.

Âûãîäû, ïðåäîñòàâëÿåìûå ñèñòåìîé ðàñïðåäåëåíèÿ îáåèì ñòîðî-

íàì, èëëþñòðèðóåò ðèñ. 9.2. Ïîòðåáèòåëü ìîæåò ïîëó÷èòü íåîáõîäè-

ìóþ åìó óñëóãó, îáðàòèâøèñü ëèøü ê îäíîìó ïîñðåäíèêó. Òî æå ñàìîå

ñïðàâåäëèâî è â îòíîøåíèè ïðîèçâîäèòåëåé, êîòîðûå ìîãóò âûéòè

íà ìíîãèõ ïîòðåáèòåëåé ÷åðåç îäíîãî ïîñðåäíèêà.

Ðèñ. 9.2. Ïðåèìóùåñòâà èñïîëüçîâàíèÿ ïîñðåäíèêîâ

ïðè îðãàíèçàöèè ïðîäàæ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

Ôóíêöèè êàíàëà ðàñïðåäåëåíèÿ [48].

1. Èíôîðìàöèÿ — ñáîð è ïðåäîñòàâëåíèå ðåçóëüòàòîâ ìàðêåòèí-

ãîâûõ èññëåäîâàíèé è èíôîðìàöèè îòíîñèòåëüíî ñðåäû ìàðêå-

òèíãà.
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2. Ïðîäâèæåíèå — ñîçäàíèå è ðàñïðîñòðàíåíèå â ðåêëàìíûõ öåëÿõ

óáåäèòåëüíîé èíôîðìàöèè îòíîñèòåëüíî ïðåäëîæåíèÿ.

3. Êîíòàêò — íàõîæäåíèå ïðåäïîëàãàåìûõ ïîêóïàòåëåé è óñòàíîâ-

ëåíèå ñ íèìè ñîîòâåòñòâóþùèõ îòíîøåíèé.

4. Àäàïòàöèÿ—ôîðìèðîâàíèå è ïðèñïîñîáëåíèå ïðåäëîæåíèÿ ê ïî-

òðåáíîñòÿì ïîêóïàòåëÿ.

5. Ïåðåãîâîðû — âåäåíèå ïåðåãîâîðîâ î öåíå è äðóãèõ ïóíêòàõ ïðåä-

ëîæåíèÿ ñ òåì, ÷òîáû ïåðåäàòü ïðàâà ñîáñòâåííîñòè èëè ïðàâà

âëàäåíèÿ.

6. Ôèçè÷åñêîå ðàñïðåäåëåíèå— òðàíñïîðòèðîâêà è õðàíåíèå òîâàðà.

7. Ôèíàíñèðîâàíèå — ïîêóïêà òîâàðîâ è èñïîëüçîâàíèå ôîíäîâ íà

ïîêðûòèå çàòðàò è îáåñïå÷åíèå ðàáîòû êàíàëà.

8. Ïðèíÿòèå ðèñêà — ïðèíÿòèå ôèíàíñîâûõ ðèñêîâ, íàïðèìåð èç-çà

îòñóòñòâèÿ âîçìîæíîñòè ïðîäàòü òîâàðû ñ ïîëíîé ïðèáûëüþ.

Ïåðâûå ïÿòü ôóíêöèé ïîìîãàþò çàêëþ÷àòü ñäåëêè, ïîñëåäíèå

òðè — âûïîëíÿòü çàêëþ÷åííûå ñäåëêè. Ïåðåäàâàÿ ÷àñòü ñâîèõ ôóíê-

öèé ïîñðåäíèêó, ïðîèçâîäèòåëü ìîæåò óìåíüøèòü ñîáñòâåííûå çà-

òðàòû è ïîääåðæèâàòü íèçêèå öåíû, íî ïîñðåäíèê, ÷òîáû ïîêðûòü

ñâîè çàòðàòû, äîëæåí äîáàâèòü ê öåíå ñâîþ íàäáàâêó. Äëÿ òîãî ÷òîáû

çàòðàòû áûëè îòíîñèòåëüíî íèçêèìè, ôóíêöèè äîëæíû ïåðåäàâàòüñÿ

òåì ó÷àñòíèêàì êàíàëà, êîòîðûå ìîãóò âûïîëíèòü èõ íàèáîëåå ýô-

ôåêòèâíî.

Êàíàëû ñáûòà õàðàêòåðèçóþòñÿ ïî ÷èñëó ñîñòàâëÿþùèõ èõ óðîâ-

íåé. Ïîä óðîâíåì êàíàëà ñáûòà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ïîíèìàþò ëþ-

áîãî ïîñðåäíèêà íà ïóòè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà îò ïðåäïðèÿòèÿ-ïðî-

èçâîäèòåëÿ ê êîíå÷íîìó ïîòðåáèòåëþ. ×èñëî óðîâíåé îïðåäåëÿåò

äëèíó êàíàëà ñáûòà. Íà ðèñ. 9.3 ïðåäñòàâëåíà ñòðóêòóðà êàíàëîâ ñáû-

òà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

Êàê âèäíî èç ðèñ. 9.3, ðîëü îñíîâíîãî ïîñðåäíèêà ìåæäó îðãàíè-

çàöèÿìè-ïðîèçâîäèòåëÿìè òóðóñëóã è ïîòðåáèòåëåì îñóùåñòâëÿåò

òóðîïåðàòîð, â ôóíêöèè êîòîðîãî âõîäèò çàêóïêà â áîëüøèõ îáúå-

ìàõ òóðóñëóã ó ïðîèçâîäèòåëåé (ãîñòèíèö, òðàíñïîðòíûõ êîìïàíèé

è ò. ä.), ôîðìèðîâàíèå íà èõ îñíîâå òóðïðîäóêòîâ è èõ ðåàëèçàöèÿ

ëèáî ñàìîñòîÿòåëüíî, ëèáî ÷åðåç ïîñðåäíèêîâ. Èñïîëüçîâàíèå â êà-

÷åñòâå îñíîâíîãî ïîñðåäíèêà òóðîïåðàòîðà õàðàêòåðèçóåò îäíîóðîâ-

íåâûé êàíàë ñáûòà.

Â ïîñëåäíåå âðåìÿ êðóïíûå òóðôèðìû ïðè îñóùåñòâëåíèè ñáûòî-

âîé ïîëèòèêè èñïîëüçóþò ñëåäóþùèå êàíàëû ñáûòà ñâîåé ïðîäóêöèè:
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Ðèñ. 9.3. Êàíàëû ñáûòà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

� îòêðûòèå ñîáñòâåííûõ áþðî ïðîäàæ, ïðåäñòàâèòåëüñòâ, àãåíòñòâ

â ðàçëè÷íûõ ðàéîíàõ ãîðîäà èëè â äðóãèõ ãîðîäàõ ñòðàíû, à òàêæå

çà ðóáåæîì;

� ýëåêòðîííàÿ êîììåðöèÿ;

� íàëè÷èå ñâÿçè ñ êðóïíûìè îðãàíèçàöèÿìè è ïðåäïðèÿòèÿìè;

� çàêëþ÷åíèå ôðàí÷àéçèíãîâîãî ñîãëàøåíèÿ ñ íåçàâèñèìûì òóð-

àãåíòñòâîì;

� çàêëþ÷åíèå àãåíòñêîãî ñîãëàøåíèÿ, ïðè êîòîðîì ñòîðîíû áåðóò

íà ñåáÿ îïðåäåëåííûå îáÿçàòåëüñòâà-îãðàíè÷åíèÿ;

� çàêëþ÷åíèå ìåæäó òóðôèðìàìè àãåíòñêîãî ñîãëàøåíèÿ, íå èìå-

þùåãî êàêèõ-ëèáî îãðàíè÷åíèé.

Ôàêòè÷åñêè, ñáûòîâàÿ äåÿòåëüíîñòü òóðîïåðàòîðà ñâîäèòñÿ ê äâóì

îñíîâíûì ôîðìàì îðãàíèçàöèè ñáûòà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà: ïðè

ïîìîùè ñîáñòâåííîé ñáûòîâîé ñåòè è ïðè ïîìîùè èñïîëüçîâàíèÿ

êîíòðàãåíòñêîé ñåòè.

Ñ ýêîíîìè÷åñêîé òî÷êè çðåíèÿ àêòèâíàÿ ñáûòîâàÿ ïîëèòèêà êðóï-

íûõ òóðîïåðàòîðñêèõ ôèðì ÷åðåç ñîáñòâåííûå êàíàëû ñáûòà íå âñå-

ãäà îïðàâäàííà. Çà ðóáåæîì äëÿ ðàñøèðåíèÿ êàíàëîâ ñáûòà òóðïðî-

äóêòîâ è óñëóã òóðîïåðàòîðàìè øèðîêî èñïîëüçóþòñÿ íå òîëüêî ñîá-

ñòâåííûå êàíàëû ñáûòà, íî è ñáûòîâàÿ ñåòü òóðàãåíòîâ-ïîñðåäíèêîâ,

ÿâëÿþùàÿñÿ ñàìûì ðàñïðîñòðàíåííûì è ýôôåêòèâíûì ñïîñîáîì ìàê-
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ñèìàëüíîãî ïðèâëå÷åíèÿ êëèåíòîâ. Äàííîå ñîòðóäíè÷åñòâî âûãîäíî

îáåèì ñòîðîíàì, ÷òî íàãëÿäíî ïðåäñòàâëåíî â òàáë. 9.1.

Òàáëèöà 9.1

Ïðåèìóùåñòâà èñïîëüçîâàíèÿ òóðàãåíòñêîé ñåòè

Òóðîïåðàòîðîì Òóðàãåíòîì

Óâåëè÷åíèå îáúåìîâ ïðîäàæ

òóðóñëóã;

ïðîâåäåíèå èíôîðìàöèîí-

íîé, êîíñóëüòàöèîííîé ðà-

áîòû ñ êëèåíòàìè;

ñîêðàùåíèå ðàñõîäîâ íà ñî-

äåðæàíèå ñîáñòâåííîãî ïåð-

ñîíàëà, àðåíäó ïîìåùåíèÿ,

åãî îñíàùåíèå è ò. ä.;

âûõîä íà íîâûå òóðèñòñêèå

ðûíêè

Îñâîáîæäåíèå îò äåÿòåëüíîñòè ïî ïëàíè-

ðîâàíèþ è ðàçðàáîòêå óñëîâèé òóðà, èõ ñî-

ãëàñîâàíèþ ñ ïîñòàâùèêàìè óñëóã, ïîëó÷å-

íèþ èíîñòðàííûõ âèç è äð.;

óìåíüøåíèå äîëè îòâåòñòâåííîñòè ïåðåä

êëèåíòîì;

ðàñøèðåíèå ñôåðû äåÿòåëüíîñòè áëàãîäàðÿ

ñîòðóäíè÷åñòâó ñ íåñêîëüêèìè òóðîïåðàòî-

ðàìè, ñïåöèàëèçèðóþùèìèñÿ íà ðàçíûõ ïî

ñîäåðæàíèþ è êà÷åñòâó òóðïðîäóêòàõ;

îáåñïå÷åíèå êîììåð÷åñêîé âûãîäû â ðå-

çóëüòàòå èñïîëüçîâàíèÿ èìèäæà ôèðìû-

òóðîïåðàòîðà

Çà÷àñòóþ, âî ìíîãèõ ôèðìàõ êàíàëû ïðîäâèæåíèÿ òóðïðîäóêòà

êîìáèíèðîâàííûå, ò. å. íàðÿäó ñ ñóùåñòâóþùèìè ñòðóêòóðàìè è ïîä-

ðàçäåëåíèÿìè ñîáñòâåííûõ ïðîäàæ äåéñòâóåò òàêæå è êîíòðàãåíòñêàÿ

ñåòü.

Óñëîâíî àãåíòñêàÿ ñåòü òóðîïåðàòîðà ìîæåò èìåòü ñëåäóþùèå

ñõåìû, ïðåäñòàâëåííûå íà ðèñ. 9.3.

Òóðîïåðàòîð — òóðàãåíòñòâî — òóðèñò. Ýòà ñõåìà èñïîëüçóåòñÿ

ìàëûìè è ñðåäíèìè òóðîïåðàòîðñêèìè ôèðìàìè. Êðóïíûå òóðîïå-

ðàòîðû ïðèâëåêàþò ìíîæåñòâî ïîñðåäíèêîâ äëÿ ðåàëèçàöèè ñáûòî-

âîé äåÿòåëüíîñòè, ÷òî òðåáóåò ñîçäàíèÿ ðàçâåòâëåííîé ñåòè. Â áîëü-

øèíñòâå ñëó÷àåâ ðàáîòó ïî ñîçäàíèþ ðàçâåòâëåííîé ñåòè êðóïíûé

òóðîïåðàòîð ñàì íå âûïîëíÿåò, à ïîðó÷àåò åå òóðàãåíòñòâó-îïòîâèêó.

Òóðîïåðàòîð — òóðàãåíòñòâî-îïòîâèê (wholesaler) — òóðàãåíò-

ñòâà— òóðèñò.Îïòîâèê ÿâëÿåòñÿ ïîñðåäíè÷åñêîé òóðîïåðàòîðñêîé

ôèðìîé, êîòîðàÿ ñïåöèàëèçèðóåòñÿ íà äåÿòåëüíîñòè â îïðåäåëåííîì

ðåãèîíå, öåíòðàëèçîâàííî çàêóïàÿ òóðû ó íåñêîëüêèõ îòå÷åñòâåííûõ

è/èëè çàðóáåæíûõ òóðîïåðàòîðîâ. Òóðàãåíòñòâî-îïòîâèê ñîçäàåò

ñîáñòâåííûå ñåòè ìåëêèõ äèëåðîâ, êîòîðûå äîâîäÿò èíôîðìàöèþ

î ñóùåñòâóþùåì òóðïðîäóêòå äî ïîòðåáèòåëÿ.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ çà ðóáåæîì çíà÷èòåëüíàÿ ÷àñòü ïðîäàæ ñîâåð-

øàåòñÿ íå â òóðàãåíòñòâàõ, à èõ àãåíòàìè âíå îôèñîâ. Ïîòåíöèàëüíûå
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òóðèñòû â ñèëó ïñèõîëîãè÷åñêèõ ôàêòîðîâ áîëüøå ñêëîííû âåðèòü

äðóçüÿì, çíàêîìûì, áëèçêèì è âîîáùå ëþäÿì, ïîáûâàâøèì â òóðïî-

åçäêå, ÷åì ðåêëàìå. Â ñâÿçè ñ ýòèì âîçíèêàåò íåîáõîäèìîñòü åùå îä-

íîãî çâåíà â àãåíòñêîé ñõåìå — àãåíòà, ðàáîòàþùåãî íåïîñðåäñòâåííî

ñ èíäèâèäóàëüíûìè ïîòðåáèòåëÿìè.

Òóðîïåðàòîð—òóðàãåíòñòâî-îïòîâèê—òóðàãåíòñòâà— àãåíò—

òóðèñò. Àãåíò ðàáîòàåò ïî ìåòîäó ïðÿìîé ïðîäàæè è íàõîäèò êëèåí-

òà, ïðåæäå âñåãî, èç êðóãà ñâîèõ çíàêîìûõ è ðîäñòâåííèêîâ, ïî ðåêî-

ìåíäàöèè, íà ñëóæáå, â îáùåñòâåííûõ ó÷ðåæäåíèÿõ è ò. ä. Àãåíò ðà-

áîòàåò èëè â ïðåäåëàõ îïðåäåëåííîé òåððèòîðèè, èëè ïî ñîöèàëüíûì

ãðóïïàì íàñåëåíèÿ, èëè ïî âèäàì ïðåäïðèÿòèé è ò. ä. Âàæíåéøèìè

êà÷åñòâàìè äëÿ àãåíòà ñ÷èòàþòñÿ: îòñóòñòâèå ñèíäðîìà íåðåøèòåëü-

íîñòè, îòñóòñòâèå áîÿçíè ïîëó÷èòü îòêàç ïðè îáðàùåíèè ê íåçíàêî-

ìîìó ÷åëîâåêó, èçîáðåòàòåëüíîñòü â äåéñòâèÿõ, îáùèòåëüíîñòü è êîì-

ìóíèêàáåëüíîñòü, ëè÷íîå îáàÿíèå è ïðèâëåêàòåëüíûé îáðàç, óìåíèå

ðàñïîëîæèòü ê ñåáå ñîáåñåäíèêà è âåñòè áåñåäû äîâåðèòåëüíîãî õà-

ðàêòåðà, íàäåæíîñòü è ÷åñòíîñòü. Â ÿïîíñêîé ñèñòåìå ïîäãîòîâêè

àãåíòîâ ñóùåñòâóåò óíèêàëüíûé êîíòðîëüíûé òåñò — êàíäèäàò â àãåí-

òû äîëæåí âûéòè íà îæèâëåííóþ ãîðîäñêóþ óëèöó è ïóáëè÷íî ñïåòü

ïåñíè íåçàâèñèìî îò òîãî, åñòü ó íåãî ãîëîñîâûå äàííûå è ñëóõ èëè

íåò. Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ àãåíòñêàÿ ðàáîòà íå ÿâëÿåòñÿ îñíîâíîé,

ðàáîòíèê ñîâìåùàåò åå ñ èíûìè âèäàìè äåÿòåëüíîñòè.

Íà ðèñ. 9.3 ïðèâåäåí 4-óðîâíåâûé êàíàë ñáûòà. Êàíàëû ñáûòà

ñ áîëüøèì ÷èñëîì óðîâíåé èñïîëüçóþòñÿ çíà÷èòåëüíî ðåæå, òàê êàê

îíè íå ïîçâîëÿþò òóðîïåðàòîðó îñóùåñòâëÿòü ýôôåêòèâíîå óïðàâëå-

íèå è êîíòðîëü ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñáûòîâîé ñåòè. Êðîìå òîãî, çà ñ÷åò

âîçðàñòàíèÿ êîëè÷åñòâà ïîñðåäíèêîâ ïðîèñõîäèò óâåëè÷åíèå êîíå÷-

íîé öåíû òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

Ïîìèìî äëèíû, êàíàë ñáûòà õàðàêòåðèçóåòñÿ åùå è òàêèì ïîíÿ-

òèåì, êàê øèðèíà êàíàëà, îïðåäåëÿþùàÿ êîëè÷åñòâî ó÷àñòíèêîâ íà

ëþáîì ýòàïå òîâàðîäâèæåíèÿ. Ïðè óçêîì êàíàëå ïðîèçâîäèòåëü ïðî-

äàåò ÷åðåç íåñêîëüêèõ ó÷àñòíèêîâ ñáûòà, ïðè øèðîêîì — ÷åðåç ìíî-

ãèõ.

Äëÿ îïðåäåëåíèÿ ÷èñëà ïîñðåäíèêîâ íà êàæäîì óðîâíå êàíàëà

ñëîæèëèñü òðè îñíîâíûõ ïîäõîäà: èíòåíñèâíîå ðàñïðåäåëåíèå, ýêñ-

êëþçèâíîå ðàñïðåäåëåíèå è ñåëåêòèâíîå ðàñïðåäåëåíèå.

Â ðàìêàõ èíòåíñèâíîãî ðàñïðåäåëåíèÿ ïðåäïðèÿòèå ïðåäîñòàâëÿ-

åò ïðàâî çàíèìàòüñÿ ðåàëèçàöèåé òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ëþáîìó ïî-

ñðåäíèêó, èìåþùåìó æåëàíèå è âîçìîæíîñòè.
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Ýêñêëþçèâíîå ðàñïðåäåëåíèå õàðàêòåðèçóåòñÿ ñåãìåíòèðîâàííûì

îõâàòîì öåëåâîãî ðûíêà, ñíèæåíèåì çàòðàò è èçäåðæåê íà ïîääåðæà-

íèå åãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ, âûñîêîé ñòåïåíüþ óïðàâëÿåìîñòè è âîç-

ìîæíîñòÿìè êîíòðîëÿ è îñóùåñòâëÿåòñÿ íà îñíîâàíèè àãåíòñêîãî ñî-

ãëàøåíèÿ, ïðåäîñòàâëÿþùåãî òóðàãåíòó îïðåäåëåííûå ïðèâèëåãèè

â âèäå [27]:

� ïðåäîñòàâëåíèÿ èñêëþ÷èòåëüíûõ ïðàâ íà ðåàëèçàöèþ òóðèñòñêî-

ãî ïðîäóêòà íà îïðåäåëåííîé òåððèòîðèè;

� áîëåå íèçêîé öåíû òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà;

� ïîâûøåííîãî êîìèññèîííîãî âîçíàãðàæäåíèÿ;

� ïðåäîñòàâëåíèÿ ãàðàíòèðîâàííîé êâîòû íà òóðèñòñêèé ïðîäóêò.

Ïðè ýòîì òóðîïåðàòîð ïîëó÷àåò îïðåäåëåííûå ðû÷àãè âîçäåéñò-

âèÿ íà àãåíòà, òàêèå êàê:

� âîçìîæíîñòü ôèêñèðîâàòü êîíå÷íóþ öåíó ïðîäóêòà;

� óñòàíîâëåíèå ñòàíäàðòîâ è òåõíîëîãè÷åñêèõ òðåáîâàíèé ê îáñëó-

æèâàíèþ êëèåíòîâ;

� âîçìîæíîñòü êîíòðîëÿ íàä ñáûòîì òóðïðîäóêòà;

� îãðàíè÷åíèå òóðàãåíòà â ñîòðóäíè÷åñòâå ñ äðóãèìè òóðîïåðàòî-

ðàìè.

Íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûì ÿâëÿåòñÿ ìåòîä ñåëåêòèâíîãî ðàñ-

ïðåäåëåíèÿ, êîòîðûé ïîäðàçóìåâàåò âûáîðî÷íîå îòíîøåíèå ê ïîòåí-

öèàëüíûì àãåíòàì, íåêèé êîíêóðñ ñðåäè íèõ, ïîñëå êîòîðîãî ê ñîâìåñò-

íîé ðàáîòå äîïóñêàþòñÿ îðãàíèçàöèè, ìàêñèìàëüíî îòâå÷àþùèå òðåáî-

âàíèÿì îïåðàòîðà. Ýòîò ìåòîä ïîçâîëÿåò äîáèâàòüñÿ íåîáõîäèìîãî

îõâàòà ðûíêà ïðè ñîõðàíåíèè êîíòðîëÿ íàä êàíàëîì ñáûòà è ïðè äî-

ñòàòî÷íî íèçêèõ èçäåðæêàõ.

Ñóùåñòâóåò íåñêîëüêî ðàçíîâèäíîñòåé îðãàíèçàöèè êàíàëîâ ðàñ-

ïðîñòðàíåíèÿ òóðèñòñêèõ óñëóã (ðèñ. 9.4).

Ðèñ. 9.4. Âèäû îðãàíèçàöèè êàíàëîâ ðàñïðîñòðàíåíèÿ
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Äëÿ îáû÷íîãî (òðàäèöèîííîãî) êàíàëà ðàñïðîñòðàíåíèÿ òîâàðîâ

è óñëóã õàðàêòåðíî òî, ÷òî êàæäûé èç ó÷àñòíèêîâ êàíàëà ïðåäñòàâëÿ-

åò ñîáîé îòäåëüíûé áèçíåñ, ñòàðàþùèéñÿ ìàêñèìèçèðîâàòü ñîáñò-

âåííóþ ïðèáûëü äàæå çà ñ÷åò ïðèáûëè ñèñòåìû â öåëîì. Íè îäèí èç

ó÷àñòíèêîâ êàíàëà íå èìååò äîñòàòî÷íî êîíòðîëÿ íàä äðóãèìè ó÷àñò-

íèêàìè.

Â ïîñëåäíèå ãîäû ñèñòåìà ñáûòà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ïðèîáðåëà

äâå ìàññîâûå ôîðìû. Íàðÿäó ñ óêàçàííûìè âûøå òðàäèöèîííûìè

êàíàëàìè ïðîäàæè òóðèñòñêèõ óñëóã ìîæíî íàáëþäàòü âîçíèêíîâå-

íèå è àêòèâíîå äåéñòâèå íà òóðèñòñêîì ðûíêå òàê íàçûâàåìûõ íå-

òðàäèöèîííûõ êàíàëîâ. Íåòðàäèöèîííûå ôîðìû ïðîäàæè òóðèñòñêèõ

óñëóã âîçíèêàþò è àêòèâíî: äåéñòâóþò â îòðàñëÿõ, íå ñâÿçàííûõ íà-

ïðÿìóþ ñ òóðèçìîì, à èìåííî òóðèñòñêèì áèçíåñîì çàíèìàþòñÿ êðóï-

íûå ìåæäóíàðîäíûå àâèàêîìïàíèè, áàíêè, ñòðàõîâûå îáùåñòâà, òîð-

ãîâûå äîìà è óíèâåðñàëüíûå ìàãàçèíû, êîòîðûå îòêðûâàþò ôèëèàëû

ïî ïðîäàæå ïóòåøåñòâèé èëè èíòåãðèðóþòñÿ ñ óæå äåéñòâóþùèìè

òóðôèðìàìè.

Îñíîâíûì ïðåèìóùåñòâîì, êîòîðîå èñïîëüçóåòñÿ ýòèìè ñòðóêòó-

ðàìè â êîíêóðåíòíîé áîðüáå ñ òóðôèðìàìè, ÿâëÿåòñÿ íàëè÷èå ó íèõ

ñîáñòâåííûõ ìíîãî÷èñëåííûõ ôèëèàëîâ èëè ïóíêòîâ ïðîäàæ, èñ-

ïîëüçîâàíèå ìåæäóíàðîäíûõ ñèñòåì áðîíèðîâàíèÿ è ðåçåðâèðîâà-

íèÿ. Îäíàêî êîíêóðåíöèÿ ìåæäó òðàäèöèîííûìè è íåòðàäèöèîííû-

ìè êàíàëàìè âíåøíå ïî÷òè íèêàê íå ïðîÿâëÿåòñÿ, òàê êàê òóðôèðìû

î÷åíü ñèëüíî çàâèñÿò îò ñòðóêòóð íåòðàäèöèîííûõ ôîðì ïðîäàæè

òóðèñòñêèõ óñëóã.

Àêòèâíîìó âíåäðåíèþ â òóðáèçíåñ êàïèòàëîâ èç ýòèõ îòðàñëåé

ñïîñîáñòâóþò äâà óñëîâèÿ: èçáûòîê ñðåäñòâ è áëàãîïðèÿòíàÿ ïåðñïåê-

òèâà ðàçâèòèÿ òóðèçìà. Âñå ýòî ïîäòàëêèâàåò ìíîãèå êðóïíûå êîìïà-

íèè âêëàäûâàòü ñâîè ñðåäñòâà â òóðáèçíåñ.

Áîëüøèíñòâî êàíàëîâ ñáûòà â òóðèçìå ñòðîèòñÿ ïî ïðèíöèïó âåð-

òèêàëüíûõ ìàðêåòèíãîâûõ ñèñòåì (ÂÌÑ), âêëþ÷àþùèõ ïðîèçâîäè-

òåëåé è ïðîäàâöîâ (îïòîâûõ è ðîçíè÷íûõ), äåéñòâóþùèõ êàê îáúå-

äèíåííàÿ ñèñòåìà. Îäèí ó÷àñòíèê êàíàëà èëè óïðàâëÿåò äðóãèìè,

çàêëþ÷àÿ ñ íèìè êîíòðàêòû, èëè îáëàäàåò òàêîé âëàñòüþ, ÷òî îíè âñå

ñîòðóäíè÷àþò ñ íèì. ÂÌÑ ïåðâîíà÷àëüíî áûëà ðàçðàáîòàíà äëÿ ýô-

ôåêòèâíîãî óïðàâëåíèÿ êàíàëîì è ðàçðåøåíèÿ êîíôëèêòîâ, âîçíè-

êàþùèõ â íåì. Ïîìèìî ýòîãî ÂÌÑ îáåñïå÷èâàåò ýêîíîìèþ çà ñ÷åò

òîãî, ÷òî îáúåäèíÿþòñÿ íåñêîëüêî ïðåäïðèÿòèé, îíè ìîãóò îêàçû-

âàòü âîçäåéñòâèå íà ñòîðîíû (ïàðòíåðîâ) ïðè çàêëþ÷åíèè ñäåëîê,
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ýêîíîìèòü ñðåäñòâà ïðè ïðîâåäåíèè èññëåäîâàíèé, ïðîâåäåíèè ðåê-

ëàìíûõ ìåðîïðèÿòèé.

Îòëè÷èòåëüíûå ñâîéñòâà îáû÷íîãî êàíàëà ðàñïðåäåëåíèÿ è ÂÌÑ

ïîêàçàíû íà ðèñ. 9.5.

Ðèñ. 9.5. Îòëè÷èòåëüíûå îñîáåííîñòè îáû÷íîãî êàíàëà ðàñïðåäåëåíèÿ è

âåðòèêàëüíûõ ìàðêåòèíãîâûõ ñèñòåì

Ðàçëè÷àþò íåñêîëüêî òèïîâ âåðòèêàëüíûõ ìàðêåòèíãîâûõ ñèñòåì,

íàèáîëåå ÷àñòî ïðèìåíÿåìûõ â èíäóñòðèè òóðèçìà (ðèñ. 9.6).

Ðèñ. 9.6. Òèïû âåðòèêàëüíûõ ìàðêåòèíãîâûõ ñèñòåì

Êîðïîðàòèâíûå (èíòåãðèðîâàííûå) ÂÌÑ ïîäðàçóìåâàþò åäèíî-

ëè÷íîå âëàäåíèå âñåìè ñòàäèÿìè ïðîèçâîäñòâà è ñáûòà òóðèñòñêîãî

ïðîäóêòà. Ýòà ñèñòåìà îñíîâàíà íà èñïîëüçîâàíèè êàíàëà ïðÿìîãî

ìàðêåòèíãà è ïîäðàçóìåâàåò íàëè÷èå øèðîêî ðàçâåòâëåííîé ñîáñò-

âåííîé ñåòè ïðîäàæ, âêëþ÷àþùåé ôèëèàëû, ïðåäñòàâèòåëüñòâà èëè

ïðåäñòàâèòåëåé â ðàçëè÷íûõ ðåãèîíàõ, ñïîñîáñòâóþùèõ áîëåå áûñò-

ðîìó è ýôôåêòèâíîìó äîâåäåíèþ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà äî êîíå÷íî-
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ãî ïîòðåáèòåëÿ. Ñîçäàíèå äàííîãî âèäà ñèñòåì ïîä ñèëó ëèøü î÷åíü

êðóïíûì êîìïàíèÿì, òàê êàê èõ ñîäåðæàíèå òðåáóåò çíà÷èòåëüíûõ

óñèëèé è çàòðàò.

Â ïîñëåäíåå âðåìÿ â èíäóñòðèè òóðèçìà ñòàëè ïîÿâëÿòüñÿ êîðïî-

ðàòèâíûå ñòðóêòóðû, â êîòîðûå âëèâàåòñÿ èùóùèé äîõîäîâ ôèíàí-

ñîâûé êàïèòàë. Ñðåäè ëèäåðîâ ýòîãî ïðîöåññà — «Èíòóðèñò», «Òóð-

àëüÿíñ-õîëäèíã», «Íàòàëè Òóð», UTE, «Êàïèòàë Òóð», «Èííà Òóð».

Êîìïàíèÿ «Èííà Òóð» ðàçâîðà÷èâàåò ìàñøòàáíóþ ïðîãðàììó êîð-

ïîðàòèâíîãî ñòðîèòåëüñòâà, ãëàâíûì àêöèîíåðîì êîòîðîé ÿâëÿåòñÿ

«Ãîñèíêîð-õîëäèíã», âëîæèâøèé çà äâà ãîäà îêîëî 500 ìëí ðóáëåé.

Èíâåñòîðîì ÂÀÎ «Èíòóðèñò» ÿâëÿåòñÿ ÀÔÊ «Ñèñòåìà». «Òóð-

àëüÿíñ-õîëäèíã», îáúåäèíÿþùèé êîìïàíèè «Òóðàëüÿíñ-àâèà», «Òóð-

àëüÿíñ-ìåäèà» è àãåíòñêóþ ñåòü «Êóäà.ðó» çàíèìàåòñÿ òåõíîëîãè-

÷åñêèì èçìåíåíèåì áèçíåñà è ïðèâåäåíèåì åãî â ñîîòâåòñòâèå ñ

ìèðîâûìè òðåáîâàíèÿìè. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ «Òóðàëüÿíñ-õîëäèíã»

çàíÿò ðàçðàáîòêîé òåõíîëîãè÷åñêîé èíâåêòîðíîé ñèñòåìû, êîòîðàÿ

ñâÿæåò âîåäèíî îòåëè, àãåíòñêèå ñåòè, ïîñòàâùèêîâ óñëóã è ïîòðåáè-

òåëåé.

Ðåñòðóêòóðèçàöèåé áèçíåñà è ñòðîèòåëüñòâîì õîëäèíãà çàíÿòà

êîìïàíèÿ «Íàòàëè Òóð», êîíòðîëèðóþùàÿ ôèðìó «Ñîëüìàð», ñåòü

àãåíòñòâ «Ãðèíýêñ» è àâèàïåðåâîç÷èêîâ AJT.

Íîâûé ýòàï ðàçâèòèÿ ïåðåæèâàåò UTE Megapolus. Â ñîñòàâ íåäàâ-

íî îáðàçîâàííîãî õîëäèíãà âîøëè, êðîìå òóðîïåðàòîðñêîé êîìïàíèè

UTEMegapolus, àâèà÷àðòåð, òðàíñôåðíàÿ êîìïàíèÿ UTEMegapolus Ýêñ-

ïðåññ, êîìïàíèÿ «Ãåîãðàôèÿ êðàñîòû è çäîðîâüÿ», àóäèòîðñêàÿ êîì-

ïàíèÿ, òðè ñàëîíà ðîçíè÷íîé ïðîäàæè òóðîâ. Àááðåâèàòóðà õîëäèíãà

Universal Touroperator Europe çàìåíåíà íà United Tourist Enterprises.

Óïðàâëÿåìûìè ÂÌÑ íàçûâàþòñÿ òàêèå ñèñòåìû, ãäå îäèí èç ó÷àñò-

íèêîâ êàíàëà çàíèìàåò ïðåâàëèðóþùåå ïîëîæåíèå áëàãîäàðÿ âûñî-

êîé ðåïóòàöèè èëè êîììåð÷åñêîé ñèëå (ïðèìåð òàêèõ êîìïàíèé —

Thomas Cook èëè American Express).

Ìåæäó ïðåäïðèÿòèÿìè ìîæåò çàêëþ÷àòüñÿ êîíòðàêò íà óïðàâëå-

íèå, êîòîðûé ïðåäïîëàãàåò ïåðåäà÷ó îïåðàòèâíîãî êîíòðîëÿ íàä òó-

ðèñòñêîé îðãàíèçàöèåé, îòåëåì èëè êàêîé-òî ôàçîé èõ äåÿòåëüíîñòè

ñïåöèàëèñòàì äðóãîé ôèðìû çà îïðåäåëåííóþ ïëàòó. Ïî êîíòðàêòó

âëàäåëåö îáÿçóåòñÿ íå âìåøèâàòüñÿ â ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ è íåñåò âñå

òåêóùèå ðàñõîäû, à òàêæå ôèíàíñîâûå è îïåðàöèîííûå ðèñêè, âûòå-

êàþùèå èç ïðàâà ñîáñòâåííîñòè. Äðóãàÿ ñòîðîíà, îïåðàòîð, âñòóïàåò

â óïðàâëåíèå ãîñòèíèöåé èëè òóðèñòñêîé îðãàíèçàöèåé áåç ïðèîáðå-

òåíèÿ êàêèõ-ëèáî ïðàâ íà íåå. Åãî ôèíàíñîâàÿ îòâåòñòâåííîñòü îãðà-
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íè÷åíà. Çà ïðåäîñòàâëÿåìûå óñëóãè îí ïîëó÷àåò ãàðàíòèðîâàííîå

âîçíàãðàæäåíèå. Îïëàòà óñëóã ïðèíèìàåò ðàçíûå ôîðìû: ïðîöåíòû

îò îáúåìà ïðîäàæ èëè ïðèáûëè, ðàçîâûå âîçíàãðàæäåíèÿ è ò. ä. Òà-

êèå ñîãëàøåíèÿ ìîãóò êàñàòüñÿ óïðàâëåíèÿ ïðîèçâîäñòâîì óñëóã èëè

êàäðàìè, ìàðêåòèíãà èëè ôèíàíñîâîãî óïðàâëåíèÿ.

Ðàçëè÷àþò äâà òèïà êîìïàíèé, ïðåäîñòàâëÿþùèõ óñëóãè ïî óïðàâ-

ëåíèþ. Áîëüøèíñòâî èç íèõ ñîñòàâëÿþò ãîñòèíè÷íûå öåïè èëè êðóï-

íûå òóðîïåðàòîðû, îñóùåñòâëÿþùèå óïðàâëåíèå ñâîèìè ÷ëåíàìè ïî

êîíòðàêòó. Íàïðèìåð, êðóïíåéøàÿ ãîñòèíè÷íàÿ êîðïîðàöèÿ Åâðîïû

Accor (Ôðàíöèÿ) âêëþ÷àåò 22% íîìåðîâ ïî êîíòðàêòó íà óïðàâëå-

íèå.

Êî âòîðîìó òèïó îòíîñÿòñÿ íåçàâèñèìûå óïðàâëÿþùèå êîìïàíèè,

êîòîðûå îêàçûâàþò óñëóãè ðàçíûì ãîñòèíè÷íûì öåïÿì è òóðèñòñêèì

îðãàíèçàöèÿì. Â 1994 ã. 100 âåäóùèõ íåçàâèñèìûõ îïåðàòîðîâ ìèðà

êîíòðîëèðîâàëè 3,6 òûñ. îòåëåé íà 632,8 òûñ. íîìåðîâ. Ýòî â îñíîâ-

íîì àìåðèêàíñêèå êîìïàíèè, õîòÿ â ñàìèõ Ñîåäèíåííûõ Øòàòàõ

êîíòðàêò íà óïðàâëåíèå íå ñòîëü õàðàêòåðåí äëÿ ãîñòèíè÷íîé èíäó-

ñòðèè, êàê â Åâðîïå. Èõ ñïèñîê â ïîñëåäíèå ãîäû âîçãëàâëÿåò Rich-

field Hospitality Services. Êîìïàíèÿ çàíèìàåòñÿ àðõèòåêòóðíûì îôîðì-

ëåíèåì, ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêèì ñíàáæåíèåì îòåëåé è äðóãèìè âî-

ïðîñàìè, ñâÿçàííûìè ñ ãîñòèíè÷íîé äåÿòåëüíîñòüþ. Îíà ðàáîòàåò

ñ 83 íåçàâèñèìûìè îòåëÿìè è 18 ãîñòèíè÷íûìè öåïÿìè.

Øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå â ðàìêàõ êîíòðàêòîâ íà óïðàâëåíèå

ïîëó÷èëè êîíòðàêòû ïî ìàðêåòèíãó. Îíè ïîõîæè íà ñîãëàøåíèÿ î

ïðåäîñòàâëåíèè óïðàâëåí÷åñêèõ óñëóã: íà÷èíàþùàÿ òóðôèðìà äåëå-

ãèðóåò êðóïíîìó òóðèñòñêîìó ïðåäïðèÿòèþ îòâåòñòâåííîñòü çà âñå

âèäû äåÿòåëüíîñòè, ñâÿçàííûå ñî ñáûòîì âñåãî èëè ÷àñòè åå òóðïðî-

äóêòà çà îïðåäåëåííóþ ïëàòó.

Äîãîâîðíûå ÂÌÑ ïðåäïîëàãàþò ïîñòðîåíèå êàíàëà ñáûòà, îñíîâàí-

íîãî íà äîãîâîðíûõ îòíîøåíèÿõ ìåæäó íåçàâèñèìûìè äðóã îò äðóãà

ó÷àñòíèêàìè.

Âûäåëÿþò äâà îñíîâíûõ òèïà äîãîâîðíûõ ÂÌÑ: àãåíòñêîå è ëè-

öåíçèîííîå ñîãëàøåíèå. Äàííûå òèïû äîãîâîðíûõ ÂÌÑ îòëè÷àþòñÿ

äðóã îò äðóãà ñòåïåíüþ çàâèñèìîñòè àãåíòà îò ïðåäïðèÿòèÿ-ïðîèçâî-

äèòåëÿ, âîçìîæíîñòÿìè óïðàâëåíèÿ è êîíòðîëÿ íàä êàíàëîì ñáûòà.

Âçàèìîîòíîøåíèÿ â ðàìêàõ àãåíòñêîãî ñîãëàøåíèÿ ñòðîÿòñÿ íà

îñíîâå ðÿäà âçàèìíûõ îáÿçàòåëüñòâ ìåæäó åãî ó÷àñòíèêàìè: òóðîïå-

ðàòîðîì (ïðèíöèïàëîì) è òóðàãåíòîì.

Àãåíòñêîå ñîãëàøåíèå áëèçêî ê äîãîâîðó ïîðó÷åíèÿ. Ïðèíöèïàë —

ëèöî, ïîðó÷àþùåå âûïîëíèòü îïðåäåëåííûå óñëóãè, à àãåíò — ëè-
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öî, ïðèíèìàþùåå ïîðó÷åíèå ïðèíöèïàëà è ãîòîâîå âûïîëíèòü ýòè

óñëóãè íà îïðåäåëåííûõ óñëîâèÿõ çà àãåíòñêîå âîçíàãðàæäåíèå. Ïðè

ýòîì ïðèíöèïàë ÿâëÿåòñÿ þðèäè÷åñêèì ëèöîì, à àãåíòîì ìîæåò âû-

ñòóïàòü êàê þðèäè÷åñêîå, òàê è ôèçè÷åñêîå ëèöî.

Ïðîöåññ óñòàíîâëåíèÿ è ïîääåðæàíèÿ âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó

òóðîïåðàòîðîì è òóðàãåíòîì âûãëÿäèò ñëåäóþùèì îáðàçîì [27]:

� ïóáëè÷íàÿ îôåðòà òóðîïåðàòîðà (ïðèíöèïàëà);

� çàêëþ÷åíèå äîãîâîðà (àãåíòñêîãî ñîãëàøåíèÿ) ìåæäó òóðîïåðà-

òîðîì è òóðàãåíòîì;

� ðàññûëêà òóðîïåðàòîðîì ïðåäëîæåíèé (ïðàéñ-ëèñòîâ) è ðåêëàì-

íûõ ìàòåðèàëîâ;

� çàÿâêà òóðàãåíòñòâà î áðîíèðîâàíèè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà;

� ïîäòâåðæäåíèå çàÿâêè òóðîïåðàòîðîì è âûñòàâëåíèå ñ÷åòà;

� îïëàòà ñ÷åòà òóðàãåíòîì è ïåðåäà÷à òóðîïåðàòîðó äîêóìåíòîâ òó-

ðèñòà (â ñëó÷àå îôîðìëåíèÿ âûåçäíûõ âèç â ñòðàíó âðåìåííîãî

ïðåáûâàíèÿ).

Â ñëó÷àå åñëè òóðîïåðàòîð (ïðèíöèïàë) ñïîñîáåí ïîëíîñòüþ îáåñ-

ïå÷èòü òóðàãåíòà ñâîèì òóðïðîäóêòîì, òî îí îãðàíè÷èâàåò ïðàâà àãåí-

òà íà ðàáîòó ñ äðóãèìè òóðîïåðàòîðàìè (ïðèíöèïàëàìè). Åñëè òóð-

ïðîäóêò íåäîñòàòî÷íî ðàçíîîáðàçåí, òî àãåíòó íå çàïðåùåíî ðàáîòàòü

ñ äðóãèìè òóðîïåðàòîðàìè (ïðèíöèïàëàìè). Ïîäîáíûå îãðàíè÷åíèÿ

ìîãóò äåéñòâîâàòü è äëÿ òóðîïåðàòîðà. Â àãåíòñêîì ñîãëàøåíèè ìî-

æåò áûòü ïðåäóñìîòðåíî îáÿçàòåëüñòâî òóðîïåðàòîðà íå çàêëþ÷àòü

àíàëîãè÷íûõ àãåíòñêèõ äîãîâîðîâ ñ äðóãèìè àãåíòàìè, äåéñòâóþùè-

ìè íà îïðåäåëåííîé òåððèòîðèè, ëèáî âîçäåðæèâàòüñÿ îò îñóùåñòâ-

ëåíèÿ íà ýòîé òåððèòîðèè ñàìîñòîÿòåëüíîé äåÿòåëüíîñòè.

Ñîäåðæàíèå àãåíòñêèõ ñîãëàøåíèé îïðåäåëÿåòñÿ õàðàêòåðîì òó-

ðèñòñêèõ îïåðàöèé: åñëè ðå÷ü èäåò î ðàçîâîé èëè êðàòêîâðåìåííîé

ñäåëêå, îíè ìîãóò áûòü ìàêñèìàëüíî äåòàëèçèðîâàíû, â ñëó÷àå åñëè

äîãîâîð çàêëþ÷àåòñÿ íà äëèòåëüíûé ïåðèîä (ãåíåðàëüíîå àãåíòñêîå

ñîãëàøåíèå), îíè ìîãóò êàñàòüñÿ ëèøü îñíîâíûõ, ïðèíöèïèàëüíûõ

óñëîâèé.

Êõàðàêòåðíûì óñëîâèÿì àãåíòñêîãî ñîãëàøåíèÿ îòíîñÿòñÿ [27]:

� îáÿçàòåëüñòâà ïî ïðåäîñòàâëåíèþ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà;

� óñëîâèÿ áðîíèðîâàíèÿ òóðèñòñêîãî îáñëóæèâàíèÿ (ìåòîäû, ñðî-

êè, ïîðÿäîê, îáúåì èíôîðìàöèè);
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� óñëîâèÿ îáñëóæèâàíèÿ òóðèñòîâ, äîêóìåíòû îáñëóæèâàíèÿ, ïî-

ðÿäîê ïðåäîñòàâëåíèÿ ëüãîòíîãî îáñëóæèâàíèÿ;

� öåíîâàÿ ïîëèòèêà;

� ñèñòåìû âçàèìîðàñ÷åòîâ è ïëàòåæåé;

� õàðàêòåð è ïîðÿäîê êîìèññèîííîãî âîçíàãðàæäåíèÿ;

� êîíôèäåíöèàëüíîñòü;

� îòâåòñòâåííîñòü;

� ïîðÿäîê ðàññìîòðåíèÿ è óäîâëåòâîðåíèÿ ïðåòåíçèé.

Ñóùåñòâåííûå óñëîâèÿ àãåíòñêèõ ñîãëàøåíèé îïðåäåëÿþòñÿ òàê-

æå îáÿçàòåëüñòâàìè ñî ñòîðîíû àãåíòà è ïðèíöèïàëà.

Â îáÿçàííîñòè àãåíòà âõîäèò [27]:

� îáåñïå÷åíèå ïëàíîâîãî îáúåìà ïðîäàæ òóðïðîäóêöèè;

� ïîääåðæêà èìèäæà ôèðìû-ïðîèçâîäèòåëÿ ïðîäóêöèè;

� èñïîëüçîâàíèå ðåêëàìíûõ ìàòåðèàëîâ òîëüêî ôèðìåííîãî ïðîèñ-

õîæäåíèÿ;

� ñîáëþäåíèå óñòàíîâëåííîãî óðîâíÿ öåí;

� ðàçóìíîå ïðèìåíåíèå ðàçðåøåííûõ ñêèäîê;

� ñîáëþäåíèå êîíôèäåíöèàëüíîñòè èíôîðìàöèè, ïåðåäàâàåìîé

ïðèíöèïàëîì;

� ñâîåâðåìåííûé îò÷åò ïåðåä ïðèíöèïàëîì â óñòàíîâëåííîé ôîðìå

è ñðîêàõ;

� íåìåäëåííîå èíôîðìèðîâàíèå ïðèíöèïàëà î âîçíèêøèõ òðóäíî-

ñòÿõ, ïðåòåíçèÿõ è ðåêëàìàöèÿõ êëèåíòîâ.

Îáÿçàííîñòÿìè ïðèíöèïàëà ÿâëÿþòñÿ [27]:

� îáó÷åíèå àãåíòà;

� îïðåäåëåíèå òåððèòîðèè, íà êîòîðîé ïîñëåäíèé èìååò èñêëþ÷è-

òåëüíûå ïðàâà (åñëè òàêîå îãîâàðèâàåòñÿ â ñîãëàøåíèè);

� ïîðÿäîê ïðåäîñòàâëåíèÿ èíôîðìàöèè, ðåêëàìíûõ ìàòåðèàëîâ

è ïðîäóêöèè, à òàêæå äðóãèõ äåéñòâèé, ñîñòàâëÿþùèõ ñóùåñòâî

ðàáîòû àãåíòà.

Öåíòðàëüíûìè ñòàòüÿìè ñîãëàøåíèÿ ÿâëÿþòñÿ óñëîâèÿ âûïëàòû

êîìèññèîííûõ àãåíòó: óñòàíàâëèâàåòñÿ ïîðÿäîê, ðàçìåð, âàëþòà, à òàê-

æå ñðîêè âûïëàò êîìèññèè.

Âàæíîé ñòîðîíîé âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó òóðôèðìàìè ÿâëÿåò-

ñÿ âîïðîñ ðàçäåëåíèÿ îòâåòñòâåííîñòè ïåðåä êëèåíòàìè. Â ýòîì ñëó-

÷àå âîçìîæíû òðè âàðèàíòà îòíîøåíèé [37]:
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1. Òóðàãåíò ïðîäàåò òóðïðîäóêò îò èìåíè è ïî ïîðó÷åíèþ òóðîïåðà-

òîðà (ïðèíöèïàëà) — íàçâàííûé ïðèíöèïàë. Âñÿ îòâåòñòâåííîñòü

çà òóðïðîäóêò ëåæèò íà ïðèíöèïàëå è ôîðìàëüíî àãåíò ïåðåä òó-

ðèñòîì íèêàêîé îòâåòñòâåííîñòè íå íåñåò. Âñÿ äîêóìåíòàöèÿ

çàïîëíÿåòñÿ îò èìåíè ïðèíöèïàëà, îäíàêî óêàçûâàåòñÿ àãåíò.

Êëèåíò (òóðèñò) ïëàòèò äåíüãè àãåíòó. Âîçìîæåí âàðèàíò, êîãäà

òóðèñò ñàìîñòîÿòåëüíî ÷åðåç áàíê ïåðåâîäèò äåíüãè ïðèíöèïàëó,

êîòîðûé äàëåå âûïëà÷èâàåò êîìèññèîííûå àãåíòó.

2. Òóðàãåíò ïðîäàåò òóðïðîäóêò ïî ïîðó÷åíèþ òóðîïåðàòîðà (ïðèí-

öèïàëà), íî îò ñâîåãî èìåíè — íåíàçâàííûé ïðèíöèïàë, ñ óïîìè-

íàíèåì ïðèíöèïàëà è äàæå óêàçûâàÿ âñå åãî èñõîäíûå äàííûå è

òóðïðîäóêò. Àãåíò ñàìîñòîÿòåëüíî çàêëþ÷àåò ñ òóðèñòîì äîãîâîð

è âûäàåò èìåííîé âàó÷åð íà ñâîåì ôèðìåííîì áëàíêå, ãäå òî÷íî

óêàçûâàþòñÿ äàííûå ïîåçäêè è åå îðãàíèçàòîðà. Àãåíò ïðîèçâî-

äèò âñå ðàñ÷åòû ñ òóðèñòîì è äàæå ïðåäîñòàâëÿåò åìó îïðåäåëåí-

íûå óñëóãè. Àãåíò, â çàâèñèìîñòè îò óñëîâèé ñîãëàøåíèÿ, ìîæåò

ïåðå÷èñëèòü ïîëíîñòüþ ñðåäñòâà, ïîëó÷åííûå îò òóðèñòà, è çàòåì

ïîëó÷èòü îò ïðèíöèïàëà êîìèññèîííûå, èëè æå, åñëè òàêîâîå

îáóñëîâëåíî ñîãëàøåíèåì, âû÷åñòü ñâîè êîìèññèîííûå ïðè îò-

ïðàâêå äåíåã çà òóð ïðèíöèïàëó. Ïîñêîëüêó ïðèíöèïàë íå èìååò

äîêóìåíòàëüíî çàêðåïëåííûõ äîãîâîðîì îòíîøåíèé ñ òóðèñòîì,

òî âñå ïðåòåíçèè ïî òóðïðîäóêòó, åñëè òàêîâûå âîçíèêíóò, òóðèñò

áóäåò äîëæåí ïðåäúÿâèòü àãåíòó, êîòîðûé äàëåå, ïî ðåãðåññíîìó

èñêó ïåðåäàñò ýòè òðåáîâàíèÿ ïðèíöèïàëó.

3. Òóðàãåíò ìîæåò âçÿòü íà ñåáÿ ÷àñòü òóðîïåðàòîðñêèõ ôóíêöèé

è ïðîäàâàòü ñîáñòâåííûé òóðïðîäóêò, ïîãëîùàþùèé ïðîäóêò ïðèí-

öèïàëà. Ïðè ýòîì ïðèíöèïàë ìîæåò áûòü íå íàçâàí — íåðàñêðû-

òûé ïðèíöèïàë, ò. å. â äîêóìåíòàõ íàèìåíîâàíèå ôèðìû ïðèíöè-

ïàëà íå áóäåò óêàçàíî. Âàó÷åð âûïóñêàåòñÿ íà ôèðìåííîì áëàíêå

àãåíòà è âñÿ îòâåòñòâåííîñòü ïåðåä òóðèñòîì çà ñîâîêóïíûé òóð

ëåæèò èìåííî íà íåì.

Îñîáûå îòíîøåíèÿ âîçíèêàþò ìåæäó àãåíòîì è ïðèíöèïàëîì

ïðè îòêàçå òóðèñòà îò çàáðîíèðîâàííûõ óñëóã [37].

1. Åñëè îòêàç òóðèñòà îáúåêòèâíî ìîòèâèðîâàí íåóäîâëåòâîðåííî-

ñòüþ óñëîâèÿìè òóðà, òî óùåðá íåñåò âèíîâíàÿ ñòîðîíà, êîòîðàÿ

íåïðàâèëüíûì îáðàçîì èíôîðìèðîâàëà òóðèñòà î ñîäåðæàòåëü-

íîé ñòîðîíå òóðïîåçäêè è åå óñëîâèÿõ. Â êàæäîì êîíêðåòíîì ñëó-

÷àå äîëæíû áûòü èçó÷åíû îáñòîÿòåëüñòâà è ïðèíÿòî ïðàâèëüíîå
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ðåøåíèå îá îòíåñåíèè óùåðáà ëèáî íà ñ÷åò ïðèíöèïàëà, ëèáî íà

ñ÷åò òóðàãåíòà.

2. Åñëè îòêàç ïðîèñõîäèò ïî èíèöèàòèâå òóðèñòà (íà êîòîðîãî íà-

ëàãàþòñÿ øòðàôíûå ñàíêöèè, âëåêóùèå íåâîçâðàò äåïîçèòà èëè

ñòîèìîñòè òóðà, âíåñåííûõ òóðèñòîì ðàíåå), òî ïðàâîìåðåí âî-

ïðîñ, êàêîâà äîëÿ çàðàáîòêà àãåíòà èç ýòèõ øòðàôíûõ ñàíêöèé,

òàê êàê îñíîâíàÿ äîëÿ ðàáîò ïðèøëàñü èìåííî íà àãåíòà è èìåííî

îí âûïîëíèë ñâîþ ðàáîòó ïîëíîñòüþ èëè ÷àñòè÷íî.

3. Âîçìîæíû ïðîáëåìû ìåæäó àãåíòîì è ïðèíöèïàëîì ïî æàëîáàì

êëèåíòà íà íåñîîòâåòñòâèå êóïëåííîãî òóðïðîäóêòà ôàêòè÷åñêè

ïðåäñòàâëåííûì óñëóãàì, ïî ìîòèâàì îòñóòñòâèÿ òðåáóåìîãî êà-

÷åñòâà óñëóã è ò. ä. Â ýòîì ñëó÷àå êàæäàÿ èç ñòîðîí íåñåò îòâåòñò-

âåííîñòü çà ñâîé ó÷àñòîê ðàáîòû, îäíàêî ãðàíèöû íàñòóïëåíèÿ

îòâåòñòâåííîñòè äîëæíû áûòü ÷åòêî îïðåäåëåíû.

Óñòàíîâëåíèå àãåíòñêèõ îòíîøåíèé ìåæäó òóðôèðìàìè òðåáóåò

ìíîãî äîâåðèÿ è óâåðåííîñòè â íàäåæíîñòè äðóã äðóãà, ïîýòîìó äî

ïîäïèñàíèÿ àãåíòñêîãî ñîãëàøåíèÿ êàæäûé èç ó÷àñòíèêîâ äîëæåí

âíèìàòåëüíî èçó÷èòü ñâîåãî ïàðòíåðà. Ñîñòàâëåíèå àãåíòñêèõ ñîãëà-

øåíèé — ýòî äåëî ïðîôåññèîíàëüíîãî îïûòà ïàðòíåðîâ è èõ þðèäè-

÷åñêîé ïîäãîòîâëåííîñòè.

Çà ïîñëåäíèå ãîäû ñàìîé áûñòðî ðàñòóùåé ôîðìîé äîãîâîðíûõ

îòíîøåíèé ñòàëî ëèöåíçèîííîå ñîãëàøåíèå (ôðàí÷àéçèíã). Òåðìèí

«ôðàí÷àéçèíã» îáðàçîâàí îò àíãë. franchising — ïðàâî, ïðèâèëåãèÿ.

Òåðìèí «ôðàíøèçà» îáðàçîâàí îò ôðàíö. franchise — ëüãîòà, ïðèâè-

ëåãèÿ. Ïî ñâîåé ñóòè ýòè òåðìèíû ðàâíîçíà÷íû è ðàçëè÷èÿ â èõ íà-

èìåíîâàíèè îáóñëîâëåíû îñîáåííîñòÿìè òðàíñêðèïöèè òåðìèíîâ ïðè

ïåðåâîäå íà ðóññêèé ÿçûê àíãëîÿçû÷íîé èôðàíêîÿçû÷íîé ëèòåðàòóðû.

Ïî ñëîæèâøåéñÿ â Ðîññèè ïðàêòèêå òåðìèí «ôðàí÷àéçèíã» èñ-

ïîëüçóåòñÿ ïðåèìóùåñòâåííî äëÿ îáîçíà÷åíèÿ îïðåäåëåííîé ñèñòå-

ìû îðãàíèçàöèè ðûíî÷íûõ îòíîøåíèé â öåëîì, à òåðìèí «ôðàíøè-

çà» — äëÿ îïðåäåëåíèÿ äîãîâîðíûõ îòíîøåíèé (äîãîâîðà) ìåæäó êîí-

êðåòíûìè ïàðòíåðàìè ïðè ðåàëèçàöèè ýòîé ñèñòåìû îòíîøåíèé íà

ïðàêòèêå.

Òàêèì îáðàçîì, ôðàí÷àéçèíã— ýòî ñèñòåìà îòíîøåíèé ïî îðãàíè-

çàöèè èñïîëüçîâàíèÿ â ïðåäïðèíèìàòåëüñêîé äåÿòåëüíîñòè îáúåêòîâ

èñêëþ÷èòåëüíîãî ïðàâà. À ôðàíøèçà — ýòî êîíòðàêò (ëèöåíçèîííîå

ñîãëàøåíèå), ïî êîòîðîìó îäíî ëèöî (ïðàâîîáëàäàòåëü — ôðàí÷àé-

çåð), èìåþùåå îòðàáîòàííóþ ñèñòåìó âåäåíèÿ êîììåð÷åñêîé äåÿ-

òåëüíîñòè, ïðåäîñòàâëÿåò äðóãîìó ëèöó (ïðàâîïîëó÷àòåëþ — ôðàí-
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÷àéçè (îò àíãë. franchisee)) ïðàâî íà èñïîëüçîâàíèå îáúåêòà èñêëþ-

÷èòåëüíîãî ïðàâà çà îïðåäåëåííîå âîçíàãðàæäåíèå íà îïðåäåëåííûõ

äîãîâîðîì óñëîâèÿõ.

Ãëàâíîå îòëè÷èå ôðàí÷àéçèíãà îò äðóãèõ êîíòðàêòíûõ ñèñòåì

ñîñòîèò â òîì, ÷òî îí îáû÷íî îñíîâàí ëèáî íà óíèêàëüíûõ óñëóãàõ,

ëèáî íà ìåòîäàõ îñóùåñòâëåíèÿ áèçíåñà, ëèáî íà òîðãîâîé ìàðêå, ïà-

òåíòå èëè àâòîðñêîì ïðàâå. Ôðàíøèçíûå ñèñòåìû íàèáîëåå ðàñïðî-

ñòðàíåíû â îðãàíèçàöèÿõ ïèòàíèÿ (íàïðèìåð, Mc Donalds) èëè ðàç-

ìåùåíèÿ (íàïðèìåð, Holiday Inn), ãäå îíè ïîëó÷èëè íàçâàíèå öåïåé

(öåïî÷åê). Â òóðèçìå íàèáîëåå ÿðêèì ïðèìåðîì ÿâëÿåòñÿ ïîñòðîå-

íèå ÂÌÑ íåìåöêîé ôèðìîé TUI [27].

Ñîãëàøåíèå ìåæäó ôðàíøèçîäàòåëåì (ïðàâîîáëàäàòåëåì)

è ôðàíøèçîïîëó÷àòåëåì (ïðàâîïîëó÷àòåëåì) îáû÷íî ïðåäóñìàò-

ðèâàåò [27]:

� èñïîëüçîâàíèå ôðàíøèçîïîëó÷àòåëåì òîðãîâîé ìàðêè ôðàíøè-

çîäàòåëÿ;

� ïðèìåíåíèå ôðàíøèçîïîëó÷àòåëåì òåõíîëîãèè è ñòàíäàðòà îáñëó-

æèâàíèÿ ôðàíøèçîäàòåëÿ;

� ïðèìåíåíèå ìåòîäîâ è ñèñòåì óïðàâëåíèÿ, âïëîòü äî âåäåíèÿ áóõ-

ãàëòåðñêîé îò÷åòíîñòè;

� èñïîëüçîâàíèå ìåòîäîâ ïîäãîòîâêè ïåðñîíàëà, ðàçðàáîòàííûõ

ôðàíøèçîäàòåëåì, âêëþ÷àÿ ñòàæèðîâêó íà ïðåäïðèÿòèÿõ ôðàí-

øèçîäàòåëÿ;

� âêëþ÷åíèå ôðàíøèçîïîëó÷àòåëÿ â îáùóþ ñèñòåìó ðåêëàìû è ìàð-

êåòèíãà ôðàíøèçîäàòåëÿ.

Çà ïðàâî èñïîëüçîâàòü âñå ïåðå÷èñëåííûå âûøå âûãîäû, êîòîðûå

äàåò ôðàí÷àéçèíã, ôðàíøèçîïîëó÷àòåëü ïåðå÷èñëÿåò ôðàíøèçîäàòå-

ëþ íà÷àëüíóþ ïëàòó, ëèöåíçèîííûé ïëàòåæ (ðîÿëòè), ïëàòó çà ìàð-

êåòèíãîâûå óñëóãè è ïðî÷èå óñëóãè, êîòîðûå îí ïîëó÷àåò îò ôðàíøè-

çîäàòåëÿ.

Ðàçíîâèäíîñòü òðàäèöèîííîé ôîðìû ôðàí÷àéçèíãà — ñóáôðàí-

÷àéçèíã, â ðàìêàõ êîòîðîãî ôðàíøèçîäàòåëü ïðîäàåò ïðàâî íà ðàñ-

ïðîñòðàíåíèå ôðàíøèçû òðåòüåé ñòîðîíå, êîòîðàÿ ïîëó÷àåò ïëàòåæè

îò ôðàíøèçîïîëó÷àòåëÿ è îò÷èñëÿåò èõ ÷àñòü ôðàíøèçîäàòåëþ.

Ôðàí÷àéçèíã âûãîäåí îáåèì ñòîðîíàì. Ïðåèìóùåñòâà è íåäî-

ñòàòêè, êîòîðûå ôðàí÷àéçèíã äàåò ôðàíøèçîïîëó÷àòåëþ, ïðåäñòàâ-

ëåíû â òàáë. 9.2.
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Òàáëèöà 9.2

Ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè ôðàí÷àéçèíãà

äëÿ ôðàíøèçîïîëó÷àòåëÿ

Ïðåèìóùåñòâà Íåäîñòàòêè

Èçâåñòíîñòü òîðãîâîé ìàðêè;

ñíèæåíèå âåðîÿòíîñòè íåóäà÷è â áèçíåñå;

ó÷àñòèå â ìàðêåòèíãîâûõ ïëàíàõ;

áûñòðûé ðîñò áèçíåñà;

ïîìîùü â âûáîðå ìåñòà ðàñïîëîæåíèÿ

çàâåäåíèÿ;

ðàçðàáîòêà ïðîäóêöèè;

êîíñóëüòèðîâàíèå;

ïîìîùü â ôèíàíñèðîâàíèè è äð.

Íåîáõîäèìîñòü ðàçëè÷íûõ

ïëàòåæåé (ðîÿëòè, ïåðâîíà-

÷àëüíûé âçíîñ è äð.);

îãðàíè÷åíèå íà àññîðòèìåíò

ïðîäóêöèè;

ïîêàçàòåëè äåÿòåëüíîñòè

ôðàíøèçîäàòåëÿ âëèÿþò íà

ðåíòàáåëüíîñòü ðàáîòû ôðàí-

øèçîïîëó÷àòåëÿ è äð.

Äëÿ ôðàíøèçîäàòåëÿ ôðàí÷àéçèíã òîæå èìååò ñâîè äîñòîèíñòâà

è íåäîñòàòêè, ïðåäñòàâëåííûå â òàáë. 9.3.

Òàáëèöà 9.3

Ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè ôðàí÷àéçèíãà äëÿ ôðàíøèçîäàòåëÿ

Ïðåèìóùåñòâà Íåäîñòàòêè

Ïîëó÷åíèå ïðîöåíòà îò âàëîâûõ

ïðîäàæ;

ðàñøèðåíèå ñôåðû äåéñòâèÿ òîðãî-

âîé ìàðêè;

ïîëó÷åíèå ïîääåðæêè ïðè ïðîâåäå-

íèè ðåêëàìíîé êàìïàíèè è äð.

Íåîáõîäèìîñòü îòñëåæèâàíèÿ äåÿ-

òåëüíîñòè ôðàíøèçîïîëó÷àòåëÿ,

÷òîáû ãàðàíòèðîâàòü ñòàíäàðòû

ïðåäëàãàåìîé ïðîäóêöèè;

ïîÿâëåíèå îãðàíè÷åíèé íà èñïîëü-

çîâàíèå äðóãèõ âàðèàíòîâ äëÿ ðàñ-

øèðåíèÿ ñáûòà è äð.

Ôðàí÷àéçèíã ñïîñîáñòâóåò ýôôåêòèâíîé äåÿòåëüíîñòè êàê ïðàâî-

îáëàäàòåëåé, òàê è ïðàâîïîëüçîâàòåëåé. Ïîñëåäíèå êàê áû âëèâàþòñÿ

â óæå ôóíêöèîíèðóþùóþ ñèñòåìó, ñîõðàíÿÿ ïðè ýòîì ôîðìàëüíóþ

íåçàâèñèìîñòü. Ãîñòèíèöû, íàïðèìåð, ïîëó÷àþò äîñòóï ê öåíòðàëè-

çîâàííîé ñèñòåìå áðîíèðîâàíèÿ, ïðèíàäëåæàùåé öåïè, êîòîðàÿ íà-

ïðàâëÿåò ñâîèõ êëèåíòîâ, ïðèíèìàåò íà ñåáÿ ðåêëàìíûå ðàñõîäû.

Ó èçâåñòíûõ ãîñòèíè÷íûõ öåïåé ñôîðìèðîâàíû è ïîääåðæèâàþòñÿ

îïðåäåëåííûå ïðàâèëà è ñòàíäàðòû îáñëóæèâàíèÿ, îáåñïå÷èâàþùèå

îðèãèíàëüíîñòü è íåïîâòîðèìîñòü ñòèëÿ âñåõ âõîäÿùèõ â íèõ ïðåä-

ïðèÿòèé.

Ïî îöåíêàì çàïàäíûõ ýêñïåðòîâ, ïîñëå 5 ëåò äåÿòåëüíîñòè íà

ðûíêå âûæèâàþò ëèøü 23% ÷àñòíûõ ïðåäïðèÿòèé, à ïîñëå 10 ëåò èõ
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îñòàåòñÿ ëèøü 18%, â òî âðåìÿ êàê ñðåäè ïðåäïðèÿòèé, ðàáîòàþùèõ

ïî ñèñòåìå ôðàí÷àéçèíãà, ÷åðåç 5 ëåò ðàñïàäàåòñÿ òîëüêî 8 ïðåäïðè-

ÿòèé èç 100, à ÷åðåç 10 ëåò — 10 èç 100.

Ôðàí÷àéçèíã â Ðîññèè ðàçâèâàåòñÿ îòíîñèòåëüíî ìåäëåííûìè òåì-

ïàìè. Ïî ìíåíèþ ñïåöèàëèñòîâ, ïðè÷èíû íåðàçâèòîñòè ðîññèéñêîãî

ðûíêà ôðàí÷àéçèíãà è ñëàáûõ òåìïîâ åãî ðàçâèòèÿ êðîþòñÿ â îòñóò-

ñòâèè ó øèðîêèõ ïðåäïðèíèìàòåëüñêèõ êðóãîâ ñåðüåçíûõ çíàíèé î

ïîäîáíûõ òåõíîëîãèÿõ ðàáîòû è â ñâîåîáðàçèè ðîññèéñêîãî çàêîíî-

äàòåëüñòâà, êîòîðîå íå òîëüêî íå ñòèìóëèðóåò ðàçâèòèå ôðàí÷àéçèí-

ãà, íî â íåêîòîðûõ àñïåêòàõ äàæå ïðåïÿòñòâóåò åãî ðàçâèòèþ.

Îñíîâíûå ïðîáëåìû ôðàí÷àéçèíãà ñâÿçàíû ñ îòñóòñòâèåì çàêî-

íîäàòåëüíîé áàçû. Â îòå÷åñòâåííîé ïðàâîâîé ñèñòåìå òåðìèí «ôðàí-

÷àéçèíã» âñòðå÷àåòñÿ òîëüêî â ãëàâå 54 Ãðàæäàíñêîãî êîäåêñà ÐÔ è

îôèöèàëüíî íîñèò íàçâàíèå êîììåð÷åñêîé êîíöåññèè, öåëü êîòîðîé —

ñîäåéñòâîâàòü ïðîäâèæåíèþ íà ðûíêå òîâàðîâ è óñëóã, ïðîèçâîäè-

ìûõ ïðàâîîáëàäàòåëåì.

Îäíàêî òåðìèí «êîììåð÷åñêàÿ êîíöåññèÿ» íå âìåùàåò âñåõ ïîçè-

öèé ïîíÿòèÿ «ôðàí÷àéçèíã» è òðåáóåò äîïîëíèòåëüíûõ çàêîíîäà-

òåëüíûõ àêòîâ.

Â ÷àñòíîñòè, íåîáõîäèìî ïðîïèñàòü îñíîâíûå ïîíÿòèÿ ôðàí÷àé-

çèíãà — ïîíÿòèÿ ðîÿëòè, à òàêæå äàòü ïîäðîáíûé ïåðå÷åíü äîêóìåí-

òîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ ñîçäàíèÿ ôðàí÷àéçèíãîâûé ñèñòåìû.

Ðîññèéñêèå ôðàíøèçíûå ñèñòåìû çíà÷èòåëüíî îòëè÷àþòñÿ îò

çàïàäíûõ àíàëîãîâ:

� ïðåæäå âñåãî, îäíîâðåìåííûì ðàñøèðåíèåì áèçíåñà êàê çà ñ÷åò

ñîçäàíèÿ ôðàíøèçíûõ òî÷åê, òàê è çà ñ÷åò ðàçâèòèÿ êîðïîðàòèâ-

íûõ ïðåäïðèÿòèé ôðàí÷àéçåðà. Áîëüøèíñòâî ðîññèéñêèõ ïðåä-

ïðèÿòèé íà÷èíàåò ðàñøèðÿòü áèçíåñ ïîñðåäñòâîì ôðàí÷àéçèíãà

óæå ïðè íàëè÷èè ñîáñòâåííîé ðàçâèòîé ñåòè, à ôðàí÷àéçèíã äëÿ

íèõ — ëèøü îäèí èç ýëåìåíòîâ äàëüíåéøåãî ðàçâèòèÿ ñèñòåìû;

� ðÿä ðîññèéñêèõ ôðàí÷àéçåðîâ îòêàçûâàåòñÿ îò ñèñòåìû âûïëàòû

ïåðâîíà÷àëüíîãî âçíîñà, ðàññìàòðèâàÿ åãî îòñóòñòâèå êàê êîíêó-

ðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî, ïðèâëåêàþùåå ôðàí÷àéçè;

� îòêàç îò ïðèìåíåíèÿ åäèíîãî äîãîâîðà ôðàí÷àéçèíãà, çàìåíà åãî

ðÿäîì äðóãèõ äîãîâîðîâ è îòñóòñòâèå âîçìîæíîñòè çàêëþ÷àòü äî-

ãîâîðû íà äîëãèé ñðîê.

Â ïîñëåäíèå ãîäû íà ðîññèéñêîì òóðèñòñêîì ðûíêå ïîÿâèëîñü íå-

ñêîëüêî äåñÿòêîâ çàðóáåæíûõ êîìïàíèé è âñåãî íåñêîëüêî îòå÷åñò-
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âåííûõ, ðàáîòàþùèõ ïî ýòîé ñõåìå, áîëüøèíñòâî êîòîðûõ íàõîäèòñÿ

â Ìîñêâå.

Ïåðâàÿ ñåòü òóðàãåíòñòâ, êîòîðàÿ ñòðîèò ñâîþ ðàáîòó íà ïðèíöè-

ïàõ ôðàí÷àéçèíãà, ïîÿâèëàñü â 1998 ã. — «Ìàãàçèí ãîðÿùèõ ïóòå-

âîê». Îñíîâà ðàáîòû ñåòè — ýòî ïîñòîÿííî îáíîâëÿåìàÿ èíòåðíåò-

ñèñòåìà, â êîòîðóþ ïîïàäàþò âñå íîâûå ïðåäëîæåíèÿ îò íåñêîëüêèõ

äåñÿòêîâ îïåðàòîðîâ, ðàáîòàþùèõ ñ ñåòüþ. Ñåãîäíÿ ýòî ñàìàÿ êðóï-

íàÿ ñåòü íà ðîññèéñêîì òóðèñòñêîì ðûíêå — ïî ðàçëè÷íûì äàííûì â

íåå âõîäèò äî 200 òóðàãåíòñòâ. «Ìàãàçèí ãîðÿùèõ ïóòåâîê» — ýòî

åùå è ñàìàÿ æåñòêàÿ ôðàíøèçà â îòå÷åñòâåííîì òóðáèçíåñå. Ýòî êà-

ñàåòñÿ è ïîñòðîåíèÿ áèçíåñà, è òðåáîâàíèé, ïðåäúÿâëÿåìûõ ê àãåíò-

ñòâàì, è âåëè÷èíû ðîÿëòè. Äëÿ ìîñêîâñêèõ ôèðì âûïëàòà îðãàíèçà-

òîðàì (êîîðäèíàöèîííîìó öåíòðó àëüÿíñà) äîñòèãàåò 40% êîìèññèè

ïî êàæäîìó äîãîâîðó ïðîäàæè, à äëÿ ðåãèîíàëüíûõ àãåíòñòâ — åæå-

ìåñÿ÷íûå ôèêñèðîâàííûå ïëàòåæè (100 äîëë. — çèìîé è 300 äîëë. —

ëåòîì). Æåñòêèå òðåáîâàíèÿ ïðåäúÿâëÿþòñÿ è ê òóðîïåðàòîðàì, åñëè

êòî-òî èç íèõ ïîïàë â «÷åðíûé ñïèñîê», ôîðìèðóåìûé íà îñíîâå ïðå-

òåíçèé àãåíòñòâ, ñîòðóäíè÷åñòâî ñ íèìè ïðåêðàùàåòñÿ.

Â 2002 ã. âëàäåëåö ñåòè «Ìàãàçèí ãîðÿùèõ ïóòåâîê» À. Îçîëèíü

ïðè ó÷àñòèè èçâåñòíîãî ìóçûêàíòà À. Ìàêàðåâè÷à îòêðûë òóðàãåíò-

ñêóþ ôðàí÷àéçèíãîâóþ ñåòü «Ìàøèíà âðåìåíè». Äàííóþ ñòðóêòóðó

ïîçèöèîíèðîâàëè êàê ñåòü äëÿ ñîñòîÿòåëüíûõ êëèåíòîâ, ïðåäïî÷è-

òàþùèõ îòäûõ â êîìôîðòíûõ óñëîâèÿõ. Ðîÿëòè ñîñòàâëÿëà 30% îò

ïîëó÷åííîé àãåíòñòâàìè êîìèññèè. Îäíàêî â ôåâðàëå 2004 ã. äàííàÿ

ñåòü ïðåêðàòèëà ñâîå ñóùåñòâîâàíèå. Ãëàâíàÿ ïðè÷èíà ñîñòîÿëà â òîì,

÷òî äàííàÿ ñåòü íå âîñïðèíèìàëàñü êàê ñåòü, ñïåöèàëèçèðóþùàÿñÿ íà

òóðèçìå.

Â àïðåëå 2004 ã. À. Îçîëèíü ïðåäñòàâèë íà ðûíêå íîâûé ïðîåêò —

ôðàí÷àéçèíãîâóþ ñåòü àãåíòñòâ ïëÿæíîãî îòäûõà «Âåëë». Ñåãîäíÿ

ýòîò ïðîåêò âêëþ÷àåò äî 40 àãåíòñòâ. Äàííàÿ ñåòü ïîçèöèîíèðóåò ñå-

áÿ èñêëþ÷èòåëüíî êàê ñåòü ïëÿæíîãî îòäûõà. Ðîÿëòè äëÿ ìîñêîâ-

ñêèõ àãåíòñòâ â ïåðâûé ãîä ðàáîòû ñîñòàâëÿåò åæåìåñÿ÷íî 25% îò

êîìèññèè ïëþñ 150 äîëë., âî âòîðîé ãîä — 30% ïëþñ 100 äîëë., â òðå-

òèé ãîä 35%. Äëÿ ðåãèîíàëüíûõ àãåíòñòâ ìåñÿ÷íàÿ ïëàòà 10% ïëþñ

100 äîëë.

Óíèêàëüíîñòü ïðåäëîæåíèÿ ñåòè â òîì, ÷òî êîìïàíèÿ ðàçðàáîòàëà

ñîáñòâåííûé ðåéòèíã ïëÿæíûõ îòåëåé. Ïàðàëëåëüíî ñ îáû÷íîé êëàñ-

ñèôèêàöèåé «çâåçäíîñòè» îòåëåé îíà ââåëà äîïîëíèòåëüíî 11 êàòåãî-

ðèé, ñâÿçàííûõ ñ íàïðàâëåííîñòüþ ãîñòèíèö, íàïðèìåð «êëàññè÷å-

ñêèé ñåìåéíûé îòäûõ ñ äåòüìè» èëè «àêòèâíûé îòäûõ äëÿìîëîäåæè».
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Âñå ó÷àñòíèêè ñåòè «Âåëë» ïîäêëþ÷åíû ê èíôîðìàöèîííîé ñèñ-

òåìå SpyGlass, êîòîðàÿ îáåñïå÷èâàåò äîñòóï ê ïðåäëîæåíèÿì îïåðà-

òîðîâ. Ïðè÷åì ìåíåäæåðàì àãåíòñòâ íå íóæíî òðàòèòü âðåìÿ íà ïîèñê

ëó÷øåé öåíû íà äàííûé ìîìåíò, çà íèõ ýòî äåëàåò îòäåë ìàðêåòèíãà

ñåòè, ñîñòîÿùèé èç 15 øòàòíûõ ñîòðóäíèêîâ.

Äåÿòåëüíîñòü ñåòåé «ÌÃÏ» è «Âåëë» âêëþ÷àåò öåëûé ðÿä ñîïóò-

ñòâóþùèõ ñåðâèñîâ, ñîçäàííûõ óïðàâëÿþùåé êîìïàíèåé. Ýòî äèñ-

êîíòíàÿ ñèñòåìà Schet.ru, ïîçâîëÿþùàÿ òóðèñòàì, èìåþùèì äèñ-

êîíòíûå êàðòû, ïîëó÷èòü ñêèäêè ïðè ïîêóïêå òóðà â àãåíòñòâàõ ñåòè.

Ýòî òàêæå êðóãëîñóòî÷íàÿ òåëåôîííàÿ ñëóæáà ïîääåðæêè òóðèñòîâ

DontWorry: â ñëó÷àå âîçíèêíîâåíèÿ çàòðóäíèòåëüíûõ ñèòóàöèé òóðè-

ñòû ìîãóò âîñïîëüçîâàòüñÿ óñëóãàìè òåëåôîííîé ñëóæáû çà ðóáåæîì.

Âòîðàÿ ïî âåëè÷èíå ðîññèéñêàÿ ñåòü òóðàãåíòñòâ «Êóäà.ðó» áûëà

îñíîâàíà â 2001 ã. è çàòåì âîøëà â «Òóðàëüÿíñ-õîëäèíã», êîòîðûé

ñòàë óïðàâëÿþùåé êîìïàíèåé. Ñåãîäíÿ ñåòü «Êóäà.ðó» íàñ÷èòûâàåò

ïî ðàçíûì äàííûì 65 àãåíòñòâ, ÷àñòü èç íèõ ÿâëÿåòñÿ ñîáñòâåííûìè

àãåíòñòâàìè óïðàâëÿþùåé êîìïàíèè. Ñåòü îðèåíòèðîâàíà íà ñðåä-

íèé êëàññ. Ïåðâîíà÷àëüíûé âçíîñ äëÿ ôðàí÷àéçè ñîñòàâëÿåò 1000 äîëë.

Ðîÿëòè â Ìîñêâå — 800 äîëë. â ìåñÿö, â ðåãèîíàõ åæåìåñÿ÷íàÿ ïëà-

òà äëÿ êàæäîãî àãåíòñòâà èíäèâèäóàëüíàÿ. Ïî íà÷àëó òðåáîâàíèÿ ê

àãåíòñòâàì áûëè ìèíèìàëüíû, îäíàêî ñî âðåìåíåì óñëîâèÿ ðàáîòû

ïî ôðàíøèçå óæåñòî÷èëèñü.

Â «Êóäà.ðó» âõîäÿò è ðàñêðó÷åííûå àãåíòñòâà, è âíîâü ñîçäàííûå,

÷òî òðåáóåò êðóïíûõ èíâåñòèöèé. Êðóã îïåðàòîðîâ, ñ êîòîðûìè ìî-

ãóò ðàáîòàòü àãåíòñòâà, ðåêîìåíäóåòñÿ óïðàâëÿþùåé êîìïàíèåé. Âåñü

òóðïðîäóêò äîëæåí áûòü ñåðòèôèöèðîâàí è ïðîâåðåí íà ñîîòâåò-

ñòâèå çàÿâëåííîìó êà÷åñòâó. Â ñëó÷àå ïðåòåíçèé ñî ñòîðîíû òóðèñòà

ê êà÷åñòâó óñëóã àãåíòñòâî íåñåò ïîëíóþ ìàòåðèàëüíóþ îòâåòñòâåí-

íîñòü íå òîëüêî ïåðåä êëèåíòîì, íî è ïåðåä óïðàâëÿþùåé êîìïàíèåé

çà äèñêðåäèòàöèþ áðåíäà.

Ñòàíäàðòû, ïðèíÿòûå â ñåòè, ðàñïðîñòðàíÿþòñÿ íà êîðïîðàòèâ-

íóþ òåõíîëîãèþ ïðîäàæ è ôèðìåííûé ñòèëü, êîòîðûé âûðàæàåòñÿ â

åäèíîì îôîðìëåíèè ðåêëàìíîé ïðîäóêöèè, èíòåðüåðîâ îôèñîâ è

óíèôîðìå ñîòðóäíèêîâ àãåíòñòâ. Óïðàâëÿþùàÿ êîìïàíèÿ ðåãóëèðó-

åò òåððèòîðèàëüíîå ðàñïðåäåëåíèå àãåíòñòâ, äëÿ òîãî ÷òîáû èçáåæàòü

ïðÿìîé êîíêóðåíöèè âíóòðè ñåòè, à òàêæå çàíèìàåòñÿ ìàðêåòèíãî-

âûìè èññëåäîâàíèÿìè, ïðîäâèæåíèåì è ðåêëàìîé òîðãîâîé ìàðêè,

ïðåäîñòàâëÿåò åäèíóþ èíôîðìàöèîííóþ ñèñòåìó (ñèñòåìà áðîíè-

ðîâàíèÿ òóðóñëóã INVINITO è ôèíàíñîâîãî äîêóìåíòîîáîðîòà Navi-

sion) è ïðîâîäèò îáó÷åíèå ïåðñîíàëà ñåòåâûõ àãåíòñòâ. Â ñåòü áþðî
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ïóòåøåñòâèé «Êóäà.ðó» âõîäèò ìàðêåòèíãîâûé ïóë «7 ñåìåðîê», êî-

òîðûé îáúåäèíÿåò ëèäèðóþùèå ðîçíè÷íûå ñåòèÌîñêâû, òîðãóþùèå

ðàçëè÷íûìè ïîòðåáèòåëüñêèìè ïðîäóêòàìè.

Ñðåäè íåäàâíî ïîÿâèâøèõñÿ ïðîåêòîâ — «Ãîðÿ÷èå òóðû», îáúåäè-

íÿþùèå 64 àãåíòñòâà. Ñëîãàí ñåòè — «Íåäîðîãèå òóðû íàäåæíûõ

îïåðàòîðîâ». ×òîáû èçáåæàòü êîíêóðåíöèè, ïðèìåíÿåòñÿ ïðèíöèï

«îäíà ñòàíöèÿ ìåòðî — îäíî àãåíòñòâî», ïðè÷åì àãåíòñòâà îñâîáîæ-

äàþòñÿ îò ïåðâîíà÷àëüíîãî âçíîñà: â ýòîì ñëó÷àå ñóùåñòâóþò òîëüêî

åæåìåñÿ÷íûå îò÷èñëåíèÿ â âèäå ôèêñèðîâàííîé ïëàòû. Óïðàâëÿþ-

ùàÿ êîìïàíèÿ ðåêîìåíäóåò ó÷àñòíèêàì ñåòè êðóã íàäåæíûõ îïåðàòî-

ðîâ (îêîëî 50), õîòÿ ìîæíî ðàáîòàòü è ñ äðóãèìè îïåðàòîðàìè.

Åùå îäèí ñåòåâîé ïðîåêò — «Ïóòåâî÷êà» ïðåäïîëàãàåò ïðîäàæó

ãîòîâûõ îôèñîâ ñòîèìîñòüþ 15 òûñ. äîëë., íàõîäÿùèõñÿ â êðóïíûõ

òîðãîâûõ öåíòðàõ. Äðóãàÿ ñòðóêòóðà, Entire travel, ÷üè îôèñû ðàñïî-

ëîæåíû â ñåòè ìàãàçèíîâ «Ðàìñòîð», îáúåäèíÿåò âñåãî 15 àãåíòñòâ,

ïðè ýòîì ñðåäíèé îáîðîò êàæäîãî îôèñà ñîñòàâèë 40 òûñ. äîëë., ñðåä-

íåìåñÿ÷íûé äîõîä îäíîãî àãåíòñòâà — îêîëî 4800 äîëë., à ðîÿëòè, âû-

ïëà÷èâàåìûå ñîáñòâåííèêó ñåòè — 150 äîëë. + 15% êîìèññèè (ïåð-

âûå òðè ìåñÿöà âûïëàòû ïî 500 äîëë.).

Ñåòü «Ãëîáàë òðýâåë» èìååò ñîáñòâåííóþ àãåíòñêóþ ñåòü, à ñ íå-

äàâíåãî âðåìåíè íà÷àëà ïðèâëåêàòü íà ïðèíöèïàõ ìÿãêîãî ôðàí÷àé-

çèíãà (áåç óïëàòû âñòóïèòåëüíûõ âçíîñîâ) ñòîðîííèå àãåíòñòâà, êî-

òîðûõ â íàñòîÿùåå âðåìÿ íàñ÷èòûâàåòñÿ îêîëî 100.

Ñåòü «Òóðèíôî ãëîáàë òðýâåë» òàêæå èìååò ñîáñòâåííóþ àãåíò-

ñêóþ ñåòü, à òåïåðü åùå è îêîëî 25 àãåíòñòâ, ðàáîòàþùèõ ïî ñõå-

ìå ôðàí÷àéçèíãà. Òðåáîâàíèÿ ê àãåíòñòâàì ìèíèìàëüíûå, îäíàêî

óïðàâëÿþùàÿ êîìïàíèÿ æåñòêî îãðàíè÷èâàåò êðóã îïåðàòîðîâ, ñ êî-

òîðûìè ìîãóò ðàáîòàòü àãåíòñòâà, ïåðâîíà÷àëüíîãî âçíîñà íåò, à ðî-

ÿëòè äëÿ êàæäîãî àãåíòñòâà èíäèâèäóàëüíû.

Ñåòü òóðèñòñêèõ àãåíòñòâ «Áèòðýâåë» ñóùåñòâóåò ñ 2001 ã. è âêëþ-

÷àåò 19 ôðàí÷àéçèíãîâûõ àãåíòñòâ. Öåëåâîé ðûíîê — ïðåäñòàâèòåëè

ñðåäíåãî êëàññà. Ïåðâîíà÷àëüíûé âçíîñ àãåíòñòâà íå ïëàòÿò, ðîÿëòè

ìèíèìàëüíûå — 50 äîëë. åæåìåñÿ÷íî.

«Èíòóðèñò», ïàðàëëåëüíî ñ ðàçâèòèåì ñîáñòâåííîé ñåòè, âåäåò ðà-

áîòó íàä ñîçäàíèåì ôðàí÷àéçèíãîâîé ñåòè. Ïîêà ïîäïèñàíû òîëüêî

òðè äîãîâîðà. Ïî óñëîâèÿì äîãîâîðà, ôðàí÷àéçè äîëæåí âíåñòè åäè-

íîâðåìåííûé âçíîñ 1000 äîëë. è â äàëüíåéøåì ïëàòèòü åæåìåñÿ÷íî

350 äîëë. â âûñîêèé è 250 äîëë. â íèçêèé ñåçîí. Â ñåòü áóäóò ïðè-

íèìàòüñÿ àãåíòñòâà ñ îïûòîì ôóíêöèîíèðîâàíèÿ íà ðûíêå, îòðàáî-

òàííûìè òåõíîëîãèÿìè ðåàëèçàöèè ïðîäóêòà, ïðîôåññèîíàëüíûìè
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ñîòðóäíèêàìè è ñîáñòâåííîé êëèåíòñêîé áàçîé. Ó÷àñòíèêè ñåòè ïî-

ëó÷àò î÷åâèäíûå ïðåèìóùåñòâà: íîâûå òåõíîëîãèè, ðåêëàìíóþ ïîä-

äåðæêó â ÑÌÈ, ÷åðåç call-center è ïðîìîàêöèè, ïîâûøåííóþ êîìèñ-

ñèþ. «Èíòóðèñò» òàêæå áåðåò íà ñåáÿ îáó÷åíèå ïåðñîíàëà àãåíòñòâ,

êîíñàëòèíãîâûå è þðèäè÷åñêèå óñëóãè.

Ñåòåâîé áèçíåñ ñåãîäíÿ ïîëó÷àåò øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå â ñôå-

ðå ðîññèéñêîãî òóðèçìà. Ñîãëàñíî ñòàòèñòèêå, â ÑØÀ â íàñòîÿùèé

ìîìåíò îêîëî 75% âñåõ òóðàãåíòñòâ ÿâëÿþòñÿ ó÷àñòíèêàìè òóðàãåíò-

ñêèõ ñåòåé, â Åâðîïå — áîëåå 60%. Ñîãëàñíî ñòàòèñòèêå, â íàøåé

ñòðàíå îêîëî 30% òóðàãåíòñòâ â ñòîëèöå è 20% â ðåãèîíàõ ÿâëÿþò-

ñÿ ó÷àñòíèêàìè òóðàãåíòñêèõ ñåòåé. Ó÷àñòèå â äàííûõ ñîþçàõ ïîçâî-

ëÿåò òóðôèðìàì ñîêðàùàòü ðàñõîäû íà óïðàâëåí÷åñêèé àïïàðàò,

ðåêëàìíóþ äåÿòåëüíîñòü, ïðîäâèæåíèå òîðãîâîé ìàðêè, òàê êàê ýòè

ðàñõîäû ôèðìû, îáúåäèíåííûå â ñîþç, íåñóò êîëëåêòèâíî. Ìíî-

ãèå ñåòè àãåíòñòâ ïðåäïî÷èòàþò òàêæå âåñòè åäèíóþ ïðîäóêòîâóþ

ïîëèòèêó, ò. å. îðãàíèçîâàííóþ è êîíòðîëèðóåìóþ «èç êîîðäèíàöè-

îííîãî öåíòðà» ñèñòåìó çàêóïêè òóðïðîäóêòà. Ýòî ïîçâîëÿåò ñåòè

àãåíòñòâ âûñòóïàòü íà ðûíêå â êà÷åñòâå êðóïíîãî îïòîâèêà è ïîëó-

÷àòü îò òóðîïåðàòîðîâ ñîîòâåòñòâóþùèå öåíû è óñëîâèÿ ñîòðóäíè-

÷åñòâà.

×àñòî ê ñåòåâûì îáðàçîâàíèÿì îòíîñÿò è ñóáàãåíòñêèå ñåòè àáñî-

ëþòíî íåçàâèñèìûõ àãåíòîâ, êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ óïîëíîìî÷åííûìè

àãåíòñòâàìè îïåðàòîðà è èìåþò â ñâîåì íàçâàíèè è ëîãîòèïå îïåðà-

òîðñêèé áðåíä. Ðàáîòà ñ íèìè ñòðîèòñÿ â îñíîâíîì íà îñíîâå àãåíò-

ñêîãî ñîãëàøåíèÿ èëè äîãîâîðà êîìèññèè.

Ñåòåâîé áèçíåñ ïîçâîëÿåò äîñòàòî÷íî áûñòðî ðàñøèðèòü ðûíîê

ñáûòà è óâåëè÷èòü îáúåì ïðîäàæ. Â áëèæàéøåì áóäóùåì, ñëåäóÿ îá-

ùåìèðîâîé òåíäåíöèè, ñåòåâûå ïðîåêòû äîâîëüíî ñêîðî áóäóò çàíè-

ìàòü äîìèíèðóþùåå ìåñòî â ñòðóêòóðå ðîññèéñêîãî òóðáèçíåñà.

Íàðÿäó ñ âåðòèêàëüíûìè ìàðêåòèíãîâûìè ñèñòåìàìè äëÿ òóðèñò-

ñêèõ ïðåäïðèÿòèé õàðàêòåðíî îáúåäèíåíèå óñèëèé äâóõ èëè áîëåå

ôèðì â ñîâìåñòíîì îñâîåíèè ìàðêåòèíãîâûõ âîçìîæíîñòåé. Ïî-

ñòðîåíèå ñáûòîâîãî êàíàëà ïî òàêîìó ïðèíöèïó íàçûâàåòñÿ ãîðèçîí-

òàëüíîé ìàðêåòèíãîâîé ñèñòåìîé.

Â ñâÿçè ñ áûñòðûì ðîñòîì íîâûõ ñåãìåíòîâ ïîòðåáèòåëåé è âîç-

ìîæíîñòåé êàíàëîâ ñáûòà âñå áîëüøåå êîëè÷åñòâî êîìïàíèé ïðè-

íèìàåò ìíîãîêàíàëüíóþ ñèñòåìó ðàñïðîñòðàíåíèÿ ñâîèõ òîâàðîâ è

óñëóã, ò. å. îòäåëüíàÿ ôèðìà ôîðìèðóåò äâà èëè áîëåå ðûíî÷íûõ êà-

íàëà, ÷òîáû çàõâàòèòü îäèí èëè áîëåå ñåãìåíòîâ ïîòðåáèòåëåé. Êàæ-
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äûé íîâûé êàíàë äàåò äîïîëíèòåëüíûå âîçìîæíîñòè ïðîäàæ, îäíàêî

ñóùåñòâóåò ðèñê çàòðîíóòü èíòåðåñû ñóùåñòâóþùèõ êàíàëîâ.

9.2. Ñáûòîâàÿ ñòðàòåãèÿ òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ

Ïîä ñèñòåìîé ïðîäâèæåíèÿ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ñëåäóåò ïîíèìàòü

êîìïëåêñ ìåðîïðèÿòèé, íàïðàâëåííûõ íà îáåñïå÷åíèå ýôôåêòèâíîé

ðåàëèçàöèè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà, ïðåäîñòàâëÿåìîãî òóðèñòñêèì

ïðåäïðèÿòèåì.

Äëÿ òîãî ÷òîáû äîâåñòè ïðîäóêò äî êîíå÷íîãî ïîòðåáèòåëÿ — òó-

ðèñòà è îáåñïå÷èòü åãî äîñòóïíîñòü öåëåâîìó ðûíêó, òóðèñòñêîå ïðåä-

ïðèÿòèå, â ïåðâóþ î÷åðåäü, äîëæíî ñôîðìèðîâàòü ñîîòâåòñòâóþùóþ

ñáûòîâóþ ñåòü, êîòîðàÿ áóäåò îáåñïå÷èâàòü ñâÿçü ìåæäó ïîòðåáèòå-

ëÿìè òóðèñòñêèõ óñëóã è ïðîèçâîäèòåëÿìè ýòèõ óñëóã (àâèàêîìïà-

íèÿìè, îòåëÿìè, òðàíñïîðòíûìè êîìïàíèÿìè, ýêñêóðñèîííûìè áþ-

ðî è ò. ä.).

Ïðàêòèêà ìàðêåòèíãà ñâèäåòåëüñòâóåò, ÷òî ñáûòîâàÿ äåÿòåëüíîñòü

äîëæíà ðàññìàòðèâàòüñÿ íå êàê ðàçîâîå ìåðîïðèÿòèå, à êàê ýëåìåíò

ãëóáîêî ïðîäóìàííîé äîëãîñðî÷íîé ñòðàòåãèè ôèðìû.

Ðîëü ñáûòà â ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè îáóñëîâëåíà ñëåäó-

þùèìè îáñòîÿòåëüñòâàìè [27]:

� â ñôåðå ñáûòà îêîí÷àòåëüíî îïðåäåëÿåòñÿ ðåçóëüòàò âñåõ ìàðêå-

òèíãîâûõ óñèëèé ïðåäïðèÿòèÿ;

� âî âðåìÿ ñáûòà ïðîèñõîäèò âûÿâëåíèå âêóñîâ è ïðåäïî÷òåíèé ïî-

òðåáèòåëåé;

� ïðèñïîñàáëèâàÿ ñáûòîâóþ ñåòü ê çàïðîñàì ïîòðåáèòåëåé, ñîçäà-

âàÿ èì ìàêñèìàëüíûå óäîáñòâà äî, âî âðåìÿ è ïîñëå ïðèîáðå-

òåíèÿ ïðîäóêòà, ïðåäïðèÿòèå èìååò çíà÷èòåëüíî áîëüøå øàíñîâ

äëÿ âûèãðûøà â êîíêóðåíòíîé áîðüáå.

Â ñâÿçè ñ ýòèì, äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ýôôåêòèâíîé ðåàëèçàöèè òóðèñò-

ñêèõ óñëóã òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå äîëæíî ïðîâîäèòü êîìïëåêñ ìå-

ðîïðèÿòèé, íàõîäÿùèõ ñâîå âûðàæåíèå â ôîðìèðîâàíèè ìàðêåòèí-

ãîâîé ñáûòîâîé ñòðàòåãèè.

Ñáûòîâàÿ ñòðàòåãèÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ðàçðàáàòûâàåòñÿ

íà îñíîâå îáùåé ñòðàòåãèè ìàðêåòèíãà, ïðèíÿòîé òóðèñòñêèì ïðåä-

ïðèÿòèåì, ñ ó÷åòîì îáùèõ öåëåé è çàäà÷ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ,

è äîëæíà áûòü íàïðàâëåííîé íà ìàêñèìàëüíîå óäîâëåòâîðåíèå ïî-
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òðåáíîñòåé êëèåíòà ïî ìåñòó, ôîðìå è âðåìåíè ïðèîáðåòåíèÿ òóðèñò-

ñêîãî ïðîäóêòà, à òàêæå ñîãëàñîâûâàòüñÿ ñ îñòàëüíûìè êîìïîíåíòà-

ìè êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà (ïðîäóêò, öåíà, êîììóíèêàöèè).

Ïðîöåññ ðàçðàáîòêè ñáûòîâîé ñòðàòåãèè ïðîõîäèò ñëåäóþùèå

ýòàïû, ïðåäñòàâëåííûå íà ðèñ. 9.7.

Ðèñ. 9.7. Ýòàïû ïðîöåññà ðàçðàáîòêè ñáûòîâîé ñòðàòåãèè

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

Ïðè îïðåäåëåíèè âíåøíèõ è âíóòðåííèõ ôàêòîðîâ, âëèÿþùèõ íà

îðãàíèçàöèþ ñáûòîâîé ñåòè, îñíîâíîå âíèìàíèå óäåëÿþò èçó÷åíèþ

ïîòðåáèòåëåé (öåëè ïîåçäêè, äåìîãðàôè÷åñêèå è ñîöèàëüíî-ýêîíî-

ìè÷åñêèå ïðèçíàêè), îöåíêå ñáûòîâîé äåÿòåëüíîñòè êîíêóðåíòîâ,

îïðåäåëåíèþ âîçìîæíîñòåé è îãðàíè÷åíèé ïî ðàñøèðåíèþ îáúåìîâ

ïðîäàæ è ò. ä.

Ãëàâíîé öåëüþ ñòðàòåãèè ñáûòà ÿâëÿåòñÿ äîâåäåíèå ïðîäóêòà äî

ïîòðåáèòåëÿ â ìàêñèìàëüíî óäîáíîé äëÿ íåãî ôîðìå, â êðàò÷àéøèå

ñðîêè, â äîñòóïíîì ìåñòå, ïðè ýòîì, ïîëó÷åíèå îïòèìàëüíîãî ýêîíî-

ìè÷åñêîãî ýôôåêòà. Ïðè ïîñòàíîâêå öåëåé ñáûòîâîé ñòðàòåãèè íåîá-

õîäèìî èõ ñîãëàñîâàíèå ñ öåëÿìè ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè òóðèñò-

ñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Âûáîð êàíàëîâ ñáûòà (ðàñïðåäåëåíèÿ) è ìåòîäîâ óïðàâëåíèÿ èìè

îñóùåñòâëÿåòñÿ èñõîäÿ èç öåëåé è çàäà÷ ñáûòîâîé ñòðàòåãèè ïðåä-

ïðèÿòèÿ, îáúåìîâ ñáûòà è ñêîðîñòè îáðàùåíèÿ.

Ïðè âûáîðå êàíàëà ñáûòà íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü ñëåäóþùèå

îãðàíè÷åíèÿ, íàêëàäûâàåìûå:

� õàðàêòåðèñòèêàìè òîâàðà/óñëóãè (ñòàíäàðòíûå è íåäîðîãèå ïðî-

äóêòû ìîæíî ðàñïðîñòðàíÿòü êàê ñ ïîìîùüþ äëèííîãî, òàê è ñ

ïîìîùüþ êîðîòêîãî êàíàëà ðàñïðåäåëåíèÿ, ýêñêëþçèâíûå óñëóãè
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èëè óñëóãè, íàõîäÿùèåñÿ íà ñòàäèè çàïóñêà, ðàöèîíàëüíî ðàñïðî-

ñòðàíÿòü ñ ïîìîùüþ áîëåå êîðîòêîãî êàíàëà ñáûòà);

� õàðàêòåðèñòèêàìè ôèðìû, ïðåæäå âñåãî åå ðàçìåðàìè è ôèíàíñî-

âûìè âîçìîæíîñòÿìè;

� ðàçìåðàìè ðûíêà (åñëè ðûíîê íåáîëüøîé, òî ôèðìå ñàìîñòîÿ-

òåëüíî áóäåò ëåã÷å îáåñïå÷èòü ñáûò ñâîèõ òîâàðîâ è óñëóã);

� õàðàêòåðèñòèêàìè ïîñðåäíèêà, êîòîðûé äîëæåí îáëàäàòü ñïîñîá-

íîñòÿìè â âûïîëíåíèè íåîáõîäèìûõ ïðîèçâîäèòåëþ çàäà÷.

Äëÿ âûáîðà íàèáîëåå îïòèìàëüíîãî ïîñòðîåíèÿ êàíàëîâ ñáû-

òà êàæäûé èç âàðèàíòîâ ìîæåò áûòü îöåíåí ïî íåñêîëüêèì êðèòå-

ðèÿì:

� ýêîíîìè÷åñêèé êðèòåðèé ïðåäïîëàãàåò àíàëèç óðîâíÿ ïðîäàæ è çà-

òðàò íà ñîçäàíèå è ôóíêöèîíèðîâàíèå êàæäîãî êàíàëà, ñðàâíåíèå

èõ ñ àíàëîãè÷íûìè ïîêàçàòåëÿìè ñàìîé êîìïàíèè. Èñïîëüçîâà-

íèå ïîñðåäíèêîâ îïðàâäàííî â òîì ñëó÷àå, åñëè îíè ñïîñîáíû âû-

ïîëíÿòü ñáûòîâóþ äåÿòåëüíîñòü áîëåå ýôôåêòèâíî è ñ ìåíüøèìè

çàòðàòàìè, ÷åì ïðåäïðèÿòèå-ïðîèçâîäèòåëü;

� êðèòåðèé êîíòðîëÿ: ðàáîòà ÷åðåç ïîñðåäíèêîâ — àãåíòñêóþ ñåòü

ïðåäïîëàãàåò ìåíüøóþ ñòåïåíü êîíòðîëÿ, ÷åì ðàáîòà ñîáñòâåííî-

ãî îòäåëà ïðîäàæ;

� êðèòåðèé àäàïòèâíîñòè ïðåäïîëàãàåò àíàëèç áóäóùèõ èçìåíåíèé

ðûíêà, òàê êàê äîëãîñðî÷íûå îáÿçàòåëüñòâà êàæäîãî êàíàëà ëè-

øàþò åãî ãèáêîñòè.

Òóðîïåðàòîð (îñîáåííî, åñëè ýòî êðóïíûé çàïàäíûé òóðîïåðàòîð)

òùàòåëüíî âûáèðàåò ïîòåíöèàëüíîãî ïàðòíåðà, èçó÷àåò åãî íàäåæ-

íîñòü è äåëîâóþ àêòèâíîñòü. Èíîãäà çàïàäíûå òóðîïåðàòîðû ïðèáå-

ãàþò äàæå ê êîíêóðñó ïðè âûáîðå àãåíòà íà ðîññèéñêîé òåððèòîðèè.

Àãåíòà ïîäáèðàþò èñõîäÿ èç çàäà÷ ðåàëèçàöèè è îñîáåííîñòåé

òóðïðîäóêòà:

� ïî ïðåäìåòíîìó íàïðàâëåíèþ òóðîâ (îòäûõ, áèçíåñ, îõîòà è ò. ä.);

� îáúåìó ïðàâ è îáÿçàííîñòåé;

� îïðåäåëåííîé òåððèòîðèè, ãðóïïå ïðåäïðèÿòèé;

� ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêèì è èíûì êðèòåðèÿì ãðóïï ïîòåíöèàëü-

íûõ òóðèñòîâ;

� ðàçíîâèäíîñòè òåõíîëîãèè è ìåòîäîâ ïðîäàæ;

� âèäó âçàèìîðàñ÷åòîâ;
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� çíàíèþ ÿçûêà, ýðóäèöèè, ëè÷íîé îáàÿòåëüíîñòè è äåëîâèòîñòè,

îïûòó ðàáîòû è èìèäæó â ñôåðå òóðèçìà, ÷åñòíîñòè è ïîðÿäî÷-

íîñòè;

� íàëè÷èþ ëèöåíçèè íà äàííûé âèä äåÿòåëüíîñòè.

Êàê òîëüêî êîìïàíèÿ ðàññìîòðåëà àëüòåðíàòèâíûå âàðèàíòû ïî-

ñòðîåíèÿ êàíàëà ñáûòà è âûáðàëà íàèëó÷øèé, îíà ïðèñòóïàåò ê ðàáî-

òå ïî óïðàâëåíèþ âûáðàííûì êàíàëîì. Óïðàâëåíèå êàíàëîì ñáû-

òà òðåáóåò îòáîðà è ìîòèâàöèè ïîñðåäíèêîâ, îöåíêè èõ äåÿòåëüíîñòè,

à òàêæå ìîäèôèêàöèè ñòðóêòóðû êàíàëà ñáûòà, êîòîðàÿ íåîáõîäè-

ìà, êîãäà ìåíÿåòñÿ ïîêóïàòåëüñêàÿ ìîäåëü ïîòðåáèòåëÿ, ðûíêè ðàñ-

øèðÿþòñÿ, óñëîæíÿþòñÿ òîâàðû è óñëóãè, âîçíèêàþò íîâûå êîíêó-

ðåíòû è ïîÿâëÿþòñÿ íîâûå, òâîð÷åñêèå ñòðóêòóðû êàíàëîâ ðàñïðî-

ñòðàíåíèÿ.

Àíàëèç è êîíòðîëü çà ôóíêöèîíèðîâàíèåì ñáûòîâîé ñåòè ïðåäïî-

ëàãàåò ñèñòåìíóþ îöåíêó îñóùåñòâëÿåìûõ ìåðîïðèÿòèé ñ öåëüþ îöåí-

êè ýôôåêòèâíîñòè äåéñòâóþùåé ñáûòîâîé ñåòè, îïðåäåëåíèÿ ïóòåé

ïîâûøåíèÿ åå ýôôåêòèâíîñòè, à òàêæå ðàçðàáîòêè êîððåêòèðóþùèõ

ìåðîïðèÿòèé.

Îñíîâíûìè ýëåìåíòàìè àíàëèçà ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñáûòîâîé

ñåòè ÿâëÿþòñÿ: îáúåìû ðåàëèçàöèè, èçäåðæêè íà ïîääåðæàíèå âû-

áðàííûõ êàíàëîâ ðàñïðåäåëåíèÿ, ñêîðîñòü îáðàùåíèÿ, ñêîðîñòü è

êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé, ñîáëþäåíèå óñòàíîâëåííûõ

ñòàíäàðòîâ, ìåòîäîâ è òåõíîëîãèé îáñëóæèâàíèÿ è äð.

9.3. Ýëåêòðîííàÿ êîììåðöèÿ

â ìàðêåòèíãå òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

Ýëåêòðîííàÿ êîììåðöèÿ— ýòî êîììåð÷åñêàÿ äåÿòåëüíîñòü, èìåþùàÿ

öåëüþ ïîëó÷åíèå ïðèáûëè è îñíîâàííàÿ íà êîìïëåêñíîé àâòîìàòè-

çàöèè êîììåð÷åñêîãî öèêëà çà ñ÷åò èñïîëüçîâàíèÿ êîìïüþòåðíûõ

ñåòåé.

Îäíèì èç îñíîâíûõ íîðìàòèâíî-ïðàâîâûõ àêòîâ, ðåãóëèðóþùèõ

ýëåêòðîííóþ êîììåðöèþ, ÿâëÿåòñÿ Ôåäåðàëüíûé çàêîí ¹ 1-ÔÇ îò

10 ÿíâàðÿ 2002 ã. «Îá ýëåêòðîííîé öèôðîâîé ïîäïèñè», ïðîâîçãëà-

øàþùèé åå ðàâíîïðàâíûì àíàëîãîì îáû÷íîé ïîäïèñè.

Äëÿ ïîêóïàòåëÿ îäíèì èç ãëàâíûõ ïðåèìóùåñòâ ýëåêòðîííîé

êîììåðöèè ÿâëÿåòñÿ çíà÷èòåëüíàÿ ýêîíîìèÿ âðåìåíè íà ïîëó÷åíèå

èíôîðìàöèè î òîâàðå è åãî âûáîðå.
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Êîìïàíèè, çàíèìàþùèåñÿ ýëåêòðîííîé êîììåðöèåé, ïîëó÷àþò

ðÿä ïðåèìóùåñòâ ïî ñðàâíåíèþ ñ ïðåäïðèÿòèÿìè «ðåàëüíîãî» áèç-

íåñà [81]:

� ðàñøèðåíèå ðûíêà ñáûòà ñ ïåðñïåêòèâîé âûõîäà íà çàðóáåæíûå

ðûíêè;

� äîñòóïíîñòü êðóãëîñóòî÷íî;

� àâòîìàòèçàöèÿ ñáîðà ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè ñ èñïîëüçîâà-

íèåì CRM-ñèñòåì (Customer Relationship Management — óïðàâëå-

íèå îòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè). Ëþáîé ïîñåòèòåëü ñàéòà îñòàâ-

ëÿåò î ñåáå íåêîòîðóþ èíôîðìàöèþ (ñ êàêîãî îí ñàéòà ïðèøåë è

íà êàêîé óøåë è ò. ä.), íåêèé ýëåêòðîííûé «ñëåä». Ýòó èíôîðìà-

öèþ ìîæíî íàêàïëèâàòü;

� ñíèæåíèå ðàñõîäîâ íà îðãàíèçàöèþ è ïîääåðæêó èíôðàñòðóêòó-

ðû, òàê êàê â ýòîì ñëó÷àå íåò íåîáõîäèìîñòè â îðãàíèçàöèè òîðãî-

âûõ çàëîâ, îôèñîâ;

� ñíèæåíèå ðàñõîäîâ íà ðåêëàìó. Ðåêëàìà â Èíòåðíåòå â ðÿäå ñëó-

÷àåâ îáõîäèòñÿ äåøåâëå ïî ñðàâíåíèþ ñî ñðåäñòâàìè ìàññîâîé

èíôîðìàöèè, ê òîìó æå Èíòåðíåò ïðåäîñòàâëÿåò áîëüøå âîçìîæ-

íîñòåé.

Ïîëüçîâàòåëü óñëóã ýëåêòðîííîé êîììåðöèè, â ñâîþ î÷åðåäü,

ïîëó÷àåò ñëåäóþùèå ïðåèìóùåñòâà:

� áîëåå óäîáíûå âîçìîæíîñòè âûáîðà: êëèåíòó äîñòàòî÷íî îòêðûòü

íåîáõîäèìîå ÷èñëî ñàéòîâ;

� âîçìîæíîñòü ïîëó÷åíèÿ áîëåå ïîëíîé èíôîðìàöèè. Åñëè ðå÷ü

èäåò î ïîêóïêå òîâàðà, òî â Ñåòè, êàê ïðàâèëî, èìååòñÿ ïîëíàÿ

èíôîðìàöèÿ î íåì. Ïðè êà÷åñòâåííîì îôîðìëåíèè ñàéòà ýëåê-

òðîííîãî ìàãàçèíà ïîêóïàòåëü ìîæåò âîñïîëüçîâàòüñÿ, íàïðèìåð,

ñåðâèñîì ñðàâíåíèÿ òîâàðîâ, ïîëó÷èòü ñïèñîê ðåêîìåíäîâàííûõ

ôèðìîé-ïðîèçâîäèòåëåì àêñåññóàðîâ è ò. ä.

Ê îñíîâíûì ìîäåëÿì ýëåêòðîííîé êîììåðöèè â Èíòåðíåòå îòíî-

ñÿòñÿ ñëåäóþùèå:

� B2C (Business-to-Consumer) — «ôèðìà—ïîòðåáèòåëü»;

� B2B (Business-to-Business) — «ôèðìà—ôèðìà»;

� C2C — «ïîòðåáèòåëü—ïîòðåáèòåëü»;

� èíòåðíåò-áàíêèíã;

� èíòåðíåò-òðåéäèíã.
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Ìîäåëü B2C ÿâëÿåòñÿ íàèáîëåå ïîïóëÿðíîé ôîðìîé ýëåêòðîííîé

êîììåðöèè è îõâàòûâàåò ðîçíè÷íóþ òîðãîâëþ â Èíòåðíåòå.

Äîñòîèíñòâîì äàííîé ìîäåëè ýëåêòðîííîé êîììåðöèè ÿâëÿåòñÿ

ìèíèìèçàöèÿ êîëè÷åñòâà ïîñðåäíèêîâ ïðè îðãàíèçàöèè ïðîäàæ. Ïðî-

äàæè îñóùåñòâëÿþòñÿ íàïðÿìóþ.

Âîçìîæíû ñëåäóþùèå ðåàëèçàöèè äàííîé ìîäåëè:

� âåá-âèòðèíû;

� èíòåðíåò-ìàãàçèíû;

� òîðãîâûå èíòåðíåò-ñèñòåìû (ÒÈÑ).

Âåá-âèòðèíû — ýòî îòíîñèòåëüíî íåäîðîãèå è äîñòàòî÷íî ïðî-

ñòûå â ðåàëèçàöèè ñàéòû, ïðåäñòàâëÿþùèå êàòàëîã òîâàðîâ. Â ÷èñëî

ôóíêöèé âåá-âèòðèíû ìîæåò âõîäèòü çàêàç òîâàðîâ è âûñòàâëåíèå

ñ÷åòà. Îäíàêî îáðàáîòêó çàêàçà îñóùåñòâëÿåò ÷åëîâåê — ìåíåäæåð

ïî ïðîäàæàì. Â åãî îáÿçàííîñòè âõîäèò îðãàíèçàöèÿ âçàèìîäåéñòâèÿ

ñî ñêëàäîì, äîñòàâêà òîâàðà, ïîäòâåðæäåíèå îïëàòû ïîêóïêè, èçó÷å-

íèå ñïðîñà, ïðîâåäåíèå ðåêëàìíûõ è ìàðêåòèíãîâûõ ìåðîïðèÿòèé,

àíàëèòè÷åñêàÿ ðàáîòà. Òàêèì îáðàçîì, ñòûêîâêà ïðîöåññà ïðîäàæè ñ

âíóòðåííèìè áèçíåñ-ïðîöåññàìè ïðåäïðèÿòèÿ îñóùåñòâëÿþòñÿ ìå-

íåäæåðîì âðó÷íóþ.

Îðãàíèçàöèÿ òîðãîâëè ñ ïîìîùüþ èíòåðíåò-ìàãàçèíà áîëåå ïîä-

õîäèò äëÿ êîìïàíèè, êîòîðàÿ õî÷åò êîíòðîëèðîâàòü âåñü ïðîöåññ

ýëåêòðîííîé òîðãîâëè è ñòðåìèòñÿ óìåíüøèòü îïåðàöèîííûå èçäåðæ-

êè. Ïî ñðàâíåíèþ ñ âèòðèíîé, ñîçäàíèå ìàãàçèíà îáõîäèòñÿ äîðîæå,

íî ïðè ãðàìîòíîé îðãàíèçàöèè ýòè ðàñõîäû îêóïàþòñÿ áûñòðåå.

Çàïðîñû ïîêóïàòåëåé îáðàáàòûâàþòñÿ ñåðâåðîì ïðèëîæåíèé, êî-

òîðûé, â ñâîþ î÷åðåäü, ñâÿçûâàåòñÿ ñ õðàíèëèùåì äàííûõ è ýëåê-

òðîííîé ïëàòåæíîé ñèñòåìîé. Òåõíè÷åñêè èíòåðíåò-ìàãàçèí ïðåä-

ñòàâëÿåò ñîáîé ñîâîêóïíîñòü âåá-âèòðèíû è ýëåêòðîííîé òîðãîâîé

ñèñòåìû (front-office è back-office). Ýòà ñèñòåìà îñóùåñòâëÿåò àâòî-

ìàòè÷åñêóþ îáðàáîòêó ïîñòóïàþùèõ çàêàçîâ (ðåçåðâèðîâàíèå íà

ñêëàäå, êîíòðîëü îïëàòû è äîñòàâêè òîâàðà è äð.).

Â îòëè÷èå îò âåá-âèòðèí, â èíòåðíåò-ìàãàçèíå ìåíåäæåð òîëü-

êî êîíòðîëèðóåò ðàáîòó ñèñòåìû. Èíòåðíåò-ìàãàçèí ìîæåò ðàáîòàòü

è â àâòîìàòè÷åñêîì ðåæèìå.

Òîðãîâàÿ èíòåðíåò-ñèñòåìà (ÒÈÑ) õàðàêòåðèçóåòñÿ åùå áîëåå

âûñîêîé ñòåïåíüþ àâòîìàòèçàöèè êîììåð÷åñêîãî öèêëà ïî ñðàâíå-

íèþ ñ èíòåðíåò-ìàãàçèíîì. Ãëàâíîå îòëè÷èå ÒÈÑ îò èíòåðíåò-ìàãà-

çèíà çàêëþ÷àåòñÿ â åå èíòåãðàöèè ñ êîðïîðàòèâíîé èíôîðìàöèîí-

íîé ñèñòåìîé êîìïàíèè.
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Ñîãëàñíî ìîäåëè B2B, êîìïàíèè çàêëþ÷àþò ñäåëêè ìåæäó ñîáîé

ñ èñïîëüçîâàíèåì Èíòåðíåòà.

Â2Â-ïëîùàäêà îáúåäèíÿåò â ñåáå ðåøåíèÿ äëÿ ïîñòàâùèêîâ è ïî-

êóïàòåëåé, îáðàçóÿ åäèíóþ ñèñòåìó â âèäå èíòåðíåò-ïîðòàëà.

Ìîäåëü B2B ðåàëèçóåòñÿ ñëåäóþùèìè ñõåìàìè:

� ýëåêòðîííûå òîðãîâûå ïëîùàäêè (òîðãîâûå êîíöåíòðàòîðû, e-mar-

ketplace);

� ýëåêòðîííûå òîðãîâûå ñêëàäû (ñèñòåìû ñáûòà è ñíàáæåíèÿ, e-pro-

curement).

Ðåàëèçàöèÿ ìîäåëè òîðãîâîãî êîíöåíòðàòîðà ïðåäïîëàãàåò îðãà-

íèçàöèþ íà ñàéòå «ñîäðóæåñòâ» ïðîäàâöîâ è ïîêóïàòåëåé. Ïðîäàâ-

öàì âûäåëÿþòñÿ ñïåöèàëüíûå ìåñòà äëÿ ðåêëàìû ñâîèõ òîâàðîâ,

à ïîêóïàòåëÿì ïðåäîñòàâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ

íèìè ñ öåëüþ ïîëó÷åíèÿ íîâîñòåé, ñïåöèôèêàöèé è îïèñàíèé ïðî-

äóêòîâ è ò. ä. Òîðãîâûå êîíöåíòðàòîðû ìîãóò áûòü êàê ãîðèçîíòàëü-

íûìè, ò. å. ïîääåðæèâàòü âñå êàòåãîðèè ïðîäàâöîâ è ïîêóïàòåëåé

ìíîãèõ îòðàñëåé, òàê è äèàãîíàëüíûìè, ò. å. ïîääåðæèâàòü îïðåäå-

ëåííûå êàòåãîðèè ïðîäàâöîâ è ïîêóïàòåëåé èëè îïðåäåëåííûå êàòå-

ãîðèè ïðîäóêòîâ ìíîãèõ îòðàñëåé. Òàêàÿ ïëîùàäêà âûñòóïàåò â ðîëè

ïîñðåäíèêà.

Ýëåêòðîííûå òîðãîâûå ñêëàäû ÿâëÿþòñÿ óíèâåðñàëüíûì ìåñòîì

äëÿ çàêóïêè ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêîãî îáåñïå÷åíèÿ. Â åäèíîì ìåñòå

è â åäèíîì ôîðìàòå ïðåäñòàâëÿþòñÿ êàòàëîãè ìíîãèõ ïîñòàâùèêîâ.

Èíôîðìàöèÿ î ãðóïïàõ è êàòåãîðèÿõ ïðîäóêòîâ îòîáðàæàåòñÿ â ðå-

àëüíîì ìàñøòàáå âðåìåíè è ìîæåò ñîäåðæàòü ñîòíè òûñÿ÷ íàèìåíî-

âàíèé.

Ðåàëèçàöèÿ ìîäåëè C2C ïðåäïîëàãàåò êóïëþ/ïðîäàæó óñëóã ìåæ-

äó ïîòðåáèòåëÿìè, îñóùåñòâëÿåìóþ ñ ïîìîùüþ ïîñðåäíèêà. Äàííàÿ

ìîäåëü ïîëó÷èëà íàçâàíèå ýëåêòðîííûõ äîñîê îáúÿâëåíèé. Íà äîñ-

êàõ îáúÿâëåíèé ïðîäàâöû è ïîêóïàòåëè ðàçìåùàþò èíôîðìàöèþ

î òîâàðàõ è óñëóãàõ. Äàííàÿ ìîäåëü ðåàëèçóåòñÿ òàêæå ïî ñõåìàì îí-

ëàéíîâûõ àóêöèîíîâ.

Èíòåðíåò-áàíêèíã — ýòî îáåñïå÷åíèå êëèåíòà âîçìîæíîñòüþ

óïðàâëåíèÿ áàíêîâñêèì ñ÷åòîì ÷åðåç Èíòåðíåò íà îñíîâå ñèñòåì

ýëåêòðîííûõ ïëàòåæåé.

Èíòåðíåò-òðåéäèíã — ýòî çàêëþ÷åíèå ñäåëîê íà ïîêóïêó èëè

ïðîäàæó öåííûõ áóìàã èëè âàëþòíûõ àêòèâîâ ÷åðåç Èíòåðíåò â ðå-

æèìå ðåàëüíîãî âðåìåíè.
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Ðàçâèòèå Èíòåðíåòà ïðèâåëî ê ïîÿâëåíèþ òàê íàçûâàåìûõ îí-

ëàéíîâûõ áðîêåðîâ, êîòîðûå ïðåäëàãàþò òå æå óñëóãè, ÷òî è îáû÷íûå

áðîêåðû, íî âçàèìîäåéñòâèå èíâåñòîðà è áðîêåðà ïðîèñõîäèò òîëüêî

÷åðåç Èíòåðíåò.

Äëÿ îïëàòû òîâàðîâ è óñëóã ïðè ñîâåðøåíèè ýëåêòðîííûõ ñäåëîê

èñïîëüçóþòñÿ ýëåêòðîííûå ïëàòåæíûå ñèñòåìû. Îíè ÿâëÿþòñÿ îä-

íèì èç îñíîâíûõ ýëåìåíòîâ èíôðàñòðóêòóðû ñèñòåìû ýëåêòðîííîé

êîììåðöèè.

Ïî ñïîñîáó îáìåíà èíôîðìàöèåé ïëàòåæíûå ñèñòåìû êëàññè-

ôèöèðóþòñÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì:

� ñèñòåìû îòêðûòîãî îáìåíà îñíîâàíû íà èñïîëüçîâàíèè îáû÷íûõ

êðåäèòíûõ êàðò, ñ ïåðåäà÷åé ïî Èíòåðíåòó âñåé èíôîðìàöèè (íî-

ìåðà êàðòû, èìåíè è àäðåñà âëàäåëüöà) áåç îñîáûõ ìåð áåçîïàñíî-

ñòè. Ïðè ýòîì èíôîðìàöèÿ ëåãêî ìîæåò áûòü ïåðåõâà÷åíà ñ ïîìî-

ùüþ ñïåöèàëüíûõ ôèëüòðîâ è èñïîëüçîâàíà âî âðåä âëàäåëüöó

êàðòû;

� ñèñòåìû, èñïîëüçóþùèå øèôðîâàíèå îáìåíà, ïðåäïîëàãàþò îïëà-

òó ïîñðåäñòâîì êðåäèòíîé êàðòû, ñ ïåðåäà÷åé ïî Èíòåðíåòó âñåé

èíôîðìàöèè ñ ïîìîùüþ çàùèùåííûõ ïðîòîêîëîâ ñåàíñà ñâÿçè

(øèôðîâàíèÿ). Õîòÿ ïåðåõâàòèòü èíôîðìàöèþ âî âðåìÿ òðàíçàê-

öèè ïðàêòè÷åñêè íåâîçìîæíî, òàêàÿ èíôîðìàöèÿ íàõîäèòñÿ ïîä

óãðîçîé èçúÿòèÿ íà ñåðâåðå ïðîäàâöà;

� ñèñòåìû íà îñíîâå ýëåêòðîííî-öèôðîâîé ïîäïèñè ïðåäïîëàãàþò

èñïîëüçîâàíèå êðåäèòíûõ êàðò, íî ñ ïðèìåíåíèåì ñïåöèàëüíûõ

çàùèùåííûõ ïðîòîêîëîâ îáìåíà èíôîðìàöèåé íà îñíîâå ýëåê-

òðîííî-öèôðîâîé ïîäïèñè êëèåíòà è ïðîäàâöà (ïðè ýòîì âîç-

ìîæíî èñïîëüçîâàíèå äîïîëíèòåëüíûõ öèôðîâûõ ñåðòèôèêàòîâ,

ïîäòâåðæäàþùèõ ïîäïèñü). Â ýòîì ñëó÷àå îòêàç îò âûïîëíåíèÿ

óñëîâèé ñäåëêè ïðàêòè÷åñêè èñêëþ÷åí;

� ýëåêòðîííûå äåíüãè — ýòî íåêàÿ öèôðîâàÿ èíôîðìàöèÿ, âûñòó-

ïàþùàÿ ðåàëüíûì ýêâèâàëåíòîì áóìàæíûõ äåíåã. Â òàêèõ ñèñòå-

ìàõ, â îòëè÷èå îò âûøåïåðå÷èñëåííûõ, îáìåí îñóùåñòâëÿåòñÿ íå

èíôîðìàöèåé î äåíåæíûõ ñóììàõ, íàõîäÿùèõñÿ íà ñ÷åòàõ êëèåí-

òîâ, à íåïîñðåäñòâåííî ýëåêòðîííûìè äåíüãàìè. Çàòðàòû íà ôóíê-

öèîíèðîâàíèå òàêîé ñèñòåìû çíà÷èòåëüíî ìåíüøå çàòðàò íà âñå

âûøåïåðå÷èñëåííûå. Êðîìå òîãî, ïåðåäà÷à ýëåêòðîííûõ äåíåã,

òàê æå êàê è îáû÷íûõ, íå âëå÷åò çà ñîáîé ïåðåäà÷ó êàêîé-ëèáî äî-

ïîëíèòåëüíîé èíôîðìàöèè, ÷åì îáåñïå÷èâàåòñÿ ïîëíàÿ àíîíèì-

íîñòü ïëàòåæà.
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Ýëåêòðîííûå ïëàòåæíûå ñèñòåìû ìîæíî êëàññèôèöèðîâàòü ïî

ïðèçíàêó ñïîñîáà ðàñ÷åòîâ. Ñðåäè íèõ ðàçëè÷àþò:

� êðåäèòíûå ñõåìû;

� äåáåòîâûå ñõåìû;

� ñõåìû ñ èñïîëüçîâàíèåì ýëåêòðîííûõ «íàëè÷íûõ».

Â îñíîâå êðåäèòíûõ ñõåì ëåæèò èñïîëüçîâàíèå êðåäèòíûõ êàðòî-

÷åê. Ïðè ìíîãîêðàòíûõ ïîêóïêàõ ó îäíîãî è òîãî æå ïðîäàâöà ÷àñòî

èñïîëüçóåòñÿ ïðèíöèï ïîäïèñêè: êëèåíò îäèí ðàç ñîîáùàåò ðåêâèçè-

òû êðåäèòíîé êàðòî÷êè è â äàëüíåéøåì óêàçûâàåò ëèøü ñâîå èìÿ,

à ïðîäàâåö ïðîñòî ñïèñûâàåò ñðåäñòâà ñ åãî êàðòî÷íîãî ñ÷åòà.

Îñíîâíûìè äîñòîèíñòâàìè êðåäèòíîé ñõåìû ÿâëÿþòñÿ ñëåäó-

þùèå:

� ïðèâû÷íîñòü äëÿ êëèåíòîâ è ïðàâîâàÿ îïðåäåëåííîñòü;

� äîñòàòî÷íî âûñîêàÿ çàùèùåííîñòü êîíôèäåíöèàëüíîé èíôîðìà-

öèè çà ñ÷åò èñïîëüçîâàíèÿ ïðîòîêîëà SET.

Ê íåäîñòàòêàì ìîæíî îòíåñòè:

� íåîáõîäèìîñòü ïðîâåðêè êðåäèòîñïîñîáíîñòè êëèåíòà è àâòîðè-

çàöèè êàðòî÷êè;

� îòñóòñòâèå àíîíèìíîñòè;

� îãðàíè÷åííîñòü êîëè÷åñòâà ìàãàçèíîâ, ïðèíèìàþùèõ êðåäèòíûå

êàðòî÷êè.

Äåáåòîâûå ñõåìû ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ ïðè îïëàòå òîâàðîâ è óñ-

ëóã â ðåæèìå on-line òàê æå, êàê ïðè ïîëó÷åíèè íàëè÷íûõ â áàíêîìà-

òå: äëÿ ñîâåðøåíèÿ ïëàòåæà êëèåíò äîëæåí ââåñòè íîìåð êàðòî÷êè è

PIN-êîä. Îäíàêî íà ïðàêòèêå ýòîò âàðèàíò èñïîëüçóåòñÿ ðåäêî. Ãî-

ðàçäî øèðå ðàñïðîñòðàíåíû ýëåêòðîííûå ÷åêè. Ýëåêòðîííûé ÷åê,

êàê è åãî áóìàæíûé àíàëîã, ñîäåðæèò êîä áàíêà, â êîòîðûé ÷åê äîë-

æåí áûòü ïðåäúÿâëåí äëÿ îïëàòû, è íîìåð ñ÷åòà êëèåíòà.

Äîñòîèíñòâîì äåáåòîâûõ ñõåì ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî îíè èçáàâëÿþò

êëèåíòà îò íåîáõîäèìîñòè ïëàòèòü ïðîöåíòû çà êðåäèò. Ïðîáëåìà

áåçîïàñíîñòè ïëàòåæåé äëÿ äåáåòîâûõ ñõåì ïîêà íå íàõîäèò ïðèåì-

ëåìîãî ðåøåíèÿ.

Ñõåìû ñ èñïîëüçîâàíèåì ýëåêòðîííûõ «íàëè÷íûõ» ïî ñâîåé ñó-

òè îòíîñÿòñÿ ê äåáåòîâûì ñèñòåìàì. Ñóùåñòâóåò äâà òèïà öèôðîâûõ

íàëè÷íûõ — õðàíÿùèåñÿ íà ñìàðò-êàðòàõ è õðàíÿùèåñÿ íà æåñòêîì

äèñêå êîìïüþòåðà. Âñå ðàñ÷åòû ïî ýëåêòðîííûì êîøåëüêàì ïðîâî-

äèò áàíê èëè äðóãàÿ êëèðèíãîâàÿ îðãàíèçàöèÿ.
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Ýòè ñèñòåìû ïî ñóùåñòâó àíàëîãè÷íû íàëè÷íûì äåíüãàì. Ó ïðî-

âàéäåðà ñèñòåìû, â êîòîðîé áóäóò îñóùåñòâëÿòüñÿ ïëàòåæè, ïðåäâà-

ðèòåëüíî ïîêóïàþòñÿ ýëåêòðîííûå àíàëîãè íàëè÷íûõ êóïþð.

Æèçíåííûé öèêë ýëåêòðîííûõ äåíåã âêëþ÷àåò ñëåäóþùèå ýòàïû:

� ñîçäàíèå êëèåíòîì ýëåêòðîííûõ êóïþð íà ñâîåì êîìïüþòåðå,

ñ îïðåäåëåíèåì èõ íîìèíàëà è ñåðèéíîãî íîìåðà;

� çàâåðåíèå èõ ñîáñòâåííîé ýëåêòðîííî-öèôðîâîé ïîäïèñüþ;

� ïåðåäà÷à ýëåêòðîííûõ êóïþð â áàíê, êîòîðûé ïðè ïîñòóïëåíèè

ðåàëüíûõ äåíåã íà ñ÷åò ïîäïèñûâàåò ýòè êóïþðû, çíàÿ òîëüêî èõ

íîìèíàë;

� îòïðàâêà êóïþð îáðàòíî êëèåíòó.

Ïðè ïîêóïêå êëèåíò ïîñûëàåò êóïþðû ïðîäàâöó (ïðè÷åì ïðîäà-

âåö íå ïîëó÷àåò íèêàêèõ ñâåäåíèé î ïîêóïàòåëå, íî ïîêóïàòåëü âñå-

ãäà ìîæåò äîêàçàòü, ÷òî ïîêóïêó ñîâåðøèë îí, òàê êàê òîëüêî îí çíà-

åò ñåðèéíûå íîìåðà ñâîèõ êóïþð). Ïðîäàâåö ïðåäúÿâëÿåò êóïþðû

áàíêó, ïðîâåðÿþùåìó ïîäëèííîñòü, è ïðîèçâîäèò çà÷èñëåíèÿ íà ñ÷åò

ïðîäàâöà.

Èñòîðèÿ ýëåêòðîííîé êîììåðöèè â ñôåðå ñåðâèñà è òóðèçìà íà÷à-

ëàñü çàäîëãî äî ïîÿâëåíèÿ Èíòåðíåòà. Ïåðâûì ïðèìåðîì ðåàëèçà-

öèè ïðèíöèïîâ ýëåêòðîííîãî áèçíåñà ïðèíÿòî ñ÷èòàòü áðîíèðîâà-

íèå è ïðîäàæó àâèàáèëåòîâ ñ èñïîëüçîâàíèåì êîìïüþòåðíûõ ñèñòåì,

ñîçäàâàåìûõ àâèàêîìïàíèÿìè â îòâåò íà ïîòðåáíîñòü ïîâûøåíèÿ

ýôôåêòèâíîñòè ýòîãî ïðîöåññà.

Îáðàáîòêà çàïðîñîâ íà áðîíèðîâàíèå áèëåòîâ âíà÷àëå îñóùåñòâ-

ëÿëàñü âðó÷íóþ. Ðîñò îáúåìîâ àâèàïåðåâîçîê ñäåëàë äàííóþ òåõíî-

ëîãèþ ñëèøêîì çàòðàòíîé. Àâèàêîìïàíèÿì ïðèøëîñü èñêàòü ñïîñîáû

ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè áðîíèðîâàíèÿ àâèàáèëåòîâ. Åäèíñòâåí-

íûì âûõîäîì äëÿ ðåøåíèÿ ýòîé ïðîáëåìû ñòàëà êîìïüþòåðèçàöèÿ

ýòîãî ïðîöåññà, êîòîðàÿ íà÷àëàñü ñ ñîçäàíèÿ àâòîìàòèçèðîâàííûõ

ñèñòåì óïðàâëåíèÿ ðåñóðñàìè. Â 1960-õ ãã. ðàçðàáîòêà òàêèõ ñèñòåì

âåëàñü âñåìè êðóïíåéøèìè àâèàêîìïàíèÿìè.

Îäíàêî ê ïîëíîé àâòîìàòèçàöèè ïðèøëè íå ñðàçó. Íà ïåðâûõ ïî-

ðàõ ìåæäó òóðàãåíòñòâîì è áàçîé äàííûõ ñóùåñòâîâàë ïîñðåäíèê —

îïåðàòîð, êîòîðûé, îáðàáàòûâàÿ çàÿâêó íà áðîíèðîâàíèå, îáðàùàëñÿ

ñ çàïðîñîì â êîìïüþòåðíóþ ñèñòåìó, ãäå õðàíèëàñü èíôîðìàöèÿ

î ðåéñàõ è ñâîáîäíûõ ìåñòàõ íà íèõ.

Ýòè ñèñòåìû ïîëó÷èëè íàçâàíèå èíâåíòîðíûõ. Èõ îñíîâíîé ôóíê-

öèåé áûëî óïðàâëåíèå ðåñóðñàìè àâèàêîìïàíèé. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ
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ïîä óïðàâëåíèåì ðåñóðñàìè ïîíèìàåòñÿ õðàíåíèå èíôîðìàöèè î ðåé-

ñàõ, êîëè÷åñòâå ðåàëèçóåìûõ ìåñò, òàðèôàõ íà êîíêðåòíûé ìàðøðóò

è ïðàâèëàõ èõ ïðèìåíåíèÿ, âîçìîæíîñòü ïîñòàíîâêè ïàññàæèðà íà

î÷åðåäü, à òàêæå îïðåäåëåíèå ãëóáèíû áðîíèðîâàíèÿ è ïðîäàæ.

Èíâåíòîðíàÿ ñèñòåìà ñîñòîèò èç ñîâîêóïíîñòè áàç äàííûõ, ÿâëÿ-

þùåéñÿ öåíòðàëüíûì çâåíîì ñåòè òåðìèíàëîâ, ñ êîòîðûõ ïðîèçâî-

äèòñÿ áðîíèðîâàíèå. Â õðàíèëèùàõ ðàñïîëàãàþòñÿ äàííûå î íàëè÷èè

ìåñò íà ðåéñû, òàðèôàõ è äðóãèõ ðåñóðñàõ àâèàêîìïàíèé. Ïåðâîíà-

÷àëüíî äîñòóï ê ýòèì ðåñóðñàì èìåëè òîëüêî êàññèðû — ñîòðóäíèêè

àâèàêîìïàíèé. Îäíàêî óæå â êîíöå 70-õ ãã. àâèàêîìïàíèè, çàèíòå-

ðåñîâàííûå â óâåëè÷åíèè çàãðóçêè ðåéñîâ, íà÷àëè óñòàíàâëèâàòü

òåðìèíàëû ñèñòåì â îôèñàõ òóðîïåðàòîðîâ è òóðàãåíòîâ. Òàêèì îáðà-

çîì, òóðôèðìû íàïðÿìóþ çàíèìàëèñü ñáûòîì (äèñòðèáóöèåé) ðå-

ñóðñîâ àâèàêîìïàíèé (àâèàáèëåòîâ).

Ñ ýòîãî ìîìåíòà íà÷àë ôîðìèðîâàòüñÿ íîâûé êëàññ ðàñïðåäåëè-

òåëüíûõ (äèñòðèáóòèâíûõ) êîìïüþòåðíûõ ñèñòåì. Èõ ðàçâèòèå äå-

ëàëî òåõíîëîãèþ ñáûòà ìåñò íà àâèàðåéñû çíà÷èòåëüíî áîëåå ñîâåð-

øåííîé, ïîçâîëÿÿ àâèàïåðåâîç÷èêó äîíåñòè ñâîé ïðîäóêò â ñàìûå

îòäàëåííûå óãîëêè ñòðàíû, ïðåäëîæèòü è ïðîäàòü åãî ñàìîìó óäà-

ëåííîìó ïîêóïàòåëþ, ÷òî äëÿ áîëüøèõ ñòðàí, íàïðèìåð òàêèõ êàê

ÑØÀ, äîñòàòî÷íî âàæíî.

Â óñëîâèÿõ áûñòðî ìåíÿþùåãîñÿ òóðèñòñêîãî ðûíêà ñóùåñòâîâà-

ëè ïðè÷èíû, òðåáóþùèå óñëîæíåíèÿ ðàñïðåäåëèòåëüíûõ ôóíêöèé è

âûäåëåíèÿ èõ â ñàìîñòîÿòåëüíûé êëàññ êîìïüþòåðíûõ ñèñòåì áðî-

íèðîâàíèÿ.

Âî-ïåðâûõ, ïîâûøàëèñü òðåáîâàíèÿ òóðôèðì ê ôóíêöèîíàëüíî-

ñòè èíâåíòîðíûõ ñèñòåì. Áîëåå òîãî, ïî ìåðå ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ

êîìïüþòåðíûõ òåõíîëîãèé áðîíèðîâàíèÿ íàðàñòàëî ïðîòèâîðå÷èå

ìåæäó èíòåðåñàìè òóðôèðì è àâèàêîìïàíèé.

Àâèàêîìïàíèÿ, ïðåäîñòàâèâøàÿ òóðôèðìå äîñòóï ê áàçå äàííûõ

àâèàáèëåòîâ ÷åðåç óñòàíîâëåííûé òåðìèíàë, áûëà çàèíòåðåñîâàíà â

ïðîäàæå ìåñò òîëüêî íà åå ðåéñû. Òóðôèðìû, êîòîðûå íàøëè óäîá-

íûì òàêîé ñïîñîá ñáûòà àâèàáèëåòîâ, òðåáîâàëè, ÷òîáû àññîðòèìåíò

ðåéñîâ áûë êàê ìîæíî áîëåå ðàçíîîáðàçíûì, ò. å. âêëþ÷àë ðåéñû íå

îäíîé àâèàêîìïàíèè, à ìíîãèõ. Ýòî äàâàëî âîçìîæíîñòü âûáîðà îï-

òèìàëüíîãî äëÿ ïóòåøåñòâåííèêà ìàðøðóòà.

Àâèàêîìïàíèè ïûòàëèñü óäîâëåòâîðèòü ýòè òðåáîâàíèÿ, äîáàâëÿÿ

â ñâîè èíâåíòîðíûå ñèñòåìû ôóíêöèè ïî îáìåíó èíôîðìàöèåé ñ áà-

çàìè äàííûõ äðóãèõ àâèàïåðåâîç÷èêîâ, â ðåçóëüòàòå ÷åãî ñèñòåìû áðî-

íèðîâàíèÿ óñëîæíÿëèñü.
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Âî-âòîðûõ, îáúåì àâèàïåðåâîçîê ñ êàæäûì ãîäîì óâåëè÷èâàëñÿ,

÷òî ïðèâîäèëî ê ðîñòó îáúåìîâ äàííûõ, îáðàáàòûâàåìûõ ñèñòåìîé,

ðàñøèðåíèþ ãåîãðàôèè òåðìèíàëüíîé ñåòè.

Â-òðåòüèõ, ìîæíî îòìåòèòü âîçðàñòàþùóþ êîíêóðåíöèþ ñðåäè

àâèàêîìïàíèé, êîòîðàÿ çàñòàâëÿëà ñîâåðøåíñòâîâàòü ñïîñîáû ïðè-

âëå÷åíèÿ êëèåíòîâ, íàïðèìåð ïðåäëàãàòü íîâûå òàðèôû, ñêèäêè, ÷òî

òðåáîâàëî ââåäåíèÿ â ñèñòåìó äîïîëíèòåëüíûõ ôóíêöèé.

Ïî ýòèì ïðè÷èíàì ðàñïðåäåëèòåëüíûå ôóíêöèè íå ìîãëè áûòü

âñåãî ëèøü íàäñòðîéêîé íàä èíâåíòîðíîé ñèñòåìîé. Èõ ðåàëèçàöèÿ

è ðàçâèòèå òðåáîâàëè áîëüøèõ çàòðàò. Íè îäíà àâèàêîìïàíèÿ íå

ñìîãëà áû íåñòè ýòè çàòðàòû â îäèíî÷êó.

×òîáû óäîâëåòâîðèòü òðåáîâàíèÿ ðûíêà è ïðè ýòîì èçáåæàòü îïàñ-

íîãî ðîñòà çàòðàò íà ôóíêöèîíèðîâàíèå ñèñòåì áðîíèðîâàíèÿ, àâèà-

êîìïàíèè ñîçäàâàëè èíâåíòîðíûå ñèñòåìû êîëëåêòèâíîãî ïîëüçî-

âàíèÿ. Ñîçäàâàëèñü ñàìîñòîÿòåëüíûå ôèðìû, àêöèîíåðàìè êîòîðûõ

âûñòóïàëè íåñêîëüêî àâèàêîìïàíèé. Ýòè ïðåäïðèÿòèÿ îáåñïå÷èâàëè

èíòåãðàöèþ èíâåíòîðíûõ ñèñòåì àâèàêîìïàíèé-àêöèîíåðîâ, ñîçäà-

âàÿ åäèíóþ áàçó äàííûõ, è îñóùåñòâëÿëè ðàñïðåäåëåíèå èõ ðåñóðñîâ,

ïðåäîñòàâëÿÿ äîñòóï òóðôèðìàì ê ñèñòåìå.

Ïîñòåïåííî ê ðàçìåùåíèþ ðåñóðñîâ â òàêèõ ñèñòåìàõ ñòàëè ïðè-

âëåêàòüñÿ ãîñòèíèöû, ôèðìû ïî ïðîêàòó àâòîìîáèëåé, êîìïàíèè,

çàíèìàþùèåñÿ æåëåçíîäîðîæíûìè è àâòîáóñíûìè ïåðåâîçêàìè. Íà-

÷àëîñü øèðîêîå èñïîëüçîâàíèå ñèñòåì áðîíèðîâàíèÿ äëÿ ñáûòà ðàç-

ëè÷íûõ óñëóã ïðåäïðèÿòèé ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà.

Â èòîãå âîçíèêëè ãëîáàëüíûå ñèñòåìû áðîíèðîâàíèÿ, èëè ãëî-

áàëüíûå ðàñïðåäåëèòåëüíûå ñèñòåìû (Global Distribution Systems —

GDS). Ïî ñóòè, íà ðûíêå ïîÿâèëñÿ íîâûé ïîñðåäíèê, áèçíåñ êîòîðî-

ãî ñòðîèòñÿ íà àâòîìàòèçàöèè ñáûòà òóðèñòñêèõ óñëóã.

Ãëîáàëüíàÿ ðàñïðåäåëèòåëüíàÿ ñèñòåìà (ÃÐÑ) — ýòî ñèñòåìà, îñ-

íîâíîé çàäà÷åé êîòîðîé ÿâëÿåòñÿ êîíöåíòðàöèÿ ðåñóðñîâ ïðåäïðè-

ÿòèé ñôåðû ñåðâèñà â åäèíîé áàçå äàííûõ è ðàñïðîñòðàíåíèå (ñáûò)

ýòèõ ðåñóðñîâ ïî âñåìó ìèðó ñ èñïîëüçîâàíèåì òåõíîëîãèé êîìïüþ-

òåðíûõ ñåòåé.

Ëþáàÿ ÃÐÑ ïîçâîëÿåò ìåíåäæåðó òóðôèðìû:

� ïîäîáðàòü è çàðåçåðâèðîâàòü äëÿ êëèåíòà ðåñóðñ, ïðåäëàãàåìûé

ïðåäïðèÿòèåì ñôåðû ñåðâèñà (ìåñòî íà àâèàðåéñ, ãîñòèíè÷íûé

íîìåð è ò. ä.);

� îïðåäåëèòü ïîêóïíóþ öåíó ðåñóðñà ñ ó÷åòîì âñåâîçìîæíûõ òàðè-

ôîâ, ñêèäîê. Äàííàÿ ôóíêöèÿ ðåàëèçóåòñÿ íà îñíîâå òåõíîëîãèè
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óïðàâëåíèÿ äîõîäàìè. Êîíöåïöèÿ óïðàâëåíèÿ äîõîäàìè (Revenue

management, Yield management) âïåðâûå áûëà èñïîëüçîâàíà àâèà-

êîìïàíèÿìè. Îíà ïðåäïîëàãàåò íåïðåðûâíîå èçìåíåíèå öåí íà

áèëåòû ñ öåëüþ äîñòèæåíèÿ ìàêñèìàëüíîé çàãðóçêè àâèàðåéñîâ

ïðè ìàêñèìàëüíî âîçìîæíîé öåíå çà ìåñòî;

� ðàñïå÷àòàòü áèëåòû è îôîðìèòü íåîáõîäèìûå äëÿ ïóòåøåñòâèÿ

äîêóìåíòû;

� ñãåíåðèðîâàòü îò÷åòû ïî òðàíçàêöèÿì, íåîáõîäèìûå äëÿ áóõãàë-

òåðñêîãî ó÷åòà è ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé.

Ñóùåñòâóþò ñëåäóþùèå ïðèçíàêè ãëîáàëüíûõ ñèñòåì:

� ãåîãðàôèÿ ñáûòîâîé ñåòè, îñíîâó êîòîðîé ñîñòàâëÿþò òóðôèðìû,

ðàñïîëîæåííûå ïî âñåìó ìèðó;

� øèðîêèé àññîðòèìåíò ïðåäëàãàåìûõ äëÿ áðîíèðîâàíèÿ ðåñóðñîâ:

ìåñòà íà àâèà- è àâòîáóñíûå ðåéñû, æåëåçíîäîðîæíûå áèëåòû,

ãîñòèíè÷íûå íîìåðà, àâòîìîáèëè, ìåñòà íà êðóèçíûõ òåïëîõîäàõ,

áèëåòû íà ìåðîïðèÿòèÿ (â òåàòð, îïåðó).

Íà ñåãîäíÿøíèé äåíü îñíîâíîé îáúåì ñáûòà â ÃÐÑ ïî-ïðåæíåìó

ïðèõîäèòñÿ íà àâèàáèëåòû, ò. å. íàèáîëüøèé äîõîä îò ôóíêöèîíèðî-

âàíèÿ ñèñòåì ïîëó÷àþò àâèàêîìïàíèè.

Òåõíîëîãèÿ áðîíèðîâàíèÿ è ïðîäàæè àâèàáèëåòîâ, à òàêæå äðó-

ãèõ óñëóã ÷åðåç òåðìèíàë, óñòàíîâëåííûé â òóðàãåíòñòâå, âêëþ÷àåò

íåñêîëüêî ýòàïîâ [2]:

� ïîëó÷åíèå èíôîðìàöèè î ðåñóðñàõ. Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî èíôîð-

ìàöèÿ î ðàñïèñàíèè è òàðèôàõ ïðåäîñòàâëÿåòñÿ ãëîáàëüíîé ñèñ-

òåìå íå àâèàêîìïàíèÿìè, à ïðåäïðèÿòèÿìè, âåäóùèìè ãëîáàëüíûå

ìåæäóíàðîäíûå áàçû äàííûõ. Äåëî â òîì, ÷òî âåäåíèå ïîäîáíûõ

áàç äàííûõ (ÁÄ) — äîñòàòî÷íî òðóäíàÿ çàäà÷à, ðåøåíèå êîòîðîé

â ðàìêàõ ðàñïðåäåëèòåëüíîé è, òåì áîëåå, èíâåíòîðíîé ñèñòåì íå-

âîçìîæíî. ATPCO (Airline Tariff Publishing Company), AIRFARE

(âëàäåëåö — êîìïàíèÿ SITA) — ÁÄ òàðèôîâ. OAG Worldwide — ÁÄ

ðàñïèñàíèé ïîëåòîâ, ìàðøðóòîâ àâèàêîìïàíèé è ò. ä. Íàïîëíå-

íèå ýòèõ ÁÄ àêòóàëüíîé èíôîðìàöèåé âîçëîæåíî íà àâèàêîìïà-

íèè;

� ôèêñàöèÿ çàêàçà. Ïîëó÷èâ äàííûå èç ðàñïðåäåëèòåëüíîé ñèñòåìû,

îïåðàòîð òóðàãåíòñòâà ôîðìèðóåò çàêàç ïî ñòàíäàðòíîé, ïðèíÿ-

òîé âî âñåì ìèðå ôîðìå PNR (Passenger Name Record). PNR ñîäåð-

æèò ïîäðîáíóþ èíôîðìàöèþ î ïàññàæèðå è ìàðøðóòå åãî ñëåäî-

âàíèÿ, íåîáõîäèìóþ äëÿ áðîíèðîâàíèÿ ðåñóðñîâ: ìåñò íà ðåéñàõ,
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íîìåðîâ â ãîñòèíèöàõ, àâòîìîáèëÿõ è ò. ä. Ôîðìó PNR îïåðàòîðó

ïðåäîñòàâëÿåò ÃÐÑ.

Â ïðîöåññå ôîðìèðîâàíèÿ PNR ñèñòåìà îáðàùàåòñÿ â îäíó èëè

íåñêîëüêî èíâåíòîðíûõ ñèñòåì íà ïðåäìåò íàëè÷èÿ ñîîòâåòñòâóþ-

ùèõ ðåñóðñîâ. Ïðè ðàáîòå â ðåæèìå on-line ïîäòâåðæäåíèå áðîíèðî-

âàíèÿ (èëè îòêàç) ïðèõîäèò íåìåäëåííî.

Äîñòàòî÷íî óäîáíîé äëÿ àâèàêîìïàíèé è òóðàãåíòñòâ ÿâëÿåòñÿ

ôóíêöèÿ êîíòðîëÿ ñîáûòèé è íàêîïëåíèÿ ñòàòèñòè÷åñêîé èíôîðìà-

öèè îá èñïîëüçîâàííûõ òàðèôàõ, ëüãîòàõ è ïðî÷åé äåÿòåëüíîñòè. Òóð-

àãåíòñòâà ïîëó÷àþò ñòàòèñòèêó ïî ïðîäàæàì â òå÷åíèå ðàáî÷åãî äíÿ ñ

ïîäñ÷åòîì èòîãîâîé âûðó÷êè, àâèàêîìïàíèè ïîëó÷àþò èíôîðìàöèþ

î âûðó÷êå îò ïðîäàæè èõ ðåñóðñîâ. Íàêîïëåííóþ èíôîðìàöèþ ìîæ-

íî èñïîëüçîâàòü â öåëÿõ ìàðêåòèíãà (íàïðèìåð, ïðè àíàëèçå çàãðóç-

êè îòäåëüíûõ ðåéñîâ, íàïðàâëåíèé, îïòèìèçàöèè ðàñïèñàíèÿ).

Ñîãëàñíî ñëîæèâøåéñÿ çà ðóáåæîì ïðàêòèêå, çà âñå îïåðàöèè,

ñâÿçàííûå ñ áðîíèðîâàíèåì èõ ðåñóðñîâ, ïëàòÿò àâèàêîìïàíèè. Ýòè

ïëàòåæè, òàê æå êàê è êîìèññèîííûå òóðàãåíòà, âêëþ÷àþòñÿ â ñòîè-

ìîñòü áèëåòà. Òóðôèðìû òàêæå äîëæíû îïëà÷èâàòü óñëóãè ÃÐÑ. Îä-

íàêî èõ ñòîèìîñòü ñíèæàåòñÿ, àâèàêîìïàíèè âñå áîëüøå áåðóò ðàñõî-

äû òóðàãåíòñòâ íà ñåáÿ. Êðîìå òîãî, òóðôèðìû äîëæíû ïåðåâîäèòü

âûðó÷åííûå îò ïðîäàæè ðåñóðñîâ àâèàêîìïàíèé ñðåäñòâà íà ñ÷åò ñî-

îòâåòñòâóþùåé êîìïàíèè çà âû÷åòîì êîìèññèîííûõ [2].

Íàèáîëåå ìîùíûå ÃÐÑ ïðåäñòàâëåíû â òàáë. 9.4.

Ðàññìîòðèì îñíîâíûå ýòàïû ðàçâèòèÿ ÃÐÑ.

Íà çàðå êîììåð÷åñêîé àâèàöèè ïàññàæèðîâ áûëî íåìíîãî, à ìàð-

øðóòû ñàìîëåòîâ è òàðèôû àâèàêîìïàíèé íàõîäèëèñü ïîä êîí-

òðîëåì Óïðàâëåíèÿ ãðàæäàíñêîé àâèàöèè ÑØÀ (Civil Aeronautics

Board). Èíôîðìàöèÿ î íèõ ïóáëèêîâàëàñü â îôèöèàëüíîì ñáîðíèêå,

íîñèâøåì íàçâàíèå Official Airline Guide, ñ ïîìîùüþ êîòîðîãî òóðà-

ãåíòû è ÷àñòíûå ëèöà ìîãëè ïîäîáðàòü ìàðøðóò. Îïåðàòîð ïîëó÷àë

çàïðîñ íà áðîíèðîâàíèå ïî òåëåôîíó èëè òåëåêñó, äåëàë çàïèñü íà

ñïåöèàëüíîé êàðòî÷êå è ðåãèñòðèðîâàë åå. Ïî ìåðå ðîñòà ñïðîñà íà

àâèàïåðåëåòû è óâåëè÷åíèÿ ñëîæíîñòè ìàðøðóòîâ ýòîò ïðîöåññ ñòàë

ñëèøêîì òðóäîåìêèì.

Ïåðâàÿ êîìïüþòåðíàÿ ñèñòåìà áðîíèðîâàíèÿ áûëà çàïóùåíà â ýêñ-

ïåðèìåíòàëüíóþ ýêñïëóàòàöèþ àâèàêîìïàíèåé American Airlines â

1946 ã. Ïîñëå íåêîòîðîãî óñîâåðøåíñòâîâàíèÿ íåêîòîðûå àâèàêîìïà-

íèè, à òàêæå ãîñòèíè÷íàÿ öåïü Sheraton Hotels íà÷àëè èñïîëüçîâàòü

ýòó ñèñòåìó äëÿ õðàíåíèÿ èíôîðìàöèè î ðåñóðñàõ.
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Òàáëèöà 9.4

Îñíîâíûå ãëîáàëüíûå ðàñïðåäåëèòåëüíûå ñèñòåìû

Íàçâà-

íèå

Àâèàêîìïàíèè-

îñíîâàòåëè

Àâèàêîìïàíèè,

èñïîëüçóþùèå

ñèñòåìó â êà÷å-

ñòâå èíâåíòîð-

íîé

Èíòåðíåò-ïðîåêòû,

èñïîëüçóþùèå ðåñóðñû

ñèñòåìû

SABRE American Airlines

(ÑØÀ)

All Nippon Airways

(ßïîíèÿ)

Cathay Pacific

Airways (Ãîíêîíã)

China Airlines (Êè-

òàé)

Singapore Airlines

(Ñèíãàïóð)

Dragonair

(Ãîíêîíã)

EVA Airways

(Òàéâàíü)

Garuda Indonesia

Malaysia Airlines

Philippine

Airlines

Royal Brunei

Airlines

(Áðóíåé)

Silkair

(Ñèíãàïóð)

US Airways

Air Malta

(Ìàëüòà)

«Àýðîôëîò —

ðîññèéñêèå

àâèàëèíèè»

Travelocity

http://www.travelocity.com

Amadeus Air France (Ôðàí-

öèÿ)

Austrian (Àâñòðèÿ)

Iberia (Èñïàíèÿ)

Lufthansa (Ãåðìà-

íèÿ)

SAS (Øâåöèÿ)

Continental

(ÑØÀ)

British Airways

Qantas

(Àâñòðàëèÿ)

Opodo

http://www.opodo.com

Galileo Aer Lingus (Èðëàí-

äèÿ)

Air Canada (Êàíàäà)

Alitalia (Èòàëèÿ)

CheapTickets

http://www.cheaptickets.com
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Íàçâà-

íèå

Àâèàêîìïàíèè-

îñíîâàòåëè

Àâèàêîìïàíèè,

èñïîëüçóþùèå

ñèñòåìó â êà÷å-

ñòâå èíâåíòîð-

íîé

Èíòåðíåò-ïðîåêòû,

èñïîëüçóþùèå ðåñóðñû

ñèñòåìû

British Airways

(Âåëèêîáðèòàíèÿ)

KLM — Íèäåðëàí-

äû (â íàñòîÿùåå

âðåìÿ ÿâëÿåòñÿ

÷àñòüþ Air France)

Swissair — Øâåéöà-

ðèÿ (â íàñòîÿùåå

âðåìÿ íå ñóùåñòâó-

åò; îñíîâíîé àâèà-

êîìïàíèåé ñòðàíû

ÿâëÿåòñÿ Swiss

International Air

Lines)

TAP (Ïîðòóãàëèÿ)

US Airways (ÑØÀ)

World-

span

Delta (ÑØÀ)

Northwest (ÑØÀ)

TWA — ÑØÀ (ïðè-

îáðåòåíà êîìïàíèåé

American Airlines

â 2001 ã.)

Expedia

http://www.expedia.com

Orbitz

http://www.orbitz.com

Îäíàêî âðåìÿ îáñëóæèâàíèÿ çàïðîñà áûëî âñå åùå îòíîñèòåëü-

íî âåëèêî. Ýòî îáúÿñíÿëîñü íàëè÷èåì îïåðàòîðà, ÷åðåç ïîñðåäñòâî

êîòîðîãî âûïîëíÿëñÿ ïîèñê èíôîðìàöèè. Òåõíîëîãèÿ áðîíèðîâà-

íèÿ áûëà ñëåäóþùåé: òóðàãåíòû îáðàùàëèñü ê îïåðàòîðó ïî òåëå-

ôîíó, îïåðàòîð ïåðåäàâàë çàïðîñ ãðóïïå òåõíè÷åñêîãî îáñëóæèâàíèÿ

ñèñòåìû, ðåçóëüòàò çàïðîñà îïåðàòîð îáúÿâëÿë àãåíòó ïî òåëåôîíó.

Òàêèì îáðàçîì, òóðàãåíòû íå ìîãëè îáðàùàòüñÿ ê ñèñòåìå íàïðÿìóþ.

Â 1953 ã. êîìïàíèÿ Trans-Canada Airlines (Êàíàäà) íà÷àëà ðàçðà-

áîòêó ñèñòåìû, ðàáîòàþùåé ñ óäàëåííûìè òåðìèíàëàìè. Ïðîòîòèï

ñèñòåìû áûë ðåàëèçîâàí íà ÝÂÌMark I. Â ïîëíóþ ñèëó ñèñòåìà, íà-

çâàííàÿ ReserVec, íà÷àëà ôóíêöèîíèðîâàòü â 1963 ã. Åå òåðìèíàëû

áûëè ðàçìåùåíû âî âñåõ êàññàõ TCA, áðîíèðîâàíèå îñóùåñòâëÿëîñü

â òå÷åíèå ñåêóíäû è íå òðåáîâàëî ó÷àñòèÿ óäàëåííîãî îïåðàòîðà.
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Â 1953 ã. êîìïàíèÿ American Airlines è êîìïàíèÿ IBM äîãîâîðè-

ëèñü î ñîçäàíèè àâòîìàòèçèðîâàííîé ñèñòåìû áðîíèðîâàíèÿ. Â 1960 ã.

áûë ñäàí â ýêñïëóàòàöèþ ïðîåêò ïîä íàçâàíèåì Semi-Automatic Busi-

ness Research Environment (SABRE). Ê ìîìåíòó çàâåðøåíèÿ ôîðìèðî-

âàíèÿ òåðìèíàëüíîé ñåòè â äåêàáðå 1964 ã. ýòî áûëà ñàìàÿ áîëüøàÿ

íåãîñóäàðñòâåííàÿ ñèñòåìà îáðàáîòêè äàííûõ â ìèðå.

Äðóãèå àâèàêîìïàíèè òàêæå ðàçðàáàòûâàëè ïîäîáíûå ñèñòåìû:

� Delta Air Lines — DATAS (1968 ã.);

� United Airlines — Apollo (1971 ã.);

� TWA — PARS (1971 ã.).

Â ñêîðîì âðåìåíè ó òóðàãåíòñòâ âîçíèêëà ïîòðåáíîñòü â äîñòóïå

ê ñðàçó íåñêîëüêèì ñèñòåìàì áðîíèðîâàíèÿ àâèàêîìïàíèé. Òóðàãåíò-

ñòâà ïîëó÷àëè áîëüøå âîçìîæíîñòåé. Íà ïåðâûõ ïîðàõ àâèàêîìïà-

íèè áûëè îáåñïîêîåíû íåêîòîðîé ïîòåðåé âëèÿíèÿ.

Îäíàêî óæå â 1976 ã. United Airlines ïðåäîñòàâëÿëà âîçìîæíîñòü

ïðèîáðåòàòü ÷åðåç Apollo áèëåòû íà ðåéñû àâèàêîìïàíèé-êîíêóðåí-

òîâ (íàñòîëüêî íåîáõîäèìûì áûëî ðàñøèðåíèå òåðìèíàëüíîé ñåòè).

Ïîñëå îòìåíû ãîñóäàðñòâåííîãî ðåãóëèðîâàíèÿ äåÿòåëüíîñòè àâèà-

êîìïàíèé íàëè÷èå ýôôåêòèâíîé êîìïüþòåðíîé ñèñòåìû áðîíèðîâà-

íèÿ ñòàëî îñîáåííî àêòóàëüíûì.

Åâðîïåéñêèå àâèàêîìïàíèè ñòàëè âêëàäûâàòü ñðåäñòâà â ðàçâè-

òèå ÃÐÑ â 1980-õ ãã. Ê ýòîìó èõ ïîäòàëêèâàëè ðîñò îáúåìîâ ïóòå-

øåñòâèé è òåõíîëîãè÷åñêèå ïðåèìóùåñòâà, ïîçâîëÿþùèå ÃÐÑ ïðåä-

ëîæèòü ëó÷øèé ñåðâèñ è íîâûå ïîèñêîâûå âîçìîæíîñòè. Â 1987 ã.

êîíñîðöèóì, âîçãëàâëÿåìûé êîìïàíèÿìè Air France è Lufthansa,

ââåë â äåéñòâèå ñèñòåìó Amadeus, â 1990 ã. êîìïàíèè Delta, Northwest

Airlines è Trans World Airlines ñîçäàëèWorldspan, à â 1993 ã. ïîÿâèëàñü

ñèñòåìà Galileo, áàçîé äëÿ êîòîðîé ïîñëóæèëà Apollo.

Ãëîáàëüíàÿ äèñòðèáóòèâíàÿ ñèñòåìà áðîíèðîâàíèÿ — SABRE ðàç-

ðàáîòàíà àâèàêîìïàíèåé American Airlines ñîâìåñòíî ñ IBM è ôóíê-

öèîíèðóåò íà ðûíêå àâèàïåðåâîçîê ñ 1960 ã.

Sabre Airline Solutions, êîìïàíèÿ, ïðèíàäëåæàùàÿ Sabre Holdings,

ÿâëÿåòñÿ ñàìûì êðóïíûì â ìèðå ïîñòàâùèêîì ïðîãðàììíîãî îáåñïå-

÷åíèÿ äëÿ óïðàâëåíèÿ ïàññàæèðîïîòîêîì, à òàêæå ñèñòåì áðîíè-

ðîâàíèÿ, ïðåäëàãàåò êîíñóëüòàöèîííûå óñëóãè. Áîëåå 200 àâèàïåðå-

âîç÷èêîâ ïî âñåìó ìèðó èñïîëüçóþò ïðîäóêòû Sabre Airline Solutions

â êà÷åñòâå èíñòðóìåíòà ïîääåðæêè ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé.

Sabre Travel Network, êîìïàíèÿ, ïðèíàäëåæàùàÿ Sabre Holdings,

ïðåäîñòàâëÿåò äîñòóï ê ãëîáàëüíîé ðàñïðåäåëèòåëüíîé ñèñòåìå, îáúå-

äèíÿþùåé:
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� 53 000 òóðàãåíòñòâ;

� 220 òóðîïåðàòîðîâ;

� áîëåå 400 àâèàêîìïàíèé;

� 64 000 ãîñòèíèö;

� 32 êîìïàíèè, ïðåäëàãàþùèå àâòîìîáèëè íàïðîêàò;

� 11 êðóèçíûõ êîìïàíèé;

� 35 æåëåçíîäîðîæíûõ ïåðåâîç÷èêîâ.

Äàííàÿ ñèñòåìà íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåíà â ÑØÀ.Øòàá-êâàðòèðà

SABRE íàõîäèòñÿ â ã. Òóëñà, øòàò Îêëàõîìà, ÑØÀ.

Â ìàðòå 2005 ã. êðóïíåéøèé ðîññèéñêèé àâèàïåðåâîç÷èê — êîì-

ïàíèÿ «Àýðîôëîò — ðîññèéñêèå àâèàëèíèè» — ïåðåøåë íà ñèñòåìó

SABRE. Áûëè âíåäðåíû ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ óñëóãàìè äëÿ ïàññàæè-

ðîâ SabreSonic, ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ îòïðàâêàìè Sabre ACSI, ñèñòåìà

ïîääåðæêè ïðîãðàììû ÷àñòî ëåòàþùèõ ïàññàæèðîâ Sabre Traverse,

à òàêæå ñèñòåìà äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ñîáñòâåííûõ è àãåíòñêèõ ïðîäàæ

MySabre.

Ñèñòåìà Amadeus íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåíà íà ðûíêàõ Åâðîïû,

Àôðèêè è Þæíîé Àìåðèêè. Îíà ïðåäñòàâëåíà â 133 ñòðàíàõ ìèðà.

Amadeus îáúåäèíÿåò:

� 64 300 òóðàãåíòñòâ;

� 680 àâèàêîìïàíèé;

� 63 888 ãîñòèíèö;

� 50 êîìïàíèé, ïðåäëàãàþùèõ àâòîìîáèëè íàïðîêàò;

� 13 êîìïàíèé, çàíèìàþùèõñÿ ïàðîìíûìè ïåðåâîçêàìè;

� 11 êðóèçíûõ êîìïàíèé;

� òóðîïåðàòîðîâ, æåëåçíîäîðîæíûõ ïåðåâîç÷èêîâ, ñòðàõîâûå êîì-

ïàíèè.

Amadeus àêòèâíî ðàçâèâàåòñÿ â íàïðàâëåíèè èñïîëüçîâàíèÿ òåõ-

íîëîãèé Èíòåðíåòà, ÷òî ïîçâîëèò ñíèçèòü ïëàòó çà èñïîëüçîâàíèå

ñèñòåìû.

Ãîëîâíîé îôèñ, íàõîäÿùèéñÿ â Ìàäðèäå (Èñïàíèÿ), ÿâëÿåòñÿ öåí-

òðîì êîììóíèêàöèé è îïðåäåëÿåò ñòðàòåãèþ ðàçâèòèÿ êîìïàíèè.

Öåíòð ðàçâèòèÿ ïðîäóêòîâ íàõîäèòñÿ â Íèööå (Ôðàíöèÿ). Åãî äåÿ-

òåëüíîñòü ñâÿçàíà ñ ìàðêåòèíãîì, ïîääåðæêîé êëèåíòîâ è îáñëóæè-

âàíèåì áàçû äàííûõ.

Ãëàâíûé êîìïüþòåð, îäèí èç ìîùíåéøèõ â Åâðîïå, íàõîäèòñÿ â Ýð-

äèíãå (Ãåðìàíèÿ).
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Â Ðîññèè ñèñòåìó Amadeus ïðåäñòàâëÿåò êîìïàíèÿ «Àìàäåóñ Ðîñ-

ñèÿ» (http://www.amadeus.ru).

Íåêîòîðûå ïðîäóêòû Amadeus:

� Amadeus Vista, Amadeus Pro Web — ñðåäñòâà äîñòóïà ê ÃÐÑ Ama-

deus;

� Click&Fly — ïðîãðàììíûé ïðîäóêò, ïîçâîëÿþùèé óñòàíîâèòü íà

ñàéòå òóðàãåíòñòâà ìåõàíèçì on-line-áðîíèðîâàíèÿ ìåñò íà àâèà-

ðåéñû;

� OTEDIS (Optims Technology for Distribution) — ñèñòåìà äèñòðèáó-

öèè ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ;

� Amadeus Ferry, Amadeus Cruise, Amadeus Rail — ñèñòåìû áðîíèðî-

âàíèÿ óñëóã ïàðîìíûõ, êðóèçíûõ, æåëåçíîäîðîæíûõ êîìïàíèé

÷åðåç Èíòåðíåò.

Ýòàïû áðîíèðîâàíèÿ àâèàáèëåòîâ ñðåäñòâàìè on-line-ñèñòåìû

Click&Fly (http://www.clickandfly.ru) ïðåäñòàâëåíû íà ðèñ. 9.8–9.14.

Êîìïàíèÿ Galileo International ÿâëÿåòñÿ ïîäðàçäåëåíèåì êîðïîðà-

öèè Cendant, êîòîðàÿ ðåàëèçóåò íåñêîëüêî íàïðàâëåíèé áèçíåñà:

áðîêåðñêèå óñëóãè â òîðãîâëå íåäâèæèìîñòüþ, ïðîêàò àâòîìîáèëåé.

Ðèñ. 9.8. Çàäàíèå óñëîâèé áðîíèðîâàíèÿ áèëåòîâ
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Ðèñ. 9.9. Âûáîð ðåéñà, óäîâëåòâîðÿþùåãî óñëîâèÿì ïåðåëåòà

Ðèñ. 9.10. Àâòîðèçàöèÿ ïîëüçîâàòåëÿ

Ïîñëå ïðèîáðåòåíèÿ â 2001 ã. Galileo International è Cheap Tickets Inc.

áûëî ñôîðìèðîâàíî íîâîå ïîäðàçäåëåíèå êîðïîðàöèè, ïîëó÷èâøåå

íàçâàíèå Travel Distribution Services (ãîñòèíè÷íûé áèçíåñ è ïðîäàæà

òóðèñòè÷åñêèõ óñëóã), êîòîðîå âêëþ÷àåò Galileo International, Cheap-

Tickets è äð.
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Ðèñ. 9.11. Ââîä èíôîðìàöèè î ïàññàæèðàõ àâèàðåéñà

Ðèñ. 9.12. Âûáîð òàðèôà
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Ðèñ. 9.13. Ââîä ïðåäïî÷òåíèé ïàññàæèðà è âûáîð ôîðìû îïëàòû

Â Ðîññèè ñèñòåìó Galileo ïðåäñòàâëÿåò êîìïàíèÿ «Ãàëèëåî Èí-

òåðíýøíë Ñåðâèñåç, Èíê» (http://www.galileo-cis.com).

Galileo International ÿâëÿåòñÿ âëàäåëüöåì ñèñòåì Galileo è Apollo

è ïðåäëàãàåò óñëóãè ýëåêòðîííîé äèñòðèáóöèè â ñôåðå òóðèçìà íà

áàçå êîìïüþòåðíûõ ñèñòåì áðîíèðîâàíèÿ è ñîâðåìåííûõ òåõíîëî-

ãèé Èíòåðíåòà.

Ïîëüçîâàòåëÿìè ñèñòåìû ÿâëÿþòñÿ:

� 47 000 òóðàãåíòñòâ;

� 431 òóðîïåðàòîð;
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Ðèñ. 9.14. Çàâåðøåíèå áðîíèðîâàíèÿ

� 503 àâèàêîìïàíèè;

� 52 000 îòåëåé;

� 34 êîìïàíèè ïî àðåíäå àâòîìîáèëåé;

� 430 òóðîïåðàòîðîâ;

� 9 êðóèçíûõ êîìïàíèé;

� êîìïàíèè, çàíèìàþùèåñÿ æåëåçíîäîðîæíûìè è ïàðîìíûìè ïå-

ðåâîçêàìè.

Ãîëîâíîé îôèñ Galileo International íàõîäèòñÿ â ã. Ïàðñèïàííè,

øòàò Íüþ Äæåðñè, ÑØÀ. Êîìïàíèè ïðèíàäëåæèò îäèí èç êðóïíåé-

øèõ â ìèðå âû÷èñëèòåëüíûõ öåíòðîâ, ðàñïîëîæåííûé â ïðèãîðîäå

ã. Äåíâåðà, øòàò Êîëîðàäî, ÑØÀ.

Îñíîâíûå ðåãèîíàëüíûå ìàðêåòèíãîâûå ïîäðàçäåëåíèÿ Galileo In-

ternational íàõîäÿòñÿ â ×èêàãî (øòàò Èëëèíîéñ, ÑØÀ), Ëýíãëè (Âå-

ëèêîáðèòàíèÿ), Ãîíêîíãå (Êèòàé).

Ñîçäàííàÿ â 1971 ã. àìåðèêàíñêîé àâèàêîìïàíèåé United Airlines

ïåðâàÿ êîìïüþòåðíàÿ ñèñòåìà áðîíèðîâàíèÿ ïîëó÷èëà íàçâàíèå Apollo

330 9. Ïðîäâèæåíèå óñëóã ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà



è â äàëüíåéøåì îáúåäèíèëà â ñåáå âîçìîæíîñòè êàê èíâåíòîðíîé,

òàê è ðàñïðåäåëèòåëüíîé ñèñòåì. Â 1987 ã. ãðóïïà âåäóùèõ åâðîïåé-

ñêèõ àâèàïåðåâîç÷èêîâ ñîçäàëà ñîáñòâåííûé âàðèàíò êîìïüþòåðíîé

ñèñòåìû áðîíèðîâàíèÿ, îñíîâîé êîòîðîé ñòàëà åâðîïåéñêàÿ êîëëåê-

òèâíàÿ ñèñòåìàGalileo è ñèñòåìàApollo àâèàêîìïàíèèUnited Airlines.

Â 1993 ã. îäèííàäöàòü ïåðåäîâûõ àâèàêîìïàíèé Aer Lingus, Air Ca-

nada, Alitalia, Austrian Airlines, British Airways, KLM Royal Dutch Air-

lines, Olympic Airways, Swissair, TAP Air Portugal, United Airlines è US

Airways îñíîâàëè êîìïàíèþ Galileo International. Ñ òåõ ïîð ñèñòåìà

Galileo ïîëó÷èëà øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå âî âñåì ìèðå, â òî âðåìÿ

êàê Apollo èñïîëüçóåòñÿ ëèøü â ÑØÀ, Êàíàäå, Ìåêñèêå è ßïîíèè.

Â ñåíòÿáðå 2001 ã. 100% àêöèéGalileo International áûëè ïðèîáðåòåíû

àìåðèêàíñêîé êîðïîðàöèåé Cendant Corporation.

Îäíèì èç îñíîâíûõ ÿâëÿåòñÿ ïðîãðàììíûé ïðîäóêò Focalpoint.

Ïîñðåäñòâîì Focalpoint ðåàëèçóåòñÿ äîñòóï ê ñèñòåìå Galileo. Äî-

ïîëíèòåëüíûå ïðîäóêòû ñåìåéñòâà Focalpoint ïîçâîëÿþò ðàñøèðèòü

âîçìîæíîñòè ïî àâòîìàòèçàöèè îïåðàöèé è ðåøåíèþ òàêèõ çàäà÷,

êàê áóõãàëòåðñêèé ó÷åò, âåäåíèå áàçû äàííûõ êëèåíòîâ.

ÃÐÑ Worldspan ñîçäàíà â 1990 ã. Êîíòðîëüíûé ïàêåò àêöèé ïðè-

íàäëåæèò êîìïàíèè Delta Airlines. Ãîëîâíîé îôèñ íàõîäèòñÿ â ã. Àò-

ëàíòà, ÑØÀ. Ñèñòåìà ÿâëÿåòñÿ ëèäèðóþùåé â Àìåðèêå.

Worldspan îáúåäèíÿåò:

� 14 700 òóðôèðì;

� áîëåå 500 àâèàêîìïàíèé;

� 32 000 ãîñòèíèö;

� 44 êîìïàíèè ïî àðåíäå àâòîìîáèëåé;

� êðóèçíûå è äðóãèå êîìïàíèè.

Íà ðîññèéñêîì ðûíêå ïðåäëàãàåòñÿ ïîäêëþ÷åíèå ê áàçå äàííûõ

Worldspan ÷åðåç âûäåëåííûé êàíàë ñâÿçè British Telecom. Äëÿ àãåíòñòâ

ñ áîëüøèì îáúåìîì ïðîäàæ áåñïëàòíî ïðåäîñòàâëÿåòñÿ âûäåëåííàÿ

ëèíèÿ äëÿ äîñòóïà â ñèñòåìó. Óñëîâèåì ïîäêëþ÷åíèÿ ÿâëÿåòñÿ åæå-

ìåñÿ÷íàÿ âûðàáîòêà 450 ñåãìåíòîâ áðîíèðîâàíèÿ â ìåñÿö.

Ïðîãðàììíûé ïðîäóêò WORLDSPAN Net èñïîëüçóåò Èíòåðíåò

â êà÷åñòâå êàíàëà ñâÿçè è îáåñïå÷èâàåò íàäåæíûé äîñòóï â ñèñòå-

ìó áðîíèðîâàíèÿ. Îáåñïå÷èâàåòñÿ ïîëíàÿ ñîâìåñòèìîñòü ñ ïðîäóê-

òàìè êîìïàíèè Microsoft. Äëÿ ïîäêëþ÷åíèÿ ê âåðñèè WORLDSPAN

Net äîñòàòî÷íî èìåòü òîëüêî äîñòóï ê ãëîáàëüíîé ñåòè Èíòåðíåò.
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Ãîäîâàÿ àáîíåíòñêàÿ ïëàòà íåâûñîêà, ñåãìåíòíàÿ íîðìà íå ïðåäóñìîò-

ðåíà.

Ê îòå÷åñòâåííûì êîìïüþòåðíûì ñèñòåìàì áðîíèðîâàíèÿ èíâåí-

òîðíîãî òèïà îòíîñÿòñÿ:

� «Ñèðåíà-2.3» (ðàçðàáîò÷èê ÇÀÎ «ÒÀÈÑ»). Íàçâàíèå îáðàçîâàíî

èç áóêâ è ñëîãîâ íåñêîëüêèõ ñëîâ: ÑÈñòåìà ÐÅçåðâèðîâàíèÿ Íà

Àâèàëèíèÿõ. Îñíîâó òåðìèíàëüíîé ñåòè ñîñòàâëÿþò öåíòðû áðî-

íèðîâàíèÿ àâèàïåðåâîçîê (ÖÁÀ). Âñåãî ñóùåñòâóþò 26 öåíòðîâ.

Ñèñòåìà ïîñòðîåíà íà îòêðûòîé ïëàòôîðìå. «Ñèðåíà-2.3» ôóíê-

öèîíèðóåò íà ðîññèéñêîì ðûíêå ïðîäàæ àâèàïåðåâîçîê ñ 1997 ã.

Îíà ïðèøëà íà ñìåíó «Ñèðåíå-2» è ïðåäëîæèëà ïîëüçîâàòåëÿì —

àâèàêîìïàíèÿì è àãåíòñòâàì ïðèíöèïèàëüíî íîâûé íàáîð âîç-

ìîæíîñòåé è óñëóã. Ñåãîäíÿ «Ñèðåíà-2.3» — ëèäåð ñðåäè ñèñòåì

ðåçåðâèðîâàíèÿ íà ðîññèéñêîì ðûíêå;

� «Ñèðåíà-2000» (ðàçðàáîò÷èê ÇÀÎ «ÊÎÌÒÅÕ-Í»). Ñèñòåìà âêëþ-

÷àåò îêîëî 25 öåíòðîâ áðîíèðîâàíèÿ àâèàïåðåâîçîê.

Òàêæå íà ðîññèéñêîì ðûíêå äåéñòâóåò ìóëüòèõîñòîâàÿ èíâåíòîð-

íàÿ ñèñòåìà GABRIEL, ðàñïîëîæåííàÿ â ÑØÀ.

Êàæäûé ÖÁÀ «Ñèðåíû» èìååò ñîáñòâåííóþ òåðìèíàëüíóþ ñåòü.

Îáùåå ÷èñëî òåðìèíàëîâ, ïîäêëþ÷åííûõ ê öåíòðàì «Ñèðåíû», ïðå-

âûøàåò 10 000, èç íèõ îêîëî 6000 ïðèõîäèòñÿ íà öåíòðû «Ñèðåíû-

2.3». Íà öåíòðû «Ñèðåíû-2.3» ïðèõîäèòñÿ áîëåå ïîëîâèíû âíóòðåí-

íèõ ïåðåâîçîê (îêîëî 56%).

Ñ 2001 ã. â Ðîññèè è ñòðàíàõ áëèæíåãî çàðóáåæüÿ àêòèâíî äåéñò-

âóþò îòå÷åñòâåííûå àâèàöèîííûå ðàñïðåäåëèòåëüíûå ñèñòåìû —

«ÑÈÐÈÍ» (ðàçðàáîòêà ÇÀÎ «ÒÀÈÑ») è «Ñèðåíà-Òðýâåë» (ðàçðà-

áîòêà ÇÀÎ «ÊÎÌÒÅÕ-Í»). Ïîìèìî îòå÷åñòâåííûõ, íà âíóòðåííåì

ðûíêå ôóíêöèîíèðóþò ÃÐÑ Amadeus è Galileo.

ÀÐÑ «Ñèðåíà-Òðýâåë» ââåäåíà â ïðîìûøëåííóþ ýêñïëóàòàöèþ

â 2001 ã. Ñèñòåìà ïî ñâîèì ôóíêöèîíàëüíûì õàðàêòåðèñòèêàì ñî-

îòâåòñòâóåò ðåêîìåíäàöèÿì IATA äëÿ äèñòðèáóòèâíûõ (ðàñïðåäå-

ëèòåëüíûõ) ñèñòåì, ïðèíöèïàì ïîñòðîåíèÿ âåäóùèõ çàðóáåæíûõ

ãëîáàëüíûõ ðàñïðåäåëèòåëüíûõ ñèñòåì ñ ó÷åòîì ïîòðåáíîñòåé è îñî-

áåííîñòåé ðûíêà ïåðåâîçîê è òóðèñòè÷åñêèõ óñëóã Ðîññèè è ñòðàí

ÑÍÃ.

Ïðèíöèïû ïîñòðîåíèÿ äâóõ îòå÷åñòâåííûõ ðàñïðåäåëèòåëüíûõ ñè-

ñòåì ñóùåñòâåííî ðàçëè÷àþòñÿ ìåæäó ñîáîé.
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Àâòîìàòèçèðîâàííàÿ ðàñïðåäåëèòåëüíàÿ ñèñòåìà (ÀÐÑ) «Ñèðå-

íà-Òðýâåë» îñíîâàíà íà êëàññè÷åñêîé ìîíîöåíòðîâîé àðõèòåêòóðå.

Öåíòð îáðàáîòêè äàííûõ ýòîé ñèñòåìû ðàçìåùàåòñÿ â Ìîñêâå. «Ñè-

ðåíà-Òðýâåë» îñóùåñòâëÿåò áðîíèðîâàíèå â èíâåíòîðíûõ ñèñòåìàõ

«Ñèðåíà-2000», «Ñèðåíà-2.3» è Gabriel.

«Ñèðåíà-Òðýâåë» — ýòî ïðîãðàììíî-àïïàðàòíûé êîìïëåêñ, âçàè-

ìîäåéñòâóþùèé ñ èíâåíòîðíûìè ñèñòåìàìè áðîíèðîâàíèÿ àâèàïå-

ðåâîç÷èêîâ («Ñèðåíà-2000», «Ñèðåíà-2.3», «Ñèðåíà-3»,Gabriel) è îáåñ-

ïå÷èâàþùèé îòîáðàæåíèå èíôîðìàöèè î ðàñïèñàíèè ðåéñîâ, íàëè÷èè

ìåñò è òàðèôàõ àâèàïåðåâîç÷èêîâ è áðîíèðîâàíèå àâèàòðàíñïîðòíûõ

è òóðèñòè÷åñêèõ óñëóã ïîñðåäñòâîì àáîíåíòîâ ñèñòåìû — àãåíòñòâ

ïî ïðîäàæå àâèàïåðåâîçîê è òóðèñòè÷åñêèõ àãåíòñòâ.

Ñòðóêòóðà ñåòè ïåðåäà÷è äàííûõ (ÑÏÄ) — ýòî ðàñïðåäåëåííàÿ

ñåòü, îáúåäèíÿþùàÿ öåíòðû îáðàáîòêè äàííûõ è ïóëüòû: ðàáî÷èå

ìåñòà êàññèðîâ, òåõíîëîãîâ è ò. ä. Ê óçëàì ñåòè ïîäêëþ÷åíû ñåðâåðû,

íà êîòîðûõ ðàçìåùåíà áàçà äàííûõ, ñîäåðæàùàÿ èíôîðìàöèþ î âû-

ëåòàþùèõ ðåéñàõ (ðàñïèñàíèå), î íàëè÷èè ñâîáîäíûõ ìåñò è òàðè-

ôàõ, à òàêæå ñëóæåáíóþ è âñïîìîãàòåëüíóþ èíôîðìàöèþ. Ñåòü ïåðå-

äà÷è äàííûõ âûïîëíÿåò äîñòàâêó çàïðîñà îò ïóëüòà ê íóæíîé áàçå

äàííûõ è îòâåòà ïóëüòó îò áàçû. Òðåáóåòñÿ óñòàíîâêà ñïåöèàëüíîãî

ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ è äîïîëíèòåëüíîãî îáîðóäîâàíèÿ.

ÀÐÑ «ÑÈÐÈÍ» ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ìíîãîöåíòðîâóþ ðàñïðåäå-

ëèòåëüíóþ ñèñòåìó, â ñîñòàâ êîòîðîé âõîäÿò ðàñïðåäåëèòåëüíûå ïîä-

ñèñòåìû ÖÁÀ «Ñèðåíû-2.3», íàçûâàåìûå òàêæå ÑÈÐÈÍ-öåíòðàìè.

ÊàæäûéÑÈÐÈÍ-öåíòð èìååò äîñòóï ê ðåñóðñàì, ðàçìåùåííûì â äðó-

ãèõ ÖÁÀ «Ñèðåíà-2.3» è â ñèñòåìå Gabriel.

Â òå÷åíèå äîëãîãî âðåìåíè ïðàâèëà âåäåíèÿ ýëåêòðîííîãî áèçíå-

ñà äèêòîâàëè êîìïàíèè-âëàäåëüöû ÃÐÑ, îäíàêî ñ ïîÿâëåíèåì Èí-

òåðíåòà êîíöåïöèÿ ýëåêòðîííîé êîììåðöèè â èíäóñòðèè òóðèçìà èç-

ìåíèëàñü. Âîçíèêëà ñîâåðøåííî íîâàÿ ãëîáàëüíàÿ èíôðàñòðóêòóðà

äëÿ òåõíè÷åñêîé ðåàëèçàöèè âèðòóàëüíûõ ïëîùàäîê ïî ñáûòó òó-

ðèñòñêèõ óñëóã.

Îñíîâíàÿ óãðîçà ìîíîïîëèè ÃÐÑ èñõîäèò îò îòíîñèòåëüíî íèç-

êîé ñòîèìîñòè òåõíîëîãèé ðàçìåùåíèÿ ðåñóðñîâ â Èíòåðíåòå, êîòî-

ðàÿ ñäåëàëà âîçìîæíûìè øèðîêîìàñøòàáíûå ïðÿìûå ïðîäàæè êëè-

åíòó â îáõîä ïîñðåäíèêîâ — ÃÐÑ.

Ïëàòà çà ïîäêëþ÷åíèå ê ãëîáàëüíîé ðàñïðåäåëèòåëüíîé ñèñòåìå

è èñïîëüçîâàíèå åå ðåñóðñîâ äîñòàòî÷íî âûñîêà è âêëþ÷àåò ñòîèìîñòü

îáîðóäîâàíèÿ, ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ, ðàñõîäû íà îáó÷åíèå ñî-

òðóäíèêîâ ðàáîòå ñ ñèñòåìîé, àáîíåíòñêóþ ïëàòó.
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Îñíîâó ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñèñòåìû ñîñòàâëÿåò êîìïüþòåðíàÿ

ñåòü. Äîñòóï ê íåé îáåñïå÷èâàþò ñïåöèàëüíûå êîìïàíèè— ïðîâàéäå-

ðû òåëåêîììóíèêàöèîííûõ óñëóã. Îäíèì èç îñíîâíûõ ìîæíî íàçâàòü

êîìïàíèþ SITA.

Êîìïàíèÿ SITA (ïåðâîíà÷àëüíî àááðåâèàòóðà îò Societe Interna-

tionale de Telecommunications Aeronautiques) áûëà îñíîâàíà â 1949 ã.

11 àâèàêîìïàíèÿìè ñ öåëüþ îáåñïå÷åíèÿ êîììóíèêàöèé ìåæäó àý-

ðîïîðòàìè è ðàçâèòèÿ çàðîæäàþùèõñÿ òåëåêîììóíèêàöèîííûõ òåõ-

íîëîãèé. Ñåãîäíÿ ñóùåñòâóþò äâå êîìïàíèè: SITA SC è SITA INC (In-

formation Network Computing).

SITA SC ÿâëÿåòñÿ åäèíñòâåííûì â ìèðå ïîñòàâùèêîì òåëåêîì-

ìóíèêàöèîííûõ óñëóã äëÿ ïðåäïðèÿòèé àâèàöèîííîé èíäóñòðèè.

Îíà ïðåäîñòàâëÿåò êîíñóëüòàöèè ïî ïðîåêòèðîâàíèþ, ðàçìåùåíèþ è

óïðàâëåíèþ êîìïëåêñíûìè êîììóíèêàöèîííûìè ðåøåíèÿìè, à òàê-

æå íàäåæíîìó âíåäðåíèþ, èíòåãðèðîâàíèþ è óïðàâëåíèþ êîììóíè-

êàöèîííûìè ñåðâèñàìè.

Ìåæäóíàðîäíàÿ êîìïàíèÿ SITA Information Networking Compu-

ting — ìèðîâîé ëèäåð â îáëàñòè ãëîáàëüíûõ èíôîðìàöèîííûõ è òå-

ëåêîììóíèêàöèîííûõ ðåøåíèé äëÿ àâèàêîìïàíèé. SITA èìååò áîëåå

÷åì 50-ëåòíèé îïûò ðàáîòû è ïðåäñòàâèòåëüñòâà, ðàñïîëîæåííûå â

220 ñòðàíàõ ìèðà. Ýòî åäèíñòâåííàÿ â ìèðå êîìïàíèÿ, ïðåäîñòàâëÿ-

þùàÿ ãëîáàëüíûå ñåòåâûå óñëóãè ñ óíèêàëüíîé èíôîðìàöèîííîé

ñòðóêòóðîé.

Ïîäêëþ÷åíèå òåðìèíàëà ê êîìïüþòåðíîé ñåòè òðåáîâàëî ïðîâå-

äåíèÿ äîðîãîñòîÿùèõ ðàáîò ïî ïðîêëàäêå êàáåëÿ, ñîåäèíÿþùåãî òóð-

ôèðìó ñ áëèæàéøèì ïðåäñòàâèòåëüñòâîì SITA. Òàêèì îáðàçîì, óñòà-

íîâèòü è ïðèáûëüíî èñïîëüçîâàòü òåðìèíàë êîìïüþòåðíîé ñèñòåìû

ðåçåðâèðîâàíèÿ áûëî ïîä ñèëó òîëüêî êðóïíûì òóðôèðìàì, ðåàëè-

çóþùèì áîëüøèå îáúåìû áðîíèðîâàíèé.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ àâèàêîìïàíèè ìîãóò ðåàëèçîâûâàòü áèëåòû

÷åðåç ñîáñòâåííûé ñàéò, èçáåãàÿ ïðè ýòîì âûïëàòû ÃÐÑ êîìèññèîí-

íûõ çà êàæäûé çàáðîíèðîâàííûé ñåãìåíò. Òî æå ñàìîå ìîæíî ñêàçàòü

è î ãîñòèíèöàõ.

Ìíîãèå àâèàêîìïàíèè îáðàòèëèñü ê ïîèñêó èñòî÷íèêîâ ýêîíî-

ìèè ðàñõîäîâ. Îäíèì èç òàêèõ èñòî÷íèêîâ îêàçàëñÿ ÷àñòè÷íûé îòêàç

îò óñëóã ÃÐÑ. Ñåðüåçíîé àëüòåðíàòèâîé ïðîäàæå ïåðåâîçîê ÷åðåç àãåíò-

ñòâà ñòàë Èíòåðíåò.

Âñå ýòî ïîäòàëêèâàåò ãëîáàëüíûå ðàñïðåäåëèòåëüíûå ñèñòåìû ê ïå-

ðåõîäó íà òåõíîëîãèþ Èíòåðíåòà. Óñïåøíî ôóíêöèîíèðóþò òàêèå
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êðóïíûå ïîðòàëû, êàê Travelocity.com, Opodo.com, CheapTickets.com,

Expedia.com, Orbitz.com, çàíèìàþùèåñÿ ñáûòîì òóðèñòñêèõ óñëóã íà-

ïðÿìóþ ïîòðåáèòåëÿì. Îñíîâîé ýòèõ ïîðòàëîâ ÿâëÿþòñÿ êðóïíåé-

øèå ÃÐÑ.

Ðèñ. 9.15. Ôîðìà áðîíèðîâàíèÿ íà ïîðòàëå Expedia

Ðèñ. 9.16. Ôîðìà áðîíèðîâàíèÿ òóðîâ íà ïîðòàëå «100 äîðîã»

9.3. Ýëåêòðîííàÿ êîììåðöèÿ â ìàðêåòèíãå òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ 335



Ðèñ. 9.17. Ïðåäëîæåíèå òóðîâ

Ðèñ. 9.18. Ôîðìà çàêàçà òóðà

Â Èíòåðíåòå ñóùåñòâóåò áîëüøîå êîëè÷åñòâî ñàéòîâ òóðèñòñêîé

òåìàòèêè, ê êîòîðûì ìîæíî îòíåñòè òóðèñòñêèå ïîðòàëû, ñàéòû òóð-

îïåðàòîðîâ è òóðàãåíòñòâ (ðèñ. 9.15–9.18).

Òóðèñòè÷åñêèå ïîðòàëû ìîæíî ðàññìàòðèâàòü â êà÷åñòâå ðåêëàì-

íûõ ïëîùàäîê, ñïîñîáñòâóþùèõ ïðîäàæàì óñëóã ðåêëàìîäàòåëåé —

òóðîïåðàòîðîâ è òóðàãåíòñòâ. Èñòî÷íèêîì äîõîäîâ ïîðòàëîâ ìîãóò

áûòü ðåêëàìà, ïëàòíîå ðàçìåùåíèå èíôîðìàöèè î òóðôèðìàõ è èõ
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ïðåäëîæåíèÿõ, êîìèññèîííûå, ïîëó÷àåìûå îò òóðôèðìû çà ôàêò çà-

êàçà ñ ñåðâåðà.

Ïîðòàëû ïðåäîñòàâëÿþò ïîëüçîâàòåëÿì ìíîãî èíôîðìàöèè òó-

ðèñòñêîé òåìàòèêè. Ýòî ñòðàíîâåä÷åñêàÿ èíôîðìàöèÿ, ñâîäêè ïîãî-

äû, ðàñïèñàíèÿ àâèàðåéñîâ è ïîåçäîâ, èíôîðìàöèÿ î âèçàõ, ïàñïîð-

òàõ, ïîëåçíûå ññûëêè, ñîâåòû è ò. ä. Òàêèì îáðàçîì, áóäó÷è ïîñðåäíè-

êàìè, ïîðòàëû ïðåäîñòàâëÿþò òóðôèðìàì âîçìîæíîñòü çàÿâèòü î

ñåáå è ñâîèõ òóðàõ, à êîíå÷íîìó ïîëüçîâàòåëþ óçíàòü î òóðôèðìàõ è

ïðåäëàãàåìûõ óñëóãàõ, íå çàòðà÷èâàÿ íà ïîèñêè íóæíîé èíôîðìàöèè

áîëüøîãî êîëè÷åñòâà âðåìåíè. Îäíèì èç ïåðâûõ â 1996 ã., ïîÿâèëñÿ

òóðèñòñêèé ïîðòàë «100 äîðîã» (http://www.tours.ru).

Íà ïîðòàëàõ ìîæíî çàáðîíèðîâàòü òóð ÷åðåç ñïåöèàëüíî ðàçðàáî-

òàííóþ ôîðìó.

Ê ïîðòàëàì ìîæíî òàêæå îòíåñòè:

� Travel.ru (http://www.travel.ru). Çäåñü ôóíêöèîíèðóåò îíëàéíîâûé

çàêàç àâèàáèëåòîâ;

� Turizm.ru — êàòàëîã ïóòåøåñòâèé (http://www.turizm.ru). Íà ñàéòå

ïóáëèêóþòñÿ ïðåäëîæåíèÿ òóðôèðì, òóðèñòè÷åñêèå íîâîñòè, ñî-

âåòû òóðèñòàì, ðàçìåùàåòñÿ èíôîðìàöèÿ î ãîðÿùèõ ïóòåâêàõ. Íà

ñàéòå ìîæíî çàáðîíèðîâàòü àâèàáèëåòû èëè íîìåð â ëþáîì èç

3000 îòåëåé ïî âñåìó ìèðó. Ôóíêöèîíèðóåò òóðèñòè÷åñêàÿ êîí-

ôåðåíöèÿ;

� Time2Travel (http://www.km.ru/tourism). Íà ñàéòå ìîæíî çàêàçàòü

àâèàáèëåòû;

� «Òóðèñòè÷åñêèé ìàÿê» (http://www.mayakinfo.ru);

� òóðèñòè÷åñêèé ñåðâåð «Ìåãàòèñ» (http://www.megatis.ru). Ðåàëè-

çîâàíà îíëàéíîâàÿ ñèñòåìà çàêàçà òóðîâ.

Íà ñàéòàõ òóðîïåðàòîðîâ è òóðàãåíòñòâ, êàê ïðàâèëî, ðàçìåùàåòñÿ

èíôîðìàöèÿ î ôèðìå è óñëóãàõ, êîòîðûå îíà ïðåäîñòàâëÿåò. Íåêîòî-

ðûå òóðîïåðàòîðû èñïîëüçóþò Èíòåðíåò êàê ñðåäñòâî äëÿ áðîíèðî-

âàíèÿ è ïðîäàæè òóðîâ.

Êîíòðîëüíûå âîïðîñû

1. ×òî òàêîå êàíàë ïðîäâèæåíèÿ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà? Äàéòå õà-

ðàêòåðèñòèêó äâóì îñíîâíûì òèïàì ðûíî÷íûõ êàíàëîâ ïðîäâè-

æåíèÿ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

2. Ôóíêöèè êàíàëà ðàñïðåäåëåíèÿ.
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3. ×òî ïîíèìàþò ïîä óðîâíåì êàíàëà ñáûòà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà?

Íàçîâèòå äâå îñíîâíûå ôîðìû îðãàíèçàöèè ñáûòà òóðèñòñêîãî

ïðîäóêòà òóðîïåðàòîðîì.

4. Êàêèå âûãîäû äàåò èñïîëüçîâàíèå òóðàãåíòñêîé ñåòè äëÿ òóðîïå-

ðàòîðà è òóðàãåíòà?

5. Îõàðàêòåðèçóéòå ðàçëè÷íûå ñõåìû ðûíî÷íûõ êàíàëîâ ïðîäâèæå-

íèÿ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà òóðîïåðàòîðà.

6. ×òî ïîíèìàåòñÿ ïîä øèðèíîé êàíàëà ñáûòà? Êàêèå ñïîñîáû èñ-

ïîëüçóþòñÿ äëÿ îïðåäåëåíèÿ ÷èñëà ó÷àñòíèêîâ â êàíàëå ñáûòà?

7. Íàçîâèòå òðàäèöèîííûå è íåòðàäèöèîííûå ôîðìû ïðîäàæ òó-

ðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

8. ×åì îáóñëîâëåíà íåîáõîäèìîñòü ñîçäàíèÿ âåðòèêàëüíûõ ìàðêå-

òèíãîâûõ ñèñòåì? Â ÷åì ñîñòîÿò îòëè÷èòåëüíûå îñîáåííîñòè

îáû÷íîãî (òðàäèöèîííîãî) êàíàëà ñáûòà îò âåðòèêàëüíûõ ìàðêå-

òèíãîâûõ ñèñòåì?

9. Îïèøèòå âîçìîæíûå òèïû âåðòèêàëüíûõ ìàðêåòèíãîâûõ ñèñòåì.

10. ×òî òàêîå àãåíòñêîå ñîãëàøåíèå?

11. Êàêîâû îñíîâíûå óñëîâèÿ àãåíòñêîãî ñîãëàøåíèÿ?

12. Â ÷åì ñîñòîÿò îáÿçàííîñòè àãåíòà è ïðèíöèïàëà?

13. Êàêîâà îòâåòñòâåííîñòü òóðîïåðàòîðà è òóðàãåíòà çà íåêà÷åñòâåí-

íûå óñëóãè?

14. Êàêîâû âçàèìîîòíîøåíèÿ ìåæäó òóðîïåðàòîðîì è òóðàãåíòîì ïðè

îòêàçå òóðèñòà îò çàáðîíèðîâàííûõ óñëóã?

15. ×òî òàêîå ëèöåíçèîííîå ñîãëàøåíèå (ôðàí÷àéçèíã)?

16. Â ÷åì ñîñòîÿò ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè èñïîëüçîâàíèÿ ôðàí-

÷àéçèíãà äëÿ ôðàíøèçîäàòåëÿ è ôðàíøèçîïîëó÷àòåëÿ?

17. ×òî ïîíèìàþò ïîä ãîðèçîíòàëüíîé è ìíîãîêàíàëüíîé ìàðêåòèí-

ãîâîé ñèñòåìîé?

18. Êàêîâà ðîëü ñáûòà â ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ?

19. Èç êàêèõ îñíîâíûõ ýòàïîâ ñîñòîèò ïðîöåññ ðàçðàáîòêè ñáûòîâîé

ñòðàòåãèè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà?

20. Îõàðàêòåðèçóéòå îñíîâíûå òåõíîëîãèè ýëåêòðîííîé êîììåðöèè.

21. Äàéòå êëàññèôèêàöèþ ýëåêòðîííûõ ïëàòåæíûõ ñèñòåì.

22. Íàçîâèòå îñíîâíûå ïðåäïîñûëêè âîçíèêíîâåíèÿ ãëîáàëüíûõ ðàñ-

ïðåäåëèòåëüíûõ ñèñòåì.
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23. Äëÿ ÷åãî ïðåäíàçíà÷åíû ãëîáàëüíûå ðàñïðåäåëèòåëüíûå ñèñòåìû?

Êàêèå ñèñòåìû âû çíàåòå?

24. Êàêèå êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû áðîíèðîâàíèÿ èñïîëüçóþòñÿ â Ðîñ-

ñèè?

25. Êàêîâà ðîëü Èíòåðíåòà â ðàçâèòèè ãëîáàëüíûõ ðàñïðåäåëèòåëü-

íûõ ñèñòåì?

26. ×òî òàêîå òóðèñòñêèé ïîðòàë?
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10. ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÎÂÛÅ

ÊÎÌÌÓÍÈÊÀÖÈÈ Â ÒÓÐÈÑÒÑÊÎÌ

ÁÈÇÍÅÑÅ

10.1. Ñóùíîñòü ìàðêåòèíãîâûõ

êîììóíèêàöèé òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

Â ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ îñòðîé êîíêóðåíòíîé áîðüáû çà ïîòðåáèòå-

ëÿ çíà÷åíèå ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé äëÿ ïðåäïðèÿòèé ñôåðû

ñåðâèñà è òóðèçìà ñèëüíî âîçðàñòàåò. Èìåííî êîììóíèêàöèè âûñòó-

ïàþò â êà÷åñòâå àêòèâíîãî ýëåìåíòà êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà, è â ÷àñò-

íîñòè ñèñòåìû ïðîäâèæåíèÿ òóðèñòñêèõ óñëóã íà ðûíîê. Òóðèñòñêîé

ôèðìå íåäîñòàòî÷íî èìåòü õîðîøèé ïðîäóêò, óñòàíîâèòü íà íåãî

ïðàâèëüíóþ öåíó è äîâåñòè åãî äî ïîòðåáèòåëåé ïîñðåäñòâîì ñèñòå-

ìû ñáûòà. Äëÿ óâåëè÷åíèÿ îáúåìîâ ïðîäàæ íåîáõîäèìî äîâåñòè äî

ñîçíàíèÿ ïîòðåáèòåëåé òå âûãîäû, êîòîðûå îíè ïîëó÷àò îò èñïîëüçî-

âàíèÿ òîâàðîâ è óñëóã. Ýòè ôóíêöèè âûïîëíÿþò ìàðêåòèíãîâûå êîì-

ìóíèêàöèè, êîòîðûå ïðåäñòàâëÿþò òîâàðû è óñëóãè òóðèñòñêèõ

ôèðì áîëåå ïðèâëåêàòåëüíûìè äëÿ öåëåâîé àóäèòîðèè.

Êîììóíèêàöèè — ýòî ïðîöåññ îáìåíà èíôîðìàöèåé, åå ñìûñëî-

âûì çíà÷åíèåì ìåæäó äâóìÿ è áîëåå ëþäüìè.

Â äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ êîììóíèêàöèè âûïîë-

íÿþò ñëåäóþùèå îñíîâíûå ôóíêöèè:

� ÿâëÿþòñÿ èñòî÷íèêîì è íîñèòåëåì èíôîðìàöèè;

� ÿâëÿþòñÿ ñðåäñòâîì îñîçíàííîãî âîçäåéñòâèÿ íà ðûíîê;

� ÿâëÿþòñÿ èíñòðóìåíòîì ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè ìàðêåòèíãî-

âîé äåÿòåëüíîñòè.

Äëÿ òîãî ÷òîáû ëó÷øå ïîíÿòü ñóùíîñòü ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíè-

êàöèé, íåîáõîäèìî çíàòü ñòðóêòóðó ïðîöåññà êîììóíèêàöèè, êîòî-

ðàÿ îòðàæåíà íà ðèñ. 10.1.

Òàêèì îáðàçîì, êîììóíèêàöèÿ ìîæåò áûòü îïðåäåëåíà êàê ñèñ-

òåìà, âêëþ÷àþùàÿ ñëåäóþùèå îñíîâíûå êîìïîíåíòû:



Ðèñ. 10.1. Ñõåìà ïðîöåññà êîììóíèêàöèè â ñôåðå ñåðâèñà è òóðèçìà

� îòïðàâèòåëÿ (êîììóíèêàòîðà), ïîñûëàþùåãî èíôîðìàöèþ;

� êîäèðîâàíèå — ïðîöåññ ïðåîáðàçîâàíèÿ èäåè ñîîáùåíèÿ â ñèìâî-

ëè÷åñêóþ ôîðìó;

� îáðàùåíèå — íàáîð ñèìâîëîâ, êîòîðûå ïåðåäàåò îòïðàâèòåëü;

� êàíàë êîììóíèêàöèè — ñðåäñòâà ðàñïðîñòðàíåíèÿ èíôîðìàöèè;

� ïîëó÷àòåëÿ (àäðåñàòà), ïðèíèìàþùåãî èíôîðìàöèþ;

� äåêîäèðîâàíèå — ðàñøèôðîâêó ïîëó÷àòåëåì çíà÷åíèÿ ñèìâîëîâ

â ñîîáùåíèè;

� îáðàòíóþ ñâÿçü — ðåàêöèþ àäðåñàòà íà ñîîáùåíèå êîììóíèêàòîðà;

� ïîìåõè — èñêàæåíèÿ â ïðîöåññå êîììóíèêàöèè;

� ôèëüòðû — îãðàíè÷åíèÿ â ïðîõîæäåíèè ñîîáùåíèÿ îò îòïðàâèòå-

ëÿ ê ïîëó÷àòåëþ.

Â íàèáîëåå îáùåì âèäå, êîìïëåêñ ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé —

ýòî ñèñòåìà ìåðîïðèÿòèé, íàïðàâëåííûõ íà óñòàíîâëåíèå è ïîääåð-

æàíèå îïðåäåëåííûõ âçàèìîîòíîøåíèé òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ñî

âñåìè àäðåñàòàìè ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé. Ãëàâíàÿ çàäà÷à òó-

ðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé ñîñòîèò â îïòèìàëüíîé îðãàíèçàöèè âçàèìî-

äåéñòâèÿ ìíîãî÷èñëåííûõ ýëåìåíòîâ ýòîé ñèñòåìû è îïðåäåëåíèè

10.1. Ñóùíîñòü ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé òóðèñòñêîãî
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íàèáîëåå äåéñòâåííûõ è ýôôåêòèâíûõ âèäîâ ìàðêåòèíãîâûõ êîììó-

íèêàöèé.

Êîìïëåêñ ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé ïðèçâàí ñëóæèòü ðåøå-

íèþ çàäà÷è ïî ôîðìèðîâàíèþ ñïðîñà è ñòèìóëèðîâàíèþ ñáûòà â öå-

ëÿõ óâåëè÷åíèÿ îáúåìîâ ïðîäàæ, ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè è ïðè-

áûëüíîñòè äåÿòåëüíîñòè íà ðûíêå.

Ïëàíèðîâàíèå è îñóùåñòâëåíèå íà òóðèñòñêîì ïðåäïðèÿòèè êîìï-

ëåêñà êîììóíèêàöèé ïðåäïîëàãàåò:

1) ðàçðàáîòêó êîììóíèêàöèîííîé ñòðàòåãèè;

2) ïîäãîòîâêó è ïðîâåäåíèå êîíêðåòíûõ ìåðîïðèÿòèé ïî êàæäîìó

èç ñîñòàâëÿþùèõ ýëåìåíòîâ êîìïëåêñà êîììóíèêàöèé.

10.2. Ðàçðàáîòêà êîììóíèêàöèîííîé

ñòðàòåãèè ïðåäïðèÿòèÿ èíäóñòðèè

òóðèçìà

Êîììóíèêàöèîííàÿ ñòðàòåãèÿ — ïðîãðàììà ìåðîïðèÿòèé ïî äîñòè-

æåíèþ êîììóíèêàöèîííûõ öåëåé, ðàçðàáîòàííàÿ íà îñíîâå ïðèíÿ-

òîé òóðèñòñêèì ïðåäïðèÿòèåì îáùåé ñòðàòåãèè ìàðêåòèíãà ñ ó÷åòîì

ñîîòâåòñòâóþùèõ ñòðàòåãèé â îáëàñòè ïðîäóêòà, öåí è ñáûòà.

Ïðîöåññ ðàçðàáîòêè êîììóíèêàöèîííîé ñòðàòåãèè â îáùåì âèäå

ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ýòàïîâ, èçîáðàæåííûõ íà

ðèñ. 10.2.

Ðèñ. 10.2. Ýòàïû êîììóíèêàöèîííîé ñòðàòåãèè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

1. Îïðåäåëåíèå àäðåñàòà (öåëåâûõ àóäèòîðèé) — ïîëó÷àòåëÿ

êîììóíèêàöèîííûõ îáðàùåíèé.

Õàðàêòåð öåëåâîé àóäèòîðèè âëèÿåò íà ðåøåíèÿ êîìïàíèè î òîì,

êîãäà, ãäå, êàê è íà êîãî áóäåò íàïðàâëåíà êîììóíèêàöèÿ è â ÷åì áó-

äåò çàêëþ÷åíî ñîîáùåíèå.

Ñðåäè àäðåñàòîâ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ âûäåëÿþòñÿ:

� ñîòðóäíèêè ñàìîé ôèðìû. Â äàííîì ñëó÷àå íàèáîëåå ÷àñòî èñ-

ïîëüçóåìûìè ñðåäñòâàìè êîììóíèêàöèé ÿâëÿþòñÿ ìàòåðèàëüíûå

ñòèìóëû ðåçóëüòàòîâ ðàáîòû, ñèñòåìà ïðîäâèæåíèÿ ïî ñëóæáå,

ñèñòåìà ïðèâèëåãèé, êîíêóðñû ñðåäè ñîòðóäíèêîâ, ñïîíñîðñòâî;
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� äåéñòâèòåëüíûå è ïîòåíöèàëüíûå ïîòðåáèòåëè (öåëåâîé ðûíîê).

Ôîðìû, ñðåäñòâà è èíñòðóìåíòû âîçäåéñòâèÿ íà öåëåâîé ðûíîê

îòëè÷àþòñÿ ÷ðåçâû÷àéíûì ðàçíîîáðàçèåì;

� ìàðêåòèíãîâûå ïîñðåäíèêè. Ñðåäñòâàìè êîììóíèêàöèé â äàííîì

ñëó÷àå ÿâëÿþòñÿ ðåêëàìà (â òîì ÷èñëå ñîâìåñòíàÿ), ñèñòåìà ñêè-

äîê, êîíêóðñû, ïðîïàãàíäà è ò. ä.;

� êîíòàêòíûå àóäèòîðèè. Â êà÷åñòâå èíñòðóìåíòîâ êîììóíèêàöè-

îííîãî âîçäåéñòâèÿ ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ ñïîíñîðñêèå ìåðî-

ïðèÿòèÿ, ðåêëàìà, ïðîïàãàíäà, ó÷àñòèå â ðåøåíèè ñîöèàëüíûõ

ïðîáëåì ãîðîäà, ðåãèîíà è ò. ä.;

� ïðîèçâîäèòåëè òóðèñòñêèõ óñëóã. Îñíîâíûìè ñðåäñòâàìè êîììó-

íèêàöèé ìîãóò áûòü ðåêëàìà, ïðîïàãàíäà;

� îðãàíû ãîñóäàðñòâåííîé âëàñòè è óïðàâëåíèÿ (êàê çàêîíîäàòåëü-

íûå, òàê è èñïîëíèòåëüíûå). Äëÿ óñòàíîâëåíèÿ è ïîääåðæàíèÿ

âçàèìîîòíîøåíèé ñ íèìè ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû ëîááèðîâà-

íèå, ó÷àñòèå â îáùåãîñóäàðñòâåííûõ ïðîãðàììàõ (ýêîíîìè÷åñêèõ,

ýêîëîãè÷åñêèõ, êóëüòóðíûõ), ïðåçåíòàöèè, ó÷àñòèå â âûñòàâêàõ

è ò. ä.

2. Óñòàíîâëåíèå öåëåé êîììóíèêàöèé.

Êàæäàÿ öåëü ñîîòâåòñòâóåò êîíêðåòíîìó ñîñòîÿíèþ öåëåâîé àóäè-

òîðèè è óñòàíàâëèâàåòñÿ äëÿ åå ïåðåâîäà â æåëàåìîå ñîñòîÿíèå.

Òèïè÷íûå öåëè ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé:

1) ñîçäàíèå îñâåäîìëåííîñòè;

2) ïðåäîñòàâëåíèå íåîáõîäèìîé èíôîðìàöèè;

3) ôîðìèðîâàíèå áëàãîæåëàòåëüíîãî îòíîøåíèÿ;

4) ñîçäàíèå ïðåäïî÷òåíèÿ;

5) ôîðìèðîâàíèå óáåæäåííîñòè;

6) ïîáóæäåíèå ê ïðèîáðåòåíèþ ïðîäóêòà;

7) óâåëè÷åíèå îáúåìà ïðîäàæ;

8) ñîçäàíèå ïîëîæèòåëüíîãî èìèäæà.

Ïåðâûå øåñòü öåëåé ñîîòâåòñòâóþò ïðîöåññó âîçäåéñòâèÿ êîììó-

íèêàöèé íà ïîòðåáèòåëåé â çàâèñèìîñòè îò èõ ñòåïåíè ãîòîâíîñòè

ê ïîêóïêå (ðèñ. 10.3).

1. Äî ââåäåíèÿ íà ðûíîê íîâîãî òîâàðà ïîòåíöèàëüíûå ïîêóïàòåëè

æèâóò â ïîëíîì íåâåäåíèè î ñóùåñòâîâàíèè ýòîãî òîâàðà, ïîýòîìó

ñòàâèòñÿ öåëü êîììóíèêàöèè — ñîçäàíèå îñâåäîìëåííîñòè. Â ðàì-
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Ðèñ. 10.3. Ñòåïåíü ãîòîâíîñòè ïîêóïàòåëÿ ê ïîêóïêå

êàõ ýòîé öåëè äîñòèãàåòñÿ óçíàâàåìîñòü íàçâàíèÿ ôèðìû è ïðî-

äóêòîâ. Ýòîò ïðîöåññ ìîæåò íà÷àòüñÿ ñ ðåêëàìíûõ ñîîáùåíèé,

â êîòîðûõ ðåãóëÿðíî óïîìèíàåòñÿ íàçâàíèå ïðîäóêòà èëè ïðåä-

ïðèÿòèÿ.

2. Åñëè öåëåâàÿ àóäèòîðèÿ óæå çíàåò íàçâàíèå ôèðìû è íåêîòîðûõ

åå ïðîäóêòîâ, â êà÷åñòâå öåëè êîììóíèêàöèé ìîæåò áûòü âûäâè-

íóòî ïðåäîñòàâëåíèå íåîáõîäèìîé èíôîðìàöèè, êîòîðàÿ ïîçâîëèò

öåëåâîé àóäèòîðèè ðàñøèðèòü ñâîè çíàíèÿ î äåÿòåëüíîñòè òó-

ðèñòñêîé ôèðìû. Ìîæíî ïðîèíôîðìèðîâàòü öåëåâóþ àóäèòîðèþ

î ìåñòîíàõîæäåíèè ôèðìû, õàðàêòåðå îñíîâíûõ âèäîâ ïðåäëàãàå-

ìûõ óñëóã, î íåêîòîðûõ èõ ñâîéñòâàõ è êà÷åñòâàõ.

3. Êîãäà öåëåâàÿ àóäèòîðèÿ äîñòàòî÷íî õîðîøî çíàêîìà ñ òóðèñò-

ñêèì ïðåäïðèÿòèåì è ðÿäîì ïðåäîñòàâëÿåìûõ èì óñëóã, îñîáîå

âíèìàíèå îáû÷íî óäåëÿåòñÿ èçó÷åíèþ ñòåïåíè åå ðàñïîëîæåííî-

ñòè ê íèì. Îòðèöàòåëüíûå ðåçóëüòàòû ïîäîáíîãî èññëåäîâàíèÿ

ôîðìèðóþò öåëü êîììóíèêàöèé, ñîñòîÿùóþ â êîððåêòèðîâêå ïðåä-

ñòàâëåíèé î äåÿòåëüíîñòè ôèðìû èôîðìèðîâàíèè áëàãîæåëàòåëü-

íîãî îòíîøåíèÿ ê ôèðìå è (èëè) åå óñëóãàì. Äëÿ ýòîãî íåîáõîäè-

ìî âûÿñíèòü ïðè÷èíû íåáëàãîæåëàòåëüíîãî îòíîøåíèÿ è ïðèíÿòü

íåîáõîäèìûå ìåðû ïî åãî óñòðàíåíèþ. Ïðè ýòîì, âîçìîæíî, ñëå-

äóåò ïðåäîñòàâèòü äîïîëíèòåëüíóþ èíôîðìàöèþ îôèðìå è (èëè) î

ïðîäóêòå. Îñîáûå òðóäíîñòè âîçíèêàþò, åñëè íåäîâåðèå ê ôèðìå

èìååò ðåàëüíóþ ïî÷âó.

4. Õîòÿ öåëåâîé àóäèòîðèè ïðîäóêò ìîæåò è íðàâèòüñÿ, ýòî íå îçíà-

÷àåò, ÷òî îíà ïðåäïî÷èòàåò åãî äðóãèì. Â ýòîì ñëó÷àå ìàðêåòèí-

ãîâûå êîììóíèêàöèè íàïðàâëåíû íà ñîçäàíèå ïðåäïî÷òåíèÿ ó öå-

ëåâîé àóäèòîðèè ïóòåì äîâåäåíèÿ äî ñîçíàíèÿ ïîòðåáèòåëåé

ðåàëüíûõ ïðåèìóùåñòâ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ è ñóùåñòâåííî-

ãî ïðåâîñõîäñòâà åãî ïðîäóêòîâ íàä àíàëîãè÷íûìè, ïðåäëàãàåìû-

ìè êîíêóðåíòàìè.

5. Íåîáõîäèìî ïîä÷åðêíóòü, ÷òî íàëè÷èå ó ïîòðåáèòåëåé ïðåäïî÷-

òåíèÿ åùå íå îçíà÷àåò òî, ÷òî ïðîäóêò áóäåò ïðèîáðåòåí. Äëÿ ýòî-

ãî íåîáõîäèìî ôîðìèðîâàíèå óáåæäåííîñòè öåëåâîé àóäèòîðèè
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â íåîáõîäèìîñòè îáðàòèòüñÿ èìåííî â äàííóþ ôèðìó, èìåííî çà

äàííûì ïðîäóêòîì. Çäåñü âàæíî óáåäèòü ïîòåíöèàëüíûõ ïîòðå-

áèòåëåé â ïðàâèëüíîñòè èõ âûáîðà.

6. Ïîòðåáèòåëè, äàæå óæå èìåþùèå óáåæäåííîñòü â íåîáõîäèìîñòè

îáðàùåíèÿ â ôèðìó çà îïðåäåëåííîé óñëóãîé, â ñèëó ðÿäà ïðè÷èí

ìîãóò òàê è íå ðåøèòüñÿ íà êàêèå-ëèáî äåéñòâèÿ â ýòîì íàïðàâ-

ëåíèè. Â òàêîì ñëó÷àå ïðèíèìàåòñÿ öåëü êîììóíèêàöèé, íà-

ïðàâëåííàÿ íà ïîáóæäåíèå ê ïðèîáðåòåíèþ ïðîäóêòà. Îñíîâíîé

àêöåíò äåëàåòñÿ íà âûãîäàõ, êîòîðûå ïîëó÷èò êëèåíò îò ïîòðåáëå-

íèÿ ïðîäóêòà. Äëÿ ýòîãî ïðåäëàãàþòñÿ ìåðû ïî ñòèìóëèðîâàíèþ

ñáûòà, êîòîðûå ïîìîãóò çàèíòåðåñîâàòü ïîòðåáèòåëåé â ïðèîáðå-

òåíèè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

Êàê ïðàâèëî, ïåðâàÿ ïîêóïêà — ïðîáà. Ïîñëå òîãî êàê íåêîòîðûé

ïðîöåíò ïîêóïàòåëåé ïðèíÿë ðåøåíèå î ïîêóïêå, ââîäèòñÿ íîâàÿ

ðåêëàìíàÿ öåëü: ñòèìóëèðîâàòü ïîâòîðåíèå îïûòà èñïîëüçîâàíèÿ

òîâàðà, ò. å. ïåðåä ìàðêåòèíãîâûìè êîììóíèêàöèÿìè ìîæåò áûòü ïî-

ñòàâëåíà öåëü óâåëè÷åíèÿ îáúåìà ïðîäàæ.

3. Âûáîð ñòðóêòóðû êîìïëåêñà êîììóíèêàöèé.

Ñòðóêòóðà êîìïëåêñà êîììóíèêàöèé ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñî÷åòà-

íèå îòäåëüíûõ ýëåìåíòîâ ïðîäâèæåíèÿ (ðåêëàìû, ëè÷íîé ïðîäàæè,

ïðîïàãàíäû è ñòèìóëèðîâàíèÿ ñáûòà) â êîìïëåêñå êîììóíèêàöèîí-

íîé ñòðàòåãèè ïðåäïðèÿòèÿ è âêëþ÷àåò äâà îñíîâíûõ âèäà êîììóíè-

êàöèé, èçîáðàæåííûõ íà ðèñ. 10.4.

Ðèñ. 10.4. Ñòðóêòóðà êîìïëåêñà ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé

1. Ìåæëè÷íîñòíûå êîììóíèêàöèè èìåþò ìåñòî ìåæäó äâóìÿ èëè

íåñêîëüêèìè ëþäüìè, îáùåíèå êîòîðûõ ïðîèñõîäèò ñ èñïîëüçî-

âàíèåì êàêèõ-ëèáî ñðåäñòâ êîììóíèêàöèè (òåëåôîí, ïî÷òà è äð.)

ëèáî áåç íèõ. Ê íèì îòíîñÿòñÿ: ïðÿìîé ìàðêåòèíã, ñâÿçè ñ îáùå-

ñòâåííîñòüþ, âûñòàâêè è ÿðìàðêè. Èìåííî ýòè êîììóíèêàöèè ÿâ-
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ëÿþòñÿ î÷åíü âàæíûìè äëÿ óñïåøíîãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ òóðèñò-

ñêîé ôèðìû íà ðûíêå.

Ïðÿìîé ìàðêåòèíã — ýòî ìåòîä ïðîäàæ, ïðåäïîëàãàþùèé óñòà-

íîâëåíèå ïðÿìûõ êîíòàêòîâ ñ ïîòðåáèòåëåì. Ê îñíîâíûì ìåòîäàì

ïðÿìîãî ìàðêåòèíãà îòíîñÿòñÿ: ïåðñîíàëüíûå (ëè÷íûå) ïðîäàæè, òå-

ëåôîííûé ìàðêåòèíã, ïðÿìàÿ ïî÷òîâàÿ ðåêëàìà, ïðîäàæè ïî êàòàëî-

ãàì, òåëåìàðêåòèíã. Äëÿ òóðèñòñêîé èíäóñòðèè î÷åíü áîëüøóþ ðîëü

èãðàåò ëè÷íàÿ ïðîäàæà, ïðåäïîëàãàþùàÿ ëè÷íîå îáùåíèå ðàáîòíè-

êîâ òóðèñòñêîé ôèðìû ñ êëèåíòàìè.

Ñâÿçè ñ îáùåñòâåííîñòüþ (public relations) — ðàáîòà, íàïðàâëåí-

íàÿ íà ñîçäàíèå è ïîääåðæàíèå äîáðîæåëàòåëüíûõ îòíîøåíèé è âçàè-

ìîïîíèìàíèÿ ìåæäó îáùåñòâåííîñòüþ è òóðèñòñêèì ïðåäïðèÿòèåì.

Îäíèì èç ñàìûõ ïåðñïåêòèâíûõ íàïðàâëåíèé PR ÿâëÿåòñÿ ñîçäàíèå

ïîëîæèòåëüíîãî îáðàçà, èìèäæà êàê îòäåëüíîãî òóðèñòñêîãî ïðåä-

ïðèÿòèÿ, òàê è ñòðàíû â öåëîì. Â êà÷åñòâå îñíîâíûõ èíñòðóìåíòîâ

ñâÿçåé ñ îáùåñòâåííîñòüþ âûñòóïàþò ïóáëèêàöèè â ïðåññå, áëàãî-

òâîðèòåëüíûå àêöèè, âñòðå÷è ñ ïðåññîé, ÒÂ-ðåïîðòàæè, ëîááèðî-

âàíèå.

2. Íåëè÷íîñòíûå (ìàññîâûå) êîììóíèêàöèè îñóùåñòâëÿþòñÿ â óñëî-

âèÿõ îòñóòñòâèÿ ëè÷íîãî êîíòàêòà è îáðàòíîé ñâÿçè ñ èñïîëüçî-

âàíèåì ñðåäñòâ ìàññîâîé èíôîðìàöèè.

Ñòèìóëèðîâàíèå ñáûòà— êðàòêîâðåìåííûå ïîáóäèòåëüíûå ìåðû

ïðèîáðåòåíèÿ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà. Ê îñíîâíûì ìåòîäàì ñòèìóëè-

ðîâàíèÿ ñïðîñà îòíîñÿòñÿ: ïðåìèè, ñêèäêè, êîíêóðñû è ëîòåðåè, êó-

ïîíû, ðàñïðîäàæè, ëüãîòíûå óñëîâèÿ ïðîäàæè è äð.

Ðåêëàìà — ýòî îïëà÷åííàÿ íåëè÷íàÿ êîììóíèêàöèÿ, îñóùåñòâ-

ëÿåìàÿ òóðèñòñêèì ïðåäïðèÿòèåì è èñïîëüçóþùàÿ ñðåäñòâà ìàññî-

âîé èíôîðìàöèè ñ öåëüþ ñêëîíèòü (ê ÷åìó-òî) èëè ïîâëèÿòü (êàê-

òî) íà àóäèòîðèþ.

Êàæäûé ýëåìåíò êîìïëåêñà êîììóíèêàöèé îáëàäàåò ñâîèìè ñïå-

öèôè÷åñêèìè ïðèåìàìè è ìåòîäàìè. Îäíàêî î÷åíü ÷àñòî ýëåìåíòû

ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé òðóäíî ðàçëè÷èòü ìåæäó ñîáîé, âûäå-

ëèòü â ÷èñòîì âèäå. Íàïðèìåð, î÷åíü òðóäíî îòëè÷èòü ïðåñòèæíóþ

ðåêëàìó îò ïðîïàãàíäû.

Íåñìîòðÿ íà ýòî, âñå îíè ïðåñëåäóþò îäíó öåëü — ñîäåéñòâîâàòü

óñïåøíîìó ðåøåíèþ ñòðàòåãè÷åñêèõ è òàêòè÷åñêèõ çàäà÷ ðåàëèçà-

öèè êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà. À èõ ïðàâèëüíîå ñî÷åòàíèå è èñïîëüçî-

âàíèå îáåñïå÷èâàåò ïðîäâèæåíèå íà ðûíîê óñëóã òóðèñòñêîãî ïðåä-

ïðèÿòèÿ.
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Òóðèñòñêèìè ïðåäïðèÿòèÿìè î÷åíü ðåäêî èñïîëüçóåòñÿ òîëüêî

îäèí ýëåìåíò êîììóíèêàöèé, êàê ïðàâèëî, îíè ñòðåìÿòñÿ ïðèìåíèòü

íàèáîëåå ýôôåêòèâíîå èõ ñî÷åòàíèå. Äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìî îïðåäå-

ëèòü ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû êàæäîãî ýëåìåíòà (òàáë. 10.1).

Òàáëèöà 10.1

Ñðàâíèòåëüíàÿ õàðàêòåðèñòèêà îñíîâíûõ ñðåäñòâ ïðîäâèæåíèÿ

òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà

Äîñòîèíñòâà Íåäîñòàòêè

Ðåêëàìà

Ïðèâëåêàåò áîëüøîé, ãåîãðàôè÷å-

ñêè ðàçáðîñàííûé ðûíîê;

äîíîñèò äî ïîòðåáèòåëÿ èíôîðìà-

öèþ î ôèðìå è ïðîäóêòàõ;

êîíòðîëèðóåòñÿ ïðåäïðèÿòèåì;

õîðîøî ñî÷åòàåòñÿ ñ äðóãèìè ýëå-

ìåíòàìè êîììóíèêàöèé;

ìîæåò ìíîãîêðàòíî ïîâòîðÿòüñÿ

äëÿ îäíîé è òîé æå àóäèòîðèè

ìîæåò âèäîèçìåíÿòüñÿ ñ òå÷åíèåì

âðåìåíè;

îáåñïå÷èâàåò áðîñêîå è ýôôåêòèâ-

íîå ïðåäñòàâëåíèå ïðîäóêòà ôèð-

ìû;

íåáîëüøèå ðåêëàìíûå ðàñõîäû

â ðàñ÷åòå íà îäíîãî ïîòåíöèàëüíîãî

êëèåíòà

Íå ñïîñîáíà íà äèàëîã ñ ïîòåíöè-

àëüíûì êëèåíòîì;

ñòàíäàðòèçèðîâàííîñòü ðåêëàìíûõ

îáðàùåíèé íå ïîçâîëÿåò íàéòè

ïîäõîä ê êàæäîìó ïîòåíöèàëüíîìó

ïîòðåáèòåëþ;

íå ìîæåò îáîéòèñü áåç áåñïîëåçíîé

àóäèòîðèè, ò. å. òåõ, äëÿ êîãî îíà

íå ïðåäíàçíà÷åíà;

òðåáóåò áîëüøèõ îáùèõ ðàñõîäîâ

Ñòèìóëèðîâàíèå ñáûòà

Ïðèâîäèò ê êðàòêîâðåìåííîìó ðîñ-

òó ñáûòà è äîïîëíÿåò ðåêëàìó

è ëè÷íûå ïðîäàæè;

ñîäåðæèò ÿâíîå ïîáóæäåíèå

ê ñîâåðøåíèþ ïîêóïêè;

ïðèâëåêàåò âíèìàíèå ïîòåíöèàëü-

íûõ ïîòðåáèòåëåé, ïðåäëàãàÿ èì êà-

êóþ-ëèáî óñòóïêó;

äåëàåò ÷åòêîå ïðåäëîæåíèå íåçà-

ìåäëèòåëüíî ñîâåðøèòü ïîêóïêó

Íåâîçìîæíîñòü ïîñòîÿííîãî ïðè-

ìåíåíèÿ (òàê, åñëè ôèðìà áóäåò èñ-

ïîëüçîâàòü ñêèäêè ñ öåíû äëèòåëü-

íîå âðåìÿ, òî ïîêóïàòåëè ìîãóò

ñäåëàòü çàêëþ÷åíèå ëèáî î íèçêîì

êà÷åñòâå ïðîäóêòà, ëèáî î èçíà-

÷àëüíî çàâûøåííîé öåíå);

ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ òîëüêî êàê

äîïîëíèòåëüíûé ýëåìåíò;

âûñîêèå ðàñõîäû äëÿ ôèðìû

10.2. Ðàçðàáîòêà êîììóíèêàöèîííîé ñòðàòåãèè ïðåäïðèÿòèÿ èíäóñòðèè

òóðèçìà 347



Äîñòîèíñòâà Íåäîñòàòêè

Ïðÿìîé ìàðêåòèíã

Îáåñïå÷èâàåò ëè÷íûé êîíòàêò

ñ êëèåíòîì è îáåñïå÷èâàåò äèàëîã

ñ íèì;

âûçûâàåò îòâåòíóþ ðåàêöèþ ñî ñòî-

ðîíû ïîòåíöèàëüíîãî ïîòðåáèòåëÿ;

ìîæåò ïðèñïîñàáëèâàòüñÿ ê òðåáî-

âàíèÿì îòäåëüíûõ ïîòðåáèòåëåé;

çíà÷èòåëüíî ñîêðàùàåòñÿ áåñïîëåç-

íàÿ àóäèòîðèÿ;

êîíöåíòðèðóåòñÿ íà ÷åòêî îïðåäå-

ëåííûõ ñåãìåíòàõ ðûíêà;

óäåðæèâàåò ïîñòîÿííûõ êëèåíòîâ;

ëè÷íàÿ ïðîäàæà — åäèíñòâåííûé

âèä ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé,

íåïîñðåäñòâåííî çàêàí÷èâàþùèéñÿ

ïðîäàæåé òóðèñòñêèõ óñëóã

Íåýôôåêòèâíà äëÿ èíôîðìèðîâà-

íèÿ êëèåíòîâ, òàê êàê ïåðñîíàë

ôèðìû ìîæåò èìåòü äåëî ñ îãðàíè-

÷åííûì èõ ÷èñëîì;

âûñîêèå èçäåðæêè â ðàñ÷åòå íà îä-

íîãî ïîòåíöèàëüíîãî ïîòðåáèòåëÿ;

íå ìîæåò îõâàòèòü áîëüøîé, ãåîãðà-

ôè÷åñêè ðàçáðîñàííûé ðûíîê;

òðåáóåò çíà÷èòåëüíîãî ðàñøèðåíèÿ

øòàòà ñîòðóäíèêîâ ôèðìû, çàíè-

ìàþùèõñÿ ñáûòîì

Ñâÿçè ñ îáùåñòâåííîñòüþ

Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ äàåò ïîòåí-

öèàëüíûì ïîêóïàòåëÿì äîñòîâåð-

íóþ èíôîðìàöèþ;

âîñïðèíèìàåòñÿ ïîòðåáèòåëÿìè áî-

ëåå îáúåêòèâíî, ÷åì èíôîðìàöèÿ,

èäóùàÿ íåïîñðåäñòâåííî îò ôèðìû

(ýôôåêò «âçãëÿäà ñî ñòîðîíû»);

îõâàòûâàåò øèðîêèé êðóã ïîòåíöè-

àëüíûõ ïîòðåáèòåëåé;

ñîçäàåò âîçìîæíîñòè äëÿ ýôôåêò-

íîãî ïðåäñòàâëåíèÿ ïðîäóêòà

è (èëè) ôèðìû

Âûñîêàÿ ñòîèìîñòü îòäåëüíûõ ïðî-

ïàãàíäèñòñêèõ ìåðîïðèÿòèé;

íåðåãóëÿðíîñòü, ðàçîâîñòü ïóáëèêà-

öèé;

ïðåññà ìîæåò àêöåíòèðîâàòü âíèìà-

íèå ïîòåíöèàëüíûõ ïîòðåáèòåëåé

íà âòîðîñòåïåííûõ, íåñóùåñòâåí-

íûõ õàðàêòåðèñòèêàõ ïðîäóêòîâ

è (èëè) ôèðìû;

îòñóòñòâèå ó ôèðìû ãàðàíòèé ôîð-

ìèðîâàíèÿ ïîëîæèòåëüíîãî îòíî-

øåíèÿ ê íåé è ïðåäëàãàåìûì íà

ðûíîê óñëóãàì

Òàêèì îáðàçîì, êàæäûé ýëåìåíò êîììóíèêàöèé äîëæåí ïðèìå-

íÿòüñÿ ñòðîãî ïî íàçíà÷åíèþ ñ ó÷åòîì òåõ îãðàíè÷åíèé, êîòîðûå

îí ñàì íà ñåáÿ íàêëàäûâàåò. Íà ôîðìèðîâàíèå ñòðóêòóðû ìàðêåòèí-

ãîâûõ êîììóíèêàöèé îêàçûâàþò âëèÿíèå ðÿä ñëåäóþùèõ ôàêòîðîâ

(ðèñ. 10.5).
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Ðèñ. 10.5. Ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà ôîðìèðîâàíèå ñòðóêòóðû

ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé

Âàæíîñòü ðàçëè÷íûõ èíñòðóìåíòîâ ïðîäâèæåíèÿ ïðîäóêòà íà

ðûíîê îòëè÷àåòñÿ äëÿ ðàçíûõ ñåãìåíòîâ ïîòðåáèòåëåé. Êðîìå òîãî,

êîìáèíàöèÿ ìàðêåòèíãîâûõ ñðåäñòâ ïðîäâèæåíèÿ áóäåò ðàçëè÷íîé

äëÿ êîìïàíèé, çàíèìàþùèõ ëèäèðóþùèå ïîçèöèè íà ðûíêå, è äëÿ èõ

ïîñëåäîâàòåëåé. Äëÿ ïåðâûõ íàèáîëåå ýôôåêòèâíûìè ÿâëÿþòñÿ ðåê-

ëàìíûå ñðåäñòâà, äëÿ âòîðûõ — ñòèìóëèðîâàíèå ñáûòà.

Íà ñèñòåìó ïðîäâèæåíèÿ âëèÿåò òàêæå ñòðàòåãèÿ, âûáèðàåìàÿ

êîìïàíèåé: ñòðàòåãèÿ ïðèâëå÷åíèÿ ïîòðåáèòåëÿ è ñòðàòåãèÿ «ïðî-

òàëêèâàíèÿ» òîâàðà (ðèñ. 10.6) [49].

Ðèñ. 10.6. Ñîïîñòàâëåíèå ñòðàòåãèè «ïðîòàëêèâàíèÿ» òóðïðîäóêòà

è ñòðàòåãèè ïðèâëå÷åíèÿ ïîòðåáèòåëåé

Ñòðàòåãèÿ «ïðîòàëêèâàíèÿ» òîâàðà îáåñïå÷èâàåò ñòèìóëû äëÿ

ó÷àñòíèêîâ êàíàëîâ ñáûòà (íàïðèìåð, ñ ïîìîùüþ âûñîêèõ êîìèññè-
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îííûõ), ÷òîáû ïîáóäèòü èõ ïðîäâèãàòü åãî ïðîäóêöèþ ê êîíå÷íûì

ïîòðåáèòåëÿì.

Ïðè èñïîëüçîâàíèè ñòðàòåãèè ïðèâëå÷åíèÿ ïîòðåáèòåëÿ êîìïà-

íèÿ íàïðàâëÿåò ìàðêåòèíãîâûå óñèëèÿ íà êîíå÷íûõ ïîòðåáèòåëåé ñ

öåëüþ ïîáóæäàòü èõ ïîêóïàòü ñîîòâåòñòâóþùèé ïðîäóêò è ñîîòâåò-

ñòâåííî îáðàùàòüñÿ çà íèì ê ïîñðåäíèêàì, ò. å. èìåííî ñïðîñ ïîòðå-

áèòåëÿ «âûòÿãèâàåò» ïðîäóêò ó ïðîèçâîäèòåëÿ ÷åðåç êàíàëû ðàñïðî-

ñòðàíåíèÿ.

Âëèÿíèå èíñòðóìåíòîâ ïðîäâèæåíèÿ çàâèñèò è îò ñòåïåíè ãîòîâíî-

ñòè ïîêóïàòåëÿ ê ñîâåðøåíèþ ïîêóïêè. Íà ñòàäèè îñâåäîìëåííîñòè

íàèáîëåå âàæíóþ ðîëü èãðàþò ðåêëàìà è PR. Íà óáåæäåíèå ïîêóïà-

òåëÿ â îñíîâíîì âëèÿåò ïðÿìîé ìàðêåòèíã, â ÷àñòíîñòè ëè÷íûå ïðî-

äàæè. Ïîêóïêà ÷àùå âñåãî ñîâåðøàåòñÿ â õîäå ëè÷íûõ ïðîäàæ èëè

ïîä âëèÿíèåì ìåðîïðèÿòèé ïî ñòèìóëèðîâàíèþ ñáûòà.

Ðåçóëüòàòû äåéñòâèÿ ðàçëè÷íûõ èíñòðóìåíòîâ ïðîäâèæåíèÿ çà-

âèñÿò òàêæå è îò ñòàäèè æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè. Íà ïðåäâàðè-

òåëüíîé ñòàäèè äëÿ ñîçäàíèÿ îñâåäîìëåííîñòè î íîâîì òóðèñòñêîì

ïðîäóêòå ëó÷øå ïîäõîäÿò ðåêëàìà è PR, à íà ñòàäèè âíåäðåíèÿ ïðî-

äóêòà — ñòèìóëèðîâàíèå ñáûòà. Íà ñòàäèè ðîñòà ïðîäàæ àêòèâíåå

äîëæíû èñïîëüçîâàòüñÿ ïåðñîíàëüíûå ïðîäàæè, õîòÿ ðåêëàìà è PR

ïðîäîëæàþò îêàçûâàòü âíèìàíèå, ñòèìóëèðîâàíèå ñáûòà äîëæíî áûòü

ñîêðàùåíî. Íà ñòàäèè çðåëîñòè ïðîäóêòà ñòèìóëèðîâàíèå ñáûòà ñíî-

âà ñòàíîâèòñÿ áîëåå âàæíûì, ÷åì ðåêëàìà, êîòîðàÿ äîëæíà òîëüêî

íàïîìèíàòü î ïðîäóêòå. Íà ñòàäèè ñïàäà ñòèìóëèðîâàíèå ñáûòà ìî-

æåò îñòàâàòüñÿ äîñòàòî÷íî àêòèâíûì, ðåêëàìà ñîõðàíÿåòñÿ íà óðîâíå

íàïîìèíàíèÿ, çíà÷åíèå PR ñíèæàåòñÿ, à ñïåöèàëèñòû ïî ïðîäàæàì

óäåëÿþò ýòîìó ïðîäóêòó ñîâñåì îãðàíè÷åííîå âíèìàíèå.

4. Ðàçðàáîòêà áþäæåòà.

Íà ýòîé ñòàäèè ðàçðàáàòûâàåòñÿ ñâîäíûé áþäæåò êîìïëåêñà êîì-

ìóíèêàöèé, êîòîðûé ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñóììó àññèãíîâàíèé, èñïîëü-

çóåìûõ íà åãî îòäåëüíûå ýëåìåíòû. Ôàêòè÷åñêè îí ðàññ÷èòûâàåòñÿ

òàêæå è ñ ïîìîùüþ òåõ æå ìåòîäîâ, ÷òî è áþäæåò ìàðêåòèíãà â öå-

ëîì.

Îáùåå (áþäæåòíîå) óñëîâèå ýôôåêòèâíîñòè âñåõ ýëåìåíòîâ êîì-

ïëåêñà êîììóíèêàöèé âûãëÿäèò äîñòàòî÷íî ïðîñòî: çàòðàòû íà êîí-

êðåòíûé ýëåìåíò ïðîäâèæåíèÿ äîëæíû áûòü ìåíüøå (èëè ïî êðàéíåé

ìåðå ðàâíû) ïðèðîñòó äîõîäîâ, ïîëó÷åííûõ â ðåçóëüòàòå èõ èñïîëü-

çîâàíèÿ.
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5. Àíàëèç ðåçóëüòàòîâ.

Ñèñòåìà àíàëèçà ðåçóëüòàòîâ êîììóíèêàöèîííîé ñòðàòåãèè äîëæíà

îáåñïå÷èòü îöåíêó îòâåòíîé ðåàêöèè öåëåâûõ àóäèòîðèé íà ìåðî-

ïðèÿòèÿ ïî ôîðìèðîâàíèþ ñïðîñà è ñòèìóëèðîâàíèþ ñáûòà. Îïåðà-

òèâíûé ó÷åò ïîñòóïàþùåé èíôîðìàöèè îò ïîëó÷àòåëåé êîììóíèêàöè-

îííûõ îáðàùåíèé ôèðìû ïîçâîëÿåò ÷åòêî ðåàãèðîâàòü íà íàñòðîåíèÿ

öåëåâûõ àóäèòîðèé è ñâîåâðåìåííî âíîñèòü íåîáõîäèìûå ïîïðàâêè

â ëþáîé ýëåìåíò êîìïëåêñà ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé ïðåäïðè-

ÿòèÿ.

Èñõîäÿ èç âûáðàííîé ñòðàòåãèè îñóùåñòâëÿåòñÿ ïîäãîòîâêà è ïðî-

âåäåíèå êîíêðåòíûõ ìåðîïðèÿòèé êàê ïî êàæäîìó èç ñîñòàâëÿþùèõ

ýëåìåíòîâ (ëè÷íàÿ ïðîäàæà, ñòèìóëèðîâàíèå ñáûòà, ïðîïàãàíäà è

ðåêëàìà), òàê ïî äðóãèì, ñèíòåòè÷åñêèì ôîðìàì (ôèðìåííûé ñòèëü,

ó÷àñòèå â âûñòàâêàõ è ÿðìàðêàõ) ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé.

Â äîñòèæåíèè êîììóíèêàòèâíûõ çàäà÷ ìíîãèå êîìïàíèè ïî-ïðåæ-

íåìó îòäàþò ïðåäïî÷òåíèå îäíîìó-äâóì ñðåäñòâàì êîììóíèêàöèé.

Îäíàêî äëÿ óïðàâëåíèÿ åäèíûì êîììóíèêàòèâíûì ïðîöåññîì è åãî

êîîðäèíàöèè òðåáóåòñÿ ñîçäàíèå èíòåãðèðîâàííûõ ìàðêåòèíãîâûõ

êîììóíèêàöèé (ÈÌÊ). Ïî îïðåäåëåíèþ Àìåðèêàíñêîé àññîöèàöèè

ðåêëàìíûõ àãåíòñòâ (American Association of Advertising Agencies —

ÀÀÀÀ), èíòåãðèðîâàííûå ìàðêåòèíãîâûå êîììóíèêàöèè — ýòî êîí-

öåïöèÿ ïëàíèðîâàíèÿ ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé, èñõîäÿùàÿ èç

íåîáõîäèìîñòè îöåíêè ñòðàòåãè÷åñêîé ðîëè èõ îòäåëüíûõ íàïðàâëå-

íèé (ðåêëàìû, ñòèìóëèðîâàíèÿ ñáûòà, ñâÿçåé ñ îáùåñòâåííîñòüþ è

äð.) è ïîèñêà îïòèìàëüíîãî ñî÷åòàíèÿ êîììóíèêàòèâíûõ ïðîãðàìì

ïîñðåäñòâîì èíòåãðàöèè âñåõ äèñêðåòíûõ îáðàùåíèé.

Èñïîëüçîâàíèå ÈÌÊ ïîçâîëÿåò óñèëèòü âîçäåéñòâèå èíñòðóìåí-

òîâ ïðîäâèæåíèÿ íà îáúåì ïðîäàæ è ïîâûñèòü ñòåïåíü ñîãëàñîâàííî-

ñòè îáðàùåíèé, äàåò âîçìîæíîñòü îáúåäèíèòü ñîîáùåíèÿ è îáðàçû

ìàðêè, ïîçâîëÿÿ âçãëÿíóòü íà ìàðêåòèíãîâûé ïðîöåññ âî âñåé åãî öå-

ëîñòíîñòè.

10.3. Èìèäæ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

Íåìàëîâàæíàÿ ðîëü â ïðîöåññå êîììóíèêàöèé îòâîäèòñÿ ñîçäàíèþ

ïîëîæèòåëüíîãî èìèäæà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ è (èëè) îòäåëüíî-

ãî ïðîäóêòà. Â øèðîêîì ñìûñëå «èìèäæ» îáîçíà÷àåò ïîíÿòèå «îá-

ðàç». Îäíàêî åñòü åùå ñïåöèôè÷åñêèé îáðàç, êîòîðûé «êîíñòðóèðó-

åòñÿ» è âíåäðÿåòñÿ â ìàññîâîå ñîçíàíèå â ðåçóëüòàòå «image-building»
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(ïî àìåðèêàíñêîé òåðìèíîëîãèè â ïåð. ñ àíãë. — ñîçäàíèå îáðàçà,

ôîðìèðîâàíèå èìèäæà) äëÿ äîñòèæåíèÿ îïðåäåëåííûõ öåëåé.

Èìèäæ— ýòî öåëåíàïðàâëåííî ñîçäàâàåìûé ó öåëåâûõ àóäèòîðèé

îáðàç òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ è (èëè) ïðîäóêòà. Èìèäæ — ýòî èí-

ñòðóìåíò, ïðåæäå âñåãî, ïðîïàãàíäû è ðåêëàìû. Ïîçèòèâíûé èìèäæ

ïîâûøàåò êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü îðãàíèçàöèè íà ðûíêå, ïðèâëåêà-

åò ïîòðåáèòåëåé è ïàðòíåðîâ, óñêîðÿåò ïðîäàæè è óâåëè÷èâàåò èõ

îáúåì, îáëåã÷àåò äîñòóï ê ðåñóðñàì (ôèíàíñîâûì, èíôîðìàöèîííûì,

÷åëîâå÷åñêèì, ìàòåðèàëüíûì) è âåäåíèå êîììåð÷åñêèõ îïåðàöèé.

Äëÿ ïîíèìàíèÿ ñóùíîñòè èìèäæà íåîáõîäèìî ïîíèìàíèå ðÿäà

ñëåäóþùèõ òåðìèíîâ:

� âèäåíèå (vision)— ýòî ïðåäñòàâëåíèå òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ îá

îêðóæàþùåé äåéñòâèòåëüíîñòè — íàñòîÿùåé èëè áóäóùåé;

� êîðïîðàòèâíàÿ ìèññèÿ— îáùåñòâåííî çíà÷èìûé ñòàòóñ, ñîöèàëü-

íî çíà÷èìàÿ ðîëü ïðåäïðèÿòèÿ, ñòðàòåãè÷åñêèé èíñòðóìåíò, èäåí-

òèôèöèðóþùèé öåëåâîé ðûíîê;

� êîðïîðàòèâíàÿ èíäèâèäóàëüíîñòü — ýòî öåííîñòè, ñóæäåíèÿ è íîð-

ìû ïîâåäåíèÿ, ðàçäåëÿåìûå â ôèðìå;

� êîðïîðàòèâíàÿ èäåíòè÷íîñòü — ýòî òà èíôîðìàöèÿ, êîòîðóþ ïðåä-

ïðèÿòèå ñîîáùàåò î ñåáå (ïðîäóêòû è óñëóãè, ïîëèòèêà êîìïà-

íèè, ïîâåäåíèå ïåðñîíàëà è ò. ä.).

Ôîðìèðîâàíèå èìèäæà ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû îáåñïå÷èòü ñîãëàñî-

âàíèå ðåàëüíûõ äîñòîèíñòâ ôèðìû/ïðîäóêòà (íàïðèìåð, êà÷åñòâî òó-

ðèñòñêèõ óñëóã) è ïðèâíåñåííûõ ñïåöèàëèñòàìè äîñòîèíñòâ (òàêèõ

êàê èìèäæ ôèðìû, ïðîäóêòà), ó÷èòûâàÿ ïðè ýòîì êðèòåðèè, íîðìû è

ïðåäïî÷òåíèÿ ïîòðåáèòåëåé, à òàêæå ñîñòîÿíèå àíàëîãè÷íûõ óñëóã

äðóãèõ ïðîèçâîäèòåëåé (ðèñ. 10.7).

Òàêèì îáðàçîì, òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå äîëæíî ñòðåìèòüñÿ ê òî-

ìó, ÷òîáû åãî îáðàç â ñîçíàíèè öåëåâûõ àóäèòîðèé êàê ìîæíî áîëü-

øå ñîîòâåòñòâîâàë îáðàçó, ñêîíñòðóèðîâàííîìó ñïåöèàëèñòàìè. Èç

ýòîãî îáùåãî ïîëîæåíèÿ âûòåêàåò ðÿä ñëåäñòâèé, êîòîðûå ìîæíî

íàçâàòü ïðèíöèïàìè ôîðìèðîâàíèÿ ïîëîæèòåëüíîãî èìèäæà ôèðìû

(ðèñ. 10.8).

Èìèäæ ñîçäàåòñÿ äîñòàòî÷íî äîëãî, äëÿ åãî ñîçäàíèÿ òðåáóþòñÿ

áîëüøèå óñèëèÿ è ñðåäñòâà. Ïîýòîìó, ñîçäàâàÿ èìèäæ, òóðèñòñêàÿ

ôèðìà äîëæíà â äàëüíåéøåì ïðèëàãàòü óñèëèÿ äëÿ òîãî, ÷òîáû ýòîò

èìèäæ ïîääåðæèâàòü. Äîñòèæåíèå ýòîé öåëè ñîçäàåò áëàãîïðèÿòíóþ

îñíîâó äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ ïðåäïî÷òåíèé ó êëèåíòîâ.
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Ðèñ. 10.7. Ôîðìèðîâàíèå èìèäæà ôèðìû

Ðèñ. 10.8. Ïðèíöèïû ôîðìèðîâàíèÿ èìèäæà ôèðìû

Â òåñíîé âçàèìîñâÿçè ñ èìèäæåì íàõîäèòñÿ ôèðìåííûé ñòèëü òó-

ðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Ôèðìåííûé ñòèëü— ýòî ñîâîêóïíîñòü öâåòîâûõ, ãðàôè÷åñêèõ, ñëî-

âåñíûõ, àêóñòè÷åñêèõ ýëåìåíòîâ, êîòîðûå èñïîëüçóþòñÿ äëÿ èäåíòè-

ôèêàöèè ïðîäóêòà, òóðèñòñêèõ óñëóã äàííîé ôèðìû è ïîçâîëÿþò îò-
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ëè÷àòü ïðîäóêòû ôèðìû èç îáùåé ìàññû àíàëîãè÷íûõ ïðîäóêòîâ åå

êîíêóðåíòîâ.

Îñíîâíûå ôóíêöèè ôèðìåííîãî ñòèëÿ ñîñòîÿò â îáåñïå÷åíèè åãî

âëàäåëüöó ñëåäóþùèõ ïðåèìóùåñòâ:

� ïîìîãàåò ïîòðåáèòåëþ áûñòðî è áåçîøèáî÷íî íàéòè ïðîäóêò ôèð-

ìû, êîòîðàÿ óæå çàâîåâàëà åãî ïðåäïî÷òåíèå;

� ïîçâîëÿåò ôèðìå ñ íàèìåíüøèìè çàòðàòàìè âûâîäèòü íà ðûíîê

ñâîè íîâûå ïðîäóêòû;

� ïîâûøàåò ýôôåêòèâíîñòü ðåêëàìíîé äåÿòåëüíîñòè ôèðìû;

� ñíèæàåò ðàñõîäû íà ôîðìèðîâàíèå êîììóíèêàöèé âñëåäñòâèå ïî-

âûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè ðåêëàìû;

� îáåñïå÷èâàåò äîñòèæåíèå íåîáõîäèìîãî åäèíñòâà ðåêëàìû è äðó-

ãèõ ñðåäñòâ ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé ôèðìû;

� ñïîñîáñòâóåò óêðåïëåíèþ êîðïîðàòèâíîãî èìèäæà.

Â öåëîì ôèðìåííûé ñòèëü — ýòî îäíî èç îñíîâíûõ ñðåäñòâ ôîð-

ìèðîâàíèÿ áëàãîïðèÿòíîãî èìèäæà ôèðìû, îáðàçà åãî ìàðêè.

Ôèðìåííûé ñòèëü ïðåäñòàâëåí ñëåäóþùèìè îñíîâíûìè ýëåìåí-

òàìè, èçîáðàæåííûìè íà ðèñ. 10.9.

Ðèñ. 10.9. Îñíîâíûå ýëåìåíòû ôèðìåííîãî ñòèëÿ

Òîâàðíûé çíàê (ÒÇ) ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé çàðåãèñòðèðîâàííûå â óñòà-

íîâëåííîì ïîðÿäêå èçîáðàçèòåëüíûå, ñëîâåñíûå, îáúåìíûå, çâóêî-

âûå îáîçíà÷åíèÿ èëè èõ êîìáèíàöèè, èäåíòèôèöèðóþùèå òîâàðû èëè

óñëóãè âëàäåëüöà òîâàðíîãî çíàêà îò âñåõ îñòàëüíûõ.

Äðóãèå èñïîëüçóåìûå íàçâàíèÿ òîâàðíîãî çíàêà: çíàê îáñëóæèâà-

íèÿ, òîðãîâàÿ ìàðêà, ôèðìåííûé çíàê, îò àíãë. trade mark. Íà ïðàêòèêå

ïîíÿòèå òîâàðíîãî çíàêà ÷àñòî ïóòàþò ñ áðåíäîì (òîðãîâîé ìàðêîé),

÷òî íå ñîâñåì âåðíî, ïîòîìó ÷òî ïîíÿòèå áðåíäà áîëåå øèðîêîå, ïî-
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ñêîëüêó â íåãî åùå äîïîëíèòåëüíî âõîäÿò: ñàì òîâàð èëè óñëóãà ñî

âñåìè åãî õàðàêòåðèñòèêàìè, à òàêæå íàáîð õàðàêòåðèñòèê, îæèäà-

íèé, àññîöèàöèé, âîñïðèíèìàåìûõ ïîëüçîâàòåëåì è ïðèïèñûâàåìûõ

èì òîâàðó (èìèäæ òîâàðà, brand-image). Îáû÷íî áðåíäîì íàçûâàþò

ëèøü î÷åíü èçâåñòíóþ òîðãîâóþ ìàðêó, çàðåêîìåíäîâàâøóþ ñåáÿ íà

ðûíêå.

Âûäåëÿþò ñëåäóþùèå îñíîâíûå òèïû òîâàðíûõ çíàêîâ:

� ñëîâåñíûé, êîòîðûé ìîæåò áûòü çàðåãèñòðèðîâàí êàê â ñòàíäàðò-

íîì íàïèñàíèè, òàê è â îðèãèíàëüíîì ãðàôè÷åñêîì èñïîëíåíèè

(ëîãîòèï);

� èçîáðàçèòåëüíûé, ïðåäñòàâëÿþùèé ñîáîé îðèãèíàëüíûé ðèñóíîê,

ýìáëåìó ôèðìû;

� îáúåìíûé (â òðåõìåðíîì èñïîëíåíèè);

� êîìáèíèðîâàííûé, ïðåäñòàâëÿþùèé ñîáîé ñî÷åòàíèÿ ïðèâåäåííûõ

âûøå òèïîâ.

Íàèáîëåå øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå ïîëó÷èëè ñëîâåñíûå è èçî-

áðàçèòåëüíûå òîâàðíûå çíàêè, à òàêæå èõ êîìáèíàöèè. Ñàìûå ðàñ-

ïðîñòðàíåííûå — ñëîâåñíûå, íà äîëþ êîòîðûõ ïðèõîäèòñÿ äî 80%

âñåõ òîâàðíûõ çíàêîâ ìèðà. Îäíàêî èçîáðàçèòåëüíûå çíàêè ëåã÷å äëÿ

âîñïðèÿòèÿ è ëåãêî óçíàâàåìû.

Òîâàðíûé çíàê âûïîëíÿåò ñëåäóþùèå îñíîâíûå ôóíêöèè â ôîð-

ìèðîâàíèè è ïîääåðæàíèè ôèðìåííîãî ñòèëÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðè-

ÿòèÿ (ðèñ. 10.10):

Ðèñ. 10.10. Ôóíêöèè òîâàðíîãî çíàêà

Ôóíêöèÿ ãàðàíòèè êà÷åñòâà òîâàðíîãî çíàêà ïðîÿâëÿåòñÿ â îáåñ-

ïå÷åíèè òåñíîé âçàèìîñâÿçè ìåæäó òîâàðíûì çíàêîì è êà÷åñòâîì

óñëóã òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Êàê òîëüêî ýòà ñâÿçü íàðóøàåòñÿ,

çíàê ïðåâðàùàåòñÿ â ñðåäñòâî, îòòàëêèâàþùåå ïîòðåáèòåëåé îò ïðåä-

ëàãàåìûõ ôèðìîé òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ.

Èíäèâèäóàëèçèðóþùàÿ ôóíêöèÿ òîâàðíîãî çíàêà çàêëþ÷àåòñÿ

â èäåíòèôèêàöèè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà è ôèðìû íà ðûíêå. Äëÿ âû-
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ïîëíåíèÿ äàííîé ôóíêöèè òîâàðíûé çíàê äîëæåí îòâå÷àòü ñëåäó-

þùèì òðåáîâàíèÿì, èçîáðàæåííûì íà ðèñ. 10.11.

Ðèñ. 10.11. Òðåáîâàíèÿ ê òîâàðíûì çíàêàì

Íà ñåãîäíÿøíèé äåíü áîëüøèíñòâî êîìïàíèé, ðàáîòàþùèõ â ñôå-

ðå òóðèçìà, òðóäíî îòëè÷èòü äðóã îò äðóãà. Àíàëèç ñóùåñòâóþùèõ

íàçâàíèé òóðèñòñêèõ ôèðì ïîçâîëÿåò ãîâîðèòü î òîì, ÷òî â áîëüøèí-

ñòâå ôèðìåííûõ íàçâàíèé ïðèñóòñòâóþò òàêèå ñîñòàâëÿþùèå, êàê

«òóð», «òóðñ», «òðåâåë», «òðýâåë», «èíòóð», «âîÿæ» è ò. ï. Ïðè÷åì

áîëüøèíñòâî ïîäîáíûõ íàçâàíèé íåîõðàíîñïîñîáíû.

Ðåêëàìíàÿ ôóíêöèÿ òîâàðíîãî çíàêà çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî îí

ñòàíîâèòñÿ îáúåêòîì ðåêëàìû, ò. å. èñïîëüçóåòñÿ íà âûâåñêàõ, â ñâå-

òîâîé ðåêëàìå, ñóâåíèðàõ, ïå÷àòíûõ èçäàíèÿõ, îôîðìëåíèè âûñòà-

âî÷íûõ è ñëóæåáíûõ ïîìåùåíèé è ò. ä.

Ïðèâåäåì ðÿä ðåêîìåíäàöèé ïî èñïîëüçîâàíèþ òîâàðíûõ çíàêîâ

â ðåêëàìå, äîêóìåíòàöèè, ïóáëèêàöèÿõ è ò. ä. [27]:

� òîâàðíûé çíàê ñëåäóåò âñåãäà âûäåëÿòü. Äëÿ ýòîãî åãî íóæíî ïè-

ñàòü ëèáî â êàâû÷êàõ, ëèáî ïðîïèñíûìè áóêâàìè (íàïðèìåð, «Òðý-

âåë» èëè ÒÐÝÂÅË, íî íèêîãäà íå ïèñàòü ïðîñòî: òðýâåë), ëèáî

êóðñèâîì, ïîëóæèðíûì øðèôòîì, îðèãèíàëüíûì (ñêàæåì, ðóêî-

ïèñíûì) íà÷åðòàíèåì è ò. ä.;

� ñëåäóåò ïðèäåðæèâàòüñÿ åäèíîãî ñïîñîáà âûäåëåíèÿ è òðåáîâàòü

òàêîãî âûäåëåíèÿ îò æóðíàëèñòîâ è èçäàòåëåé ðåêëàìíûõ è èíûõ

òåêñòîâ;

� åñëè òîâàðíûé çíàê çàðåãèñòðèðîâàí â íåñêîëüêèõ íà÷åðòàíèÿõ

(íàïðèìåð, ñòèëèçîâàííîì è îáû÷íîì), òî â ðåêëàìå ïðåäïî÷òè-

òåëüíåå èñïîëüçîâàòü ñòèëèçîâàííîå îáîçíà÷åíèå êàê áîëåå çà-

ìåòíîå, îáðàçíîå è çàïîìèíàþùååñÿ. Íåîáõîäèìî ñëåäèòü çà òî÷-
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íîñòüþ î÷åðòàíèÿ çíàêà, ïîñêîëüêó ÷åëîâå÷åñêèé ãëàç çàìå÷àåò

äàæå ìåëü÷àéøèå îòêëîíåíèÿ îò ïðèâû÷íîãî ñòàíäàðòà;

� òîâàðíûé çíàê íå ñêëîíÿåòñÿ. Ñêëîíåíèå ïðîâîöèðóåò ïîäõîäèòü

ê òîâàðíîìó çíàêó íå êàê ê îáîçíà÷åíèþ èíäèâèäóàëüíîìó, èñ-

êëþ÷èòåëüíîìó, à êàê ê ðîäîâîìó èìåíè;

� íå ñëåäóåò óïîòðåáëÿòü òîâàðíûé çíàê â ðåêëàìå òàêèì îáðàçîì,

÷òîáû îí îáîçíà÷àë ÷òî-ëèáî èíîå, êðîìå òîãî, ÷òî îí ïðÿìî îáî-

çíà÷àåò.

Îõðàííàÿ ôóíêöèÿ òîâàðíîãî çíàêà ñîñòîèò â òîì, ÷òî îí óäîñòî-

âåðÿåòñÿ ñâèäåòåëüñòâîì (ðåãèñòðèðóåòñÿ), îõðàíÿåòñÿ ãîñóäàðñòâîì

è îáëàäàåò ñâîéñòâîì èñêëþ÷èòåëüíîé ïðèíàäëåæíîñòè âëàäåëüöó,

êîòîðûé òàêæå èìååò ïðàâî çàïðåùàòü èñïîëüçîâàíèå çàðåãèñòðèðî-

âàííîãî òîâàðíîãî çíàêà äðóãèì ëèöàì.

Ìíîãèå ïðåäïðèÿòèÿ íå ïîíèìàþò ðàçíèöó ìåæäó ðåãèñòðàöèåé

îðãàíèçàöèè è ðåãèñòðàöèåé òîâàðíîãî çíàêà, ÷òî ïðèâîäèò èíîãäà

ê î÷åíü íåïðèÿòíûì ïîñëåäñòâèÿì.

Âûïîëíåíèå âñåõ ýòèõ ôóíêöèé ïîâûøàåò êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü

ïðîäóêòîâ/ôèðìû è îáëåã÷àåò èõ ïîçèöèîíèðîâàíèå íà ðûíêå. Òàê,

60% ïîêóïàòåëåé ñâÿçûâàþò òîâàðíûå çíàêè ñ âûñîêèì êà÷åñòâîì

òîâàðîâ, 30% — ñ âûñîêèì êà÷åñòâîì è èçâåñòíîñòüþ ôèðìû, à 10%

âîîáùå íå îáðàùàþò âíèìàíèÿ íà òîâàðíûå çíàêè.

Ëîãîòèï (ôèðìåííàÿ øðèôòîâàÿ íàäïèñü) — îðèãèíàëüíîå íà÷åð-

òàíèå èëè ñîêðàùåííîå íàèìåíîâàíèå ôèðìû, ãðóïïû ïðîäóêòîâ

äàííîé ôèðìû èëè îäíîãî êîíêðåòíîãî ïðîäóêòà. Êàê ïðàâèëî, ëîãî-

òèï ñîñòîèò èç 4–7 áóêâ. Â òóðèñòè÷åñêîì áèçíåñå ëîãîòèïû èñïîëü-

çóþòñÿ ëèøü ïî îòíîøåíèþ ê ïðîèçâîäèòåëþ òóðèñòñêèõ óñëóã, ò. å.

ïî îòíîøåíèþ ê ñàìîé ôèðìå, âåñüìà ïðîáëåìàòè÷íî êàæäîìó òó-

ðèñòñêîìó ïðåäëîæåíèþ ïðèñâîèòü ñâîå ñîáñòâåííîå èìÿ.

Ôèðìåííûé áëîê — ýòî òðàäèöèîííîå, ÷àñòî óïîòðåáëÿåìîå ñî÷å-

òàíèå íåñêîëüêèõ ýëåìåíòîâ ôèðìåííîãî ñòèëÿ. Íàïðèìåð, èçîáðà-

çèòåëüíûé òîâàðíûé çíàê (òîâàðíàÿ ýìáëåìà) è ëîãîòèï. Èíîãäà áëîê

âêëþ÷àåò ôèðìåííûé ëîçóíã (ñëîãàí).

Ñëîãàí — ôèðìåííûé ëîçóíã — îò ãàëëüñêîãî sluaghgairm (sluagh —

âðàã, gairm— ïðèçûâ, áîåâîé êëè÷ âî âðåìÿ âîéíû), ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé

ïîñòîÿííî èñïîëüçóåìûé ôèðìåííûé îðèãèíàëüíûé äåâèç, ïðèçûâ,

çàãîëîâîê, àôîðèçì. Îñíîâíûìè òðåáîâàíèÿìè ê ñëîãàíó ÿâëÿþòñÿ åãî

êðàòêîñòü è îáåùàíèå óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòåé ïîòðåáèòåëåé. Íå-

êîòîðûå ñëîãàíû ðåãèñòðèðóþòñÿ êàê òîâàðíûå çíàêè.
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Îäíèì èç êîìïîíåíòîâ îáùåãî îáðàçà ôèðìû ÿâëÿåòñÿ ôèðìåí-

íûé öâåò (öâåòà), êîòîðûé äåëàåò ýëåìåíòû ôèðìåííîãî ñòèëÿ áîëåå

ïðèâëåêàòåëüíûìè, ëó÷øå çàïîìèíàþùèìèñÿ, ïîçâîëÿþùèìè îêà-

çàòü ñèëüíîå ýìîöèîíàëüíîå âîçäåéñòâèå. Â êà÷åñòâå ïðèìåðà èñïîëü-

çîâàíèÿ ôèðìåííûõ öâåòîâ ìîæíî íàçâàòü ñåòü ðåñòîðàíîâ «Ìàêäî-

íàëäñ» (êðàñíûé è æåëòûé).

Ôèðìåííûé êîìïëåêò øðèôòîâ ìîæåò âíîñèòü ñâîé âêëàä â ôîð-

ìèðîâàíèå ôèðìåííîãî ñòèëÿ, ïîä÷åðêèâàÿ ðàçëè÷íûå îñîáåííîñòè

îáðàçà ìàðêè.

Â êà÷åñòâå ôèðìåííûõ ýëåìåíòîâ ìîãóò âûñòóïàòü òàêæå ñëå-

äóþùèå êîíñòàíòû:

� ýìáëåìû ôèðìû, íå ïîëó÷èâøèå ïðàâîâóþ çàùèòó è íå ÿâëÿþ-

ùèåñÿ òîâàðíûìè çíàêàìè;

� ôèðìåííûå îñîáåííîñòè äèçàéíà;

� îðèãèíàëüíûå ñèãíàòóðû è ïèêòîãðàììû — àáñòðàêòíûå ãðàôè-

÷åñêèå ñèìâîëû (íàïðèìåð, îáîçíà÷àþùèå ðàçìåùåíèå ñëóæá

â îôèñå òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ);

� îïðåäåëåííûå âíóòðèôèðìåííûå ñòàíäàðòû. Äëÿ çàêóñî÷íûõ

«Ìàêäîíàëäñ», íàïðèìåð, ýòî áûñòðîòà îáñëóæèâàíèÿ, ÷èñòîòà

çàëîâ, áåçóêîðèçíåííàÿ âåæëèâîñòü ïåðñîíàëà è ò. ä.;

� ôîðìàò èçäàíèé. Íà âñþ ïå÷àòíóþ ïðîäóêöèþ ìîæíî ðàñïðîñòðà-

íèòü îïðåäåëåííûé îðèãèíàëüíûé ôîðìàò, ÷òî ñïîñîáñòâóåò ëó÷-

øåé óçíàâàåìîñòè èíôîðìàöèîííî-ðåêëàìíûõ ìàòåðèàëîâ.

Ôîðìèðîâàíèþ ôèðìåííîãî ñòèëÿ (ÔÑ) â ïîñëåäíèå äåñÿòèëå-

òèÿ óäåëÿåòñÿ îñîáîå âíèìàíèå. Èíîãäà äëÿ îáîçíà÷åíèÿ ýòîãî ïîíÿ-

òèÿ èñïîëüçóåòñÿ òåðìèí «áðåíäèíã» (îò àíãë. brand — êëåéìî).

Áðåíäèíã — ýòî òåõíîëîãèÿ ñîçäàíèÿ è ïðîäâèæåíèÿ ôèðìåííûõ

(ìàðî÷íûõ) òóðèñòñêèõ óñëóã, äåÿòåëüíîñòü ïî ôîðìèðîâàíèþ äîë-

ãîñðî÷íîãî ïðåäïî÷òåíèÿ ê òóðèñòñêîé óñëóãå, îñíîâàííàÿ íà óñè-

ëåííîì âîçäåéñòâèè íà âûäåëåííûé ñåãìåíò ïîòðåáèòåëåé.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ íå ñëîæèëîñü åäèíîãî ìíåíèÿ î òîì, êîãäà íå-

îáõîäèìî ðàçðàáàòûâàòü ñîáñòâåííûé ôèðìåííûé ñòèëü, — ñðàçó, êàê

òîëüêî îáðàçîâàëàñü ôèðìà, èëè ïî ìåðå íàêîïëåíèÿ äîñòàòî÷íîãî

êîëè÷åñòâà ñðåäñòâ è çàêðåïëåíèÿ óñòîé÷èâûõ íàïðàâëåíèé äåÿòåëü-

íîñòè.

Òîëüêî íà÷àâ ñâîþ äåÿòåëüíîñòü, ôèðìà íå â ñîñòîÿíèè îõâàòèòü

âñþ ïîëíîòó òàêîãî ÿâëåíèÿ, êàê ôèðìåííûé ñòèëü. Îäíàêî íà÷àâ

äåéñòâîâàòü íà ðûíêå áåç îïðåäåëåííûõ àòðèáóòîâ ôèðìåííîãî ñòè-
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ëÿ, ôèðìà óïóñòèò íåîáõîäèìîå âðåìÿ, îòêëàäûâàÿ ôîðìèðîâàíèå

ó ïîòðåáèòåëÿ îáðàçà ôèðìû.

Ïðè ôîðìèðîâàíèè ôèðìåííîãî ñòèëÿ âíà÷àëå ñëåäóåò ñîçäàòü

îïðåäåëåííûé îáðàç, à çàòåì ðàçðàáàòûâàòü ñîñòàâëÿþùèå ôèðìåí-

íîãî ñòèëÿ, èçãîòàâëèâàòü òå èëè èíûå åãî íîñèòåëè. Â êà÷åñòâå íîñè-

òåëåé ôèðìåííîãî ñòèëÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ìîãóò âûñòóïàòü:

ýëåìåíòû äåëîïðîèçâîäñòâà, ðåêëàìà, òåëå- è ðàäèîðåêëàìà, ïå÷àò-

íàÿ è íàðóæíàÿ ðåêëàìà, ðåêëàìíûå ñóâåíèðû, äîêóìåíòû è óäîñòî-

âåðåíèÿ, âûñòàâî÷íûå ñòåíäû è äð.

Ïðîöåññ ñîçäàíèÿ áðåíäîâ è óïðàâëåíèÿ èìè ñîñòîèò èç ðÿäà ýòà-

ïîâ, ïðåäñòàâëåííûõ íà ðèñ. 10.12.

Ïåðâîî÷åðåäíàÿ çàäà÷à, ñòîÿùàÿ ïåðåä ôèðìîé, ñîñòîèò â ðåøå-

íèè âîïðîñà î öåëåñîîáðàçíîñòè ñîçäàíèÿ áðåíäà, òàê êàê, íåñìîòðÿ

íà ïðåèìóùåñòâà íàëè÷èÿ ó îðãàíèçàöèè áðåíäà, åãî ñîçäàíèå òðåáó-

åò çíà÷èòåëüíûõ çàòðàò, ÷òî âåäåò ê óäîðîæàíèþ óñëóã îðãàíèçàöèè.

Íà ýòàïå âûáîðà ñïîñîáà ôîðìèðîâàíèÿ òîðãîâîé ìàðêè íåîáõî-

äèìî îïðåäåëèòüñÿ, áóäåò ëè ýòî ñîçäàíèå ñîáñòâåííîãî áðåíäà èëè

èñïîëüçîâàíèå óæå ñóùåñòâóþùåãî. Â òîì ñëó÷àå, åñëè òóðèñòñêîå

ïðåäïðèÿòèå ðåøèëî ñîçäàâàòü òîðãîâóþ ìàðêó ñîáñòâåííûìè ñèëàìè,

îñíîâíàÿ çàäà÷à, ñòîÿùàÿ ïåðåä ðóêîâîäñòâîì, — ýòî âûáîð èç àëü-

òåðíàòèâíîãî ñïèñêà íàçâàíèé íàèáîëåå ïðåäïî÷òèòåëüíîãî, åãî ïðî-

âåðêà íà çàïîìèíàåìîñòü, óçíàâàåìîñòü, âûðàçèòåëüíîñòü, ëîÿëüíîñòü

ê íåìó ïîòðåáèòåëåé è ò. ä. Íåîáõîäèìî óäîñòîâåðèòüñÿ òàêæå, ÷òî

âûáðàííîå ìàðî÷íîå íàçâàíèå íå çàðåãèñòðèðîâàíî äðóãèì ïðåä-

ïðèÿòèåì. Â òîì ñëó÷àå åñëè îíî «÷èñòî», íåîáõîäèìî çàùèòèòü ñâîå

íàçâàíèå îò êîíêóðåíòîâ ïóòåì ðåãèñòðàöèè òîðãîâîé ìàðêè.

Ñîçäàíèå ñîáñòâåííîé òîðãîâîé ìàðêè — äîñòàòî÷íî ñëîæíûé,

äëèòåëüíûé è äîðîãîñòîÿùèé ïðîöåññ, êîòîðûé ïîä ñèëó ëèøü êðóï-

íûì òóðèñòñêèì ïðåäïðèÿòèÿì. Â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî â èíäóñòðèè òó-

ðèçìà ïðåîáëàäàþò â îñíîâíîì íåáîëüøèå êîìïàíèè, òî îíè ñêëîííû

â áîëüøåé ñòåïåíè ê èñïîëüçîâàíèþ óæå ñóùåñòâóþùèõ èçâåñòíûõ

áðåíäîâ. Ïðèñîåäèíåíèå ê òîðãîâîé ìàðêå îñóùåñòâëÿåòñÿ â îñíîâíîì

ñ ïîìîùüþ îäíîãî èç ñëåäóþùèõ ñïîñîáîâ, ðàññìîòðåííûõ ðàíåå

â ãëàâå 9:

� çàêëþ÷åíèå ôðàí÷àéçèíãîâîãî äîãîâîðà;

� ïîäïèñàíèå êîíòðàêòà íà óïðàâëåíèå;

� êîìáèíàöèÿ ôðàí÷àéçèíãà è êîíòðàêòà íà óïðàâëåíèå;

� ïðèîáðåòåíèå ïàòåíòà (ëèöåíçèè) íà èñïîëüçîâàíèå òîðãîâîé

ìàðêè;

� çàêëþ÷åíèå ñòðàòåãè÷åñêèõ ìàðêåòèíãîâûõ àëüÿíñîâ.
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Ðèñ. 10.12. Ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ áðåíäàìè â îðãàíèçàöèÿõ

èíäóñòðèè òóðèçìà

Ïðè ïîêóïêå òîðãîâîé ìàðêè òóðèñòñêîìó ïðåäïðèÿòèþ íåîáõî-

äèìî îñóùåñòâèòü âûáîð â ïîëüçó òîãî èëè èíîãî áðåíäà, à òàêæå îï-

ðåäåëèòüñÿ ñî ñòîèìîñòüþ äîãîâîðà.

Ïîñëå âûáîðà ìàðî÷íîãî íàçâàíèÿ ïðåäïðèÿòèå âûðàáàòûâàåò

ñòðàòåãèþ áðåíäèíãà, êîòîðàÿ ìîæåò ñîñòîÿòü â ñëåäóþùåì [34]:
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� ðàñøèðåíèå òîâàðíîé ëèíèè ïðåäïîëàãàåò, ÷òî íàçâàíèå áðåíäà ðàñ-

ïðîñòðàíÿåòñÿ è íà íîâûå òîâàðû, äîïîëíåííûå íîâûìè ñâîéñò-

âàìè, â ðàìêàõ îäíîé òîâàðíîé êàòåãîðèè. Â äàííîì ñëó÷àå óñëóãè,

ïðåäëàãàåìûå ïîä óæå èçâåñòíîé ìàðêîé, èìåþò áîëüøå âîçìîæ-

íîñòåé äëÿ óñïåøíîé ðåàëèçàöèè;

� ðàñøèðåíèå ãðàíèö òîðãîâîé ìàðêè ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ðàñïðî-

ñòðàíåíèå íàçâàíèÿ ìàðêè íà íîâûå òîâàðû èç äðóãîé êàòåãîðèè.

Äàííàÿ ñòðàòåãèÿ èìååò ñõîäíûå ïðåèìóùåñòâà ñ ïðåäûäóùåé.

Ðèñê îñóùåñòâëåíèÿ ýòîé ñòðàòåãèè çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî íîâàÿ

óñëóãà ìîæåò ðàçî÷àðîâàòü ïîòðåáèòåëåé è íàíåñòè óùåðá äðóãèì

óñëóãàì ïðåäïðèÿòèÿ. Êðîìå òîãî, ìîæåò ïðîèçîéòè îñëàáëåíèå

òîðãîâîé ìàðêè â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî ïîòðåáèòåëè ïåðåñòàíóò àññî-

öèèðîâàòü áðåíä ñ îïðåäåëåííûì òîâàðîì;

� ìóëüòèìàðêè — ýòî èñïîëüçîâàíèå ðàçíûõ íàçâàíèé ìàðîê äëÿ

òîâàðîâ îäíîé êàòåãîðèè ñ öåëüþ âûäåëåíèÿ ðàçëè÷íûõ ñâîéñòâ

ïðîäóêòà èëè ñ ó÷åòîì ñïåöèôèêè ìîòèâàöèè ïîòðåáèòåëåé. Íå-

äîñòàòêîì äàííîé ñòðàòåãèè ÿâëÿåòñÿ ðàñïûëåíèå ðåñóðñîâ êîì-

ïàíèè ñðàçó íà íåñêîëüêî ìàðîê, êàæäàÿ èç êîòîðûõ çàíèìàåò íå-

áîëüøóþ ðûíî÷íóþ íèøó;

� ââåäåíèå íîâûõ òîðãîâûõ ìàðîê äëÿ íîâûõ êàòåãîðèé òîâàðîâ. Îñ-

íîâíûì íåäîñòàòêîì äàííîé ñòðàòåãèè ÿâëÿþòñÿ áîëüøèå ôèíàí-

ñîâûå âëîæåíèÿ;

� êîìáèíèðîâàííûå òîðãîâûå ìàðêè ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ñîâîêóï-

íîñòü äâóõ èëè áîëåå èçâåñòíûõ ìàðî÷íûõ íàçâàíèé. Ñóòü äàííîé

ñòðàòåãèè ñîñòîèò â òîì, ÷òî êàæäûé èç áðåíäîâ ïðèâëåêàåò ê òî-

âàðó äîïîëíèòåëüíûõ ïîêóïàòåëåé.

Êàæäàÿ èç ðàññìîòðåííûõ ñòðàòåãèé èìååò ñâîè ïðåèìóùåñòâà

è íåäîñòàòêè, îäíàêî â íàñòîÿùåå âðåìÿ áîëüøèíñòâî òóðèñòñêèõ

ïðåäïðèÿòèé èñïîëüçóåò ñòðàòåãèþ ðàñøèðåíèÿ òîâàðíîé ëèíèè, êî-

òîðàÿ â ñâîþ î÷åðåäü ïîäðàçäåëÿåòñÿ íà [34]:

� âûòÿãèâàíèå âíèç — äîïîëíåíèå òîâàðíîé ëèíèè òóðèñòñêèìè

ïðîäóêòàìè ïî íèçêèì öåíàì;

� âûòÿãèâàíèå ââåðõ — äîïîëíåíèå òîâàðíîé ëèíèè òóðèñòñêèìè

ïðîäóêòàìè ïî âûñîêèì öåíàì;

� âûòÿãèâàíèå òîâàðíîé ëèíèè â äâóõ íàïðàâëåíèÿõ — äîïîëíåíèå

òîâàðíîé ëèíèè òóðèñòñêèìè ïðîäóêòàìè êàê ïî íèçêèì, òàê

è ïî âûñîêèì öåíàì.

Ñîçäàíèå ñèëüíîãî êîíêóðåíòîñïîñîáíîãî áðåíäà òðåáóåò áîëüøèõ

èíâåñòèöèé â ìàðêåòèíãîâóþ äåÿòåëüíîñòü, â ïîâûøåíèå êà÷åñòâà
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îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ, â ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêóþ áàçó ïðåäïðè-

ÿòèÿ, à òàêæå ïîñòîÿííîãî êîíòðîëÿ çà ðàçâèòèåì áðåíäà è èìèäæà

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ â ñèëó íèçêîé ëîÿëüíîñòè ïîêóïàòåëåé ê òîé

èëè èíîé ìàðêå è ñõîäñòâà ïðîäóêòîâ, ïðåäëàãàåìûõ ïîä ðàçíûìè

ìàðêàìè, ïðåäïðèÿòèÿ èíäóñòðèè òóðèçìà âñå â áîëüøåé ñòåïåíè îñî-

çíàþò íåîáõîäèìîñòü ñîçäàíèÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîãî áðåíäà, îòðà-

æàþùåãî öåííîñòü, êóëüòóðó è èíäèâèäóàëüíîñòü òóðèñòñêèõ óñëóã

òîé èëè èíîé êîìïàíèè.

Êîíòðîëüíûå âîïðîñû

1. Ðîëü êîììóíèêàöèé â ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ.

2. Îïèøèòå îñíîâíûå ýëåìåíòû ñõåìû ïðîöåññà êîììóíèêàöèè.

3. ×òî ñëåäóåò ïîíèìàòü ïîä êîììóíèêàöèîííîé ñòðàòåãèåé? Êàêî-

âû îñíîâíûå ýòàïû åå ðàçðàáîòêè?

4. Êòî ÿâëÿåòñÿ âàæíåéøèì àäðåñàòîì ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêà-

öèé òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ?

5. Ïåðå÷èñëèòå òèïè÷íûå öåëè ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé.

6. ×òî òàêîå èìèäæ è ôèðìåííûé ñòèëü òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ?

7. Êàêèå âèäû êîììóíèêàöèé âêëþ÷àåò ñòðóêòóðà êîìïëåêñà êîì-

ìóíèêàöèé?

8. Äàéòå ñðàâíèòåëüíóþ õàðàêòåðèñòèêó îñíîâíûõ ñðåäñòâ ïðîäâè-

æåíèÿ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

9. Êàêèå ôàêòîðû îêàçûâàþò âëèÿíèå íà ôîðìèðîâàíèå ñòðóêòóðû

ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé?

10. ×òî ïîíèìàþò ïîä èíòåãðèðîâàííûìè ìàðêåòèíãîâûìè êîììó-

íèêàöèÿìè?

11. Â ÷åì ñîñòîèò ñóùíîñòü òàêîãî ïîíÿòèÿ, êàê èìèäæ òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ?

12. Êàêèå ïðåèìóùåñòâà ïðèíîñèò ôèðìåííûé ñòèëü òóðèñòñêîìó

ïðåäïðèÿòèþ? Èç êàêèõ îñíîâíûõ ýëåìåíòîâ îí ñîñòîèò?

13. Êàêèå ôóíêöèè âûïîëíÿåò òîâàðíûé çíàê?

14. Â ÷åì çàêëþ÷àåòñÿ ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ áðåíäîì â îðãàíèçàöèÿõ

èíäóñòðèè òóðèçìà?
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11. ÎÐÃÀÍÈÇÀÖÈß È ÄÅßÒÅËÜÍÎÑÒÜ

ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÎÂÎÉ ÑËÓÆÁÛ

ÏÐÅÄÏÐÈßÒÈß ÑÔÅÐÛ ÑÅÐÂÈÑÀ

È ÒÓÐÈÇÌÀ

11.1. Ñëóæáà ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ

Èñòîðè÷åñêè ñëîæèëîñü òàê, ÷òî èç ïðîñòîãî îòäåëà ñáûòà çà íå-

ñêîëüêî äåñÿòêîâ ëåò îòäåë ìàðêåòèíãà ïðåâðàòèëñÿ â âàæíåéøóþ

ôóíêöèîíàëüíóþ ñôåðó äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèè.

Â ðàçâèòèè âíóòðèôèðìåííîé ñèñòåìû ìàðêåòèíãà îáû÷íî âû-

äåëÿþò øåñòü ýòàïîâ ðàçâèòèÿ:

Ýòàï 1. Ïðîñòîé îòäåë ñáûòà. Èçíà÷àëüíî íà ïðåäïðèÿòèÿõ ââî-

äèëàñü äîëæíîñòü ðóêîâîäèòåëÿ îòäåëà ñáûòà, â çàäà÷è êîòîðîãî âõî-

äèëî óïðàâëåíèå òîðãîâûì ïåðñîíàëîì. Åñëè êîìïàíèè òðåáîâàëîñü

ïðîâåñòè ìàðêåòèíãîâîå èññëåäîâàíèå èëè ðåêëàìíóþ êàìïàíèþ,

ïðèáåãàëè ê óñëóãàì ñïåöèàëèñòîâ èç äðóãèõ êîìïàíèé (ðèñ. 11.1).

Ðèñ. 11.1. Ïðîñòîé îòäåë ñáûòà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

Ýòàï 2. Îòäåë ñáûòà, âûïîëíÿþùèé âñïîìîãàòåëüíûå ìàðêåòèí-

ãîâûå ôóíêöèè. Ïî ìåðå ðàñøèðåíèÿ êîìïàíèè, ñ óñëîæíåíèåì ïðî-



öåññà ïðîäàæ åé ïðèõîäèòñÿ ñîçäàâàòü èëè óñèëèâàòü íåêîòîðûå

ìàðêåòèíãîâûå ôóíêöèè. Íàïðèìåð, òóðôèðìà ðåøèëà ðàñøèðÿòü

àññîðòèìåíò èìåþùèõñÿ ó íåå óñëóã: âíà÷àëå åé íåîáõîäèìî ïðîâåñ-

òè ìàðêåòèíãîâîå èññëåäîâàíèå, ÷òîáû èçó÷èòü ïîòðåáíîñòè ïîêóïà-

òåëåé, ïîòåíöèàë ðûíêà. Çàòåì åé ïðèäåòñÿ ïîäãîòîâèòü ðåêëàìíóþ

êàìïàíèþ, ÷òîáû ïðåäñòàâèòü íîâóþ óñëóãó. Äëÿ âûïîëíåíèÿ ýòèõ

çàäà÷ íåîáõîäèìû ñïåöèàëèñòû: ìåíåäæåð ïî ìàðêåòèíãîâûì èññëå-

äîâàíèÿì è ìåíåäæåð ïî ðåêëàìå. Êðîìå òîãî, ìîæåò áûòü ââåäåíà

äîëæíîñòü äèðåêòîðà ïî ìàðêåòèíãó, â îáÿçàííîñòè êîòîðîãî áóäåò

âõîäèòü óïðàâëåíèå ýòèìè è ïðî÷èìè ìàðêåòèíãîâûìè ôóíêöèÿìè

(ðèñ. 11.2).

Ðèñ. 11.2. Îòäåë ñáûòà, âûïîëíÿþùèé ôóíêöèè ìàðêåòèíãà

íà òóðèñòñêîì ïðåäïðèÿòèè

Ýòàï 3. Ñàìîñòîÿòåëüíûé îòäåë ìàðêåòèíãà. Ïðîäîëæàÿ ðàñòè,

òóðôèðìà ìîæåò ïîçâîëèòü ñåáå äîïîëíèòåëüíûå âëîæåíèÿ â ìàðêå-

òèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ, ðàçðàáîòêó íîâûõ òîâàðîâ, ðåêëàìó è ñòèìó-

ëèðîâàíèå ñáûòà, óëó÷øåíèå ñåðâèñà. Â òî æå âðåìÿ, ðóêîâîäèòåëü

îòäåëà ñáûòà, êàê ïðàâèëî, êîíöåíòðèðóåò âðåìÿ è ðåñóðñû íà óïðàâ-

ëåíèè ñëóæáîé ñáûòà. Ïîñòåïåííî ðóêîâîäèòåëü ôèðìû ïðèõîäèò

ê ïîíèìàíèþ öåëåñîîáðàçíîñòè âûäåëåíèÿ ìàðêåòèíãîâîé ôóíêöèè

â ñàìîñòîÿòåëüíûé îòäåë (ðèñ. 11.3).

Íà äàííîì ýòàïå ñáûò è ìàðêåòèíã — ýòî äâå ðàçëè÷íûå ôóíê-

öèè, êîòîðûå, òåì íå ìåíåå, äîëæíû áûòü òåñíî ñâÿçàíû ìåæäó ñîáîé

(ðèñ. 11.4).

Òàêàÿ ðàññòàíîâêà ñèë ïîçâîëÿåò ðóêîâîäèòåëþ ïðåäïðèÿòèÿ áî-

ëåå ñáàëàíñèðîâàííî îöåíèâàòü âîçìîæíîñòè è ïðîáëåìû êîìïàíèè.

364 11. Îðãàíèçàöèÿ è äåÿòåëüíîñòü ìàðêåòèíãîâîé ñëóæáû...



Ðèñ.11.3. Ñàìîñòîÿòåëüíûé îòäåë ìàðêåòèíãà íà òóðèñòñêîì ïðåäïðèÿòèè

Ðèñ. 11.4. Îñíîâíûå öåëè îòäåëîâ ìàðêåòèíãà è ñáûòà íà ïðåäïðèÿòèè

ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà

Ïðåäïîëîæèì, îáúåì ïðîäàæ ôèðìû ïîñòåïåííî óìåíüøàåòñÿ è ðó-

êîâîäèòåëü ïðåäïðèÿòèÿ èùåò ðåøåíèå ïðîáëåìû. Ðóêîâîäèòåëü

îòäåëà ñáûòà ïðåäëàãàåò íàíÿòü áîëüøå òîðãîâûõ ðàáîòíèêîâ, ïîâû-

ñèòü èì æàëîâàíüå, ïðîâåñòè èññëåäîâàíèå ñáûòà, îðãàíèçîâàòü ñîðåâ-

íîâàíèå «êòî áîëüøå ïðîäàñò», íàïðàâèòü òîðãîâûõ ïðåäñòàâèòåëåé

íà êóðñû ïîâûøåíèÿ êâàëèôèêàöèè èëè â öåëÿõ ñòèìóëèðîâàíèÿ

ñáûòà ñíèçèòü öåíû íà òîâàðû. Íî ðóêîâîäèòåëü îòäåëà ìàðêåòèíãà

äîëæåí ñàìîñòîÿòåëüíî ïðîàíàëèçèðîâàòü ñëîæèâøóþñÿ íà ðûíêå

ñèòóàöèþ. Òå ëè ñåãìåíòû îáñëóæèâàåò êîìïàíèÿ? Èçìåíèëèñü ëè

âçãëÿäû öåëåâûõ ïîòðåáèòåëåé íà óñëóãè èëè òîâàðû êîìïàíèè è ïðî-

äóêöèþ åå êîíêóðåíòîâ? Îïðàâäàííû ëè èçìåíåíèÿ õàðàêòåðèñòèê

ïðîäóêòà, ñîïóòñòâóþùèõ (äîïîëíèòåëüíûõ) óñëóã, ðàñïðåäåëåíèÿ,

ïðîäâèæåíèÿ?

11.1. Ñëóæáà ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ 365



Ýòàï 4. Ñîâðåìåííûé îòäåë ìàðêåòèíãà.Ñàìîñòîÿòåëüíàÿ ñëóæáà

ìàðêåòèíãà ïðè åå ïàðàëëåëüíîì ñóùåñòâîâàíèè ñî ñëóæáîé ñáûòà

èìååò ãëàâíûìè íåäîñòàòêàìè ðàçðîçíåííîñòü èõ ôóíêöèé, ìåøà-

þùóþ ýôôåêòèâíîé îðãàíèçàöèè ïðîäàæ, è ïðàêòè÷åñêóþ íåèçáåæ-

íîñòü êîíôëèêòîâ ìåæäó äâóìÿ ðóêîâîäèòåëÿìè, êàæäûé èç êîòî-

ðûõ õî÷åò èãðàòü âåäóùóþ ðîëü â ïîëèòèêå ñáûòà ïðîäóêöèè ïðåä-

ïðèÿòèÿ. Îñíîâíîé íåäîñòàòîê ïîäîáíîé ñèñòåìû ñîñòîèò â òîì, ÷òî

èõ ôóíêöèè ðåàëèçóþòñÿ íåçàâèñèìî.

Ïîýòîìó â îñíîâå ñîâðåìåííîãî ìàðêåòèíãà âûäåëÿåòñÿ äîëæíîñòü

èñïîëíèòåëüíîãî äèðåêòîðà, êîòîðûé ðóêîâîäèò îòäåëàìè êàê ìàð-

êåòèíãà, òàê è ñáûòà. Â åãî ïîä÷èíåíèè íàõîäÿòñÿ âñå, êòî âûïîëíÿåò

êàêèå-ëèáî ìàðêåòèíãîâûå ôóíêöèè, à òàêæå ìåíåäæåðû ïî ñáûòó

(ðèñ. 11.5).

Ðèñ. 11.5. Ñîâðåìåííûé îòäåë ìàðêåòèíãà / ýôôåêòèâíàÿ

ìàðêåòèíãîâàÿ êîìïàíèÿ

Ýòàï 5. Ýôôåêòèâíàÿ ìàðêåòèíãîâàÿ êîìïàíèÿ. Ôèðìà ìîæåò

èìåòü àêòèâíûé îòäåë ìàðêåòèíãà è âñå ðàâíî òåðïåòü íåóäà÷è íà

ðûíêå. Âñå çàâèñèò îò òîãî, êàê îòíîñÿòñÿ ê ïîòðåáíîñòÿì ïîêóïàòå-

ëåé, êàê âîñïðèíèìàþò ñâîþ ìàðêåòèíãîâóþ îòâåòñòâåííîñòü îñòàëü-

íûå îòäåëû êîìïàíèè. Òîëüêî òîãäà, êîãäà âñå ñîòðóäíèêè îñîçíàþò,

÷òî ñâîèìè ðàáî÷èìè ìåñòàìè îíè îáÿçàíû, ïðåæäå âñåãî, ïîêóïàòå-

ëÿì, ïðåäïî÷èòàþùèì òîâàðû äàííîé ôèðìû, ìîæíî ãîâîðèòü îá

ýôôåêòèâíîì ìàðêåòèíãå. Ýôôåêòèâíîñòü ôóíêöèîíèðîâàíèÿ òîé

èëè èíîé ìàðêåòèíãîâîé îðãàíèçàöèîííîé ñòðóêòóðû âî ìíîãîì áó-

äåò îïðåäåëÿòüñÿ êàäðàìè ïðåäïðèÿòèÿ. È çäåñü ïîäðàçóìåâàþòñÿ íå
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òîëüêî èõ ïðîôåññèîíàëüíàÿ ïîäãîòîâêà, íî è ìåðà îòâåòñòâåííîñòè,

êîòîðàÿ íà íèõ âîçëîæåíà (ðèñ. 11.5).

Ýòàï 6. Êîìïàíèÿ, îñíîâàííàÿ íà ïðîöåññàõ è ðåçóëüòàòàõ.Ìíîãèå

ñîâðåìåííûå êîìïàíèè âíîâü èçìåíÿþò îðãàíèçàöèîííóþ ñòðóêòóðó,

ôîêóñèðóÿ åå íà êëþ÷åâûõ ïðîöåññàõ, à íå íà îòäåëàõ. Îðãàíèçàöèþ,

ðàçäåëåííóþ íà îòäåëû, âñå ÷àùå ñ÷èòàþò ïðåïÿòñòâèåì äëÿ âûïîëíå-

íèÿ îñíîâíûõ ôóíêöèé áèçíåñà, òàêèõ êàê ñîçäàíèå íîâûõ ïðîäóêòîâ,

ïðèâëå÷åíèå è óäåðæàíèå ïîêóïàòåëåé, îáðàáîòêà çàêàçîâ è îáñëóæè-

âàíèå êëèåíòîâ. Äëÿ äîñòèæåíèÿ âñåõ ýòèõ öåëåé â êîìïàíèÿõ ñîçäà-

þòñÿ ñìåøàííûå êîìàíäû ñïåöèàëèñòîâ, â êîòîðûõ àêòèâíîå ó÷àñòèå

ïðèíèìàþò ìàðêåòîëîãè è ñîòðóäíèêè ñëóæáû ñáûòà. Êàê ñëåäñòâèå,

îíè ïîäîò÷åòíû êîìàíäå èëè êîìàíäàì (ðèñ. 11.6, ñïëîøíàÿ ñòðåëêà)

è ðóêîâîäèòåëþ îòäåëà ìàðêåòèíãà (ïóíêòèðíàÿ ñòðåëêà). Êàæäàÿ êî-

ìàíäà ïåðèîäè÷åñêè îòïðàâëÿåò â îòäåëû îò÷åòû î äåÿòåëüíîñòè ñâî-

èõ ÷ëåíîâ. Îòäåëû ìàðêåòèíãà îòâå÷àþò çà îáó÷åíèå ðàáîòíèêîâ, íà-

çíà÷åíèå èõ â íîâûå êîìàíäû, îáùóþ îöåíêó èõ ðàáîòû.

Ðèñ. 11.6. Êîìïàíèÿ, îñíîâàííàÿ íà ïðîöåññàõ è ðåçóëüòàòàõ

11.2. Îðãàíèçàöèîííàÿ ñòðóêòóðà ñëóæáû

ìàðêåòèíãà

Ðåàëèçàöèÿ êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà íà òóðèñòñêîì ïðåäïðèÿòèè òðå-

áóåò ñîçäàíèÿ ñîîòâåòñòâóþùåé ñëóæáû ìàðêåòèíãà. Îðãàíèçàöèîí-

íàÿ ñòðóêòóðà ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè â òóðôèðìå ìîæåò áûòü

îïðåäåëåíà êàê ñîâîêóïíîñòü ñëóæá, îòäåëîâ, ïîäðàçäåëåíèé, â ñî-

ñòàâ êîòîðûõ âõîäÿò ðàáîòíèêè, çàíèìàþùèåñÿ òîé èëè èíîé ìàðêå-

òèíãîâîé äåÿòåëüíîñòüþ. Â îðãàíèçàöèîííîé ñòðóêòóðå òóðèñòñêèõ

ôèðì ñëóæáà ìàðêåòèíãà ÿâëÿåòñÿ çâåíîì, êîîðäèíèðóþùèì äåÿ-

òåëüíîñòü âñåõ áåç èñêëþ÷åíèÿ ñòðóêòóðíûõ ïîäðàçäåëåíèé.

Ïðåæäå ÷åì ôîðìèðîâàòü ìàðêåòèíãîâûé îòäåë, íåîáõîäèìî îïðå-

äåëèòüñÿ ñ òåì, êàêèå ôóíêöèè è çàäà÷è áóäåò âûïîëíÿòü ñëóæáà
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ìàðêåòèíãà. Ïðèìåðíûé ïåðå÷åíü òàêèõ ôóíêöèé è çàäà÷ ïðèâåäåí

â òàáë. 11.1.

Òàáëèöà 11.1

Ôóíêöèè è çàäà÷è ñëóæáû ìàðêåòèíãà

Ôóíêöèè Çàäà÷è

1. Ôîðìèðîâàíèå

ðûíî÷íîé ñòðàòå-

ãèè ôèðìû

1.1. Àíàëèç è ïðîãíîçèðîâàíèå ïîòðåáíîñòåé è ñïðîñà

1.2. Àíàëèç è ïðîãíîçèðîâàíèå êîíúþíêòóðû ðûíêà

1.3. Àíàëèç è ïðîãíîçèðîâàíèå ôàêòîðîâ êîíêóðåíò-

íîãî ïðåèìóùåñòâà ôèðìû

1.4. Àíàëèç ñâÿçåé ôèðìû ñ âíåøíåé ñðåäîé

1.5. Àíàëèç è ïðîãíîçèðîâàíèå êà÷åñòâà àíàëîãè÷íûõ

òîâàðîâ êîíêóðåíòîâ

1.6. Ïðîãíîçèðîâàíèå æèçíåííûõ öèêëîâ òîâàðîâ

ôèðìû

1.7. Àíàëèç è ïðîãíîçèðîâàíèå îðãàíèçàöèîííî-òåõíè-

÷åñêîãî óðîâíÿ ïðîèçâîäñòâà êîíêóðåíòîâ è ôèðìû

1.8. Àíàëèç è ïðîãíîçèðîâàíèå êà÷åñòâà è ðåñóðñîåì-

êîñòè áóäóùèõ òîâàðîâ ôèðìû

1.9. Ïðîãíîçèðîâàíèå îáúåìîâ ðûíêîâ ïî ñåãìåíòàì

1.10. Ïðîãíîçèðîâàíèå ëèìèòíûõ öåí íà áóäóùèå òî-

âàðû

1.11. Ïðîãíîçèðîâàíèå êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè áóäó-

ùèõ òîâàðîâ íà êîíêðåòíûõ ðûíêàõ

1.12. Ðàçðàáîòêà è ýêîíîìè÷åñêîå îáîñíîâàíèå ìåðî-

ïðèÿòèé ïî ïîâûøåíèþ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè áóäó-

ùèõ òîâàðîâ

1.13. Îêîí÷àòåëüíûé âûáîð öåëåâûõ ðûíêîâ íà ... ãîä

1.14. Ðàçðàáîòêà íîðìàòèâîâ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè

áóäóùèõ òîâàðîâ

1.15. Îôîðìëåíèå äîêóìåíòà «Ðûíî÷íàÿ ñòðàòåãèÿ

ôèðìû íà ... ãîä»

2. Ðåàëèçàöèÿ

êîíöåïöèè ìàð-

êåòèíãà

2.1. Ñîãëàñîâàíèå ñòðóêòóðû è ñîäåðæàíèÿ ñèñòåìû

ìåíåäæìåíòà ôèðìû

2.2. Ó÷àñòèå â ïðîåêòèðîâàíèè îðãàíèçàöèîííîé

è ïðîèçâîäñòâåííîé ñòðóêòóðû ôèðìû

2.3. Ó÷àñòèå â ðàçðàáîòêå ïîëîæåíèé è äîëæíîñòíûõ

èíñòðóêöèé ôèðìû
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Ôóíêöèè Çàäà÷è

2.4. Âõîäíîé ìàðêåòèíãîâûé êîíòðîëü (íà ïðåäìåò ñî-

áëþäåíèÿ êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà) âñåé íîðìàòèâíî-

ìåòîäè÷åñêîé è òåõíè÷åñêîé äîêóìåíòàöèè, ðàçðàáà-

òûâàåìîé è ïîëó÷àåìîé ôèðìîé

2.5. Ðàçðàáîòêà, ñîãëàñîâàíèå è óòâåðæäåíèå ðóêîâîä-

ñòâîì ôèðìû «Ïëàíà ìåðîïðèÿòèé ïî ðåàëèçàöèè

êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà â äåÿòåëüíîñòè ôèðìû íà ïå-

ðèîä _____»

2.6. Ó÷àñòèå â àíàëèçå ìåæäóíàðîäíîé äåÿòåëüíîñòè

ôèðìû

2.7. Ïðîãíîç öåí íà íîâûå òîâàðû

2.8. Ñîãëàñîâàíèå êîíòðàêòîâ è äîãîâîðîâ

2.9. Ó÷àñòèå â îðãàíèçàöèè ñáûòà òîâàðîâ

2.10. Óñòàíîâëåíèå ñõåìû îáðàòíîé ñâÿçè ïî ñòàäèÿì

æèçíåííîãî öèêëà òîâàðîâ

3. Ðåêëàìà òîâàðà

è ñòèìóëèðîâà-

íèå ñáûòà

3.1. Îïðåäåëåíèå öåëåé ðåêëàìû

3.2. Îïðåäåëåíèå ìåòîäîâ, ïðàâèë è ñðåäñòâ ðåêëàìû

3.3. Îðãàíèçàöèÿ ðàáîòû ðåêëàìíûõ àãåíòñòâ è ñëóæá

3.4. Îðãàíèçàöèÿ ñòèìóëèðîâàíèÿ ñáûòà òîâàðîâ è

ðîñòà ïðèáûëè

4. Îáåñïå÷åíèå

ìàðêåòèíãîâûõ

èññëåäîâàíèé

4.1. Ðàçðàáîòêà è ñîâåðøåíñòâîâàíèå ñòðóêòóðû ñëóæ-

áû ìàðêåòèíãà ôèðìû

4.2. Èíôîðìàöèîííîå îáåñïå÷åíèå è ñîçäàíèå íîðìà-

òèâíîé áàçû ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé

4.3. Êàäðîâîå îáåñïå÷åíèå èññëåäîâàíèé

4.4. Îáåñïå÷åíèå òåõíè÷åñêèìè ñðåäñòâàìè

4.5. Îáåñïå÷åíèå âíóòðåííèõ è âíåøíèõ ñâÿçåé ñëóæ-

áû ìàðêåòèíãà ôèðìû

Ñóùåñòâóåò áåñ÷èñëåííîå ìíîæåñòâî ôîðì îðãàíèçàöèè îòäåëîâ

ìàðêåòèíãà. Â çàâèñèìîñòè îò õàðàêòåðà è ìàñøòàáîâ äåÿòåëüíîñòè

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ îðãàíèçàöèÿ ìàðêåòèíãà ìîæåò ïðèíèìàòü

ðàçëè÷íûå âàðèàíòû. Çäåñü íå ñóùåñòâóåò óíèâåðñàëüíîé ñõåìû.

Â êàæäîì êîíêðåòíîì ñëó÷àå ðóêîâîäèòåëü ïðåäïðèÿòèÿ, èñõîäÿ èç

ñâîåãî âèäåíèÿ öåëåé è çàäà÷, êîòîðûå îí ïëàíèðóåò ïîñòàâèòü ïåðåä

ñëóæáîé ìàðêåòèíãà, îïðåäåëÿåò åå ìåñòî â îðãàíèçàöèîííîé ñòðóê-

òóðå ïðåäïðèÿòèÿ.
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Îñíîâíûìè âàðèàíòàìè îðãàíèçàöèîííûõ ñòðóêòóð îòäåëà ìàð-

êåòèíãà íà òóðèñòñêîì ïðåäïðèÿòèè ìîãóò áûòü:

1. Ôóíêöèîíàëüíàÿ îðãàíèçàöèÿ ñëóæáû ìàðêåòèíãà ïðåäïîëàãàåò,

÷òî îòâåòñòâåííîñòü çà âûïîëíåíèå êàæäîé ôóíêöèîíàëüíîé çàäà÷è

âîçëàãàåòñÿ íà îòäåëüíîå ëèöî èëè ãðóïïó ëèö (ðèñ. 11.7). Äàííàÿ

ñòðóêòóðà öåëåñîîáðàçíà äëÿ ïðåäïðèÿòèé, ó êîòîðûõ êîëè÷åñòâî òî-

âàðîâ è ðûíêîâ íåâåëèêî. Ýòî ñàìàÿ ðàñïðîñòðàíåííàÿ ôîðìà îðãà-

íèçàöèè ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè íà ïðåäïðèÿòèÿõ ñôåðû ñåð-

âèñà è òóðèçìà.

Ðèñ. 11.7. Ôóíêöèîíàëüíàÿ îðãàíèçàöèÿ ñëóæáû ìàðêåòèíãà

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

Â çàâèñèìîñòè îò èíäèâèäóàëüíûõ îñîáåííîñòåé êàæäîé òóð-

ôèðìû (âåëè÷èíû òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ è òîé ðîëè, êîòîðóþ

îíî îòâîäèò òîé èëè èíîé ôóíêöèè ìàðêåòèíãà) ñõåìà, ïðèâåäåííàÿ

íà ðèñ. 11.7, ìîæåò âèäîèçìåíÿòüñÿ.

2. Ïðîäóêòîâàÿ îðãàíèçàöèÿ ñëóæáû ìàðêåòèíãà óäåëÿåò îñîáîå

âíèìàíèå ïðåäñòàâëåíèþ îòäåëüíûõ âèäîâ òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ

(ðèñ. 11.8). Ïî êàæäîìó òóðèñòñêîìó ïðîäóêòó (ãðóïïå ïðîäóêòîâ)

èìååòñÿ ñâîé óïðàâëÿþùèé ñ ïîäðàçäåëåíèåì ñîòðóäíèêîâ, âûïîë-

íÿþùèõ ôóíêöèîíàëüíûå çàäà÷è ìàðêåòèíãà ïî äàííîìó ïðîäóêòó,

ò. å. ïðîäóêòîâàÿ îðãàíèçàöèÿ íå çàìåíÿåò ñîáîé ôóíêöèîíàëüíóþ,

à ñëóæèò äîïîëíèòåëüíûì óðîâíåì óïðàâëåíèÿ.

Òàêàÿ îðãàíèçàöèÿ ñëóæáû ìàðêåòèíãà öåëåñîîáðàçíà â òåõ ñëó-

÷àÿõ, êîãäà êîìïàíèÿ âûïóñêàåò ðàçíîîáðàçíóþ ïðîäóêöèþ, îðèåí-

òèðîâàííóþ íà ðàçíûå êàòåãîðèè ïîòðåáèòåëåé è òðåáóþùèõ ê òîìó

æå îðãàíèçàöèè ñïåöèàëüíîãî ñåðâèñà èëè æå, êîãäà ôóíêöèîíàëü-

íàÿ îðãàíèçàöèÿ íå ïîçâîëÿåò êîíòðîëèðîâàòü ðàçðàáîòêó è ïðîäâè-

æåíèå òîâàðîâ.

Ìàðêåòèíã êîíêðåòíîãî òîâàðà â ïîñëåäíåå âðåìÿ ïðèîáðåòàåò

áîëüøåå çíà÷åíèå ïîòîìó, ÷òî â ñòðàíàõ ðàçâèòîãî ðûíêà äèôôåðåí-

öèàöèÿ òîâàðà ñòàíîâèòñÿ îäíèì èç ãëàâíûõ ôàêòîðîâ êîíêóðåíòíîé

áîðüáû.
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Ðèñ. 11.8. Îðãàíèçàöèÿ ñëóæáû ìàðêåòèíãà ïî ïðîäóêòîâîìó ïðèíöèïó

3. Ðåãèîíàëüíàÿ îðãàíèçàöèÿ ñëóæáû ìàðêåòèíãà èñïîëüçóåòñÿ

êðóïíûìè òóðîïåðàòîðàìè, èìåþùèìè ðàçâåòâëåííóþ ñáûòîâóþ

ñåòü, ïðèäàþùèìè åé ôóíêöèîíàëüíóþ ñàìîñòîÿòåëüíîñòü â çàâèñè-

ìîñòè îò óñëîâèé ðàáîòû íà îòäåëüíûõ íàöèîíàëüíûõ èëè ðåãèî-

íàëüíûõ ðûíêàõ (ðèñ. 11.9). Òàêàÿ îðãàíèçàöèÿ ñ÷èòàåòñÿ âûãîäíîé,

êîãäà â êàæäîì èç âûäåëåííûõ ðåãèîíîâ íîìåíêëàòóðà íå î÷åíü âû-

ñîêà, à ðàçëè÷èÿ ìåæäó ïîòðåáèòåëÿìè — çíà÷èòåëüíû. Â ñòðóêòóðå

îòäåëà ìàðêåòèíãà ïðåäïðèÿòèÿ âñå ìåíåäæåðû ðàçáèòû ïî ãåîãðà-

ôè÷åñêèì ðåãèîíàì. Ýòî ïîçâîëÿåò ìåíåäæåðó ÿñíî ïðåäñòàâëÿòü ñå-

áå êàðòèíó â ðåãèîíå.

Ðåãèîíàëüíûé ìàðêåòèíã èñïîëüçóåò ðÿä èçâåñòíûõ âî âñåì ìèðå

êîìïàíèé. Ïîëîâèíà îáùåãî ðåêëàìíîãî áþäæåòà êîìïàíèè McDo-

nald�s ðàñïðåäåëÿåòñÿ ñ ó÷åòîì ðåãèîíàëüíûõ ðàçëè÷èé; ìåíåäæåðàì

ïî ìàðêåòèíãó àâèàêîìïàíèè American Airlines èçâåñòíî, ÷òî â çèì-

íèå ìåñÿöû ñïðîñ æèòåëåé ×èêàãî è þãî-çàïàäà ÑØÀ íà åå óñëóãè

ïîäâåðæåí çíà÷èòåëüíûì êîëåáàíèÿì.

4. Îðãàíèçàöèÿ ìàðêåòèíãà ïî ïîêóïàòåëÿì, êîòîðàÿ ïðåäïîëàãà-

åò îðèåíòàöèþ íà êîíêðåòíûé ñåãìåíò. Èìååò ñìûñë â òîì ñëó÷àå, åñ-

ëè âñåõ ïîêóïàòåëåé â ñîîòâåòñòâèè ñ èõ ïðåäïî÷òåíèÿìè è ïîâåäå-

íèåì ìîæíî ïîäðàçäåëèòü íà ãðóïïû. Äàííàÿ ñòðóêòóðà àíàëîãè÷íà

îðãàíèçàöèè ìàðêåòèíãà ïî ïðîäóêòîâîìó ïðèçíàêó è èìååò òå æå

ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè.
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Ðèñ. 11.9. Ðåãèîíàëüíàÿ îðãàíèçàöèÿ ñëóæáû ìàðêåòèíãà íà òóðèñòñêîì

ïðåäïðèÿòèè

Èäåàëüíîé îðãàíèçàöèîííîé ñòðóêòóðû ñëóæáû ìàðêåòèíãà, êî-

òîðàÿ ïîäõîäèëà áû äëÿ ëþáûõ óñëîâèé, íå ñóùåñòâóåò. Êàæäàÿ èç

ïðèâåäåííûõ ôîðì îðãàíèçàöèè ñëóæáû ìàðêåòèíãà èìååò ñâîè äî-

ñòîèíñòâà è íåäîñòàòêè (òàáë. 11.2) [27].

Òàáëèöà 11.2

Ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû îðãàíèçàöèîííûõ ñòðóêòóð ñëóæáû

ìàðêåòèíãà

Ñèëüíûå ñòîðîíû Ñëàáûå ñòîðîíû

Ôóíêöèîíàëüíàÿ îðãàíèçàöèÿ

Ïðîñòîòà óïðàâëåíèÿ: öåíòðàëèçà-

öèÿ ïëàíèðîâàíèÿ è êîíòðîëÿ;

îäíîçíà÷íîå îïèñàíèå ñîñòàâà îáÿ-

çàííîñòåé êàæäîãî ñîòðóäíèêà;

âîçìîæíîñòü ôóíêöèîíàëüíîé ñïå-

öèàëèçàöèè ìàðêåòîëîãîâ êàê ôàê-

òîð ðîñòà èõ ïðîôåññèîíàëüíîé

êâàëèôèêàöèè;

êîíêóðåíöèÿ ìåæäó ó÷àñòíèêàìè

êàê ñòèìóë ðîñòà ýôôåêòèâíîñòè

ðàáîòû

Ñíèæåíèå êà÷åñòâà ðàáîòû ñ ðàñøè-

ðåíèåì íîìåíêëàòóðû ïðîäóêòîâ;

ñëàáàÿ ãèáêîñòü ñòðàòåãèè: îðèåíòà-

öèÿ íà äîñòèæåíèå òåêóùåãî ýôôåêòà,

à íå íà âíåäðåíèå íîâîââåäåíèé;

îòñóòñòâèå ìåõàíèçìà ïîèñêà íåòðà-

äèöèîííûõ âèäîâ è íàïðàâëåíèé

äåÿòåëüíîñòè ôèðìû;

êîíêóðåíöèÿ ìåæäó îòäåëüíûìè

ôóíêöèîíàëüíûìè ó÷àñòíèêàìè,

áîðüáà çà ÷àñòíûé èíòåðåñ, à íå

çà îáùèé
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Ñèëüíûå ñòîðîíû Ñëàáûå ñòîðîíû

Îðãàíèçàöèÿ ïî ïðîäóêòîâîìó òèïó

×åòêàÿ îò÷åòíîñòü: îäíî ëèöî íå-

ñåò îòâåòñòâåííîñòü ïî êàæäîìó

îñíîâíîìó âèäó ïðîäóêöèè;

ïîëíûé ìàðêåòèíã êàæäîãî ïðî-

äóêòà;

âîçìîæíîñòü èçó÷åíèÿ ñïåöèôèêè

ïîòðåáíîñòåé è îñíîâíûõ ïîòðåáè-

òåëåé ïî êàæäîìó ïðîäóêòó;

áûñòðàÿ ðåàêöèÿ íà ðûíî÷íûå

èçìåíåíèÿ

Øèðîêèé êðóã îáÿçàííîñòåé îäíîãî

ñîòðóäíèêà çàòðóäíÿåò ðîñò êâàëè-

ôèêàöèè;

íàëè÷èå ìíîãèõ äóáëèðóþùèõ äðóã

äðóãà ïîäðàçäåëåíèé;

áîëüøèå ðàñõîäû íà îïëàòó òðóäà

Îðãàíèçàöèÿ ïî ðåãèîíàëüíîìó ïðèçíàêó

Ëó÷øàÿ êîîðäèíàöèÿ ñëóæá ïðè

âûõîäå íà ðûíîê;

âîçìîæíîñòü ðàçðàáîòêè êîì-

ïëåêñíîé ïðîãðàììû âûõîäà

íà ðûíîê;

áîëåå äîñòîâåðíûé ïðîãíîç ðûíêà

ñ ó÷åòîì åãî ñïåöèôèêè

Ñëîæíàÿ ñòðóêòóðà;

íèçêàÿ ñòåïåíü ñïåöèàëèçàöèè îòäå-

ëîâ;

äóáëèðîâàíèå ôóíêöèé;

ïëîõîå çíàíèå íîìåíêëàòóðû ïðî-

äóêòîâ;

îòñóòñòâèå ãèáêîñòè

Ïðè îðãàíèçàöèè ìàðêåòèíãîâîé ñòðóêòóðû òóðèñòñêîãî ïðåä-

ïðèÿòèÿ íåîáõîäèìî ñîáëþäåíèå ñëåäóþùèõ îñíîâíûõ ïðèíöèïîâ

åå ïîñòðîåíèÿ (ðèñ. 11.10).

Ìàðêåòèíãîâûå ñòðóêòóðû ìîãóò ñ÷èòàòüñÿ ãèáêèìè òîëüêî â òîì

ñëó÷àå, åñëè îíè ñïîñîáíû ìåíÿòü ñâîè îðãàíèçàöèîííûå ôîðìû ïðè

èçìåíåíèè ñòðàòåãèè ïðåäïðèÿòèÿ. Äëÿ ýòîãî ïðåäïðèÿòèÿ äîëæíû

ïîñòîÿííî ðàñïîëàãàòü òåêóùåé èíôîðìàöèåé î âíóòðåííåì ñîñòîÿ-

íèè äåë è âíåøíåé ñðåäå, êîòîðàÿ ïðåäñòàâëåíà äåìîãðàôè÷åñêèìè,

ýêîíîìè÷åñêèìè, ïðèðîäíûìè, òåõíè÷åñêèìè, ïîëèòè÷åñêèìè è êóëü-

òóðíûìè ôàêòîðàìè.

Ðàçìåð îòäåëà ìàðêåòèíãà çàâèñèò:

� îò êîëè÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã — âëèÿåò íà îáúåì àíàëèçà

ïîêóïàòåëÿ;

� âèäà óñëóãè — âëèÿåò íà òèï àíàëèçà è êîëè÷åñòâî ïîòðåáèòåëåé;

� êîëè÷åñòâà êîíêóðåíòîâ — âëèÿåò íà îáúåì ïðîâîäèìîé ðàáîòû,

÷òîáû óçíàòü îá èõ ïðîèçâîäñòâå, ñáûòå, îïòîâîé è ðîçíè÷íîé ïî-

ëèòèêå;
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� âàæíîñòè ðåêëàìû — ÷åì áîëüøå íóæíî ðåêëàìèðîâàòü ïðîäóêò,

òåì áîëüøå ïîíàäîáèòñÿ ëþäåé äëÿ ïîåçäîê è ðàçðàáîòêè ìàòå-

ðèàëîâ.

Ðèñ. 11.10. Ïðèíöèïû ïîñòðîåíèÿ ìàðêåòèíãîâîé ñòðóêòóðû

Íà ñåãîäíÿøíèé äåíü îòäåëû ìàðêåòèíãà ñóùåñòâóþò ïðàêòè÷å-

ñêè â êàæäîé êðóïíîé òóðîïåðàòîðñêîé êîìïàíèè. Â òîé èëè èíîé

ñòåïåíè îíè çàíèìàþòñÿ êàê ñîáñòâåííî ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíî-

ñòüþ, ò. å. àíàëèçîì ðûíêà è âûðàáîòêîé ïðåäëîæåíèé ïî ôîðìèðî-

âàíèþ òóðïðîäóêòà, âûõîäó íà íîâûå ðûíêè, ïîèñêó êîíêóðåíòíûõ

ïðåèìóùåñòâ è ò. ä., òàê è ìíîæåñòâîì ïðèêëàäíûõ çàäà÷, ïðåæäå

âñåãî ñâÿçàííûõ ñ ïðîäâèæåíèåì òóðïðîäóêòà, ò. å. ðàáîòîé ñ àãåíò-

ñòâàìè. Ñþäà âõîäèò îðãàíèçàöèÿ ñåìèíàðîâ, ìàñòåð-êëàññîâ, ïðåññ-

òóðîâ, ó÷àñòèå â ñïåöèàëèçèðîâàííûõ âûñòàâêàõ è workshop è ò. ä.

Êðîìå òîãî, îòäåëû ìàðêåòèíãà íåðåäêî ñîñòàâëÿþò è ðàçìåùàþò

ðåêëàìû òóðîâ, çàíèìàþòñÿ ñâÿçÿìè ñ îáùåñòâåííîñòüþ. Ïðè ýòîì

ðåøåíèå ãëîáàëüíûõ çàäà÷ — âíåäðåíèå íîâîãî ïðîäóêòà, âûõîä íà

íîâîå íàïðàâëåíèå — îñòàåòñÿ â âåäåíèè ðóêîâîäèòåëÿ ôèðìû è íå-

ñêîëüêèõ òîï-ìåíåäæåðîâ. Îáû÷íî ÷èñëî ñîòðóäíèêîâ îòäåëà ìàð-

êåòèíãà íå ïðåâûøàåò 3–5 ÷åëîâåê. Â íåáîëüøèõ òóðîïåðàòîðñêèõ

êîìïàíèÿõ, êîìïàíèÿõ-ìîíîîïåðàòîðàõ è òóðàãåíòñòâàõ ÷àùå âñåãî

îáõîäÿòñÿ áåç ñïåöèàëèçèðîâàííîãî ìàðêåòèíãîâîãî îòäåëà, èñïîëü-

çóÿ îäíîãî èç ðàáîòíèêîâ, à àíàëèçîì ðûíêà â òàêèõ òóðôèðìàõ çàíè-

ìàåòñÿ ðóêîâîäñòâî êîìïàíèè.
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Äëÿ óñïåøíîãî âûïîëíåíèÿ çàäà÷ îòäåëàìè ìàðêåòèíãà è ñáûòà

íåîáõîäèìà ñîâìåñòíàÿ ðàáîòà ìíîãèõ ïîäðàçäåëåíèé ïðåäïðèÿòèÿ.

Èíôîðìàöèîííîå âçàèìîäåéñòâèå ìåæäó ñòðóêòóðíûìè ïîäðàçäåëå-

íèÿìè ïðåäïðèÿòèÿ — òðàäèöèîííî ñëàáîå ìåñòî äëÿ áîëüøèíñòâà

èç íèõ. È äàæå âûñîêàÿ ñòåïåíü êîìïüþòåðèçàöèè íà ïðåäïðèÿòèè

ðåäêî ìîæåò ïðèíöèïèàëüíî èçìåíèòü êàðòèíó â ëó÷øóþ ñòîðîíó.

Áåçóñëîâíî, âñå ãîðèçîíòàëüíûå ñâÿçè ìîæíî è íóæíî ïðîïèñàòü

â äîëæíîñòíûõ èíñòðóêöèÿõ.

Êîíòðîëüíûå âîïðîñû

1. Âûäåëèòå îñíîâíûå ýòàïû â ðàçâèòèè âíóòðèôèðìåííîé ñèñòåìû

ìàðêåòèíãà. Äàéòå èõ êðàòêóþ ñðàâíèòåëüíóþ õàðàêòåðèñòèêó.

2. ×òî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé îðãàíèçàöèîííàÿ ñòðóêòóðà ìàðêåòèíãî-

âîé äåÿòåëüíîñòè íà òóðèñòñêîì ïðåäïðèÿòèè?

3. Êàêîâû îñíîâíûå ôóíêöèè è çàäà÷è ñëóæáû ìàðêåòèíãà òóðôèð-

ìû?

4. Îõàðàêòåðèçóéòå îñíîâíûå âèäû îðãàíèçàöèîííûõ ñòðóêòóð îò-

äåëà ìàðêåòèíãà íà òóðèñòñêîì ïðåäïðèÿòèè.

5. Ïåðå÷èñëèòå ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû îðãàíèçàöèîííûõ ñòðóê-

òóð ñëóæáû ìàðêåòèíãà ïðåäïðèÿòèé ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà.

6. Êàêèå ïðèíöèïû ïîñòðîåíèÿ ñëåäóåò ñîáëþäàòü ïðè îðãàíèçàöèè

ìàðêåòèíãîâîé ñòðóêòóðû òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ?
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12. ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÎÂÛÉ ÊÎÍÒÐÎËÜ

ÄÅßÒÅËÜÍÎÑÒÈ ÏÐÅÄÏÐÈßÒÈß

ÑÅÐÂÈÑÀ È ÒÓÐÈÇÌÀ

12.1. Ñèñòåìà ìàðêåòèíãîâîãî êîíòðîëÿ

ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà

Èñõîäíûì ìîìåíòîì ïðè ðàçðàáîòêå ïëàíîâ è ïðîãðàìì ìàðêåòèíãà

ÿâëÿþòñÿ öåëè ïðåäïðèÿòèÿ, ïðîöåññ âûïîëíåíèÿ êîòîðûõ äîëæåí

îáåñïå÷èòü òî÷íîå ïðîäâèæåíèå ê íàìå÷åííûì ðóáåæàì. Îöåíêà ñòå-

ïåíè âûïîëíåíèÿ íàìå÷åííûõ öåëåé è ïðîãðàìì îáåñïå÷èâàåòñÿ ïðè

ïîìîùè ñèñòåìû ìàðêåòèíãîâîãî êîíòðîëÿ. Ïðè âíåäðåíèè ìàðêå-

òèíãîâûõ ïëàíîâ âîçìîæíû ðàçíûå íåîæèäàííîñòè, ïîýòîìó îòäåë

ìàðêåòèíãà äîëæåí ïîñòîÿííî îòñëåæèâàòü è êîíòðîëèðîâàòü âñþ

ìàðêåòèíãîâóþ äåÿòåëüíîñòü.

Êîíòðîëü ìàðêåòèíãà — ïîñòîÿííàÿ, ñèñòåìàòè÷åñêàÿ è íåïðåä-

âçÿòàÿ ïðîâåðêà è îöåíêà ïîëîæåíèÿ è ïðîöåññîâ â îáëàñòè ìàðêå-

òèíãà, íàïðàâëåííàÿ íà âûÿâëåíèå âñåõ ïðîáëåì è îòêëîíåíèé îò

íîðìàëüíîãî ïðîäâèæåíèÿ ê ïîñòàâëåííûì öåëÿì, à òàêæå íà ñîîò-

âåòñòâóþùóþ êîððåêòèðîâêó äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ, äðóãèìè

ñëîâàìè — ñðàâíåíèå íîðì è ðåàëüíîãî ïîëîæåíèÿ.

Ñèñòåìà ìàðêåòèíãîâîãî êîíòðîëÿ ïðåäïîëàãàåò îñóùåñòâëåíèå

îòäåëüíûõ âèäîâ êîíòðîëÿ (òàáë. 12.1), ïðåäíàçíà÷åííûõ äëÿ íàáëþ-

äåíèÿ è îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè òóðôèðìû, âûÿâëåíèÿ

âñåõ íåäîñòàòêîâ è ïðèíÿòèÿ ñîîòâåòñòâóþùèõ ìåð [27].

Êîíòðîëü ðåçóëüòàòîâ ïîçâîëÿåò óñòàíîâèòü ñîâïàäåíèÿ èëè íå-

ñîîòâåòñòâèÿ çàïëàíèðîâàííûõ ïîêàçàòåëåé ðåàëüíî äîñòèãíóòûì

ðåçóëüòàòàì ïî ýêîíîìè÷åñêèì (ñáûò, äîëÿ ðûíêà) è íåýêîíîìè÷å-

ñêèì (îòíîøåíèå ïîòðåáèòåëåé) êðèòåðèÿì.

Öåëü êîíòðîëÿ åæåãîäíûõ ïëàíîâ — óáåäèòüñÿ â òîì, ÷òî êîì-

ïàíèÿ äîñòèãëà ñâîèõ öåëåé ïî ñáûòó, ïðèáûëè è äðóãèì ïîêàçàòå-

ëÿì, óñòàíîâëåííûì â ãîäîâîì ïëàíå. Ãëàâíîå â êîíòðîëå åæåãîäíûõ

ïëàíîâ — óïðàâëåíèå ïî öåëÿì, â êîòîðîì âûäåëÿþò ÷åòûðå ýòàïà

(ðèñ. 12.1).



Òàáëèöà 12.1

Ñèñòåìà ìàðêåòèíãîâîãî êîíòðîëÿ

Âèä êîíòðîëÿ Öåëü êîíòðîëÿ Ñîäåðæàíèå

Êîíòðîëü ðåçóëüòàòîâ

Êîíòðîëü åæåãîäíûõ

ïëàíîâ

Ïðîâåðèòü, áûëè ëè

äîñòèãíóòû çàïëàíèðî-

âàííûå ðåçóëüòàòû

Àíàëèç ñáûòà;

àíàëèç äîëè ðûíêà;

ñðàâíåíèå çàòðàò

è ïðîäàæ;

ôèíàíñîâûé àíàëèç;

àíàëèç ìíåíèé ïîòðå-

áèòåëåé

Êîíòðîëü ïðèáûëüíî-

ñòè

Ïðîâåðèòü, ãäå òóðè-

ñòè÷åñêàÿ êîìïàíèÿ

ïîëó÷àåò è òåðÿåò

äåíüãè

Ïðèáûëüíîñòü ïî ïðî-

äóêòàì;

ïðèáûëüíîñòü ïî òåð-

ðèòîðèÿì;

ïðèáûëüíîñòü ïî ïîêó-

ïàòåëÿì;

ïðèáûëüíîñòü ïî ñåã-

ìåíòàì ðûíêà;

ïðèáûëüíîñòü ïî êàíà-

ëàì ñáûòà

Êîíòðîëü ýôôåêòèâíî-

ñòè ìàðêåòèíãîâûõ ìå-

ðîïðèÿòèé

Îöåíèòü è ïîâûñèòü

ýôôåêòèâíîñòü ìàðêå-

òèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè

Ýôôåêòèâíîñòü òîðãî-

âîãî ïåðñîíàëà;

ýôôåêòèâíîñòü ðåêëà-

ìû;

ýôôåêòèâíîñòü ñòèìó-

ëèðîâàíèÿ ñáûòà;

ýôôåêòèâíîñòü ðàñïðå-

äåëåíèÿ

Ðåâèçèÿ ìàðêåòèíãà

Ñòðàòåãè÷åñêèé êîí-

òðîëü

Ïðîâåðèòü, íàèëó÷øèì

ëè îáðàçîì êîìïàíèÿ

èñïîëüçóåò ìàðêåòèí-

ãîâûå âîçìîæíîñòè

Ìàðêåòèíãîâûé àóäèò;

ïåðåñìîòð êà÷åñòâà

ìàðêåòèíãà;

ïåðåñìîòð ýòè÷åñêîé

è ñîöèàëüíîé îòâåòñò-

âåííîñòè êîìïàíèè
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Ðèñ. 12.1. Ïðîöåññ êîíòðîëÿ

Äàííàÿ ìîäåëü êîíòðîëÿ ïðèìåíèìà íà âñåõ óðîâíÿõ îðãàíèçà-

öèè. Âûñøåå ðóêîâîäñòâî ôèðìû óñòàíàâëèâàåò ïîêàçàòåëè ïî ïðè-

áûëè è îáúåìàì ïðîäàæ íà ãîä. Äëÿ êàæäîãî ïîñëåäóþùåãî óðîâíÿ

óïðàâëåíèÿ ýòè öåëè êîíêðåòèçèðóþòñÿ â ðàçëè÷íûõ ïîêàçàòåëÿõ.

Êîíòðîëü íàä âûïîëíåíèåì ïëàíà îñóùåñòâëÿåòñÿ ïîñðåäñòâîì àíà-

ëèçà ñëåäóþùèõ îñíîâíûõ ïîêàçàòåëåé:

1. Àíàëèç ñáûòà. Àíàëèç ñáûòà çàêëþ÷àåòñÿ â èçìåðåíèè ôàêòè-

÷åñêîãî îáúåìà ïðîäàæ è åãî ñðàâíåíèè ñ ïëàíîâûìè ïîêàçàòåëÿìè.

Äëÿ ýòîãî ïðèìåíÿþòñÿ ðàçëè÷íûå ìåòîäû.

Àíàëèç îòêëîíåíèé ïðîäàæ ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü âëèÿíèå ðàç-

ëè÷íûõ ôàêòîðîâ íà ðàçðûâ ìåæäó ðåàëüíûì è ïëàíèðîâàâøèìñÿ

îáúåìîì ïðîäàæ. Â ïðàêòèêå ýêîíîìè÷åñêîãî àíàëèçà àíàëèç âëèÿ-

íèÿ èçìåðèìûõ ôàêòîðîâ íà ðåçóëüòàò ïîëó÷èë íàçâàíèå ôàêòîðíîãî

àíàëèçà. Ñóùåñòâóåò íåñêîëüêî ñïîñîáîâ äëÿ îöåíêè âëèÿíèÿ, íàè-

áîëåå ÷àñòî èñïîëüçóåìûé — ñïîñîá àáñîëþòíûõ ðàçíèö, êîòîðûé

ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ðàñ÷åò îòêëîíåíèÿ ðåçóëüòèðóþùåãî ôàêòîðà çà

ñ÷åò âëèÿþùåãî â âèäå ïðîèçâåäåíèÿ îòêëîíåíèÿ äàííîãî âëèÿþùå-

ãî ôàêòîðà íà äðóãèå âëèÿþùèå ôàêòîðû, â çàâèñèìîñòè îò âûáðàí-

íîé ñèñòåìû ïîäñòàíîâêè.

Äîïóñòèì, ãîäîâîé ïëàí ïðåäóñìàòðèâàë, ÷òî òóðïðåäïðèÿòèå

ñìîæåò ðåàëèçîâàòü 100 ïóòåâîê â Òóðöèþ ïî öåíå 500 äîëë., îáùàÿ

âûðó÷êà äîëæíà áûëà ñîñòàâèòü 50 000 äîëë. Îäíàêî ïðîãíîçû ôèð-

ìû íå îïðàâäàëèñü, è îíà ñìîãëà ïðîäàòü ëèøü 70 ïóòåâîê ïî öåíå

450 äîëë. è ïîëó÷èëà 31 500 äîëë. Îòêëîíåíèå â ïîêàçàòåëÿõ ñáûòà

ñîñòàâèëî 18 500 äîëë., èëè 63% îò îæèäàåìîãî óðîâíÿ. Â êàêîé ñòå-

ïåíè «íåäîïðîäàæà» ñòàëà ðåçóëüòàòîì ñíèæåíèÿ öåíû è â êàêîé —
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ðåçóëüòàòîì ñîêðàùåíèÿ îáúåìà ñáûòà? Ñîñòàâèì âñïîìîãàòåëüíóþ

òàáëèöó.

Ïîêàçàòåëè
Óñëîâíûå

îáîçíà÷åíèÿ

Áàçèñíîå

çíà÷åíèå (0)

Ôàêòè÷åñêîå

çíà÷åíèå (1)

Àáñîëþòíîå

çíà÷åíèå

(+, –)

Ïðèáûëü PF 50 000 31 500 –18 500

Îáúåì ñáûòà V 100 70 –30

Öåíà P 500 450 –50

Â ñîîòâåòñòâèè ñî ñïîñîáîì àáñîëþòíûõ ðàçíèö îòêëîíåíèå â ðå-

çóëüòàòå ñíèæåíèÿ öåíû ðàññ÷èòûâàåòñÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì:

�PFp = �P 
 V0.

Îòêëîíåíèå â ðåçóëüòàòå ñîêðàùåíèÿ îáúåìà ïðîäàæ:

�PFv = �V 
 P1.

Ïðîâåäåì ðàñ÷åòû.

�PFp = (500 – 450) 
 100 = 5000 äîëë. 27%

�PFv = (100 – 70) 
 450 = 13 500 äîëë. 73%

18 500 100%

Òàêèì îáðàçîì, íà 73% îòêëîíåíèå ñòàëî ðåçóëüòàòîì íåñïîñîá-

íîñòè äîñòè÷ü çàïëàíèðîâàííîãî óðîâíÿ ñáûòà, è ïîýòîìó ìåíåäæ-

ìåíòó íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü ïðè÷èíû íåâûïîëíåíèÿ ïëàíà.

Â ïðîöåññå àíàëèçà ìèêðîïðîäàæ ðàññìàòðèâàþòñÿ îòäåëüíûå

òîâàðû, òåððèòîðèè — âñå ôàêòîðû, êîòîðûå íå ïîçâîëèëè ðåøèòü

ïîñòàâëåííóþ çàäà÷ó. Ïðåäïîëîæèì, òóðôèðìà ðåàëèçóåò ïóòåâêè

ïî òðåì íàïðàâëåíèÿì: ïëàíîâûå ïîêàçàòåëè ñîñòàâëÿþò 100, 50

è 200 ïóòåâîê ñîîòâåòñòâåííî. Ðåàëüíûé îáúåì ñáûòà ñîñòàâèë 80, 60

è 50 ïóòåâîê. Òàêèì îáðàçîì, ðàçðûâ ìåæäó «ïëàíîì» è «ôàêòîì» ñî-

ñòàâèë ïî ïåðâîìó íàïðàâëåíèþ 8%, ïî òðåòüåìó — 25%, à ïî âòîðîìó

óäàëîñü äîáèòüñÿ ïðåâûøåíèÿ ïëàíîâîãî ïîêàçàòåëÿ íà 12%. Îñîáîå

áåñïîêîéñòâî ó ðóêîâîäñòâà ôèðìû äîëæíà âûçâàòü ñèòóàöèÿ ïî òðåòü-

åìó íàïðàâëåíèþ. Ðóêîâîäèòåëü îòäåëà ñáûòà äîëæåí âûÿñíèòü ïðè-

÷èíû íèçêîé ýôôåêòèâíîñòè ïðîäàæ.

2. Àíàëèç äîëè ðûíêà. Óðîâåíü ïðîäàæ êîìïàíèè íå äàåò èíôîð-

ìàöèþ î òîì, íàñêîëüêî óñïåøíû åå äåéñòâèÿ â ñðàâíåíèè ñ êîíêóðåí-

òàìè. Äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìî ïðîàíàëèçèðîâàòü äèíàìèêó äîëè ðûí-

êà, ïðèíàäëåæàùåé êîìïàíèè. Äëÿ îïðåäåëåíèÿ äîëè ðûíêà èñïîëü-

çóþòñÿ òðè ñïîñîáà:
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1) îáùàÿ äîëÿ ðûíêà — ýòî ïðîäàæè ôèðìû, îòíåñåííûå ê ñóììàð-

íîìó îáúåìó ïðîäàæ âñåõ êîìïàíèé íà ðàññìàòðèâàåìîì ðûíêå è

óìíîæåííûå íà 100%;

2) äîëÿ îáñëóæèâàåìîãî ðûíêà — ýòî îáúåì ïðîäàæ êîìïàíèè, îòíå-

ñåííûé ê ñîâîêóïíîìó îáúåìó ïðîäàæ íà îáñëóæèâàåìîì ôèð-

ìîé ðûíêå. Îáñëóæèâàåìûé ðûíîê — âñå ïîêóïàòåëè, êîòîðûå

ñïîñîáíû è ãîòîâû ïðèîáðåñòè ïðåäëàãàåìûé ôèðìîé òîâàð. Äî-

ëÿ îáñëóæèâàåìîãî ðûíêà âñåãäà áîëüøå, ÷åì îáùàÿ äîëÿ ðûíêà

êîìïàíèè. Âëàäåÿ 100% îáñëóæèâàåìîãî ðûíêà, êîìïàíèÿ ìîæåò,

òåì íå ìåíåå, èìåòü îòíîñèòåëüíî íåáîëüøóþ äîëþ ðûíêà â öå-

ëîì;

3) îòíîñèòåëüíàÿ äîëÿ ðûíêà (ÎÄÐ) — ýòî äîëÿ ðûíêà êîìïàíèè,

ñîîòíåñåííàÿ ñ äîëåé ðûíêà åå êðóïíåéøåãî êîíêóðåíòà. Åñëè

ôèðìà óäåðæèâàåò 30% ðûíêà, òðè åå îñíîâíûõ êîíêóðåíòà — ñî-

îòâåòñòâåííî 20, 15 è 10, à îñòàëüíûå — 25%, òî îòíîñèòåëüíàÿ äîëÿ

ðûíêà áóäåò ðàâíà 43% (30:70). Åñëè îòíîñèòåëüíàÿ äîëÿ ðûíêà

ðàññ÷èòûâàåòñÿ îòíîñèòåëüíî òðåõ êîíêóðåíòîâ, òî îíà ñîñòàâëÿ-

åò 67% (30:45). Åñëè ÎÄÐ ïðåâûøàåò 100%, çíà÷èò, êîìïàíèÿ ÿâ-

ëÿåòñÿ ëèäåðîì ðûíêà. Åñëè ÎÄÐ ðàâíà 100%, ýòî îçíà÷àåò, ÷òî

ôèðìà ïðåòåíäóåò íà ëèäåðñòâî. Ïîëîæèòåëüíàÿ äèíàìèêà ïîêà-

çàòåëÿ ÎÄÐ îçíà÷àåò, ÷òî êîìïàíèÿ ïîñòåïåííî äîãîíÿåò ñâîåãî

îñíîâíîãî êîíêóðåíòà.

Ñ ïîìîùüþ ïîêàçàòåëÿ äîëè ðûíêà ìîæíî äàòü îöåíêó óðîâíþ

êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ îñâîåííîãî èì

ðûíî÷íîãî ïîòåíöèàëà (òàáë. 12.2) [27].

Òàáëèöà 12.2

Îöåíêà êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ ïî ïîêàçàòåëþ äîëè

ðûíêà

Îöåíêà ðûíî÷íîé äîëè Êðèòåðèè îöåíêè

Âûñîêàÿ ðûíî÷íàÿ äîëÿ Äîëÿ ïðåäïðèÿòèÿ íàõîäèòñÿ íà óðîâíå

èëè ïðåâûøàåò ðûíî÷íóþ äîëþ äâóõ-òðåõ

êðóïíåéøèõ êîíêóðåíòîâ

Ñðåäíÿÿ ðûíî÷íàÿ äîëÿ Äîëÿ ïðåäïðèÿòèÿ ðàâíà ñðåäíåé äîëå âå-

äóùèõ êîíêóðåíòîâ

Ïîíèæåííàÿ ðûíî÷íàÿ äîëÿ Äîëÿ ïðåäïðèÿòèÿ íåñêîëüêî íèæå äîëè

âåäóùèõ êîíêóðåíòîâ

Íèçêàÿ ðûíî÷íàÿ äîëÿ Äîëÿ ïðåäïðèÿòèÿ çíà÷èòåëüíî íèæå äîëè

âåäóùèõ êîíêóðåíòîâ
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Î÷åâèäíî, ÷òî ñ ðîñòîì ðûíî÷íîé äîëè ïîçèöèè ïðåäïðèÿòèÿ âû-

ãëÿäÿò áîëåå óñòîé÷èâûìè. Äåëî â òîì, ÷òî äîëÿ ôèðìû íà ðûíêå

íàèáîëüøèì îáðàçîì âëèÿåò íà íîðìó ïîëó÷àåìîé ïðèáûëè. Ðåçóëü-

òàòîì èññëåäîâàíèé Àìåðèêàíñêîãî èíñòèòóòà ìàðêåòèíãà è Ãàðâàðä-

ñêîé øêîëû áèçíåñà ÿâëÿåòñÿ ýìïèðè÷åñêàÿ çàêîíîìåðíîñòü, ïîêà-

çàííàÿ íà ðèñ. 12.2 [26].

Ðèñ. 12.2. Çàâèñèìîñòü ìåæäó äîëåé òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

íà ðûíêå è íîðìîé ïîëó÷àåìîé èì ïðèáûëè

Âûâîäû, ñäåëàííûå íà îñíîâå àíàëèçà äîëè ðûíêà, ïðàâîìåðíû

ïðè îïðåäåëåííûõ óñëîâèÿõ:

� âíåøíèå ñèëû âîçäåéñòâóþò íà âñå êîìïàíèè îäèíàêîâî;

� äåÿòåëüíîñòü êîìïàíèè íåîáõîäèìî ñðàâíèâàòü ëèøü ñ ðåçóëüòà-

òàìè áëèæàéøèõ ê íåé êîíêóðåíòîâ;

� ñíèæåíèå äîëè ðûíêà íå âñåãäà îçíà÷àåò, ÷òî ôèðìà ðàáîòàåò õó-

æå êîíêóðåíòîâ. Êîãäà â îòðàñëü âõîäèò íîâàÿ ôèðìà, äîëÿ ðûíêà

âñåõ îïåðèðóþùèõ íà íåì êîìïàíèé ìîæåò ñîêðàòèòüñÿ. Ñîêðà-

ùåíèå äîëè ðûíêà çàâèñèò îò òîãî, íàñêîëüêî íîâàÿ ôèðìà çàòðà-

ãèâàåò ñïåöèôè÷åñêèå ðûíêè ñáûòà óæå ñóùåñòâóþùèõ êîìïà-

íèé;

� ñîêðàùåíèå äîëè ðûíêà ìîæåò ïðîâîäèòüñÿ íàìåðåííî ðàäè óâå-

ëè÷åíèÿ ïðèáûëè. Íàïðèìåð, ðóêîâîäèòåëü ïðåäïðèÿòèÿ ïðèíè-

ìàåò ðåøåíèå î ïðåêðàùåíèè ïðîèçâîäñòâà óáûòî÷íûõ òîâàðîâ,

÷òî ïðèâîäèò ê óâåëè÷åíèþ äîõîäà êîìïàíèè;

� ïîêàçàòåëè äîëè ðûíêà èçìåíÿþòñÿ è ïî ìíîãèì äðóãèì, ìåíåå

çíà÷èìûì, ïðè÷èíàì, ïðè ýòîì äàëåêî íå âñå èçìåíåíèÿ â ïîêàçà-

òåëÿõ äîëè ðûíêà èìåþò ìàðêåòèíãîâîå çíà÷åíèå.

Íåîáõîäèìî ÷åòêî îïðåäåëÿòü ïðè÷èíû èçìåíåíèÿ äîëè ðûíêà

(èçìåíåíèÿ â ïðîèçâîäñòâå îòäåëüíûõ òîâàðîâ, îòíîøåíèÿ ñ ðàçëè÷-

íûìè ãðóïïàìè ïîêóïàòåëåé, ïîëîæåíèå â ðåãèîíàõ). Èçìåíåíèÿ äî-

ëè ðûíêà, êàê ïðàâèëî, ðàññìàòðèâàþòñÿ â ÷åòûðåõ àñïåêòàõ [48]:
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Îáùàÿ äîëÿ ðûíêà = Ï 
 Ë 
 Ð 
 Ö,

ãäå Ï (ïîòðåáèòåëüñêîå ïðîíèêíîâåíèå) — âûðàæåííàÿ â ïðîöåíòàõ

äîëÿ ïîòðåáèòåëåé, êîòîðûå ñîâåðøàþò ïîêóïêè â âàøåé êîìïàíèè,

îò îáùåãî èõ ÷èñëà; Ë (ïîòðåáèòåëüñêàÿ ëîÿëüíîñòü) — ýòî ïðîöåíò

ïîêóïîê, êîòîðûå ïîêóïàòåëè ñîâåðøàþò â âàøåé êîìïàíèè, îò îá-

ùåãî ÷èñëà ïîêóïîê âî âñåõ êîìïàíèÿõ; Ð (ïîòðåáèòåëüñêàÿ ñåëåê-

òèâíîñòü) — ñðåäíèé ðàçìåð ïîêóïêè â âàøåé êîìïàíèè, âûðàæåí-

íûé â ïðîöåíòàõ îò ñðåäíåé ïîêóïêè â ñðåäíåé êîìïàíèè îòðàñëè;

Ö (öåíîâàÿ ñåëåêòèâíîñòü) — ýòî ñðåäíÿÿ öåíà ïî âàøåé êîìïàíèè

â ïðîöåíòàõ îò ñðåäíåé öåíû ïî âñåì êîìïàíèÿì.

Ïðåäñòàâèì ñåáå, ÷òî äîëÿ ðûíêà òóðèñòñêîé êîìïàíèè ñîêðàòè-

ëàñü. Ïðåäñòàâëåííîå âûøå âûðàæåíèå ïîäñêàçûâàåò ÷åòûðå âîç-

ìîæíûå ïðè÷èíû òàêîãî èçìåíåíèÿ:

1) òóðïðåäïðèÿòèå ïîòåðÿëî íåêîòîðûõ ñâîèõ ïîêóïàòåëåé (óìåíü-

øåíèå ñòåïåíè ïðîíèêíîâåíèÿ íà ðûíîê);

2) ïîêóïàòåëè ñòàëè ïðèîáðåòàòü ìåíüøå óñëóã òóðôèðìû (îñëàáëå-

íèå ïîòðåáèòåëüñêîé ëîÿëüíîñòè);

3) îñòàâøèåñÿ ïîêóïàòåëè ïðèîáðåòàþò ìåíüøèé îáúåì óñëóã (óìåíü-

øåíèå ïîòðåáèòåëüñêîé ñåëåêòèâíîñòè);

4) öåíà, êîòîðóþ âçèìàåò êîìïàíèÿ, â ñðàâíåíèè ñ öåíàìè êîíêó-

ðåíòîâ âîçðîñëà (óìåíüøåíèå öåíîâîé ñåëåêòèâíîñòè).

3. Àíàëèç ìàðêåòèíãîâûõ ðàñõîäîâ è îáúåìà ïðîäàæ. Àíàëèç

åæåãîäíûõ ïëàíîâ òðåáóåò êîíòðîëÿ íàä îñóùåñòâëÿåìûìè äëÿ äî-

ñòèæåíèÿ ïîñòàâëåííûõ öåëåé ðàñõîäàìè. Îñíîâíûì óïðàâëåí÷å-

ñêèì ïîêàçàòåëåì ÿâëÿåòñÿ êîýôôèöèåíò ìàðêåòèíãîâûõ çàòðàò/

îáúåì ïðîäàæ.

Ìàðêåòèíãîâûå çàòðàòû ìîãóò ñêëàäûâàòüñÿ èç íåñêîëüêèõ îò-

äåëüíûõ ïîêàçàòåëåé: ðàñõîäû òîðãîâîãî ïåðñîíàëà, çàòðàòû íà ðåê-

ëàìó, çàòðàòû íà ñòèìóëèðîâàíèå ñáûòà, ðàñõîäû íà ìàðêåòèíãîâûå

èññëåäîâàíèÿ, àäìèíèñòðàòèâíûå ðàñõîäû è äð. Íåîáõîäèìî êîíòðî-

ëèðîâàòü âñå ýòè ïîêàçàòåëè ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè è èõ ñî-

îòíîøåíèå ñ îáúåìîì ïðîäàæ. Â íîðìàëüíîé ñèòóàöèè îíè ìîãóò êî-

ëåáàòüñÿ, ïîýòîìó íåêîòîðûå èõ èçìåíåíèÿ îòíþäü íå ÿâëÿþòñÿ

ïîâîäîì äëÿ ïðèíÿòèÿ ñðî÷íûõ ìåð. Îäíàêî îòêëîíåíèÿ, âûõîäÿùèå

çà ðàìêè äîïóñòèìûõ âåëè÷èí, âîçìîæíî, ÿâëÿþòñÿ ïðèçíàêàìè

ñåðüåçíûõ ïðîáëåì è îñòàâëÿòü èõ áåç âíèìàíèÿ íåëüçÿ. Çà èçìåíå-

íèÿìè êàæäîãî êîýôôèöèåíòà ïî ïåðèîäàì ìîæíî ñëåäèòü ñ ïîìî-

ùüþ äèàãðàììû êîíòðîëÿ (ðèñ. 12.3) [48], ïîêàçûâàþùåé, ÷òî ðàñõî-
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äû íà ðåêëàìó, ñêàæåì, â 99 ñëó÷àÿõ èç 100 êîëåáëþòñÿ â ïðåäåëàõ îò

8 äî 12%. Îäíàêî â ïîñëåäíåì, ïÿòíàäöàòîì ïåðèîäå îòêëîíåíèå ïðå-

âûñèëî âåðõíåå äîïóñòèìîå çíà÷åíèå. Ïîýòîìó íåîáõîäèìî âûÿñ-

íèòü ïðè÷èíó òàêîãî èçìåíåíèÿ.

Îäíîâðåìåííî ñ ýòèì íåîáõîäèìî ïîñòîÿííî îòñëåæèâàòü äèíà-

ìèêó ïîêàçàòåëåé, íå âûõîäÿùèõ çà ðàìêè «êîðèäîðà». Èç ðèñ. 12.3

ñëåäóåò, ÷òî êîýôôèöèåíò «çàòðàòû/îáúåì ïðîäàæ» ïîñëå íà÷àëà äå-

âÿòîãî ïåðèîäà óñòîé÷èâî âîçðàñòàë. Íåîáû÷íûé õàðàêòåð äèíàìèêè

êîýôôèöèåíòà äîëæåí ñòàòü ñèãíàëîì î íåîáõîäèìîñòè èññëåäîâà-

íèÿ åå ïðè÷èí.

4.Ôèíàíñîâûé àíàëèç. Äèíàìèêà êîýôôèöèåíòà «ìàðêåòèíãîâûå

çàòðàòû/îáúåì ïðîäàæ» äîëæíà ðàññìàòðèâàòüñÿ â êîíòåêñòå îáùåãî

ôèíàíñîâîãî ñîñòîÿíèÿ, ÷òî ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü, êàê è ãäå êîìïà-

íèÿ «äåëàåò» ñâîè äåíüãè. Ìàðêåòîëîãè âñå ÷àùå ïîëüçóþòñÿ ôèíàí-

ñîâûì àíàëèçîì ðàçðàáîòêè ýôôåêòèâíûõ íå òîëüêî ñ òî÷êè çðåíèÿ

ïðîäàæ, íî è ïîêàçàòåëåé ïðèáûëüíîñòè ñòðàòåãèé.

Ôèíàíñîâûé àíàëèç ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü ôàêòîðû, âëèÿþùèå

íà íîðìó äîõîäà íà ñîáñòâåííûé êàïèòàë, êîòîðàÿ èñ÷èñëÿåòñÿ êàê îò-

íîøåíèå ÷èñòîé ïðèáûëè ê ÷èñòîé ñòîèìîñòè (ñîáñòâåííûé êàïèòàë).

˜ËðÎà âËÁâðàÐà

ÏË ÷èæÐËØ æÐËèÎËæÐè

×èæÐàÿ ÏðèÆßºü

×èæÐàÿ
	

æÐËèÎËæÐü
.
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Äëÿ âûäåëåíèÿ ÷èñëà íîâûõ ôàêòîðîâ èñïîëüçóþò ïðèåì óìíîæå-

íèÿ ÷èñëèòåëÿ è çíàìåíàòåëÿ ìîäåëè íà îäíî è òî æå ÷èñëî. Óìíîæèâ

÷èñëèòåëü è çíàìåíàòåëü íà îäíî è òî æå çíà÷åíèå, íàïðèìåð âåëè÷è-

íó, õàðàêòåðèçóþùóþ àêòèâû ïðåäïðèÿòèÿ, ìû ïîëó÷àåì, ÷òî íîðìà

äîõîäà íà ñîáñòâåííûé êàïèòàë èñ÷èñëÿåòñÿ êàê ïðîèçâåäåíèå äâóõ

ôèíàíñîâûõ êîýôôèöèåíòîâ — äîõîäà íà àêòèâû è ôèíàíñîâîãî ðû-

÷àãà (ëåâåðåäæà).

×òîáû ïîâûñèòü íîðìó äîõîäà íà ñîáñòâåííûé êàïèòàë, êîìïà-

íèÿ äîëæíà äîáèòüñÿ óâåëè÷åíèÿ ëèáî êîýôôèöèåíòà «÷èñòàÿ ïðè-

áûëü/àêòèâû», ëèáî êîýôôèöèåíòà «àêòèâû/ñîáñòâåííûé êàïèòàë».

Îäíèì èç óñëîâèé ýòîãî âûñòóïàåò àíàëèç ìåíåäæìåíòîì ñòðóêòóðû

àêòèâîâ êîìïàíèè (ò. å. äåíåæíûõ ñðåäñòâ ê ïîëó÷åíèþ, ìàòåðèàëü-

íûõ çàïàñîâ, ñîîðóæåíèé è îáîðóäîâàíèÿ).

Â ñâîþ î÷åðåäü, ïîêàçàòåëü äîõîäà íà àêòèâû ìîæíî òàêæå, óìíî-

æèâ ÷èñëèòåëü è çíàìåíàòåëü íà ÷èñòóþ ñòîèìîñòü ïðîäàæ, ïðåäñòà-

âèòü êàê îòíîøåíèå âåëè÷èíû ïðèáûëè è ïîêàçàòåëÿ îáîðà÷èâàå-

ìîñòè.

Ñðàâíèâ çíà÷åíèÿ âåëè÷èíû ïðèáûëè ðàññìàòðèâàåìîé êîìïàíèè

è îáîðà÷èâàåìîñòè àêòèâîâ ñ ïëàíîâûìè âåëè÷èíàìè, ìîæíî íàéòè

ñïîñîáû óëó÷øèòü ñèòóàöèþ. Íàïðèìåð: 1) ïîâûñèòü ïðèáûëü ïî-

ñðåäñòâîì óâåëè÷åíèÿ îáúåìà ïðîäàæ è ñíèæåíèÿ çàòðàò; 2) óâåëè-

÷èòü îáîðà÷èâàåìîñòü, óñëîâèåì ÷åãî âûñòóïàåò ïîâûøåíèå ïðèáûëè

è ñíèæåíèå òåêóùåé ñòîèìîñòè àêòèâîâ (îáúåì çàïàñîâ, äåáèòîðñêàÿ

çàäîëæåííîñòü).

5. Ìàðêåòèíãîâûé îöåíî÷íûé àíàëèç. Îïèñàííûå âûøå ìåòîäû

êîíòðîëÿ íîñÿò â îñíîâíîì ôèíàíñîâûé õàðàêòåð. Îäíàêî ìíîãèå
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ñèñòåìû îöåíêè, ïðèìåíÿåìûå â êîìïàíèÿõ, èìåþò ñêîðåå êà÷åñò-

âåííóþ, íåæåëè êîëè÷åñòâåííóþ íàïðàâëåííîñòü. Ðàññìîòðèì äâå

òàêèå ñèñòåìû ðûíî÷íûõ îöåíîê.

Íàèáîëüøåå çíà÷åíèå äëÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ èìååò ìàðêå-

òèíãîâàÿ îöåíêà ïîêóïàòåëåé, êîòîðàÿ îñíîâûâàåòñÿ íà àíàëèçå ñëå-

äóþùèõ ïîêàçàòåëåé:

� ÷èñëî íîâûõ ïîêóïàòåëåé;

� ÷èñëî íåóäîâëåòâîðåííûõ ïîòðåáèòåëåé;

� ïîòåðÿííûå ïîêóïàòåëè;

� îñâåäîìëåííîñòü öåëåâîãî ðûíêà;

� ïðåäïî÷òåíèÿ öåëåâîãî ðûíêà;

� îòíîñèòåëüíîå êà÷åñòâî ïðîäóêöèè;

� îòíîñèòåëüíîå êà÷åñòâî ñåðâèñà.

Ïî êàæäîìó ïîêàçàòåëþ äîëæíû áûòü óñòàíîâëåíû íîðìû, è êî-

ãäà òåêóùèå âåëè÷èíû âûõîäÿò çà äîïóñòèìûå ðàìêè, ðóêîâîäñòâî

êîìïàíèè äîëæíî ïðåäïðèíÿòü êîððåêòèðóþùèå âîçäåéñòâèÿ.

Â îñíîâå èçó÷åíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè/íåóäîâëåòâîðåííîñòè ïî-

òðåáèòåëåé ëåæèò êîíöåïòóàëüíàÿ ìîäåëü, ïðåäïîëàãàþùàÿ ïðîâå-

äåíèå àíàëèçà â òðè ýòàïà:

1) îöåíêà ñòåïåíè èíòåãðàëüíîé óäîâëåòâîðåííîñòè ïðîäóêòîì èëè

ôèðìîé;

2) îöåíêà óäîâëåòâîðåííîñòè ïî îòäåëüíûì ïîêàçàòåëÿì è îïðåäå-

ëåíèå èõ îòíîñèòåëüíîé âàæíîñòè. Äëÿ ýòîãî èñïîëüçóåòñÿ îäíà

èç øêàë èçìåðåíèé, íàïðèìåð 10-áàëëüíàÿ, ê êîòîðîé äîáàâëÿþò

âîçìîæíîñòü îòâåòà «íå çíàþ»;

3) îïðåäåëåíèå êîëè÷åñòâà ïîòðåáèòåëåé, íàìåðåâàþùèõñÿ ñîâåð-

øèòü ïîâòîðíóþ ïîêóïêó.

Òèïîâûå âîïðîñû, êîòîðûå ðåêîìåíäóåòñÿ èñïîëüçîâàòü ïðè èñ-

ñëåäîâàíèè, ïðåäñòàâëåíû â òàáë. 12.3 [26].

Òàáëèöà 12.3

Èññëåäîâàíèå ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè/íåóäîâëåòâîðåííîñòè

ïîòðåáèòåëåé

Îáùàÿ îöåíêà ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè

Â êàêîé ñòåïåíè âû â öåëîì óäîâëåòâîðåíû ïðèîáðåòåííûì òó-

ðîì (ôèðìîé)?

Óäîâëåòâîðåííîñòü 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Í
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Îöåíêà îòäåëüíûõ ïîêàçàòåëåé

Íàñêîëüêî âàæåí äëÿ âàñ äàííûé ïîêàçàòåëü, è â êàêîé ñòåïåíè

âû èì óäîâëåòâîðåíû?

Âàæíîñòü 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Í

Óäîâëåòâîðåííîñòü 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Í

Íàìåðåíèå ñîâåðøèòü ïîâòîðíóþ ïîêóïêó

Îáðàòèòåñü ëè âû ê óñëóãàì íàøåé ôèðìû â ñëåäóþùèé ðàç?

Äà______________ Íåò ____________ Ïîêà íå çíàþ______

Ïî÷åìó? __________ Ïî÷åìó? _________ Ïî÷åìó?_________

Àíàëèç îòíîøåíèÿ ïîòðåáèòåëåé ê ôèðìå (îñâåäîìëåííîñòü î ïðî-

äóêòå, çíàíèå îñíîâíûõ õàðàêòåðèñòèê, îöåíêà ïðîäóêòà, îïðåäåëå-

íèå åå èìèäæà) òðåáóåò ðàçðàáîòêè ñèñòåìû îöåíî÷íûõ êðèòåðèåâ,

êîòîðûå äîñòàòî÷íî ïîëíî õàðàêòåðèçóþò âñå àñïåêòû åå äåÿòåëüíî-

ñòè. Â êà÷åñòâå áàçîâûõ îöåíî÷íûõ êðèòåðèåâ äëÿ òóðèñòñêîãî ïðåä-

ïðèÿòèÿ ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû ñëåäóþùèå:

� êîìïåòåíòíîñòü;

� íàäåæíîñòü;

� îòçûâ÷èâîñòü;

� äîñòóïíîñòü;

� äîâåðèå;

� áåçîïàñíîñòü;

� îáõîäèòåëüíîñòü.

Ïîñëå òîãî êàê îïðåäåëåí ïåðå÷åíü ïîêàçàòåëåé, ïðèñòóïàþò

ê ôîðìèðîâàíèþ ðåïðåçåíòàòèâíîé âûáîðêè êëèåíòîâ äàííîé ôèð-

ìû, ñðåäè êîòîðûõ ïðîâîäèòñÿ àíêåòèðîâàíèå. Ðåñïîíäåíòû äîëæíû

îöåíèòü óðîâåíü äîñòèæåíèÿ êàæäîãî ïîêàçàòåëÿ.

Ïîëó÷åííûå îöåíêè ïî âñåì ïîêàçàòåëÿì ïîçâîëÿþò âûÿâèòü

ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Îöåíêè è âûâîäû âûãëÿäÿò ãîðàçäî óáåäèòåëüíåå, êîãäà èìååòñÿ âîç-

ìîæíîñòü ñîïîñòàâèòü èõ äëÿ ðàçíûõ ïåðèîäîâ âðåìåíè èëè äëÿ îä-

íîãî ïåðèîäà âðåìåíè, íî äëÿ ðÿäà êîíêóðèðóþùèõ ôèðì.

Îäíèì èç îñíîâíûõ íàïðàâëåíèé àíàëèçà ïîòðåáèòåëåé äëÿ òó-

ðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ïðåäñòàâëÿåòñÿ àíàëèç ïðè÷èí ñîêðàùåíèÿ

êëèåíòîâ. Ïðè ýòîì áîëüøîå çíà÷åíèå èìååò îðãàíèçàöèÿ ìîíèòî-
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ðèíãà óðîâíÿ îòêàçîâ. Åñëè óðîâåíü îòêàçîâ ðàñòåò, çíà÷èò, ôèðìà íå

â ñîñòîÿíèè óäîâëåòâîðèòü ïîòðåáèòåëåé.

Îöåíêà ïî ðåçóëüòàòàì äëÿ çàèíòåðåñîâàííûõ ãðóïï. Êîìïàíèè

äîëæíû ïîñòîÿííî ñëåäèòü çà íàñòðîåíèåì ðàçëè÷íûõ ãðóïï, çàèí-

òåðåñîâàííûõ â äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèè èëè ñïîñîáíûõ îêàçûâàòü

âëèÿíèå íà åå îïåðàöèè: ïåðñîíàëà, ïîñòàâùèêîâ, áàíêîâ, äèñòðèáüþ-

òîðîâ è àêöèîíåðîâ. Çäåñü òàêæå íåîáõîäèìî óñòàíîâèòü íîðìû äëÿ

êàæäîé ãðóïïû è ïðèíèìàòü ìåðû, êàê òîëüêî îäíà èç íèõ ïðèõîäèò

ê âûâîäó, ÷òî åå èíòåðåñàìè ïðåíåáðåãàþò.

Ñëåäóþùåé ñîñòàâëÿþùåé êîíòðîëÿ ðåçóëüòàòîâ ÿâëÿåòñÿ êîí-

òðîëü íàä ïðèáûëüíîñòüþ. Êîíòðîëü íàä ïðèáûëüíîñòüþ íà÷èíàåòñÿ

ñ îïðåäåëåíèÿ ðåíòàáåëüíîñòè äåÿòåëüíîñòè ôèðìû, îñíîâíûìè îáú-

åêòàìè ïðè ýòîì âûñòóïàþò:

� ïðîäóêò;

� ïîòðåáèòåëü;

� ñåãìåíò ðûíêà;

� êàíàë ñáûòà;

� òåððèòîðèÿ è ò. ä.

×àùå âñåãî àíàëèçèðóþò ðåíòàáåëüíîñòü ñâîèõ ñáûòîâûõ äåéñò-

âèé ïî òîâàðàì. Èíôîðìàöèÿ ïî ýòèì îáúåêòàì ïîçâîëÿåò ðóêîâîä-

ñòâó ôèðìû îïðåäåëèòü öåëåñîîáðàçíîñòü ðàñøèðåíèÿ ïðîèçâîäñò-

âà, ñîêðàùåíèÿ èëè ïðåêðàùåíèÿ ïîääåðæêè êîíêðåòíûõ òîâàðîâ

è ðàçëè÷íûõ ìàðêåòèíãîâûõ äåéñòâèé.

Îñíîâíûå ýòàïû àíàëèçà ìàðêåòèíãîâîé ïðèáûëüíîñòè:

1. Èçó÷åíèå áóõãàëòåðñêîé îò÷åòíîñòè, ãëàâíûì îáðàçîì îò÷åòà î ïðè-

áûëÿõ è óáûòêàõ, ñðàâíåíèå ïîñòóïëåíèé îò ïðîäàæ è âàëîâîé

ïðèáûëè ñ òåêóùèìè ñòàòüÿìè ðàñõîäîâ.

2. Ïåðåñ÷åò ðàñõîäîâ ïî ôóíêöèÿì ìàðêåòèíãà: ìàðêåòèíãîâûå èñ-

ñëåäîâàíèÿ, ïëàíèðîâàíèå, êîíòðîëü, ðåêëàìà, ëè÷íûå ïðîäàæè.

Ñîñòàâëÿåòñÿ ñëîæíàÿ òàáëèöà ðàñ÷åòîâ, ïîäëåæàùåå êîòîðîé —

îáùèå ñòàòüè ðàñõîäîâ, ñêàçóåìîå — èõ ðàçáèâêà ïî öåëÿì çàòðàò

íà ìàðêåòèíã.

3. Ðàçáèâêà ôóíêöèîíàëüíûõ ðàñõîäîâ ìàðêåòèíãà ïî îòäåëüíûì

òîâàðàì, ôîðìàì ðåàëèçàöèè, ñáûòîâûì òåððèòîðèÿì, ðûíî÷íûì

ñåãìåíòàì.

È åùå îäíèì íåìàëîâàæíûì ýëåìåíòîì êîíòðîëÿ ðåçóëüòàòà ÿâ-

ëÿåòñÿ êîíòðîëü íàä ýôôåêòèâíîñòüþ äåÿòåëüíîñòè ñëóæáû ìàðêå-

òèíãà. Âîïðîñ îá îöåíêå ýôôåêòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè ñëóæáû ìàð-
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êåòèíãà, ââèäó îòñóòñòâèÿ åäèíîé ìåòîäèêè, íà êàæäîì ïðåäïðèÿòèè

ðåøàåòñÿ ñàìîñòîÿòåëüíî. Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ãëàâíûì êðèòåðè-

åì îöåíêè ðàáîòû ñëóæáû ñ÷èòàåòñÿ ôàêòè÷åñêîå ïîñòóïëåíèå äå-

íåæíûõ ñðåäñòâ íà ñ÷åò ïðåäïðèÿòèÿ â êîíêðåòíûé ïåðèîä. Òàêàÿ

îöåíêà íå â ïîëíîé ìåðå îòðàæàåò öåëè è çàäà÷è, ñòîÿùèå ïåðåä

ñëóæáîé ìàðêåòèíãà.

Îñíîâíûìè íàïðàâëåíèÿìè îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè äåÿòåëüíî-

ñòè ñëóæáû ìàðêåòèíãà ÿâëÿþòñÿ:

1. Îöåíêà ýôôåêòèâíîñòè òîðãîâîãî ïåðñîíàëà.Ìåíåäæåðû ñëóæáû

ñáûòà äîëæíû îòñëåæèâàòü ñëåäóþùèå ïîêàçàòåëè äåÿòåëüíîñòè

òîðãîâûõ ðàáîòíèêîâ:

� ñðåäíåå ÷èñëî òåëåôîííûõ çâîíêîâ (ñ ïðåäëîæåíèåì çàêëþ-

÷èòü ñäåëêó) íà îäíîãî ðàáîòíèêà â äåíü;

� ñðåäíåå âðåìÿ îäíîãî òåëåôîííîãî êîíòàêòà;

� ñðåäíèé äîõîä íà îäèí çâîíîê;

� ñðåäíèå çàòðàòû íà îäèí çâîíîê;

� çàòðàòû íà ïðèåì ïîñåòèòåëåé, ïðèõîäÿùèåñÿ íà îäèí çâîíîê;

� ïðîöåíò çàêàçîâ íà 100 çâîíêîâ;

� ÷èñëî íîâûõ ïîêóïàòåëåé çà ïåðèîä;

� ÷èñëî ïîòåðÿííûõ ïîêóïàòåëåé çà ïåðèîä;

� çàòðàòû íà ñîäåðæàíèå òîðãîâîãî ïåðñîíàëà â ïðîöåíòàõ îò îáúå-

ìà ïðîäàæ.

Êîãäà êîìïàíèÿ íà÷èíàåò èçó÷àòü ýôôåêòèâíîñòü òîðãîâîãî ïåð-

ñîíàëà, îíà âñåãäà íàõîäèò îáëàñòè, íóæäàþùèåñÿ â óñîâåðøåíñòâî-

âàíèÿõ.

2. Îöåíêà ýôôåêòèâíîñòè ðåêëàìû.Ìíîãèå ìåíåäæåðû ñ÷èòàþò, ÷òî

èçìåðèòü äåéñòâåííîñòü ïðîâåäåííîé ðåêëàìíîé êàìïàíèè ïðàê-

òè÷åñêè íåâîçìîæíî. Îäíàêî îíè äîëæíû êàê ìèíèìóì êîíòðî-

ëèðîâàòü äèíàìèêó ñëåäóþùèõ ïîêàçàòåëåé:

� çàòðàòû íà äîñòèæåíèå òûñÿ÷è öåëåâûõ ïîòðåáèòåëåé ñ ïîìî-

ùüþ äàííîãî ñðåäñòâà ðåêëàìû;

� ïðîöåíò àóäèòîðèè, çàìåòèâøåé, ïðîñìîòðåâøåé èëè ïðî÷è-

òàâøåé áîëüøóþ ÷àñòü ðåêëàìíîãî îáðàùåíèÿ;

� ìíåíèÿ ïîòðåáèòåëåé î ñîäåðæàíèè è ýôôåêòèâíîñòè ðåêëàìû;

� îòíîøåíèå ê ïðîäóêòó äî è ïîñëå ðåêëàìû;

� ÷èñëî çàïðîñîâ òîâàðà, âûçâàííîå ðåêëàìíûì îáðàùåíèåì;

� ðàñõîäû íà îäèí çàïðîñ (ïîêóïêó).
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3. Àíàëèç ýôôåêòèâíîñòè ñòèìóëèðîâàíèÿ ñáûòà. Íåîáõîäèìî îò-

ñëåæèâàòü äèíàìèêó ñëåäóþùèõ ïîêàçàòåëåé:

� äîëÿ ïðîäàæ, ñîâåðøåííûõ â ðàìêàõ ìåðîïðèÿòèé ïî ñòèìóëè-

ðîâàíèþ, â îáùåì îáúåìå ñáûòà;

� ñóììà çàòðàò íà ïðåäñòàâëåíèå òîâàðà íà êàæäûé äîëëàð îò

ïðîäàæ;

� ïðîöåíò âîçìåùåííûõ êóïîíîâ;

� ÷èñëî çàïðîñîâ (ïîêóïîê), âûçâàííûõ äåìîíñòðàöèåé ïðî-

äóêòà.

Åñëè â êîìïàíèè åñòü ìåíåäæåð ïî ñòèìóëèðîâàíèþ ñáûòà, îí ìî-

æåò ïðîàíàëèçèðîâàòü ðåçóëüòàòû ðàçëè÷íûõ ìåðîïðèÿòèé è âûäàòü

ðåêîìåíäàöèè ìåíåäæåðàì ïî ïðîäóêòàì î òîì, êàêèå èç òîâàðîâ ÿâ-

ëÿþòñÿ íàèáîëåå ýôôåêòèâíûìè.

4. Ýôôåêòèâíîñòü ðàñïðåäåëåíèÿ. Ïðè îöåíêå êàíàëà ðàñïðåäåëå-

íèÿ òóðîïåðàòîðó ñëåäóåò ó÷èòûâàòü âîçìîæíîñòü êîíòðîëÿ íàä

äåÿòåëüíîñòüþ åãî ó÷àñòíèêîâ, êîòîðûå â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ

ñòðåìÿòñÿ ëèøü ê ìàêñèìèçàöèè ñîáñòâåííîé ïðèáûëè.

Ñòðàòåãè÷åñêèé êîíòðîëü ìàðêåòèíãà, èëè ðåâèçèÿ ìàðêåòèíãà—

ýòî êîìïëåêñíîå, ñèñòåìíîå, áåñïðèñòðàñòíîå è ðåãóëÿðíîå èññëåäî-

âàíèå ìàðêåòèíãîâîé ñðåäû ôèðìû (èëè åå îðãàíèçàöèîííîé åäèíè-

öû), åå çàäà÷, ñòðàòåãèé è îïåðàòèâíî-êîììåð÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè ñ

öåëüþ âûÿâëåíèÿ âîçíèêàþùèõ ïðîáëåì è îòêðûâàþùèõñÿ âîçìîæ-

íîñòåé äëÿ âûðàáîòêè ðåêîìåíäàöèé ïî ñîâåðøåíñòâîâàíèþ ìàðêå-

òèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè ôèðìû. Òàêèì îáðàçîì, öåëüþ ðåâèçèè ìàð-

êåòèíãà ÿâëÿåòñÿ îáíàðóæåíèå èìåþùèõñÿ ïðîáëåì â îðãàíèçàöèè

ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè è ðàçðàáîòêà ñîîòâåòñòâóþùèõ ìåðî-

ïðèÿòèé ïî èõ ïðåîäîëåíèþ.

Îñíîâîé ðåâèçèè ìàðêåòèíãà ÿâëÿåòñÿ ìàðêåòèíãîâûé àóäèò —

ýòî íåçàâèñèìîå ïåðèîäè÷åñêîå âñåñòîðîííåå èññëåäîâàíèå êîìïà-

íèåé ìàðêåòèíãîâîé ñðåäû, öåëåé, ñòðàòåãèé è äåÿòåëüíîñòè ñ òî÷êè

çðåíèÿ âûÿâëåíèÿ ïðîáëåì è ñêðûòîãî ïîòåíöèàëà, à òàêæå ðàçðà-

áîòêè ïëàíà äåéñòâèé ïî óëó÷øåíèþ ìàðêåòèíãà.

Îñíîâíûå ÷åðòû ìàðêåòèíãîâîãî àóäèòà.

� Øèðîòà îõâàòà. Â ìàðêåòèíãîâîì àóäèòå ðàññìàòðèâàþòñÿ âñå

îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãà êîìïàíèè, à íå òîëüêî «ïðî-

áëåìíûå ìåñòà». Åñëè ïðîâîäèòñÿ òîëüêî èññëåäîâàíèå ïåðñîíà-

ëà, öåíîîáðàçîâàíèÿ èëè äðóãèõ íàïðàâëåíèé ìàðêåòèíãîâîé äåÿ-

òåëüíîñòè, òàêîé àóäèò íàçûâàåòñÿ ôóíêöèîíàëüíûì, îñíîâíîé
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íåäîñòàòîê êîòîðîãî — ýòî âîçìîæíîñòü íåïðàâèëüíî èíòåðïðå-

òèðîâàòü ðåçóëüòàòû. Îáøèðíûé àóäèò, êàê ïðàâèëî, îêàçûâàåòñÿ

áîëåå äåéñòâåííûì â ïëàíå îáíàðóæåíèÿ èñòèííûõ èñòî÷íèêîâ

ïðîáëåì êîìïàíèè.

� Ñèñòåìíîñòü. Àóäèò ïîäðàçóìåâàåò óïîðÿäî÷åííîå èçó÷åíèå ìàê-

ðî- è ìèêðîìàðêåòèíãîâîé ñðåäû êîìïàíèè, åå ìàðêåòèíãîâûõ öå-

ëåé è ñòðàòåãèé, ñèñòåì ìàðêåòèíãà è îòäåëüíûõ ìåðîïðèÿòèé.

� Ïåðèîäè÷íîñòü. Îáû÷íî ê ìàðêåòèíãîâîìó àóäèòó îáðàùàþòñÿ

òîëüêî ïîñëå ñíèæåíèÿ îáúåìà ïðîäàæ èëè âîçíèêíîâåíèÿ äðó-

ãèõ ïðîáëåì. Îäíàêî êîìïàíèè ïîïàäàþò â êðèçèñíûå ñèòóàöèè

îò÷àñòè ïîòîìó, ÷òî íå ñìîãëè âîâðåìÿ ïðîàíàëèçèðîâàòü äîñòî-

èíñòâà è îøèáêè ìàðêåòèíãà.

� Íåçàâèñèìîñòü. Òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå ìîæåò ïðîâîäèòü ðåâè-

çèþ ìàðêåòèíãà êàê ñîáñòâåííûìè ñèëàìè (âíóòðåííèé àóäèò),

òàê è ïðèâëåêàÿ äëÿ ýòîé ðàáîòû íåçàâèñèìûõ ýêñïåðòîâ (âíåø-

íèé àóäèò). Ó êàæäîãî èç ýòèõ ìåòîäîâ åñòü ñâîè ïðåèìóùåñòâà

è íåäîñòàòêè (òàáë. 12.4).

Òàáëèöà 12.4

Ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû âíóòðåííåãî è âíåøíåãî àóäèòà

Ïðåèìóùåñòâà Íåäîñòàòêè

Âíóòðåííèé àóäèò

Áûñòðîå è îïåðàòèâíîå ðåøåíèå ïðîáëåì;

îáõîäèòñÿ äåøåâëå;

äîñòóïíîñòü äëÿ ðåâèçîðîâ-ñîòðóäíèêîâ

âñåé áåç îãðàíè÷åíèÿ ñëóæåáíîé èíôîðìà-

öèè, â òîì ÷èñëå è êîíôèäåíöèàëüíîãî õà-

ðàêòåðà

Ýôôåêò «âíóòðåííåé ñëåïî-

òû»: íå âñåãäà âîçìîæíà

îáúåêòèâíàÿ è áåñïðèñòðàñò-

íàÿ îöåíêà ïîëîæåíèÿ äåë

íà ïðåäïðèÿòèè

Âíåøíèé àóäèò

Áîëåå ãëóáîêàÿ ïðîðàáîòêà ïðîáëåì;

âûõîä íà îáúåêòèâíûå è áåñïðèñòðàñòíûå

ðåçóëüòàòû îáñëåäîâàíèÿ ìàðêåòèíãîâîé

äåÿòåëüíîñòè;

âûðàáîòêà ýôôåêòèâíûõ ðåêîìåíäàöèé

ïî ñîâåðøåíñòâîâàíèþ ìàðêåòèíãîâîé

äåÿòåëüíîñòè

êîìïëåêñíûé ïîäõîä ýêñïåðòîâ-àíàëèòèêîâ

ê ðåøåíèþ ïðîáëåì

Îáõîäèòñÿ çíà÷èòåëüíî äî-

ðîæå
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Åùå îäíèì ýëåìåíòîì ðåâèçèè ìàðêåòèíãà ÿâëÿåòñÿ ïåðåîöåíêà

êà÷åñòâà ìàðêåòèíãà— ìåòîäèêà îöåíêè äåÿòåëüíîñòè ñâîåé êîìïà-

íèè, îñíîâàííàÿ íà ñðàâíåíèè ñ íàèáîëåå ýôôåêòèâíûìè ïðåäïðè-

ÿòèÿìè îòðàñëè. Ñîñòàâëÿåòñÿ òàáëèöà, â òðåõ êîëîíêàõ êîòîðîé

ïåðå÷èñëåíû «ïëîõèå», «õîðîøèå» è «îòëè÷íûå» ïðèíöèïû ìàðêå-

òèíãà. Ïî êàæäîìó ïîêàçàòåëþ ðóêîâîäñòâî îòìå÷àåò ïîçèöèþ ñâîåé

ôèðìû. Ïîëó÷åííûé òàêèì îáðàçîì ïðîôèëü ïîêàçûâàåò ñèëüíûå è

ñëàáûå ñòîðîíû êîìïàíèè. Ïðè ýòîì îïðåäåëÿþòñÿ íàïðàâëåíèÿ, êî-

òîðûì äîëæíà ñëåäîâàòü êîìïàíèÿ, åñëè îíà ñòðåìèòñÿ ïðåâðàòèòüñÿ

â äåéñòâèòåëüíî ñåðüåçíîãî ðûíî÷íîãî «èãðîêà».

Íåìàëîâàæíûì íàïðàâëåíèåì ðåâèçèè ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëü-

íîñòè â ïîñëåäíåå âðåìÿ ñòàëà ïåðåîöåíêà ýòè÷åñêîé è ñîöèàëüíîé

îòâåòñòâåííîñòè ìàðêåòèíãà è ïðèíöèïîâ, íà êîòîðûõ îñíîâûâàåòñÿ

åãî äåÿòåëüíîñòü. Óñïåõ â áèçíåñå è ïîñòîÿííàÿ ðàáîòà, íàïðàâëåííàÿ

íà óäîâëåòâîðåíèå íóæä ïîêóïàòåëåé (è äðóãèõ çàèíòåðåñîâàííûõ

ãðóïï), òåñíûì îáðàçîì ñâÿçàíû ñ ñîîòâåòñòâèåì âûñîêèì ñòàíäàðòàì

äåëîâîãî è ìàðêåòèíãîâîãî ïîâåäåíèÿ. Ïóáëèêà âîñõèùàåòñÿ êîìïà-

íèÿìè, êîòîðûå îñòàþòñÿ âåðíûìè ñëóæåíèþ èíòåðåñàì îáùåñòâà.

12.2. Êîíòðîëëèíã â ñèñòåìå ìàðêåòèíãà

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

Â óïðàâëåíèè òóðèñòñêèì ïðåäïðèÿòèåì áîëüøîå çíà÷åíèå èìåþò

òàêèå ôóíêöèè, êàê ïëàíèðîâàíèå, ó÷åò, àíàëèç è êîíòðîëü, ðåàëèçà-

öèÿ êîòîðûõ òåñíî ñâÿçàíà ñ ñóùåñòâóþùèì â èíäóñòðèàëüíî ðàçâè-

òûõ ñòðàíàõ íàïðàâëåíèåì òåîðèè óïðàâëåíèÿ, íàçûâàåìûì êîí-

òðîëëèíã.

Èñòîêè êîíòðîëëèíãà ïðîñëåæèâàþòñÿ ñ XV–XVIII ââ., îäíàêî

äëÿ ïðàêòèêè ðîññèéñêîãî ïðåäïðèíèìàòåëüñòâà ïîíÿòèå êîíòðîë-

ëèíãà åùå íå ñòàëî ïðèâû÷íûì. Â íàó÷íûõ êðóãàõ èì îïåðèðóþò â

Ðîññèè ñ íà÷àëà 1990-õ ãã., íî ëèøü â ïîñëåäíèå 2–3 ãîäà ïîÿâèëèñü

ïåðâûå ñåðüåçíûå èññëåäîâàíèÿ íà ýòó òåìó. Äàííûé ôàêò ñâÿçàí ñ

òåì, ÷òî êîíöåïöèÿ êîíòðîëëèíãà ïîêà íå îòíîñèòñÿ ê áàçîâûì ñèñ-

òåìàì óïðàâëåíèÿ ïðåäïðèÿòèåì â óñëîâèÿõ ðûíêà, êàê, íàïðèìåð,

ìàðêåòèíã, ìåíåäæìåíò, ôèíàíñû èëè óïðàâëåí÷åñêèé ó÷åò, êîòîðûì

â ïåðâûå ãîäû ðåôîðì è áûëî óäåëåíî îñíîâíîå âíèìàíèå.

Êîíòðîëëèíã â ïðàêòèêå îðãàíèçàöèé åùå íå âûäåëÿåòñÿ êàê îò-

äåëüíàÿ ñóáäèñöèïëèíà. Ñ îäíîé ñòîðîíû, êîíòðîëëèíã èñïûòûâàåò

òðóäíîñòè óòâåðæäåíèÿ ñîáñòâåííîé îáëàñòè èññëåäîâàíèé è îáó÷å-
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íèÿ, êîòîðûå óæå çàíÿòû äðóãèìè äèñöèïëèíàìè (íàïðèìåð, óïðàâ-

ëåí÷åñêèì ó÷åòîì). Ñ äðóãîé ñòîðîíû, ñóùåñòâóåò âîçðàæåíèå, ÷òî

Controlling ïðåòåíäóåò íà îáëàñòü îáùåãî ìåíåäæìåíòà áåç ó÷åòà îò-

âåòñòâåííîñòè çà èñïîëíåíèå çàäà÷. Òàêèì îáðàçîì, òåîðèÿ êîí-

òðîëëèíãà íàõîäèòñÿ â ñîñòîÿíèè áîðüáû çà ëåãèòèìíîñòü. Òåîðèÿ

êîíòðîëëèíãà äîëæíà: 1) îïðåäåëèòü ñîáñòâåííûé ñïåöèôè÷åñêèé

íàó÷íûé îáúåêò; 2) èìåòü âðàçóìèòåëüíûå òåîðåòè÷åñêèå îñíîâàíèÿ

è 3) äîêàçàòü óñïåõ ñâîèõ êîíöåïöèé â îðãàíèçàöèîííîé ïðàêòèêå.

Ñëîâî «êîíòðîëëèíã» ïðîèçîøëî îò àíãë. to control — êîíòðîëè-

ðîâàòü, óïðàâëÿòü, êîòîðîå â ñâîþ î÷åðåäü ïðîèñõîäèò îò ôðàíöóç-

ñêîãî ñëîâà, îçíà÷àþùåãî «ðååñòð, ïðîâåðî÷íûé ñïèñîê». Íî ïî èðî-

íèè ñóäüáû, â àíãëîÿçû÷íûõ èñòî÷íèêàõ òåðìèí «êîíòðîëëèíã»

ïðàêòè÷åñêè íå èñïîëüçóåòñÿ: â Âåëèêîáðèòàíèè è ÑØÀ óêîðåíèëñÿ

òåðìèí managerial accounting èëè management accounting, à ïðîôåñ-

ñèîíàëüíàÿ îðãàíèçàöèÿ êîíòðîëëåðîâ ÑØÀ— Ñontrollers Institute of

America— â 1962 ã. áûëà ïåðåèìåíîâàíà â Financial Executives Institute.

Äîñëîâíûé ïåðåâîä ýòèõ òåðìèíîâ êàê «óïðàâëåí÷åñêèé ó÷åò» íå ñî-

âñåì êîððåêòåí, õîòÿ óïðàâëåí÷åñêèé ó÷åò è ñîñòàâëÿåò îñíîâó êîí-

òðîëëèíãà.

Òåðìèí êîíòðîëëèíã ÷àñòî àññîöèèðóþò ñ ïîíÿòèåì êîíòðîëÿ,

à êîíêðåòíåå ñ ôèíàíñîâûì êîíòðîëåì, ÷òî íå âåðíî èçíà÷àëüíî è

ìîæåò áûòü îáúÿñíåíî ëèøü áëèçîñòüþ çâó÷àíèÿ ýòèõ ïîíÿòèé, òàê

êàê êîíòðîëëèíã âêëþ÷àåò â ñåáÿ â êà÷åñòâå ÷àñòè÷íîé îáëàñòè òðà-

äèöèîííóþ ôóíêöèþ êîíòðîëÿ. Ôèíàíñîâûì êîíòðîëåì îáû÷íî

çàíèìàåòñÿ äîâåðåííûé ðåâèçîð èëè âíóòðåííèé àóäèòîð, â çàäà÷è

êîòîðîãî âõîäÿò ðàáîòû ïî îáíàðóæåíèþ íàðóøåíèé ôèíàíñîâîãî è

õîçÿéñòâåííîãî õàðàêòåðà, äîïóùåííûõ àäìèíèñòðàöèåé êîìïàíèè,

è âûäà÷à ðåêîìåíäàöèé ïî ïðåäîòâðàùåíèþ â äàëüíåéøåì ïîäîáíûõ

íàðóøåíèé.

Êîíòðîëëèíã íà ñåãîäíÿøíèé äåíü óæå íå àññîöèèðóþò íè ñ êîí-

òðîëåì, êàê òàêîâûì, íè ñ ñèñòåìîé óïðàâëåí÷åñêîãî ó÷åòà, êîòîðàÿ

ñîñòàâëÿëà îñíîâó êîíòðîëëèíãà â 30–50-å ãã., íè ñ ñèñòåìîé èíôîð-

ìàöèîííîãî îáåñïå÷åíèÿ äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ, ÷òî áûëî õàðàê-

òåðíî äëÿ ïåðèîäà 70–80-õ ãã. (âðåìåíè áóðíîãî ðàçâèòèÿ êîìïüþ-

òåðíîé òåõíèêè). Íà ñåãîäíÿøíèé äåíü êîíòðîëëèíã àññîöèèðóåòñÿ

÷àùå âñåãî ñ «ñèñòåìîé óïðàâëåíèÿ» ïðåäïðèÿòèåì â öåëîì.

Êîíòðîëëèíã ÿâëÿåòñÿ íîâîé êîíöåïöèåé óïðàâëåíèÿ. Îäíîé èç

îñíîâíûõ ïðè÷èí âîçíèêíîâåíèÿ è âíåäðåíèÿ êîíöåïöèè êîíòðîë-

ëèíãà ñòàëà íåîáõîäèìîñòü â ñèñòåìíîé èíòåãðàöèè ðàçëè÷íûõ àñ-

ïåêòîâ óïðàâëåíèÿ áèçíåñ-ïðîöåññàìè íà ïðåäïðèÿòèè. Êîíòðîëëèíã
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îáåñïå÷èâàåò ìåòîäè÷åñêóþ è èíñòðóìåíòàëüíóþ áàçó äëÿ ïîääåðæ-

êè îñíîâíûõ ôóíêöèé ìåíåäæìåíòà: ïëàíèðîâàíèÿ, êîíòðîëÿ, ó÷åòà

è àíàëèçà, à òàêæå îöåíêè ñèòóàöèè äëÿ ïðèíÿòèÿ óïðàâëåí÷åñêèõ

ðåøåíèé, ò. å. ïîçâîëÿåò ðåàëèçîâàòü âñå ýòè ôóíêöèè â êîìïëåêñå

[43].

Òàêèì îáðàçîì, ðàáîòà êîíòðîëëèíãîâûõ ñëóæá ñîñòîèò â ðàçðà-

áîòêå è ýêîíîìè÷åñêîì îáîñíîâàíèè âàðèàíòîâ ïåðñïåêòèâíîãî —

«ñòðàòåãè÷åñêèé êîíòðîëëèíã» — è îïåðàòèâíîãî — «îïåðàòèâíûé

êîíòðîëëèíã» — ïëàíîâ ðàçâèòèÿ ôèíàíñîâîé è õîçÿéñòâåííîé äåÿ-

òåëüíîñòè êîìïàíèè íà îñíîâå ïðàâèëüíî ðàçðàáîòàííûõ ìåòîäèê

áóõãàëòåðñêîãî ó÷åòà, àíàëèçà ôèíàíñîâîé è õîçÿéñòâåííîé äåÿòåëü-

íîñòè è ïëàíèðîâàíèÿ äåÿòåëüíîñòè ôèðìû.

Äëÿ ìàëûõ è ñðåäíèõ ïðåäïðèÿòèé (íå èìåþùèõ ñïåöèàëüíûõ êîí-

òðîëëèíãîâûõ ñëóæá) ôóíêöèè êîíòðîëëèíãà âûïîëíÿþòñÿ ãëàâíû-

ìè ìåíåäæåðàìè, êîòîðûå ñàìè èëè ñ ïîìîùüþ ôóíêöèîíàëüíûõ

ïîäðàçäåëåíèé ïðîèçâîäÿò âñå ðàáîòû ïî ó÷åòó, àíàëèçó è ïëàíèðî-

âàíèþ ïåðñïåêòèâíîãî è îïåðàòèâíîãî ðàçâèòèÿ è ñàìè ïðèíèìàþò

ðåøåíèÿ ïî ýòèì âîïðîñàì. Â óñëîâèÿõ ðàçâèòèÿ òóðèñòñêîé ôèð-

ìû, â çàâèñèìîñòè îò åå ðàçìåðà ýòîò ïðîöåññ ìîæåò îñóùåñòâëÿòüñÿ

ëèáî ñïåöèàëüíûì ÷åëîâåêîì (èëè äàæå îòäåëîì), ëèáî ãëàâíûì

áóõãàëòåðîì.

Òàêèì îáðàçîì, â íàèáîëåå îáùåì âèäå, êîíòðîëëèíã îïðåäåëÿåòñÿ

êàê èíòåãðèðîâàííàÿ ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ, êîòîðàÿ îõâàòûâàåò ïëàíè-

ðîâàíèå è êîíòðîëü, ðóêîâîäñòâî è ìåíåäæìåíò (ðèñ. 12.4).

Ðèñ. 12.4. Ôóíêöèè êîíòðîëëèíãà

Âñå ýòè ñîñòàâëÿþùèå íàõîäÿòñÿ â íåðàçðûâíîì åäèíñòâå è âçàè-

ìîñâÿçè: ïëàíèðîâàíèå äàåò èíôîðìàöèþ î çàäàííûõ çíà÷åíèÿõ;

ó÷åò ïðåäîñòàâëÿåò èíôîðìàöèþ î ôàêòè÷åñêèõ ïîêàçàòåëÿõ; êîí-

394 12. Ìàðêåòèíãîâûé êîíòðîëü äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ ñåðâèñà...



òðîëüíàÿ èíôîðìàöèÿ îïðåäåëÿåò àêòóàëüíûå ìåðû óïðàâëåíèÿ, íî-

âûå ïëàíèðîâàíèå è ó÷åò, è âñå ýòî ñâÿçàíî ñ öåëÿìè äåÿòåëüíîñòè

ôèðìû.

Òàêèì îáðàçîì, êîíòðîëëèíã ïîçâîëÿåò ðóêîâîäèòåëþ, îïèðàÿñü

íà ïðåäîñòàâëåííûå åìó öèôðû î äåÿòåëüíîñòè ôèðìû, ñäåëàòü âû-

âîä îá ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû è ñïëàíèðîâàòü åå áëèæàéøóþ è äîë-

ãîñðî÷íóþ ðàáîòó. Êîíòðîëëèíã — ýòî èíñòðóìåíò ìåíåäæåðà, íî ñàì

ïî ñåáå îí íå ìîæåò îáåñïå÷èòü óñïåõ ïðåäïðèÿòèÿ è íå ìîæåò îñâî-

áîäèòü ìåíåäæåðîâ îò ôóíêöèé óïðàâëåíèÿ.

Ñòðóêòóðà è ñîäåðæàíèå êîíòðîëëèíãà ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé:

1. Óñòàíîâëåíèå öåëåé — îïðåäåëåíèå êîëè÷åñòâåííûõ è êà÷åñòâåí-

íûõ êðèòåðèåâ äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ.

2. Ïëàíèðîâàíèå — ïðåâðàùåíèå öåëåé ïðåäïðèÿòèÿ â ïëàíû. Ïåð-

âûé øàã ïëàíèðîâàíèÿ — SWOT-àíàëèç.

3. Óïðàâëåí÷åñêèé ó÷åò — îñíîâíîé ýëåìåíò êîíòðîëëèíãà, îòðàæå-

íèå âñåé ôèíàíñîâî-õîçÿéñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè â õîäå âûïîë-

íåíèÿ ïëàíà. Óïðàâëåí÷åñêèé ó÷åò ïðèíöèïèàëüíî îòëè÷àåòñÿ îò

áóõãàëòåðñêîãî, òàê êàê îðèåíòèðîâàí íà èíôîðìàöèîííûå ïî-

òðåáíîñòè ðóêîâîäèòåëåé, à íå íà âíåøíèõ ïîëüçîâàòåëåé.

4. Îðãàíèçàöèÿ èíôîðìàöèîííûõ ïîòîêîâ — ñáîð èíôîðìàöèè, îáåñ-

ïå÷åíèå èíôîðìàöèîííîé ïîääåðæêè óïðàâëåíèÿ.

5. Ìîíèòîðèíã — îòñëåæèâàíèå ïðîöåññîâ, ïðîòåêàþùèõ íà ïðåä-

ïðèÿòèè, â ðåæèìå ðåàëüíîãî âðåìåíè.

6. Êîíòðîëü — ôèêñèðîâàíèå è îöåíêà ñâåðøèâøèõñÿ ôàêòîâ.

Îñíîâíûìè èíñòðóìåíòàìè êîíòðîëëèíãà ÿâëÿþòñÿ:

� GAP-àíàëèç — â êîíòåêñòå êîíòðîëëèíãà GAP-àíàëèç îçíà÷àåò àíà-

ëèç îòêëîíåíèé ôàêòè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ ñèòóàöèè îò çàïëàíèðî-

âàííîãî;

� ïîðòôåëüíûé àíàëèç — ïîäõîä ê óïðàâëåíèþ ôèíàíñàìè ïðåä-

ïðèÿòèÿ ñ ïîçèöèé îïòèìàëüíîãî ñî÷åòàíèÿ ðèñêà è äîõîäíîñòè;

� ðàñ÷åò ìàðæèíàëüíîé ïðèáûëè ïîçâîëÿåò ïðîâåñòè àíàëèç ýô-

ôåêòèâíîñòè ìåðîïðèÿòèé â îáëàñòè ìàðêåòèíãà, öåíîîáðàçîâà-

íèÿ è ôèíàíñîâ;

� ñðàâíèòåëüíûé àíàëèç — àíàëèç ïðè÷èí è ôàêòîðîâ, âëèÿþùèõ

íà ðåçóëüòàòû õîçÿéñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè.

Èñõîäÿ èç âûøåñêàçàííîãî, ïîä êîíöåïöèåé êîíòðîëëèíãà ñëåäóåò

ïîíèìàòü ñîâîêóïíîñòü âûïîëíÿåìûõ èì ôóíêöèé è ïðèìåíÿåìûõ
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èíñòðóìåíòîâ äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëåé ïðåäïðèÿòèÿ è âûòåêàþùèõ èç

íèõ öåëåé êîíòðîëëèíãà (ðèñ. 12.5).

Ðèñ. 12.5. Êîíöåïöèÿ êîíòðîëëèíãà

Êîíöåïöèÿ êîíòðîëëèíãà ìîæåò áûòü ïðåäñòàâëåíà ãðàôè÷åñêè

â âèäå ïèðàìèäû, âåðøèíîé êîòîðîé ÿâëÿåòñÿ ñèñòåìà öåëåé ïðåä-

ïðèÿòèÿ, à ãðàíÿìè — ðàçëè÷íûå ôàêòîðû, îïðåäåëÿþùèå òðåáîâà-

íèÿ ê îðãàíèçàöèè ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ êîìïàíèåé.

Îñíîâàíèåì ïèðàìèäû ÿâëÿåòñÿ èíôîðìàöèîííàÿ áàçà ïðîöåññîâ

ïðèíÿòèÿ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé, ïðåäñòàâëåííàÿ êàê êîëè÷åñò-

âåííûìè ïîêàçàòåëÿìè ôèíàíñîâîãî ó÷åòà, òàê è êà÷åñòâåííûìè õà-

ðàêòåðèñòèêàìè âíåøíåé è âíóòðåííåé ñðåäû îðãàíèçàöèè. Âûñîòà

ïèðàìèäû çàâèñèò îò êîëè÷åñòâà óðîâíåé èåðàðõè÷åñêîé ñòðóêòóðû

ñèñòåìû ïëàíîâ è îò÷åòîâ îðãàíèçàöèè, ïîñðåäñòâîì êîòîðûõ îñóùå-

ñòâëÿåòñÿ èíôîðìàöèîííîå îáåñïå÷åíèå îðèåíòèðîâàííûõ íà ðå-

çóëüòàò ïðîöåññîâ óïðàâëåíèÿ êîìïàíèåé. Ñèñòåìà ïëàíîâ è îò÷åòîâ,

ïî ñóòè, è ñîñòàâëÿåò ïðåäìåò êîíòðîëëèíãà — âíóòðåííþþ îáëàñòü

ïèðàìèäû. Ïëàíîâûå è îò÷åòíûå äîêóìåíòû ÿâëÿþòñÿ ìàòåðèàëü-

íûì «âûõîäîì» ïðîöåññîâ îáðàáîòêè èíôîðìàöèè ìåíåäæåðàìè

ôèðìû.

Êîíöåïöèÿ êîíòðîëëèíãà íå ñîäåðæèò íîâûõ çíàíèé îá ýêîíîìè-

êå ïðåäïðèÿòèÿ è ëèøü èñïîëüçóåò èíñòðóìåíòàðèé, èçâåñòíûé ýêî-

íîìèñòàì èç äðóãèõ äèñöèïëèí (ðèñ. 12.6). Ïîýòîìó åñòü ñìûñë ãîâî-
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ðèòü î êîíòðîëëèíãå íå êàê î ñèñòåìå îïðåäåëåííûõ çíàíèé, à ñêîðåå,

êàê î ôèëîñîôèè èëè îá èäåîëîãèè óïðàâëåíèÿ ïðåäïðèÿòèåì. Â îò-

ëè÷èå îò ìåíåäæìåíòà êàê íàóêè îá óïðàâëåíèè, îí áàçèðóåòñÿ íà êî-

ëè÷åñòâåííîì àíàëèçå è â áîëüøåé ñòåïåíè îðèåíòèðîâàí íà ñèñòåìó

ñòîèìîñòíûõ ïîêàçàòåëåé è ïëàíîâî-êîíòðîëüíûõ ðàñ÷åòîâ.

Êîíöåïöèÿ êîíòðîëëèíãà îñíîâûâàåòñÿ íà ðÿäå áàçîâûõ ïîëîæå-

íèé.

Âî-ïåðâûõ, ýòà êîíöåïöèÿ óïðàâëåíèÿ îñíîâàíà íà ïðåäñòàâëåíèè

ïðåäïðèÿòèÿ êàê ñëîæíîé îòêðûòîé ñîöèàëüíî-òåõíè÷åñêîé ñèñòå-

ìû, èìåþùåé îïðåäåëåííûå öåëè. Îñíîâíîé öåëüþ ñ÷èòàåòñÿ îáåñïå-

÷åíèå äîëãîñðî÷íîãî ñóùåñòâîâàíèÿ îðãàíèçàöèè è ðîñò áëàãîñîñòîÿ-

íèÿ ñîáñòâåííèêà ôèðìû. Â ïðîöåññå ñòðàòåãè÷åñêîãî óïðàâëåíèÿ

ýòà öåëü òðàíñôîðìèðóåòñÿ â çàäà÷ó ìàêñèìèçàöèè òàêîãî ïîêàçàòå-

ëÿ, êàê öåíà êàïèòàëà (shareholder value).

Âî-âòîðûõ, â ðàìêàõ êîíòðîëëèíãà óïðàâëåíèå ðàññìàòðèâàåòñÿ

êàê ïðîöåññ âîëåîáðàçîâàíèÿ è ðåàëèçàöèè âîëè. Ýòîò ïðîöåññ ðåàëè-

çóåòñÿ ïîñðåäñòâîì îïðåäåëåííûõ ôàç — ïîñòàíîâêè ïðîáëåìû, ïî-

èñêà àëüòåðíàòèâ, îöåíêè, ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ, ðåàëèçàöèè è êîíòðîëÿ.

Â óïðîùåííîì âèäå åãî ìîæíî ïðåäñòàâèòü êàê âçàèìîñâÿçàííóþ

ñèñòåìó ïëàíèðîâàíèÿ è êîíòðîëÿ õîçÿéñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè ôèð-

ìû. Ñ ïîìîùüþ êîíòðîëëèíãà îáåñïå÷èâàåòñÿ èõ èíòåãðàöèÿ è êîîð-

äèíàöèÿ. Ñëåäîâàòåëüíî, íåîòúåìëåìîé ÷àñòüþ ðàáîòû êîíòðîëëåðà

ÿâëÿåòñÿ ïëàíèðîâàíèå õîçÿéñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè.

Äåÿòåëüíîñòü ìåíåäæåðà, ñîãëàñíî êîíöåïöèè êîíòðîëëèíãà, îðè-

åíòèðîâàíà íà äîñòèæåíèå êîìïëåêñà çàïëàíèðîâàííûõ ïîêàçàòåëåé.

Ïëàí îòðàæàåò îïòèìàëüíûå äåéñòâèÿ ïî äîñòèæåíèþ öåëåé îðãàíè-

çàöèè ñ ó÷åòîì âñåõ âîçìîæíûõ âçàèìîñâÿçåé è îãðàíè÷åíèé. Â õîäå

ïëàíèðîâàíèÿ äîñòèãàåòñÿ áîëüøàÿ ñîãëàñîâàííîñòü öåëåé, ñíèæàåò-

ñÿ ðèñê ïðèíÿòèÿ íåïðàâèëüíûõ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé. Ïðè ýòîì

ïëàí íå ÿâëÿåòñÿ äîãìîé. Îí äîëæåí áûòü äîñòàòî÷íî ãèáêèì, ÷òîáû

íå òîðìîçèòü èíèöèàòèâó óïðàâëÿþùåãî.

Êîíòðîëëèíã îðèåíòèðîâàí íà ñèñòåìó ïëàíèðîâàíèÿ. Íî â òî æå

âðåìÿ îí òåñíî âçàèìîñâÿçàí è ñ ñèñòåìîé êîíòðîëÿ. Ìîæíî ñêàçàòü,
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÷òî îí ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé êîíöåïöèþ ïðåäâàðèòåëüíîãî êîíòðîëÿ,

ò. å. êîíòðîëÿ ïëàíîâ îðãàíèçàöèè.

Â-òðåòüèõ, êîíòðîëëèíã ÿâëÿåòñÿ èíòåãðèðóþùåé è êîîðäèíèðó-

þùåé ñèñòåìîé. Êîíòðîëëèíã ÿâëÿåòñÿ ñâîåîáðàçíûì ìåõàíèçìîì

ñàìîðåãóëèðîâàíèÿ íà ïðåäïðèÿòèè, îáåñïå÷èâàþùèì îáðàòíóþ âçàè-

ìîñâÿçü â êîíòóðå óïðàâëåíèÿ. Îí íå ïîäìåíÿåò óïðàâëåíèå, à ëèøü

ïåðåâîäèò åãî íà êà÷åñòâåííî íîâûé óðîâåíü. Ïðè ýòîì ðå÷ü èäåò íå

òîëüêî îá èíòåãðàöèè ôàç ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ, ÷òî îòìå÷àëîñü âûøå,

íî è îá îáúåäèíåíèè è êîîðäèíàöèè ïëàíîâ â ðàçëè÷íûõ ôóíêöèî-

íàëüíûõ îòðàñëÿõ è ñòðóêòóðíûõ åäèíèöàõ è ïðîåêòàõ.

Èç îïûòà ñòðàí ñ ðàçâèòîé ðûíî÷íîé ýêîíîìèêîé èçâåñòíî, ÷òî

îñîáàÿ öåííîñòü êîíòðîëëèíãà ïðîÿâëÿåòñÿ ïî ìåðå ðîñòà è óñëîæíå-

íèÿ õîçÿéñòâåííûõ ñèñòåì, òàê êàê ïðè ýòîì âîçíèêàåò ïðîáëåìà íå-

ñîãëàñîâàííîñòè ðàçëè÷íûõ ôóíêöèîíàëüíûõ ïëàíîâ. Íà ïðàêòèêå

êîíòðîëëåð ñòàíîâèòñÿ òåì ÷åëîâåêîì, êîòîðûé ðàññìàòðèâàåò äåÿ-

òåëüíîñòü êàæäîãî ôóíêöèîíàëüíîãî ïîäðàçäåëåíèÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ

çàäà÷ êîìïàíèè â öåëîì, îí èìååò ïðàâî «ïîñëåäíåãî ñëîâà» â õîäå

óòâåðæäåíèÿ âñåõ ïëàíîâ îðãàíèçàöèè è ðàçðåøåíèÿ ñïîðîâ â îáëà-

ñòè ïëàíîâî-êîíòðîëüíûõ ðàñ÷åòîâ ìåæäó ñëóæáàìè êîìïàíèè.

Â-÷åòâåðòûõ, êîíòðîëëèíã âûïîëíÿåò ôóíêöèþ ïîääåðæêè ïðî-

öåññà óïðàâëåíèÿ. Êîíòðîëëåð, â ñèëó ñïåöèôèêè îðãàíèçàöèîííîé

ñòðóêòóðû èëè ìàñøòàáîâ äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè, ìîæåò çàíè-

ìàòüñÿ ïðîöåññîì ïëàíèðîâàíèÿ, ó÷åòà ôàêòîâ õîçÿéñòâåííîé äåÿ-

òåëüíîñòè, àíàëèçîì åå ðåçóëüòàòîâ. Íî îñíîâíûìè íàïðàâëåíèÿìè

åãî äåÿòåëüíîñòè âñå æå ÿâëÿþòñÿ ôîðìèðîâàíèå è ñîâåðøåíñòâîâàíèå

ñàìîé «àðõèòåêòóðû» ñèñòåìû ïëàíèðîâàíèÿ è êîíòðîëÿ, ðàçðàáîòêà

ìåòîäîâ ðåàëèçàöèè ïëàíîâî-êîíòðîëüíûõ ðàñ÷åòîâ, îïðåäåëåíèå

íåîáõîäèìîé äëÿ ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ èíôîðìàöèè, åå èñòî÷íèêîâ

è ïóòåé ïîëó÷åíèÿ. «Ñëóæáà êîíòðîëëèíãà íå îïðåäåëÿåò, ÷òî ïëàíè-

ðîâàòü, à ñîâåòóåò, êàê è êîãäà ñëåäóåò ïëàíèðîâàòü».

Îñíîâíàÿ öåëü êîíòðîëëèíãà — îðèåíòàöèÿ óïðàâëåí÷åñêîãî ïðî-

öåññà íà äîñòèæåíèå âñåõ öåëåé, ñòîÿùèõ ïåðåä îðãàíèçàöèåé.

Ìîæíî âûäåëèòü òðè ãðóïïû êîíöåïöèé êîíòðîëëèíãà: êîíöåï-

öèè, îðèåíòèðîâàííûå íà áóõãàëòåðñêèé ó÷åò, èíôîðìàöèþ è êîîð-

äèíàöèþ.

Î êîíöåïöèÿõ ñ îðèåíòàöèåé íà ó÷åò ìîæíî ãîâîðèòü â òåõ ñëó÷à-

ÿõ, êîãäà ïðåñëåäóþòñÿ èíôîðìàöèîííûå öåëè, êîòîðûå ìîãóò áûòü

ðåàëèçîâàíû â ïåðâóþ î÷åðåäü ñ ïîìîùüþ äàííûõ áóõãàëòåðñêîãî

ó÷åòà. Âíèìàíèå ïðè ýòîì êîíöåíòðèðóåòñÿ íà ïîêàçàòåëÿõ óñïåõà â

äåíåæíîì âûðàæåíèè. Ðå÷ü èäåò, ïðåæäå âñåãî, îá îáåñïå÷åíèè ïðè-
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áûëè âñåãî ïðåäïðèÿòèÿ. Îäíàêî îãðàíè÷åíèå äàííîé êîíöåïöèè

÷èñòî äåíåæíûìè ïîêàçàòåëÿìè ïðåäñòàâëÿåòñÿ ñëèøêîì óçêèì ïîä-

õîäîì.

Áîëåå øèðîêóþ ïåðñïåêòèâó îòêðûâàþò êîíöåïöèè ñ îðèåíòàöèåé

íà èíôîðìàöèþ. Îíè âûõîäÿò çà ðàìêè ïîäõîäà, îðèåíòèðîâàííîãî

íà áóõãàëòåðñêèé ó÷åò, è îõâàòûâàþò âñþ öåëåâóþ ñèñòåìó ïðåäïðè-

ÿòèÿ, âêëþ÷àÿ íå òîëüêî äåíåæíûå âåëè÷èíû. Íàðÿäó ñ áóõãàëòåðñêîé

èñïîëüçóåòñÿ ÷èñòî êîëè÷åñòâåííàÿ è êà÷åñòâåííàÿ èíôîðìàöèÿ,

ïðè÷åì åå èñòî÷íèêîì ÿâëÿþòñÿ íåïîñðåäñòâåííî õîçÿéñòâåííûå îá-

ëàñòè ïðåäïðèÿòèÿ.

Îñíîâíàÿ ïðîáëåìà çàêëþ÷àåòñÿ â êîîðäèíàöèè ïîëó÷åíèÿ è ïîä-

ãîòîâêè èíôîðìàöèè ñ ïîòðåáíîñòÿìè â íåé. Ïîýòîìó â ïîñëåäíèå

ãîäû íàìåòèëîñü ñáëèæåíèå òî÷åê çðåíèÿ â ïîëüçó îðèåíòèðîâàííîé íà

êîîðäèíàöèþ êîíöåïöèè êîíòðîëëèíãà. Êîíöåïöèè ñ îðèåíòàöèåé íà

êîîðäèíàöèþ áàçèðóþòñÿ íà ðàçëè÷èè ìåæäó ñèñòåìîé óïðàâëåíèÿ è

ñèñòåìîé èñïîëíåíèÿ. Ïåðâè÷íàÿ êîîðäèíàöèÿ èñïîëíåíèÿ óïðàâ-

ëåí÷åñêèõ ðåøåíèé ÿâëÿåòñÿ çàäà÷åé ñàìîé ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ. Âòî-

ðè÷íàÿ êîîðäèíàöèÿ âíóòðè óïðàâëåí÷åñêîé ñèñòåìû, ðàçáèâàåìîé

íà ðÿä ïîäñèñòåì, îòíîñèòñÿ ê êîíòðîëëèíãó. Â îòíîøåíèè îáúåìà

åãî êîîðäèíàöèîííîé çàäà÷è ðàçëè÷àþòñÿ äâå ãðóïïû êîíöåïöèé —

ñ îðèåíòàöèåé íà ïëàíèðîâàíèå è êîíòðîëü è îðèåíòàöèåé íà óïðàâ-

ëåí÷åñêóþ ñèñòåìó â öåëîì.

1. Êîíöåïöèè, îðèåíòèðîâàííûå íà ïëàíèðîâàíèå è êîíòðîëü, íàöå-

ëåíû íà êîîðäèíàöèþ ïëàíèðîâàíèÿ, êîíòðîëÿ è èíôîðìàöèîí-

íîãî îáåñïå÷åíèÿ, íî õàðàêòåðèçóþòñÿ áîëåå øèðîêèì ñïåêòðîì

çàäà÷, ÷åì ïîäõîäû ñ èíôîðìàöèîííîé îðèåíòàöèåé.

Îñíîâîïîëîæíèê è ãëàâíûé ïðåäñòàâèòåëü ýòîãî íàïðàâëåíèÿ

Ï. Õîðâàò ïîíèìàåò êîíòðîëëèíã êàê ïîäñèñòåìó óïðàâëåíèÿ, êîòî-

ðàÿ êîîðäèíèðóåò ïîäñèñòåìû ïëàíèðîâàíèÿ, êîíòðîëÿ è èíôîðìà-

öèîííîãî îáåñïå÷åíèÿ, ïîääåðæèâàÿ òåì ñàìûì ñèñòåìîîáðàçóþùóþ

è ñèñòåìîóâÿçûâàþùóþ êîîðäèíàöèþ. Ïîä ñèñòåìîîáðàçóþùåé êî-

îðäèíàöèåé îí èìååò â âèäó ñîçäàíèå ñèñòåìíûõ è ïðîöåññíûõ ñòðóê-

òóð, êîòîðûå ñïîñîáñòâóþò ñîãëàñîâàíèþ çàäà÷, à ïîä ñèñòåìîóâÿ-

çûâàþùåé êîîðäèíàöèåé — êîîðäèíàöèîííóþ äåÿòåëüíîñòü, êîòîðàÿ

îñóùåñòâëÿåòñÿ â ðàìêàõ çàäàííîé ñèñòåìíîé ñòðóêòóðû äëÿ ðåøå-

íèé ïðîáëåì (à òàêæå êàê ðåàêöèÿ íà «ïîìåõè») è çàêëþ÷àåòñÿ â ñî-

õðàíåíèè è àäàïòàöèè èíôîðìàöèîííûõ ñâÿçåé ìåæäó ïîäñèñòåìàìè.

2. Êîíöåïöèè ñ îðèåíòàöèåé íà îáùåóïðàâëåí÷åñêóþ ñèñòåìó —

â ðàìêàõ äàííîãî ïîäõîäà ôóíêöèÿ êîíòðîëëèíãà ñîñòîèò â êîîð-
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äèíàöèè âñåé óïðàâëåí÷åñêîé ñèñòåìû äëÿ îáåñïå÷åíèÿ öåëåíà-

ïðàâëåííîãî ðóêîâîäñòâà ïðåäïðèÿòèåì. Ïîÿâëåíèå äàííîé êîí-

öåïöèè áûëî ñâÿçàíî ñ òåì, ÷òî êîîðäèíàöèîííûå ïðîáëåìû ìîãóò

âîçíèêíóòü âíóòðè âñåõ è ìåæäó âñåìè ïîäñèñòåìàìè óïðàâëåí-

÷åñêîé ñèñòåìû (âêëþ÷àÿ îðãàíèçàöèþ è ïåðñîíàë), ïîýòîìó êîîð-

äèíàöèîííàÿ çàäà÷à êîíòðîëëèíãà áûëà ðàñøèðåíà. Âûïîëíÿåìàÿ

êîíòðîëëèíãîì ôóíêöèÿ — êîîðäèíàöèÿ îõâàòûâàåò ñòðóêòóðû

âñåõ óïðàâëåí÷åñêèõ ïîäñèñòåì, âñå ïðîöåññû ñîãëàñîâàíèÿ ìåæ-

äó íèìè, à òàêæå êîîðäèíàöèþ âíóòðè ñàìèõ ïîäñèñòåì.

Ñëåäóåò îñîáî îòìåòèòü, ÷òî çàäà÷à êîíòðîëëèíãà, ïîíèìàåìàÿ êàê

êîîðäèíàöèÿ ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ, ñâÿçàíà ñ ìíîãî÷èñëåííûìè òðóä-

íîñòÿìè åå ðàçãðàíè÷åíèÿ ñ âûøåñòîÿùèì ïîíÿòèåì «óïðàâëåíèå

ïðåäïðèÿòèåì», à òàêæå ñ äðóãèìè óïðàâëåí÷åñêèìè ôóíêöèÿìè.

Êîíòðîëüíûå âîïðîñû

1. ×òî ïîíèìàåòñÿ ïîä ñèñòåìîé ìàðêåòèíãîâîãî êîíòðîëÿ?

2. Êàêîâà îñíîâíàÿ öåëü êîíòðîëÿ åæåãîäíûõ ïëàíîâ? Â ÷åì çàêëþ-

÷àåòñÿ àíàëèç ñáûòà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ?

3. Ïåðå÷èñëèòå ñïîñîáû îïðåäåëåíèÿ äîëè ðûíêà. Êàêèå ôàêòîðû

âëèÿþò íà èçìåíåíèå äîëè ðûíêà?

4. Â ÷åì ñîñòîèò àíàëèç ìàðêåòèíãîâûõ ðàñõîäîâ è îáúåìà ïðîäàæ?

5. Êàêîâà ðîëü ôèíàíñîâîãî àíàëèçà â ìàðêåòèíãîâîì êîíòðîëå äåÿ-

òåëüíîñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ?

6. Êàêèå äâå îñíîâíûå ñèñòåìû îöåíîê èñïîëüçóþòñÿ â ïðîöåññå ìàð-

êåòèíãîâîãî îöåíî÷íîãî àíàëèçà?

7. Êàêîâû îñíîâíûå ýòàïû êîíòðîëÿ ïðèáûëüíîñòè òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ?

8. Îõàðàêòåðèçóéòå îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ êîíòðîëÿ, èñïîëüçóåìûå

ïðè îïðåäåëåíèè ýôôåêòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè ñëóæáû ìàðêå-

òèíãà.

9. Â ÷åì ñîñòîèò îñíîâíàÿ öåëü ðåâèçèè ìàðêåòèíãà? ×òî òàêîå ìàð-

êåòèíãîâûé àóäèò? Åãî îñíîâíûå ÷åðòû.

10. Äàéòå ñðàâíèòåëüíóþ õàðàêòåðèñòèêó âíåøíåìó è âíóòðåííåìó

àóäèòó.

11. Îõàðàêòåðèçóéòå òàêèå íàïðàâëåíèÿ ðåâèçèè ìàðêåòèíãà, êàê ïå-

ðåîöåíêà êà÷åñòâà ìàðêåòèíãà è ïåðåîöåíêà ýòè÷åñêîé è ñîöèàëü-

400 12. Ìàðêåòèíãîâûé êîíòðîëü äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ ñåðâèñà...



íîé îòâåòñòâåííîñòè ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè íà òóðèñòñêîì

ïðåäïðèÿòèè.

12. Â ÷åì ñîñòîÿò ïðîáëåìû ñòàíîâëåíèÿ êîíòðîëëèíãà êàê îòäåëü-

íîé äèñöèïëèíû? ×åì îáóñëîâëåíà íåîáõîäèìîñòü åãî âîçíèêíî-

âåíèÿ?

13. Äàéòå îïðåäåëåíèå ïîíÿòèþ êîíòðîëëèíã.Ôóíêöèè êîíòðîëëèíãà.

14. ×òî ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ñòðóêòóðà è ñîäåðæàíèå êîíòðîëëèíãà?

Îñíîâíûå èíñòðóìåíòû êîíòðîëëèíãà.

15. ×òî ïîíèìàþò ïîä êîíöåïöèåé êîíòðîëëèíãà? Ïåðå÷èñëèòå åå áà-

çîâûå ïîëîæåíèÿ.

16. Îõàðàêòåðèçóéòå îñíîâíûå ãðóïïû êîíöåïöèé êîíòðîëëèíãà.

Êîíòðîëüíûå âîïðîñû 401



13. ÌÅÆÄÓÍÀÐÎÄÍÛÉ ÌÀÐÊÅÒÈÍÃ

13.1. Âíåøíåýêîíîìè÷åñêèé ìàðêåòèíã —

îñîáàÿ ñîñòàâíàÿ ÷àñòü ìàðêåòèíãà

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

Âíåøíåýêîíîìè÷åñêàÿ äåÿòåëüíîñòü ôèðìû— ýòî îäíà èç ñôåð åå õî-

çÿéñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè, ñâÿçàííàÿ ñ âûõîäîì è ôóíêöèîíèðî-

âàíèåì íà âíåøíèõ ðûíêàõ. Ýôôåêòèâíîñòü âíåøíåýêîíîìè÷åñêîé

äåÿòåëüíîñòè, êàê è ýêîíîìè÷åñêîé àêòèâíîñòè âîîáùå, òåñíî ñâÿçà-

íà ñ öåëÿìè è ìåòîäèêîé èñïîëüçîâàíèÿ èíñòðóìåíòîâ ìàðêåòèíãà.

Ïðè÷åì åãî ìåæäóíàðîäíûå àñïåêòû çíà÷èòåëüíî àêòóàëèçèðóþòñÿ

â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî â íàñòîÿùåå âðåìÿ äëÿ ìåæäóíàðîäíîãî òóðèñòñêî-

ãî ðûíêà õàðàêòåðíà æåñòêàÿ êîíêóðåíòíàÿ áîðüáà çà ïîòðåáèòåëÿ,

ðûíêè ñáûòà è ñôåðû âëèÿíèÿ.

Âîçíèêíîâåíèå è ðàçâèòèå êîíöåïöèè ìåæäóíàðîäíîãî ìàðêåòèí-

ãà êàê ñâîåîáðàçíîé ñèñòåìû ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè ïðèõîäèò-

ñÿ íà 1960–1970 ãã. Èìåííî ê ýòîìó ïåðèîäó ñëîæèëèñü íåîáõîäè-

ìûå ïðåäïîñûëêè ê ïåðåñòðîéêå ðûíî÷íîé äåÿòåëüíîñòè â ìåæäóíà-

ðîäíîì ìàñøòàáå íà îñíîâå ïðèíöèïîâ ìàðêåòèíãà, äîêàçàâøåãî â

ïðåäøåñòâóþùèé ïåðèîä ñâîþ äåéñòâåííîñòü êàê ýôôåêòèâíîé ñèñ-

òåìû êîðïîðàòèâíîãî óïðàâëåíèÿ è ñðåäñòâà êîíêóðåíòíîé áîðüáû

íà íàöèîíàëüíûõ ðûíêàõ.

Ìåæäóíàðîäíûé ìàðêåòèíã ÿâëÿåòñÿ âûðàæåíèåì äåëîâîé àêòèâ-

íîñòè êîìïàíèé, äåéñòâóþùèõ íà ðûíêàõ ñ öåëüþ ïîëó÷åíèÿ ïðèáû-

ëè áîëåå ÷åì â îäíîé ñòðàíå, ñ ïîçèöèè íàèáîëåå ïîëíîãî óäîâëåòâî-

ðåíèÿ òðåáîâàíèé êàê ìåñòíûõ, òàê è èíîñòðàííûõ ïîòðåáèòåëåé.

Ïðîöåññ âûõîäà êîìïàíèè íà çàðóáåæíûå ðûíêè è îñóùåñòâëå-

íèÿ ìåæäóíàðîäíîé äåÿòåëüíîñòè íà íèõ íàçûâàåòñÿ èíòåðíàöèîíà-

ëèçàöèåé.

Â îñíîâå âûõîäà ïðåäïðèÿòèé è îðãàíèçàöèé ñôåðû òóðèçìà íà

âíåøíèå ðûíêè è ðàçâèòèÿ ìåæäóíàðîäíîé ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëü-

íîñòè ëåæàò òå æå ïðè÷èíû, ÷òî è â äðóãèõ îòðàñëÿõ ýêîíîìèêè, òà-

êèå êàê:



� ýôôåêò ìàñøòàáà ïðîèçâîäñòâà. Òóðèñòñêàÿ êîìïàíèÿ èìååò áîëü-

øå ýêîíîìè÷åñêèõ ïðåèìóùåñòâ çà ñ÷åò ýêîíîìèè îò ìàñøòàáà

ïðîèçâîäñòâà, åñëè îíà ðàñøèðÿåòñÿ íå ïóòåì íàðàùèâàíèÿ ïðî-

èçâîäñòâà íà ñâîåì åäèíñòâåííîì ïðåäïðèÿòèè, à ñîçäàåò öåïü

õîçÿéñòâóþùèõ åäèíèö. Ýòè öåïè ñòÿãèâàþò ïðîñòðàíñòâåííî

ðàçäåëåííûå ðàéîíû, ãåíåðèðóþùèå òóðèñòñêèå ïîòîêè è ïðèíè-

ìàþùèå èõ;

� âûñîêèå êîììåð÷åñêèå ðèñêè îïåðàöèé íà ðûíêàõ ïóòåøåñòâèé.

Òóðèñòñêèå êîìïàíèè ñòðàõóþò ðèñêè, ðàñøèðÿÿ ãåîãðàôèþ ñâî-

åãî ïðåäñòàâèòåëüñòâà, à òàêæå ñïåêòð ïðåäëàãàåìûõ ïðîäóêòîâ.

Îíè âûõîäÿò íà âíåøíèå ðûíêè ñòðàí, ëèäèðóþùèõ ïî îòïðàâêå

èëè ïðèåìó ìåæäóíàðîäíûõ òóðèñòñêèõ ïîòîêîâ, îòêðûâàþò â íèõ

ñâîè ôèëèàëû, ñîçäàþò òðàíñíàöèîíàëüíûå öåïè. Äëÿ áîëüøåé

óñòîé÷èâîñòè îíè ïðîíèêàþò â ñìåæíûå ñåêòîðû òóðèçìà;

� êîíêóðåíöèÿ ñî ñòîðîíû äåéñòâóþùèõ èíîñòðàííûõ êîìïàíèé

(â òîì ÷èñëå òðàíñíàöèîíàëüíûõ);

� íåäîëãîâå÷íîñòü òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé, ãëàâíûì îáðàçîì îòå-

ëåé, âñëåäñòâèå óòÿæåëåííîé ñòðóêòóðû èçäåðæåê, è òóðàãåíòñòâ,

ò. å. èõ ÷àñòûå áàíêðîòñòâà è ïîãëîùåíèÿ ñòàíîâÿòñÿ ìàññîâûìè â

ïåðèîäû ýêîíîìè÷åñêèõ êðèçèñîâ. Êðîìå íèõ, ïðÿìîé èíòåðåñ â

òóðèçìå ÷àñòî îáíàðóæèâàþò ôèðìû äðóãèõ îòðàñëåé è ñôåð ýêî-

íîìèêè: îò ïèùåâîé è òåêñòèëüíîé ïðîìûøëåííîñòè äî ÷åðíîé

ìåòàëëóðãèè, à òàêæå áàíêîâñêîãî ñåêòîðà. Ýòè êîìïàíèè òàêæå

ïîëó÷àþò ïðèáûëü îò ðåàëèçàöèè òóðïðîäóêòîâ;

� ïîëó÷åíèå ïðèáûëè â òâåðäîé èíîñòðàííîé âàëþòå;

� ïîëó÷åíèå çà ðóáåæîì öåííûõ çíàíèé (çà ñ÷åò êîîïåðàöèè äåÿ-

òåëüíîñòè ñ èíîñòðàííûì ïàðòíåðîì);

� óäîâëåòâîðåíèå ñïðîñà ñâîèõ ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ, ïðèñóò-

ñòâóþùèõ íà çàðóáåæíûõ ðûíêàõ, è äð.

Îäíàêî íàðÿäó ñ ýòèìè ôàêòîðàìè ìîæíî âûäåëèòü ñïåöèôè÷å-

ñêèå ôàêòîðû èíòåðíàöèîíàëèçàöèè òóðèñòñêîãî áèçíåñà. Âûõîä êîì-

ïàíèè çà íàöèîíàëüíûå ãðàíèöû âî ìíîãîì ïðåäîïðåäåëåí ñâîåîáðà-

çèåì òóðïðîäóêòà, òàê êàê ÷àñòü åãî ñîîòíîñèòñÿ ñî ñòðàíîé ïðîèñõîæ-

äåíèÿ òóðèñòà, äðóãàÿ — ñî ñòðàíàìè è ðåãèîíàìè, ëåæàùèìè íà ïóòè

åãî ñëåäîâàíèÿ è ïåðåñåêàåìûìè òðàíçèòîì, òðåòüÿ — ñî ñòðàíîé íà-

çíà÷åíèÿ. Íà ðèñ. 13.1 ïîêàçàíû ðàñõîäû ìåæäóíàðîäíîãî òóðèñòà â

ïîñòàòåéíîì è ïðîñòðàíñòâåííîì ðàçðåçàõ. Áîëüøàÿ èõ ÷àñòü (47%)

ïðèõîäèòñÿ íà äåñòèíàöèþ [4].

13.1. Âíåøíåýêîíîìè÷åñêèé ìàðêåòèíã — îñîáàÿ ñîñòàâíàÿ ÷àñòü... 403



Ðèñ. 13.1. Ñòðóêòóðà ðàñõîäîâ ìåæäóíàðîäíîãî òóðèñòà íà áëèæíþþ

ïîåçäêó

Â ñâÿçè ñ òåì ÷òî òîâàðû è óñëóãè, ïðèîáðåòàåìûå òóðèñòàìè, ÿâ-

ëÿþòñÿ êîìïëåìåíòàðíûìè, ò. å. âçàèìîäîïîëíÿþùèìè, èõ ñëåäóåò

èñïîëüçîâàòü ñîâìåñòíî, ÷òîáû äîñòè÷ü íåîáõîäèìîãî ðåçóëüòàòà. Ïî-

ñòàâùèê çíàåò, ÷òî ñïðîñ íà åãî ïðîäóêò îçíà÷àåò ñïðîñ è íà îñòàëü-

íûå òóðèñòñêèå òîâàðû è óñëóãè. Ïîýòîìó, âî-ïåðâûõ, êàæäûé ïðîèç-

âîäèòåëü, ðóêîâîäñòâóÿñü ìîòèâîì ìàêñèìèçàöèè ïðèáûëè, ñòðåìèòñÿ

ðàñïðîñòðàíèòü ñâîþ äåÿòåëüíîñòü íà äðóãèå ñôåðû òóðèçìà. Íàïðè-

ìåð, àâèàêîìïàíèè ìîãóò óâåëè÷èòü ñâîþ äîëþ â òóðèñòñêèõ ðàñõî-

äàõ ïóòåì èíòåãðàöèè ïðîèçâîäñòâà ñ 30–35 äî 93% (11 + 35 + 47).

Âî-âòîðûõ, ïðîäàæà èíêëþçèâ-òóðîâ, ñîñòîÿùèõ èç íåñêîëüêèõ

ýëåìåíòîâ, ïðåæäå âñåãî ïåðåâîçêè è ðàçìåùåíèÿ, ïðèíîñèò êîìïà-

íèè äîïîëíèòåëüíûå âûãîäû, â ÷àñòíîñòè ýêîíîìèþ íà ìàðêåòèíãå.

Â-òðåòüèõ, ôèðìû, áàçèðóþùèåñÿ â ñòðàíàõ — ãåíåðàòîðàõ òóðèñò-

ñêèõ ïîòîêîâ, ïîëó÷àþò êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà áëàãîäàðÿ õî-

ðîøèì çíàíèÿì òóðèñòñêîãî ñïðîñà è òåíäåíöèé íà ðûíêàõ ïóòåøå-

ñòâèé â ýòèõ ñòðàíàõ è ïîëüçóþòñÿ èìè ïðè ðåàëèçàöèè ïðîäóêòîâ

ïðèíèìàþùèõ òóðèñòñêèõ öåíòðîâ.

Èíèöèàòèâà èíòåðíàöèîíàëèçàöèè ïðîèçâîäñòâà â òóðèçìå èñõî-

äèò â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè îò ñòðàí — ïîñòàâùèêîâ òóðèñòîâ, êîòî-

ðûì îíà ïðèíîñèò íàèáîëüøèå âûãîäû. Ïðåäïîëîæèì, ÷òî ñóùåñòâóþò

òîëüêî òðè òóðèñòñêèå êîìïàíèè À, Â è Ñ. Îíè ÿâëÿþòñÿ íàöèîíàëü-

íûìè ïðîèçâîäèòåëÿìè òóðïðîäóêòîâ â îäíîèìåííûõ ñòðàíàõ è íå

èìåþò çàðóáåæíûõ ôèëèàëîâ.

Êîìïàíèÿ À ðàçìåùàåòñÿ â ñòðàíå, ãåíåðèðóþùåé òóðèñòñêèå ïî-

òîêè, è ïðåäîñòàâëÿåò âåñü êîìïëåêñ óñëóã, ñâÿçàííûõ ñ âûåçäîì ãðàæ-

äàí çà ãðàíèöó. Êîìïàíèÿ Ñ áàçèðóåòñÿ â ñòðàíå íàçíà÷åíèÿ. Îíà îð-

ãàíèçóåò ïðèåì èíîñòðàííûõ ïîñåòèòåëåé è èõ îáñëóæèâàíèå âî âðå-
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ìÿ ïðåáûâàíèÿ â äåñòèíàöèè. Êîìïàíèÿ Â ïðèíàäëåæèò òðåòüåé

ñòðàíå, ïî òåððèòîðèè êîòîðîé òóðèñòû ñëåäóþò òðàíçèòîì. Ýòà ôèðìà

îáåñïå÷èâàåò ïåðåâîçêó ïàññàæèðîâ èç ñòðàíû À â ñòðàíóÑ ÷åðåç Â.

Åñëè áû êàæäàÿ èç òðåõ êîìïàíèé èìåëà âîçìîæíîñòü ïðèîáðåñòè

äâå äðóãèå, òî êîìïàíèÿ À ïîëó÷èëà áû äîõîä 11 + 35 + 47 = 93% âìå-

ñòî ïðåæíèõ 11% (â 8,5 ðàçà áîëüøå), êîìïàíèÿ Â — 93 âìåñòî 35%

(â 2,7 ðàçà áîëüøå), êîìïàíèÿ Ñ — 93 âìåñòî 47% (ïî÷òè â 2 ðàçà

áîëüøå). Òàêèì îáðàçîì, êîìïàíèÿ À äîñòèãëà áû íàèëó÷øèõ ýêîíî-

ìè÷åñêèõ ðåçóëüòàòîâ (ïðèðîñòà äîõîäà è, âåðîÿòíî, ïðèáûëè) ïðè

èíòåðíàöèîíàëèçàöèè ïðîèçâîäñòâà.

Îñíîâîé äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ ïðåäïðèÿòèåì ìåðîïðèÿòèé íà çàðó-

áåæíûõ ðûíêàõ ñëóæèò ñïåöèàëüíî ðàçðàáîòàííûé êîìïëåêñ ìåæäóíà-

ðîäíîãî ìàðêåòèíãà. Äàííûé êîìïëåêñ ñîñòàâëÿþò òå æå ýëåìåíòû,

êîòîðûå âõîäÿò â êîìïëåêñ ìàðêåòèíãà, îñóùåñòâëÿåìîãî íà âíóò-

ðåííåì ðûíêå ñòðàíû (ðèñ. 13.2).

Ðèñ. 13.2. Ýëåìåíòû êîìïëåêñà ìåæäóíàðîäíîãî ìàðêåòèíãà
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Ïîñëåäíèå òðè ýëåìåíòà ðåàëèçóþò èçâåñòíûå «4P» êîìïëåêñà

ìàðêåòèíãà (ìàðêåòèíã-ìèêñ).

Ìàðêåòèíãîâûå ïîíÿòèÿ, ïðîöåññû è ïðèíöèïû — óíèâåðñàëüíûå,

è çàäà÷à ìàðêåòîëîãà òàêàÿ æå, êàê è ó ìàðêåòîëîãà, çàíèìàþùåãîñÿ

âíóòðåííèì ðûíêîì. Öåëüþ ìàðêåòèíãà ÿâëÿåòñÿ ïîëó÷åíèå ïðèáû-

ëè ïîñðåäñòâîì ïðîäâèæåíèÿ, ôîðìèðîâàíèÿ öåí è ðàñïðîñòðàíåíèÿ

ïðîäóêòîâ. Îäíàêî ðåàëèçàöèÿ êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà íà çàðóáåæ-

íîì ðûíêå èìååò ñïåöèôè÷åñêèå ÷åðòû.

Ðàçíèöà ìåæäó âíóòðåííèì è ìåæäóíàðîäíûì ìàðêåòèíãîì çà-

êëþ÷àåòñÿ íå â ðàçëè÷íûõ êîíöåïöèÿõ ìàðêåòèíãà, à â ñðåäå, â ïðåäå-

ëàõ êîòîðîé äîëæíû áûòü âûïîëíåíû ïëàíû ìàðêåòèíãà.

Çàäà÷à ìàðêåòîëîãà, çàíèìàþùåãîñÿ ìåæäóíàðîäíûì ìàðêåòèí-

ãîì, áîëåå ñëîæíàÿ, ÷åì ìàðêåòîëîãà, ðàáîòàþùåãî íà âíóòðåííåì

ðûíêå, ïîñêîëüêó ìàðêåòîëîã ïî ìåæäóíàðîäíîìó ìàðêåòèíãó äîë-

æåí èìåòü äåëî, ïî êðàéíåé ìåðå, ñ äâóìÿ óðîâíÿìè íåóïðàâëÿåìûõ

ôàêòîðîâ — ôàêòîðîâ íåîïðåäåëåííîñòè, âìåñòî îäíîãî. Íåîïðåäå-

ëåííîñòü ñîçäàåòñÿ íåóïðàâëÿåìûìè ýëåìåíòàìè âñåõ ñðåä áèçíåñà,

íî êàæäàÿ ñòðàíà, â êîòîðîé äåéñòâóåò êîìïàíèÿ, äîáàâëÿåò ñâîé

óíèêàëüíûé íàáîð íåóïðàâëÿåìûõ ôàêòîðîâ.

Ôàêòè÷åñêè ìåæäóíàðîäíûé ìàðêåòèíã ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé íàó-

êó, ñïîñîáíóþ ôîðìèðîâàòü óïðàâëÿåìûå ýëåìåíòû ìàðêåòèíãîâûõ

ðåøåíèé (êà÷åñòâî ïðîäóêòà, öåíà, ïðîäâèæåíèå è ðàñïðåäåëåíèå)

â ðàìêàõ íåóïðàâëÿåìûõ ôàêòîðîâ ðûíêà (êîíêóðåíöèÿ, ïîëèòèêà,

çàêîíû, ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé, óðîâåíü òåõíîëîãèé è ò. ä.) äëÿ äî-

ñòèæåíèÿ çàäàííûõ ìàðêåòèíãîâûõ öåëåé.

Ñðåäà ìåæäóíàðîäíîãî ðûíêà âêëþ÷àåò â ñåáÿ ñëåäóþùèå àñïåê-

òû, ïðåäñòàâëåííûå íà ðèñ. 13.3.

1. Óïðàâëÿåìûå àñïåêòû ìàðêåòèíãà — êà÷åñòâî òîâàðà, öåíû, ïðî-

äâèæåíèå, êàíàëû ðàñïðîñòðàíåíèÿ, ñî÷åòàíèå êîòîðûõ ïðè ó÷åòå

âîçìîæíîñòåé êîìïàíèè ïîçâîëÿåò äîñòè÷ü çàïëàíèðîâàííîé

ïðèáûëè.

2. Âíóòðåííèå íåóïðàâëÿåìûå àñïåêòû — îòå÷åñòâåííûå àñïåêòû

(â ðîäíîé ñòðàíå), êîòîðûå ìîãóò âëèÿòü íà óñïåõ â äåéñòâèÿõ íà

âíåøíåì (èíîñòðàííîì) ðûíêå.

3. Âíåøíèå (èíîñòðàííûå) íåóïðàâëÿåìûå àñïåêòû— ïîëíûé íàáîð

íåóïðàâëÿåìûõ ôàêòîðîâ âíåøíåé ìåæäóíàðîäíîé ñðåäû.

Ýòîò íàáîð ñîñòàâëÿåò ãëàâíûå àñïåêòû íåîïðåäåëåííîñòè, ñ êî-

òîðûìè äîëæåí ñîâëàäàòü â ðàçðàáàòûâàåìîé ìàðêåòèíãîâîé ïðî-

ãðàììå ìàðêåòîëîã, çàíèìàþùèéñÿ âîïðîñàìè ìåæäóíàðîäíîãî ìàð-

êåòèíãà.
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Ðèñ. 13.3. Ñðåäà ìåæäóíàðîäíîãî ðûíêà òóðèñòñêèõ óñëóã

Âûõîäÿ íà âíåøíèé ðûíîê, à çàòåì óñèëèâàÿ íà íåì ñâîè ïîçè-

öèè, ïðåäïðèÿòèå èñïûòûâàåò áîëüøóþ ïîòðåáíîñòü â ÿñíîì ïîíè-

ìàíèè ìåõàíèçìîâ ïîâåäåíèÿ ïîêóïàòåëåé è ïîñðåäíèêîâ, äåéñòâèé

êîíêóðåíòîâ, ãîñóäàðñòâåííûõ îðãàíèçàöèé è äð., òàê êàê áëàãîäàðÿ

òàêîìó ïîíèìàíèþ ðîæäàåòñÿ ñïîñîáíîñòü ê àäàïòàöèè íà çàðóáåæ-

íûõ ðûíêàõ — çàëîã äàëüíåéøåé ýôôåêòèâíîé äåÿòåëüíîñòè íà íèõ.

Ðàçëè÷èÿ â ìåæäóíàðîäíîé îðèåíòàöèè è ïîäõîäå ê ìåæäóíàðîä-

íûì ðûíêàì, íà êîòîðûõ âåäóò äåÿòåëüíîñòü êîìïàíèè ìåæäóíàðîä-

íîãî áèçíåñà, ìîãóò áûòü îïèñàíû îäíîé èç òðåõ êîíöåïöèé ìåæäó-

íàðîäíîãî ìàðêåòèíãîâîãî óïðàâëåíèÿ (ðèñ. 13.4).

Ðèñ. 13.4. Ïîäõîäû ê ìåæäóíàðîäíûì ðûíêàì òóðèñòñêèõ óñëóã

1) Êîíöåïöèÿ ðàñøèðåíèÿ âíóòðåííåãî ðûíêà. Ñîãëàñíî ýòîé êîí-

öåïöèè, ôèðìà ðàññìàòðèâàåò ñâîè ìåæäóíàðîäíûå îïåðàöèè êàê

âòîðîñòåïåííûå, ïðåäíàçíà÷åííûå äëÿ ðàñøèðåíèÿ âíóòðåííèõ

îïåðàöèé íà âíóòðåííåì îòå÷åñòâåííîì ðûíêå. Áèçíåñ íà âíóò-

ðåííåì ðûíêå ÿâëÿåòñÿ ïðèîðèòåòíûì, à ïðîäàæè çà ðóáåæîì

ðàññìàòðèâàþòñÿ êàê ïðèáûëüíîå ðàñøèðåíèå îïåðàöèé íà âíóò-
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ðåííåì (îòå÷åñòâåííîì) ðûíêå. Îòíîøåíèå ê ìåæäóíàðîäíûì

ïðîäàæàì âûðàæàåòñÿ ñëåäóþùåé óñòàíîâêîé: ðåàëèçîâàòü èíî-

ñòðàííûì ïîòðåáèòåëÿì (êëèåíòàì) òîâàð, ïðåäíàçíà÷åííûé äëÿ

âíóòðåííåãî ðûíêà, è ñäåëàòü ýòî â òîé æå ìàíåðå (ïîäîáíîé ìà-

íåðå), êàê ýòî êîììåð÷åñêè îñóùåñòâëÿåòñÿ íà âíóòðåííåì ðûíêå.

Â ñâÿçè ñ ýòèì êîìïàíèè çàíèìàþòñÿ ïîèñêîì ðûíêîâ, ãäå ñïðîñ

íà ïðîäóêöèþ ïîäîáåí ñïðîñó íà âíóòðåííåì ðûíêå.

2) Êîíöåïöèÿ ìíîãîíàöèîíàëüíîãî ðûíêà. Êîìïàíèÿ, ðóêîâîäñòâóþ-

ùàÿñÿ ýòîé êîíöåïöèåé, ïðèäåðæèâàåòñÿ ìíåíèÿ, ÷òî ðûíêè ðàç-

ëè÷íûõ çàðóáåæíûõ ñòðàí èìåþò áîëüøèå ðàçëè÷èÿ è ÷òî äëÿ

äîñòèæåíèÿ ðûíî÷íîãî óñïåõà íà êàæäîì îòäåëüíîì ðûíêå òðå-

áóåòñÿ ñâîÿ èíäèâèäóàëüíàÿ ïðîãðàììà è ìàðêåòèíãîâàÿ ñòðàòå-

ãèÿ. Ìàðêåòèíãîâîå óïðàâëåíèå äåöåíòðàëèçîâàíî, ôèëèàëû êîì-

ïàíèè äåéñòâóþò íåçàâèñèìî äðóã îò äðóãà, êàæäûé ôèëèàë —

ñîãëàñíî ñâîèì ìàðêåòèíãîâûì öåëÿì è ïëàíàì, à âíóòðåííèé ðû-

íîê è ðûíîê êàæäîé çàðóáåæíîé ñòðàíû èìåþò ðàçäåëüíûå ìàð-

êåòèíãîâûå ñåãìåíòû, âîçìîæíî, ñ íåáîëüøèìè âçàèìîäåéñòâèÿ-

ìè ñðåäè íèõ.

3) Êîíöåïöèÿ ãëîáàëüíîãî ìàðêåòèíãà. Íà îñíîâå ýòîé êîíöåïöèè

öåëîå ìíîæåñòâî ðûíêîâ ñòðàí (íåçàâèñèìî îò òîãî, áóäåò ëè ýòî

âíóòðåííèé (îòå÷åñòâåííûé) ðûíîê è òîëüêî îäèí çàðóáåæíûé

ðûíîê ëèáî âíóòðåííèé è 100 çàðóáåæíûõ) ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê

åäèíûé ðûíîê. Êîìïàíèÿ, ðóêîâîäñòâóþùàÿñÿ ýòîé êîíöåïöèåé

èëè ôèëîñîôèåé, îáû÷íî èìåíóåòñÿ ãëîáàëüíîé êîìïàíèåé, à åå

ìàðêåòèíãîâàÿ äåÿòåëüíîñòü — ãëîáàëüíûì ìàðêåòèíãîì, è ðû-

íîê ýòîé êîìïàíèè îõâàòûâàåò âåñü ìèð. Ïðè ýòîì ãðóïïû ïðåä-

ïîëàãàåìûõ ïîêóïàòåëåé ñ àíàëîãè÷íûìè ïîòðåáíîñòÿìè îïðåäå-

ëÿþò ãëîáàëüíûå ðûíî÷íûå ñåãìåíòû, è ãëîáàëüíàÿ êîìïàíèÿ

ðàçðàáàòûâàåò ïëàí ìàðêåòèíãà, íàïðàâëåííûé íà ñòàíäàðòèçàöèþ

ïðîäóêöèè â øèðîêîì ñìûñëå. Ýòî ìîæåò îçíà÷àòü, ÷òî ïëàíîì

ãëîáàëüíîãî ìàðêåòèíãà ïðåäóñìîòðåí ñòàíäàðòèçîâàííûé ïðî-

äóêò äëÿ ãëîáàëüíîãî ðûíêà, ïðè ýòîì äîïóñêàåòñÿ àäàïòàöèÿ

ïðîäóêòà äëÿ ðûíêîâ òåõ ñòðàí, ýòíè÷åñêèå è ñîöèàëüíûå îñîáåí-

íîñòè êîòîðûõ òðåáóþò ýòîé àäàïòàöèè.

Òàêèì îáðàçîì, ãëîáàëüíûé ðûíîê — ýòî òî æå ñàìîå, ÷òî âíóò-

ðåííèé ðûíîê ñòðàíû, íî óñòàíîâëåííûé âî âñåì ìèðå. Ñ ýòîé îðèåí-

òàöèåé êîìïàíèÿ ïûòàåòñÿ ñòàíäàðòèçèðîâàòü ìíîãèå ñâîè ìåòîäèêè

(ïîäõîäû) è ïðèäàòü èì ïðàêòè÷åñêóþ íàïðàâëåííîñòü âî âñåì ìèðå

(íà ìèðîâîé îñíîâå). Îïðåäåëåííûå ðåøåíèÿ ñòàíîâÿòñÿ ïðèêëàä-
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íûìè è ïðèìåíÿþòñÿ âî âñåõ ñòðàíàõ. Ïîêà äðóãèì ôèðìàì òðåáóåò-

ñÿ èññëåäîâàíèå è ðàññìîòðåíèå ëîêàëüíûõ îñîáåííîñòåé ðûíêîâ

êàæäîé çàðóáåæíîé ñòðàíû, ãëîáàëüíàÿ êîìïàíèÿ ðàññìàòðèâàåò ìèð

â öåëîì êàê åäèíûé ðûíîê è ðàçðàáàòûâàåò ãëîáàëüíóþ ñòðàòåãèþ

ìàðêåòèíãà.

13.2. Ìàðêåòèíã ãëîáàëèçàöèè

äåÿòåëüíîñòè òóðôèðìû

Ãëîáàëèçàöèÿ — ýòî êà÷åñòâåííî íîâàÿ, ïðåäåëüíàÿ ôàçà èíòåðíà-

öèîíàëèçàöèè õîçÿéñòâåííîé æèçíè, íà÷àâøàÿñÿ åùå â êîíöå XIX —

íà÷àëå XX ñòîëåòèÿ. Â ìåæäóíàðîäíîì òóðèçìå îíà íàõîäèò ïðîÿâ-

ëåíèå â ðàçíûõ ôîðìàõ:

� ïðîñòðàíñòâåííîì ðàñøèðåíèè ìèðîâîãî òóðèñòñêîãî ðûíêà ïó-

òåì îñâîåíèÿ íîâûõ òóðèñòñêèõ ðàéîíîâ;

� óñêîðåííîì ðàçâèòèè ìåæêîíòèíåíòàëüíûõ òóðèñòñêèõ îáìåíîâ;

� óâåëè÷åíèè ÷èñëà ïîãëîùåíèé è ñëèÿíèé òóðèñòñêèõ ïðåäïðè-

ÿòèé (ãëîáàëüíûõ îáúåäèíåíèé);

� òðàíñíàöèîíàëèçàöèè â òóðèñòñêîì è ãîñòèíè÷íîì õîçÿéñòâå;

� çàêëþ÷åíèè ñîãëàøåíèé î ìåæäóíàðîäíîì ñîòðóäíè÷åñòâå (ñòðà-

òåãè÷åñêèå ñîþçû) â ñôåðå òóðèçìà â ðàçëè÷íûõ ôîðìàõ;

� ðàñïðîñòðàíåíèè ãëîáàëüíûõ êîìïüþòåðíûõ ñèñòåì áðîíèðîâà-

íèÿ òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ;

� âíåäðåíèè åäèíûõ ìåæäóíàðîäíûõ ñòàíäàðòîâ îáñëóæèâàíèÿ òó-

ðèñòîâ.

Ïðîöåññ ãëîáàëèçàöèè ïðèâåë ê îáðàçîâàíèþ ôèðì-ãèãàíòîâ. Ìè-

ðîâîé òóðèçì ñåãîäíÿ êîíòðîëèðóþò äåñÿòü ãëîáàëüíûõ êîðïîðà-

öèé — Carison Companies è American Express (ÑØÀ), Japan Travel Bu-

rea (ßïîíèÿ), C& N Touristic è Rewe (Ãåðìàíèÿ), Airtours è First Choice

(Âåëèêîáðèòàíèÿ), Accor (Ôðàíöèÿ) è Group Kuoni (Øâåéöàðèÿ).

Îáúåì èõ åæåãîäíûõ ïðîäàæ ðàâíÿåòñÿ 2,5–17,4 ìëðä äîëë., èì

ïðèíàäëåæàò îãðîìíûå äîëè ðûíêîâ. Òàê, íàïðèìåð, ïÿòåðêà âåäó-

ùèõ òóðîïåðàòîðîâ êîíòðîëèðóåò â Âåëèêîáðèòàíèè 90% ðûíêà,

Ñêàíäèíàâñêèõ ñòðàíàõ — 88%, Àâñòðèè — 83%, Áåëüãèè — 80%, Ãåð-

ìàíèè — 76%, Íèäåðëàíäàõ — 70%, Ôðàíöèè — 58%.

Â ïîñëåäíåå âðåìÿ ãëàâíîå âíèìàíèå â èññëåäîâàíèÿõ óäåëÿåòñÿ

äâóì îñíîâíûì íàïðàâëåíèÿì ãëîáàëèçàöèè: ãëîáàëüíûì îáúåäèíå-

íèÿì (êîðïîðàöèÿì) è ñòðàòåãè÷åñêèì ñîþçàì.

13.2. Ìàðêåòèíã ãëîáàëèçàöèè äåÿòåëüíîñòè òóðôèðìû 409



Èäåÿ ôîðìèðîâàíèÿ ãëîáàëüíûõ îáúåäèíåíèé íà÷àëà àêòèâíî ïðî-

ïàãàíäèðîâàòüñÿ â ÑØÀ ñ ñåðåäèíû 1980-õ ãã. Èññëåäîâàíèÿ, ïðîâå-

äåííûå óíèâåðñèòåòàìè è ôèðìàìè ïî óïðàâëåí÷åñêîìó êîíñóëüòè-

ðîâàíèþ ÑØÀ, õàðàêòåðèçîâàëè ãëîáàëüíîå îáúåäèíåíèå êàê âåðíîå

ñðåäñòâî çàâîåâàíèÿ ãëàâíûõ èíîñòðàííûõ ðûíêîâ è ïîâûøåíèÿ êîí-

êóðåíòîñïîñîáíîñòè òðàíñíàöèîíàëüíûõ êîìïàíèé Àìåðèêè.

Ñðåäè ó÷åíûõ è ñïåöèàëèñòîâ íåò åäèíñòâà âçãëÿäîâ íà ñóùíîñòü

ãëîáàëüíûõ îáúåäèíåíèé, èõ äîñòîèíñòâà, íåäîñòàòêè è ïåðñïåêòè-

âû. Ïîíÿòèå «ãëîáàëüíîå îáúåäèíåíèå» òðàêòóåòñÿ äîâîëüíî øèðîêî

è ïðîòèâîðå÷èâî, îäíàêî âñå ìíîãîîáðàçèå âçãëÿäîâ ìîæíî ñâåñòè

ê äâóì ïîäõîäàì, õàðàêòåðèçóþùèì ñóùíîñòü äàííîãî ïîíÿòèÿ:

1. Â ðàìêàõ ïåðâîãî ïîäõîäà ãëîáàëüíîå îáúåäèíåíèå ðàññìàòðè-

âàåòñÿ êàê ðàáîòà â ãëîáàëüíîì ìàñøòàáå è êîîðäèíàöèÿ äåÿòåëüíîñòè

âñåõ îòäåëåíèé è ôèëèàëîâ âíå çàâèñèìîñòè îò ñòðàíû ìåñòîíàõîæ-

äåíèÿ êîìïàíèè. Ýòî êîðïîðàöèÿ áåç ðîäèíû. Ãëîáàëüíàÿ êîìïàíèÿ

ðàññìàòðèâàåò ìèð êàê ãëîáàëüíûé ðûíîê, íà êîòîðîì îíà ïðîäàåò

ãëîáàëüíûé, ñòàíäàðòèçèðîâàííûé ïðîäóêò.

2. Â ñîîòâåòñòâèè ñî âòîðûì ïîäõîäîì ãëîáàëüíîå îáúåäèíåíèå —

ýòî ðàñïîðÿæåíèå îãðîìíûìè ðåñóðñàìè ïî âñåìó ìèðó, ãëîáàëüíîå

ìûøëåíèå è ëîêàëüíûå äåéñòâèÿ, ðàçðàáîòêà ïðîäóêöèè, êîòîðàÿ

íóæíà âñåì, ñ ó÷åòîì ñïåöèôè÷åñêèõ ïîòðåáíîñòåé êëèåíòîâ îòäåëü-

íûõ ðåãèîíîâ, àäàïòàöèè ïðîäóêòîâ (óñëóã) ê îïðåäåëåííûì êóëü-

òóðíî-ñîöèàëüíûì ïîòðåáíîñòÿì.

Îáùåå, ÷òî îáúåäèíÿåò îáà ýòèõ ïîäõîäà, ýòî öåëü, ñ êîòîðîé îíè

ñîçäàþòñÿ: êîîðäèíàöèÿ è èíòåãðàöèÿ äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèé â

ìèðîâîì ìàñøòàáå â öåëÿõ ïîëó÷åíèÿ ýêîíîìèè îò óâåëè÷åíèÿ ìàñ-

øòàáîâ ïðîèçâîäñòâà èëè ïðèîáðåòåíèÿ îïûòà (îáó÷åíèÿ), èñïîëü-

çîâàíèÿ ïðåèìóùåñòâ ñâîåé òîðãîâîé ìàðêè è îáñëóæèâàíèÿ ìåæäó-

íàðîäíûõ ïîñòàâùèêîâ è êëèåíòîâ.

Ãëîáàëüíûå îáúåäèíåíèÿ îáðàçóþòñÿ ïóòåì ñëèÿíèé, ïðèîáðåòå-

íèé è ïîãëîùåíèé îðãàíèçàöèé. Äàííûé ïðîöåññ îáúåäèíåíèÿ ïî-

ëó÷èë íàçâàíèå êîíöåíòðàöèè, âûðàæàþùåéñÿ â ñîñðåäîòî÷åíèè

ïðîèçâîäñòâà íà âñå áîëåå êðóïíûõ òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèÿõ. Ýòîò

ïðîöåññ õàðàêòåðèçóåòñÿ óâåëè÷åíèåì ðàçìåðîâ ïðåäïðèÿòèé è ðîñ-

òîì äîëè êðóïíûõ ïðåäïðèÿòèé â îáùåì âûïóñêå ïðîäóêöèè òóðèñò-

ñêîé îòðàñëè. Áîëüøèå ïðåäïðèÿòèÿ ïîñòåïåííî âûòåñíÿþò ìåëêèå,

çàíèìàÿ ãîñïîäñòâóþùèå ïîçèöèè íà ðûíêå. Â èõ ðóêàõ ñîñðåäîòî-

÷èâàåòñÿ îãðîìíàÿ ýêîíîìè÷åñêàÿ âëàñòü.

Ïðîöåññ êîíöåíòðàöèè â òóðèçìå íà÷àëñÿ ñðàâíèòåëüíî íåäàâíî,

òîëüêî â 1970-õ ãã., îäíàêî îí ïðîõîäèò î÷åíü áóðíî, îõâàòèâ âñå ñåê-
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òîðû òóðèñòñêîé èíäóñòðèè. Óâåëè÷åíèå ÷èñëà ïîãëîùåíèé è ñëèÿ-

íèé òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé õàðàêòåðíî äëÿ ñîâðåìåííîãî ýòàïà

ðàçâèòèÿ ìåæäóíàðîäíîãî òóðèçìà. Âî ìíîãèõ åâðîïåéñêèõ ñòðàíàõ

(Âåëèêîáðèòàíèè, Ãåðìàíèè, Ôðàíöèè, Èñïàíèè) ïðîèñõîäèò ãëî-

áàëüíûé äåëåæ ðûíêà ïóòåì ïðèîáðåòåíèÿ êîìïàíèé. Â ñôåðàõ ðàç-

ìåùåíèÿ è îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ ñôîðìèðîâàëèñü ãèãàíòñêèå ãîñ-

òèíè÷íûå è ðåñòîðàííûå öåïè; ñðåäè òóðèñòñêèõ ôèðì âûäåëèëñÿ

ðÿä òóðîïåðàòîðîâ, óñòàíîâèâøèõ êîíòðîëü íàä îñíîâíûìè ðûíêàìè

îðãàíèçîâàííûõ ïóòåøåñòâèé, à ðûíîê âîçäóøíûõ ïåðåâîçîê îêàçàë-

ñÿ ïîäåëåííûì ìåæäó âåäóùèìè àâèàêîìïàíèÿìè ìèðà.

Ýêîíîìè÷åñêèé ýôôåêò êîíöåíòðàöèè çàêëþ÷àåòñÿ â óëó÷øåíèè

òåõíèêî-ýêîíîìè÷åñêèõ ïîêàçàòåëåé ïðîèçâîäñòâà ïðîäóêöèè â ðå-

çóëüòàòå óâåëè÷åíèÿ ðàçìåðîâ ïðîèçâîäñòâà è ïðåäïðèÿòèé (ýôôåêò

ìàñøòàáà ïðîèçâîäñòâà). Ñîñðåäîòî÷åíèå áîëüøèõ ïðîèçâîäñòâåííûõ

ìîùíîñòåé, ìàòåðèàëüíûõ è òðóäîâûõ ðåñóðñîâ ïîçâîëÿåò áîëåå ýô-

ôåêòèâíî è ýêîíîìè÷íî èñïîëüçîâàòü âñå îñíîâíûå ýëåìåíòû ïðîèç-

âîäñòâà è íà ýòîé îñíîâå ïîâûñèòü ïðîèçâîäèòåëüíîñòü òðóäà è ñíè-

çèòü ñåáåñòîèìîñòü ïðîäóêöèè.

Ñîâðåìåííûé ýòàï ðàçâèòèÿ òóðèçìà õàðàêòåðèçóåòñÿ íàëè÷èåì

áîëüøîãî ÷èñëà ìåëêèõ ïðåäïðèÿòèé. Âî Ôðàíöèè ÷èñëåííîñòü îá-

ñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà íà 70% ïðåäïðèÿòèé ãîñòèíè÷íîãî òèïà íå

ïðåâûøàåò 5 ÷åëîâåê. Äîëÿ òóðàãåíòñòâ, íà êîòîðûõ ðàáîòàåò ìåíåå

6 ÷åëîâåê, ñîñòàâëÿåò 57,5%, â òî âðåìÿ êàê 26 ñàìûõ êðóïíûõ òóð-

àãåíòñòâ ñòðàíû ñ ÷èñëåííîñòüþ ïåðñîíàëà áîëåå 100 ÷åëîâåê êàæäîå

ñîñòàâëÿþò ëèøü 1,9% îò îáùåãî êîëè÷åñòâà. Ïðè÷åì ýêîíîìè÷åñêèé

ýôôåêò îò äåÿòåëüíîñòè íåáîëüøèõ àãåíòñòâ ïî ñðàâíåíèþ ñ êðóïíû-

ìè êîìïàíèÿìè íå î÷åíü âûñîê (òàáë. 13.1).

Òàáëèöà 13.1

Ñðàâíèòåëüíàÿ îöåíêà äåÿòåëüíîñòè ìåëêèõ è êðóïíûõ òóðàãåíòñòâ

Ýêîíîìè÷åñêèå

ïîêàçàòåëè

Ìåëêèå

òóðàãåíòñòâà

Êðóïíûå

òóðàãåíòñòâà

Óðîâåíü çàíÿòîñòè 13,9% 46,3%

Òîðãîâûé îáîðîò 8,4% 49,2%

Äîáàâëåííàÿ ñòîèìîñòü 9,5% 56,6%

Ïðèâåäåííûå öèôðû ñâèäåòåëüñòâóþò î çàìåòíîé ðîëè êðóïíûõ

ôèðì íà ðûíêå òóðèñòñêèõ óñëóã.
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Ñôîðìèðîâàëîñü äâà îñíîâíûõ ïóòè êîíöåíòðàöèè ïðîèçâîäñòâà

â òóðèíäóñòðèè: âíóòðåííèé è âíåøíèé. Â ñëó÷àå âíóòðåííåé êîíöåí-

òðàöèè óêðóïíåíèå ïðîèñõîäèò â ðàìêàõ îòäåëüíîé õîçÿéñòâóþùåé

åäèíèöû âñëåäñòâèå âíóòðåííåãî ðîñòà, òîãäà êàê âíåøíÿÿ êîíöåí-

òðàöèÿ ïðîÿâëÿåòñÿ â ñîòðóäíè÷åñòâå (êîîïåðàöèè) èëè îáúåäèíå-

íèè (ñëèÿíèè) øèðîêîãî êðóãà ïðåäïðèÿòèé.

Ñóùåñòâóþò òðè îñíîâíûå ôîðìû îáúåäèíåíèÿ:

1. Èíòåãðàöèÿ — ýòî îáúåäèíåíèå îðãàíèçàöèé, âûïóñêàþùèõ îäè-

íàêîâóþ ïðîäóêöèþ èëè îêàçûâàþùèõ àíàëîãè÷íûå óñëóãè, òàê

íàçûâàåìàÿ ãîðèçîíòàëüíàÿ èíòåãðàöèÿ, ëèáî îáúåäèíåíèå ïðåä-

ïðèÿòèé, îáðàçóþùèõ åäèíóþ òåõíîëîãè÷åñêóþ öåïî÷êó, íà÷è-

íàÿ îò ïîñòàâùèêà óñëóãè è çàêàí÷èâàÿ îðãàíèçàöèåé, ðåàëèçó-

þùåé êîíå÷íûå ïðîäóêòû (óñëóãè), — âåðòèêàëüíàÿ èíòåãðàöèÿ

(ðèñ. 13.5) [4].

Ðèñ. 13.5. Âèäû èíòåãðàöèè â òóðèçìå

Ñàìîé ðàííåé è ðàñïðîñòðàíåííîé ôîðìîé ñ÷èòàåòñÿ ãîðèçîíòàëü-

íàÿ èíòåãðàöèÿ. Îñíîâíûìè öåëÿìè ãîðèçîíòàëüíîé èíòåãðàöèè íà

àâèàòðàíñïîðòå ÿâëÿåòñÿ ñòðåìëåíèå àâèàêîìïàíèé óäåðæàòü êëèåí-

òîâ íà îñòðîêîíêóðåíòíûõ ðûíêàõ âîçäóøíûõ ïåðåâîçîê, ñíèæåíèå

ïðîñòîåâ òðàíñïîðòíûõ ñðåäñòâ ïóòåì ñîâìåñòíîé èõ ýêñïëóàòàöèè,

óâåëè÷åíèå ÷èñëà êîìáèíàöèé ìàðøðóòîâ, äîñòóï ê íîâûì ñáûòî-

âûì êàíàëàì, âîçìîæíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ ãëîáàëüíûõ êîìïüþòåð-

íûõ ñèñòåì áðîíèðîâàíèÿ. Îíà ïðèíèìàåò ïðîñòûå ôîðìû: ïàðòíåð-
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ñòâî, îáìåí èäåíòèôèêàöèîííûìè êîäàìè ìåæäó àâèàêîìïàíèÿìè,

ñîâìåñòíàÿ ðåêëàìíàÿ äåÿòåëüíîñòü, ñîòðóäíè÷åñòâî â ðàìêàõ ñïåöè-

àëüíûõ ïîîùðèòåëüíûõ ïðîãðàìì äëÿ ÷àñòî ëåòàþùèõ ïàññàæèðîâ.

Ñïåöèàëüíûå ïðîãðàììû FFP çàêðåïëÿþò êëèåíòîâ çà îïðåäåëåííû-

ìè àâèàêîìïàíèÿìè è ïðåïÿòñòâóþò ïåðåòîêó ïàññàæèðîâ ê äðóãèì

ïåðåâîç÷èêàì. Â ïîñëåäíåå âðåìÿ îíè ïðåâðàòèëèñü â ìîùíûé ìàð-

êåòèíãîâûé èíñòðóìåíò, ýôôåêòèâíîñòü ïðèìåíåíèÿ êîòîðîãî âîçðàñ-

òàåò ìíîãîêðàòíî â ñëó÷àå åãî èíòåãðàöèè â ãëîáàëüíûå ñòðàòåãè÷å-

ñêèå àëüÿíñû. Ïîãëîùåíèå îäíèì ïåðåâîç÷èêîì äðóãîãî âñòðå÷àåòñÿ

ðåæå, ïîñêîëüêó îíî ñâÿçàíî ñ áîëüøèìè êàïèòàëüíûìè çàòðàòàìè.

Íàèáîëüøåå ðàñïðîñòðàíåíèå ãîðèçîíòàëüíàÿ èíòåãðàöèÿ ïîëó÷è-

ëà â ãîñòèíè÷íîé èíäóñòðèè. Ãîñòèíè÷íûå è ìîòåëüíûå öåïè ïîëó÷à-

þò ýêîíîìè÷åñêèé ýôôåêò áëàãîäàðÿ öåíòðàëèçîâàííîìó óïðàâëå-

íèþ è îñîáåííî ñîâìåñòíûì ìàðêåòèíãîâûì óñèëèÿì, âêëþ÷àÿ ñîçäà-

íèå îáùèõ ñáûòîâûõ ñëóæá, ÷òî ñïîñîáñòâóåò óñòàíîâëåíèþ êîíòðîëÿ

íàä ïîòðåáèòåëüñêèì ñïðîñîì ñ öåëüþ ïðèâåäåíèÿ åãî â ñîîòâåòñòâèå

ñ ôèêñèðîâàííûì ïðåäëîæåíèåì.

Ñðåäè òóðîïåðàòîðîâ è òóðàãåíòîâ ïðîöåññû ãîðèçîíòàëüíîé èí-

òåãðàöèè ÷àñòî ïðîòåêàþò â âèäå ñëèÿíèé èëè ïóòåì ïðèîáðåòåíèÿ

êîíòðîëüíûõ ïàêåòîâ àêöèé. Ïîäàâëÿþùàÿ ÷àñòü ñîçäàííûõ òàêèì

îáðàçîì êðóïíûõ òóðîïåðàòîðîâ è òóðàãåíòñòâ îñòàåòñÿ â ïðåäåëàõ

íàöèîíàëüíûõ ãðàíèö è òîëüêî íåêîòîðûå îáðàçóþò øèðîêèå ìåæ-

äóíàðîäíûå öåïè. Íàïðèìåð, êðóïíûé áðèòàíñêèé òóðîïåðàòîð First

Choice â öåëÿõ óëó÷øåíèÿ ðàáîòû ñîáñòâåííîé àãåíòñêîé ñåòè ïðèîá-

ðåë òóðîïåðàòîðîâ: Tours — â Òóðöèè, Nazar — â Ãåðìàíèè, Marmara/

Etapes Nouvelles — âî Ôðàíöèè, Taurus — â Àâñòðèè è Øâåéöàðèè

è Bosphorus — â Áåëüãèè.

Â ðåçóëüòàòå âåðòèêàëüíîé èíòåãðàöèè îáðàçóþòñÿ âåðòèêàëüíûå

ìàðêåòèíãîâûå ñèñòåìû, êîòîðûå óæå ðàññìàòðèâàëèñü â ãëàâå 9.

Â òóðèçìå âåðòèêàëüíî èíòåãðèðîâàííûå ìàðêåòèíãîâûå êàíàëû ïî-

ëó÷èëè øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå. Èíèöèàòèâà èõ ñîçäàíèÿ ÷àñòî

èñõîäèò îò êðóïíûõ òóðîïåðàòîðîâ èëè îò ïîñòàâùèêîâ òóðèñòñêèõ

óñëóã. Ïîâûøåííóþ àêòèâíîñòü çäåñü ïðîÿâëÿþò àâèàêîìïàíèè. Îíè

ïðîíèêàþò â ñìåæíûå îáëàñòè, ðàçäâèãàÿ ðàìêè ïðîèçâîäñòâåííî-

ñáûòîâîãî ïðîöåññà â «ïðÿìîì íàïðàâëåíèè» — ê ðûíêó ïîòðåáèòå-

ëåé (ïðèîáðåòåíèå òóðîïåðàòîðà èëè òóðàãåíòñòâà) èëè â «îáðàòíîì

íàïðàâëåíèè» — ê èñòî÷íèêàì óñëóã (ïîêóïêà ïîñòàâùèêà ïðîäóê-

òîâ ïèòàíèÿ äëÿ àâèàïàññàæèðîâ). Â êîíå÷íîì ñ÷åòå àâèàêîìïàíèè

ñîñðåäîòî÷èâàþò â ñâîèõ ðóêàõ óïðàâëåíèå âñåì òåõíîëîãè÷åñêèì

ïðîöåññîì ïðîèçâîäñòâà è ðåàëèçàöèè òóðïðîäóêòà.
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Âíåäðåíèå àâèàïåðåâîç÷èêîâ â ñôåðó äåÿòåëüíîñòè òóðôèðì ñî-

ñòàâëÿåò õàðàêòåðíóþ îñîáåííîñòü ñîâðåìåííîãî ýòàïà ðàçâèòèÿ èí-

äóñòðèè ïóòåøåñòâèé. Íà òóðèñòñêîì ðûíêå Ãåðìàíèè àâèàêîìïàíèÿ

Lufthansa âûñòóïàåò â êà÷åñòâå îäíîãî èç ÿäåð, âîêðóã êîòîðîãî ôîð-

ìèðóåòñÿ ñâîåîáðàçíûé áëîê òóðîïåðàòîðñêèõ è òóðàãåíòñêèõ ôèðì.

Àâèàêîìïàíèÿ Air France îñíîâàëà òóðèñòñêóþ ôèðìó SOTAR. Áåëü-

ãèéñêàÿ àâèàêîìïàíèÿ Sabena îðãàíèçîâàëà òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå

Transair international, à øâåéöàðñêàÿ Swissair ñîçäàëà òóðîïåðàòîðñêóþ

ôèðìó Kuoni. Ãîñóäàðñòâåííàÿ æåëåçíîäîðîæíàÿ êîìïàíèÿ Ôðàíöèè

SNSF èìååò òóðîïåðàòîðñêóþ ôèðìó Vacans 2000, âõîäÿùóþ â ÷èñëî

13 êðóïíåéøèõ òóðôèðì Ôðàíöèè, íà äîëþ êîòîðûõ ïðèõîäèòñÿ

50% òóðèñòñêîãî ðûíêà ñòðàíû. Ãîëëàíäñêèé òóðèñòñêèé êîíñîðöè-

óì HINT áûë îñíîâàí àâèàêîìïàíèåé KLM, ìîðñêèì êîíöåðíîì NSU

è ãîëëàíäñêîé æåëåçíîäîðîæíîé êîìïàíèåé. Â Ðîññèè àâèàêîìïà-

íèÿ «Àýðîôëîò» ñîçäàëà òóðèñòñêóþ ôèðìó «Ìèð àýðîôëîòà».

Íàðÿäó ñ òóðîïåðàòîðñêîé è òóðàãåíòñêîé ñôåðàìè äåÿòåëüíîñòè

âîçäóøíûå ïåðåâîç÷èêè ïðîíèêàþò â ñåêòîð ðàçìåùåíèÿ, âêëþ÷àÿñü

â ïðîöåññû êîìïëåìåíòàðíîé èíòåãðàöèè. Íà÷èíàÿ ñ 1970-õ ãîäîâ

ïðàêòè÷åñêè âñå âåäóùèå àâèàêîìïàíèè ìèðà çàíèìàþòñÿ ãîñòèíè÷-

íûì áèçíåñîì. United Airlines è American Airlines, Lufthansa, British

Airways è SAS âêëàäûâàþò êàïèòàëû â ñòðîèòåëüñòâî è ïðèîáðåòåíèå

äåéñòâóþùèõ îòåëåé, âûñòóïàÿ èíèöèàòîðàìè ñîçäàíèÿ ãîñòèíè÷íûõ

öåïåé. Air France, íàïðèìåð, èìååò öåïü òóðèñòñêèõ äåðåâåíü «Ýëüäî-

ðàäî», ðàáîòàþùèõ ïî ïðèíöèïó «âñå âêëþ÷åíî», ãîñòèíè÷íóþ öåïü

«Ìåðèäèàí», îáúåäèíÿþùóþ 53 îòåëÿ â Åâðîïå, Àìåðèêå, Àôðèêå,

ñòðàíàõ Áëèæíåãî Âîñòîêà è íà îñòðîâàõ Èíäèéñêîãî îêåàíà. Ïî ìíå-

íèþ ðóêîâîäñòâà ôðàíöóçñêîé àâèàêîìïàíèè, ñîáñòâåííûå ñðåäñòâà

ðàçìåùåíèÿ ïîçâîëÿþò óâåëè÷èòü êîëè÷åñòâî àâèàïåðåâîçîê çà ñ÷åò

òîãî, ÷òî ïàññàæèðû ìîãóò âñåãäà íàéòè íîìåð â îòåëå â íóæíîì ìåñ-

òå è â íóæíîå âðåìÿ.

Àíàëîãè÷íóþ ïîëèòèêó ïðîâîäÿò ïðåäïðèÿòèÿ äðóãèõ ñåêòîðîâ

èíäóñòðèè òóðèçìà. Ãîñòèíè÷íûå êîìïàíèè ïðîíèêàþò â ñåêòîð îá-

ùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ. Òóðîïåðàòîðû ïðèîáðåòàþò îòåëè è ìîòåëè,

÷òîáû ãàðàíòèðîâàòü ðàçìåùåíèå ñâîèì êëèåíòàì, èñïîëüçóÿ ýòîò

ôàêò â êà÷åñòâå âåñêîãî àðãóìåíòà â ïîëüçó ïðåäëàãàåìûõ èìè ïàêå-

òîâ óñëóã. Òóðèñòñêèå ãðóïïû íåðåäêî ðàñøèðÿþòñÿ ïóòåì îáúåäèíå-

íèÿ ñ àâòîòðàíñïîðòíûìè ïðåäïðèÿòèÿìè â öåëÿõ ïîâûøåíèÿ íàäåæ-

íîñòè íàçåìíûõ òðàíñôåðîâ è âûïîëíåíèÿ ýêñêóðñèîííûõ ïðîãðàìì.

Îíè òàêæå ìîãóò ñîçäàâàòü ïðè ñåáå îáúåêòû ðàçâëå÷åíèé äëÿ ïðè-

âëå÷åíèÿ ïîòðåáèòåëåé.
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2. Äèâåðñèôèêàöèÿ — ïðåäïîëàãàåò îáúåäèíåíèå ôóíêöèîíàëüíî

è òåõíîëîãè÷åñêè ðàçíîðîäíûõ ïðåäïðèÿòèé. Îíè ïðèíàäëåæàò

ê áëèçêèì, ðîäñòâåííûì îòðàñëÿì.

Òóðèñòñêèå êîìïàíèè ðåäêî ïðîñòèðàþò ñâîè èíòåðåñû çà ïðåäå-

ëû îòðàñëè. Â îñíîâíîé ìàññå îíè èìåþò íåáîëüøèå ðàçìåðû è íå-

äîñòàòî÷íî ïðî÷íóþ ôèíàíñîâóþ áàçó äëÿ äèâåðñèôèêàöèè. Èíèöèà-

òèâà äèâåðñèôèêàöèè èñõîäèò, êàê ïðàâèëî, îò ïðåäïðèÿòèé äðóãèõ

îòðàñëåé ýêîíîìèêè. Èõ ïðèâëåêàåò ñôåðà òóðèçìà â ñèëó ðÿäà îá-

ñòîÿòåëüñòâ: íèçêèõ áàðüåðîâ âûõîäà íà ðûíîê ïóòåøåñòâèé (âêëþ-

÷àÿ íåâûñîêèå êàïèòàëüíûå çàòðàòû â ðÿäå åãî ñåêòîðîâ), óñêîðåííîãî

ðàçâèòèÿ òóðèñòñêîãî áèçíåñà, ñëîæèâøåãîñÿ ïðåäñòàâëåíèÿ î òó-

ðèçìå (÷àñòî îøèáî÷íîãî) êàê î êàêîì-òî î÷åíü ïðèÿòíîì è ëåãêîì

âèäå äåÿòåëüíîñòè. Êðîìå òîãî, ñ íèì ñâÿçûâàåòñÿ âîçìîæíîñòü êîì-

ïåíñàöèè óáûòêîâ è ðèñêîâ íà ïðåäïðèÿòèÿõ äðóãèõ îòðàñëåé, âõî-

äÿùèõ â äèâåðñèôèöèðîâàííûå êîìïàíèè.

Â òóðîïåðàòîðñêèé ñåêòîð óñòðåìèëè ñâîè êàïèòàëû êðóïíûå

òîðãîâûå öåíòðû â Ãåðìàíèè, èìåÿ ðàçâåòâëåííóþ ñáûòîâóþ ñåòü,

òîðãîâûå ôèðìû Neckermann, Kaufhof, Hertie áåç çíà÷èòåëüíûõ ìàòå-

ðèàëüíûõ çàòðàò îòêðûâàþò îôèñû ïî ïðîäàæå òóðïðîäóêòà, ðàñïî-

ëàãàÿ èõ â ñâîèõ óíèâåðìàãàõ.

3. Êîíãëîìåðàò — ýòî îáúåäèíåíèå ïîä åäèíûì ôèíàíñîâûì êîí-

òðîëåì ôèðì (ïðåäïðèÿòèé), íå èìåþùèõ ïðîèçâîäñòâåííûõ ñâÿ-

çåé è ïðèíàäëåæàùèõ íå òîëüêî ê ðàçíûì âèäàì ïðîèçâîäñòâà, íî

è ê ðàçëè÷íûì ñôåðàì ýêîíîìèêè.

Â òóðèçì óñòðåìëÿþòñÿ êàïèòàëû íåôòÿíûõ êîìïàíèé (íàïðè-

ìåð, AGIP). Àêòèâíîå ó÷àñòèå â òóðèñòñêîé èíäóñòðèè ïðèíèìàþò

ôèíàíñîâûå ñòðóêòóðû. Â Íèäåðëàíäàõ RABO Bank çàíèìàåòñÿ òó-

ðèñòñêèìè îïåðàöèÿìè, â Ðîññèè ñòðàõîâàÿ ãðóïïà «Ñïàññêèå âîðî-

òà» îñíîâàëà òóðèñòñêóþ êîìïàíèþ «Ñïàññêèå âîðîòà — Òóð». Ó÷àñò-

íèê ãëîáàëüíîé ãîñòèíè÷íîé èíäóñòðèè — êîìïàíèÿ Cendant, ÷åé

äîõîä îò òóðáèçíåñà ñîñòàâëÿåò 32%, âëàäååò ôèðìîé ïî àðåíäå ìà-

øèí Avis, à ñ 2001 ã. — ãëîáàëüíîé ñåòüþ Galileo.

Ôîðìèðîâàíèå êîíãëîìåðàòîâ çà÷àñòóþ ïîçâîëÿåò èçáåæàòü ðà-

çîðåíèÿ îðãàíèçàöèé òóðèñòñêîé èíäóñòðèè, òàê êàê äåÿòåëüíîñòü

îäíèõ ïðåäïðèÿòèé ôèíàíñèðóåòñÿ èç ïðèáûëè ïðåäïðèÿòèé äðóãèõ

îòðàñëåé.

Äëÿ èíäóñòðèè òóðèçìà, êàê è äëÿ äðóãèõ îòðàñëåé, õàðàêòåðåí

âûõîä ïðîöåññà êîíöåíòðàöèè ïðåäïðèÿòèé çà ïðåäåëû íàöèîíàëü-

íûõ ãðàíèö ïóòåì ñîçäàíèÿòðàíñíàöèîíàëüíûõ êîðïîðàöèé (ÒÍÊ).
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Â ñîîòâåòñòâèè ñ äîêóìåíòàìè ÎÎÍ ê ÒÍÊ îòíîñÿòñÿ êîìïàíèè,

èìåþùèå ôèëèàëû â äâóõ è áîëåå ñòðàíàõ íåçàâèñèìî îò þðèäè÷å-

ñêîé ôîðìû èëè ñôåðû õîçÿéñòâîâàíèÿ è îñóùåñòâëÿþùèå êîîðäè-

íàöèþ èõ äåÿòåëüíîñòè.

Â îòå÷åñòâåííîé è çàðóáåæíîé ëèòåðàòóðå èçâåñòíî íåñêîëüêî òåî-

ðèé, îáúÿñíÿþùèõ ôåíîìåí ÒÍÊ [4]. Âñå îíè èñõîäÿò èç ìàêñèìèçà-

öèè ïðèáûëè êàê ãëàâíîãî ìîòèâà èíîñòðàííîãî èíâåñòèðîâàíèÿ.

Ñîãëàñíî îäíîé èç íèõ, óñëîâèåì ìåæäóíàðîäíîé ìèãðàöèè êà-

ïèòàëà ÿâëÿåòñÿ ðàçëè÷èå íîðì ïðèáûëè è ñòàâîê ïðîöåíòà. Åñëè áû

âñå íàöèîíàëüíûå ýêîíîìèêè áûëè â ðàâíîé ìåðå îòêðûòû ïðèòîêó

êàïèòàëà, òî ñëåäîâàëî îæèäàòü óñòàíîâëåíèÿ ìåæäóíàðîäíîé ðàâ-

íîâåñíîé ñòàâêè ïðîöåíòà, à êîìïàíèÿì áûëî áû áåçðàçëè÷íî, ãäå

âêëàäûâàòü èíâåñòèöèè, ëèøü áû ïðåäåëüíàÿ ýôôåêòèâíîñòü èñïîëü-

çîâàíèÿ êàïèòàëà ïðåâûøàëà ñòàâêó ïðîöåíòà.

Â äåéñòâèòåëüíîñòè, ñóùåñòâóþò ðàçíîãî ðîäà îãðàíè÷åíèÿ, êîòî-

ðûå ïðåïÿòñòâóþò óñòàíîâëåíèþ åäèíîé ïðîöåíòíîé ñòàâêè â ìèðå.

Íî òàì, ãäå ñîçäàþòñÿ óñëîâèÿ äëÿ ñâîáîäíûõ ïåðåëèâîâ êàïèòàëîâ,

ìåæäóíàðîäíîå äâèæåíèå êàïèòàëà áóäåò ïðîäîëæàòüñÿ äî òåõ ïîð,

ïîêà ïðåäåëüíàÿ ôîíäîîòäà÷à â ñòðàíå — èìïîðòåðå êàïèòàëà è ñòðà-

íå áàçèðîâàíèÿ ÒÍÊ íå ñòàíåò ðàâíîé. Â êàêîì êîëè÷åñòâå áóäåò

ââîçèòüñÿ êàïèòàë â ñòðàíó, çàâèñèò îò ðÿäà ôàêòîðîâ: ðàçìåðà ïðî-

öåíòíîé ñòàâêè, äîõîäíîñòè èíâåñòèöèé, îòêðûòîñòè ýêîíîìèêè, ãà-

ðàíòèé ïîãàøåíèÿ äîëãà è ñâîåâðåìåííîñòè îïëàòû, âåëè÷èíû è ðàñ-

ïðåäåëåíèÿ ðèñêîâ.

Äðóãîå îáúÿñíåíèå ôåíîìåíó ÒÍÊ äàåò ýêëåêòè÷åñêàÿ òåîðèÿ

èíòåðíàöèîíàëüíîãî ïðîèçâîäñòâà àíãëèéñêîãî ýêîíîìèñòà Äæ. Äàí-

íèíãà. Îíà ïûòàåòñÿ ñîåäèíèòü òðè ýëåìåíòà: îëèãîïîëèñòè÷åñêèå

ïðåèìóùåñòâà ôèðìû, ïðåèìóùåñòâà ëîêàëèçàöèè (èñïîëüçîâàíèÿ

ìåñòíûõ ðåñóðñîâ è óñëîâèé) è ïðåèìóùåñòâà èíòåðíàöèîíàëèçàöèè.

Äëÿ ïðîðûâà íà ìèðîâîé ðûíîê è âûæèâàíèÿ íà íåì êîìïàíèÿ

äîëæíà ðàñïîëàãàòü îïðåäåëåííûìè îëèãîïîëèñòè÷åñêèìè ïðåèìó-

ùåñòâàìè, áóäü òî êàïèòàë, òåõíîëîãèÿ èëè óïðàâëåí÷åñêîå ìàñòåð-

ñòâî. Áëàãîäàðÿ èì êîìïàíèÿ èç ñòðàíû Õ ìîæåò èìåòü ïðåâîñõîäñòâî

â ïðîèçâîäñòâå íàä ìåñòíûìè ôèðìàìè â ñòðàíå Y è ïîëó÷àòü ñâåðõ-

ïðèáûëè.

Âòîðîé ýëåìåíò ýêëåêòè÷åñêîé òåîðèè — ïðåèìóùåñòâà ëîêàëè-

çàöèè. Ìàêñèìèçèðóÿ ïðèáûëü, ôèðìà ðåøàåò, îïèðàòüñÿ ëè åé íà

ðåñóðñíûé ïîòåíöèàë ñòðàíû áàçèðîâàíèÿ èëè èñïîëüçîâàòü ðåñóð-

ñû ñòðàíû — èìïîðòåðà êàïèòàëà.
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Òðåòèé ýëåìåíò òåîðèè — ïðåèìóùåñòâà èíòåðíàöèîíàëèçàöèè.

Âíåäðÿÿñü â ýêîíîìèêó òîé èëè èíîé ñòðàíû, ÒÍÊ ìîæåò îðãàíèçî-

âàòü äåÿòåëüíîñòü ïî-ðàçíîìó: ëèáî ñêîíöåíòðèðîâàòü âñå â ðàìêàõ

êîðïîðàöèè, ëèáî èìåòü äåëî ñ íåçàâèñèìûìè ïàðòíåðàìè íà ðûíêå.

Ñëåäîâàòåëüíî, ïðîáëåìà èíòåðíàöèîíàëèçàöèè ñâîäèòñÿ ê âûáîðó

ïóòè ýêîíîìè÷åñêîé ýêñïàíñèè — ÷åðåç âíåøíþþ òîðãîâëþ èëè ïî-

ñðåäñòâîì ðàçìåùåíèÿ ïðÿìûõ çàðóáåæíûõ èíâåñòèöèé.

Òàêèì îáðàçîì, êîìïàíèè, â ïîëíîé ìåðå èñïîëüçóþùèå ïðåèìó-

ùåñòâà îëèãîïîëèè, ëîêàëèçàöèè è èíòåðíàöèîíàëèçàöèè, èìåþò âñå

îñíîâàíèÿ ñòàòü ÒÍÊ.

Íåêîòîðûå ñïåöèàëèñòû îáúÿñíÿþò ôåíîìåí ÒÍÊ, îïèðàÿñü íà

òåîðèþ æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêòà. Ñîãëàñíî ýòîé òåîðèè, êîìïà-

íèè ñîçäàþò èíòåðíàöèîíàëüíûå ïðîèçâîäñòâåííûå ñèñòåìû ïîä ñâî-

èì óïðàâëåíèåì, ÷òîáû ïðîäëèòü æèçíåííûé öèêë ñâîåãî ïðîäóêòà.

Ïðåäïîëîæèì, ÷òî â ñòðàíå Õ âûïóñê êàêîãî-òî ïðîäóêòà íà÷àëñÿ

íåñêîëüêî ëåò íàçàä è ñåãîäíÿ îí íàõîäèòñÿ íà ýòàïå ñïàäà. Íà ðûíêå

îòñòàþùåé ñòðàíû Y òîò æå ïðîäóêò áóäåò âîñïðèíèìàòüñÿ êàê íî-

âåéøèé è ïåðåæèâàòü ñòàäèþ âíåäðåíèÿ. Êîìïàíèÿ-ïðîèçâîäèòåëü

ìîæåò îðãàíèçîâàòü ýêñïîðòíûå ïîñòàâêè ïðîäóêòà â ñòðàíó Y, îäíà-

êî áîëüøóþ âûãîäó îíà ïîëó÷èò, ðàçìåñòèâ òàì ïðîèçâîäñòâåííûå

ëèíèè. Ïîäîáíûé ïóòü ïðîäëåíèÿ æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêòà áîëåå

ïðèìåíèì ê ïðîìûøëåííûì òîâàðàì, ÷åì ê óñëóãàì.

ÒÍÊ ïîñòîÿííî ðàñøèðÿþò ñâîå çàðóáåæíîå ïðèñóòñòâèå, çàêî-

íîìåðíî ïåðåõîäÿ îò ýêñïîðòà òîâàðîâ è óñëóã ê îðãàíèçàöèè èõ ïðî-

èçâîäñòâà çà ãðàíèöåé. ÒÍÊ îñóùåñòâëÿþò âíåøíþþ ýêñïàíñèþ, ãëàâ-

íûì îáðàçîì ïóòåì ðàçìåùåíèÿ ïðÿìîãî èíâåñòèðîâàíèÿ êàïèòàëà

íà çàðóáåæíûé ðûíîê, êîòîðîå ìîæåò îñóùåñòâëÿòüñÿ â äâóõ âèäàõ:

1. Âûâîç ïðåäïðèíèìàòåëüñêîãî êàïèòàëà íà çàðóáåæíûé ðûíîê

â ôîðìå ïðÿìûõ è ïîðòôåëüíûõ èíâåñòèöèé.

Ïðÿìûå èíâåñòèöèè (direct investment) ïðåäïîëàãàþò ïîêóïêó èëè

ïðèîáðåòåíèå ïîëíîãî êîíòðîëüíîãî ïàêåòà àêöèé ìåñòíîé êîìïà-

íèè è, òàêèì îáðàçîì, îðãàíèçàöèþ íà çàðóáåæíîì ðûíêå ñîáñòâåí-

íîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Ïðÿìûå èíâåñòèöèè ÿâëÿþòñÿ íàèáîëåå ïîëíîé

ôîðìîé âîâëå÷åíèÿ êîìïàíèè â äåÿòåëüíîñòü íà çàðóáåæíîì ðûí-

êå. Ïðåèìóùåñòâà òàêîãî ñïîñîáà ôîðìû âûõîäà íà çàðóáåæíûé ðû-

íîê ñîñòîÿò â ñëåäóþùåì:

� âñÿ ïðèáûëü îò èñïîëüçîâàíèÿ èíâåñòèöèé ïðèíàäëåæèò êîì-

ïàíèè, è îíà ìîæåò èñïîëüçîâàòü åå ïî ñâîåìó óñìîòðåíèþ;
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� ôèðìà ìîæåò óâåëè÷èâàòü ñâîþ ïðèáûëü ïî ìåðå ïðèîáðåòå-

íèÿ îïûòà ðàáîòû íà êðóïíîì çàðóáåæíîì ðûíêå áëàãîäàðÿ

èñïîëüçîâàíèþ ìåñòíîãî äåøåâîãî ñûðüÿ, ðàáî÷åé ñèëû, ýêî-

íîìèè íà òðàíñïîðòíûõ ðàñõîäàõ è äð., à òàêæå ðàñøèðÿÿ ñáûò

è ïðîâîäÿ ýôôåêòèâíûå ìàðêåòèíãîâûå ìåðîïðèÿòèÿ;

� ïëàòÿ íàëîãè â áþäæåò èíîñòðàííîãî ãîñóäàðñòâà è ñîçäàâàÿ

ðàáî÷èå ìåñòà, êîìïàíèÿ ìîæåò ïîëüçîâàòüñÿ íàëîãîâûìè è ïðî-

÷èìè ëüãîòàìè;

� áëàãîäàðÿ óñòàíîâëåíèþ òåñíûõ áëàãîïðèÿòíûõ îòíîøåíèé

ñ ïîñòàâùèêàìè ñûðüÿ, äèñòðèáüþòîðàìè, àãåíòàìè è ïîòðåáè-

òåëÿìè ôèðìà ìîæåò ëó÷øå ïðèñïîñàáëèâàòü ñâîè òîâàðû,

óñëóãè è ìàðêåòèíãîâûå ïðîãðàììû ê îñîáåííîñòÿì çàðóáåæ-

íîãî ðûíêà, òåì ñàìûì ïîñòîÿííî ïîâûøàÿ ñâîþ êîíêóðåíòî-

ñïîñîáíîñòü íà íåì.

Ãëàâíûé íåäîñòàòîê ïðÿìîãî èíâåñòèðîâàíèÿ ñîñòîèò â òîì, ÷òî

ïî ìåðå âîâëå÷åíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ â òàêîãî ðîäà äåÿòåëüíîñòü ðàñòåò

ðèñê îò óõóäøåíèÿ ýêîíîìè÷åñêîé ñèòóàöèè â ñòðàíå ïðåáûâàíèÿ,

à òàêæå âîçìîæíûõ íåãàòèâíûõ èçìåíåíèé â ïîëèòè÷åñêîé ñðåäå

(ñïàäîâ ðûíî÷íîé êîíúþíêòóðû, äåâàëüâàöèè íàöèîíàëüíîé âàëþ-

òû, ýêñïðîïðèàöèè ñîáñòâåííîñòè è äð.)

Ïîðòôåëüíûå èíâåñòèöèè (portfolio investment) îçíà÷àþò ïîêóïêó

àêöèé ìåñòíûõ ïðåäïðèÿòèé, êîòîðûõ íåäîñòàòî÷íî äëÿ óñòàíîâëå-

íèÿ êîíòðîëÿ íàä íèìè. Ñåãîäíÿ íà ìèðîâîì ðûíêå óñëóã ñóùåñòâó-

þò ìíîãî÷èñëåííûå îãðàíè÷åíèÿ äëÿ èíîñòðàííûõ èíâåñòîðîâ è ýêñ-

ïîðòåðîâ óñëóã. Âî ìíîãèõ ãîñóäàðñòâàõ ââåäåíû äîïîëíèòåëüíûå

óñëîâèÿ àêöèîíèðîâàíèÿ ïðåäïðèÿòèé. Äåðæàòåëÿìè 51% àêöèé ìî-

ãóò áûòü òîëüêî ãðàæäàíå äàííîé ñòðàíû èëè þðèäè÷åñêèå ëèöà, çà-

ðåãèñòðèðîâàííûå â íåé.

2. Âûâîç ññóäíîãî êàïèòàëà. Êîìïàíèÿ ìîæåò ðàñøèðèòü ñâîå çàðó-

áåæíîå ïðèñóòñòâèå, ïðåäîñòàâèâ çàåìíûå ñðåäñòâà èíîñòðàííîé

ôèðìå. Ýòîò ïóòü ìåíåå ýôôåêòèâíûé, ÷åì ïåðâûé, à âîçíèêàþ-

ùèå ìåæäó ñóáúåêòàìè ýêîíîìè÷åñêèå îòíîøåíèÿ íå ïîçâîëÿþò

ãîâîðèòü î ïîäëèííîé ÒÍÊ. Ìåæäó òåì êîìïàíèÿ, âûäàâøàÿ ññó-

äó, ÷àñòî íàäåëÿåòñÿ ïðàâîì óäåðæàíèÿ èìóùåñòâà ññóäîïîëó÷à-

òåëÿ äî óïëàòû èì äîëãà èëè ïîäïèñûâàåò ñ çàåìùèêîì äîãîâîð,

ïîçâîëÿþùèé åé èçâëå÷ü äîïîëíèòåëüíûå âûãîäû, ïîìèìî ññóä-

íîãî ïðîöåíòà.

Êðîìå òîãî, ÒÍÊ îñóùåñòâëÿåò äåÿòåëüíîñòü çà ãðàíèöåé ÷åðåç

òàêóþ ðàçíîâèäíîñòü çàðóáåæíûõ ôèëèàëîâ, êàê îòäåëåíèÿ. Îíè õî-
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òÿ è ðåãèñòðèðóþòñÿ çà ðóáåæîì, íî íå ÿâëÿþòñÿ ñàìîñòîÿòåëüíûìè

êîìïàíèÿìè ñ ñîáñòâåííûì áàëàíñîì è ïîëíîñòüþ (íà 100%) ïðè-

íàäëåæàò ìàòåðèíñêîé ôèðìå, ò. å. ÒÍÊ.

Áîëüøèíñòâî ÒÍÊ â òóðèçìå áàçèðóþòñÿ â ñòðàíàõ òàê íàçûâàå-

ìîé «Òðèàäû»: ÑØÀ, Çàïàäíàÿ Åâðîïà (Ôðàíöèÿ, Âåëèêîáðèòàíèÿ,

Ãåðìàíèÿ), ßïîíèÿ, ãåíåðèðóþò òóðèñòñêèå ïîòîêè è îñóùåñòâëÿþò

çàðóáåæíîå èíâåñòèðîâàíèå.

Â êà÷åñòâå ïðèìåðà ìîæíî ïðèâåñòè ãåðìàíñêèé êîíöåðí Preus-

sag, âëàäåþùèé âåäóùåé òóðèñòñêîé ãðóïïîé TUI Group, äî 1997 ã. çà-

íèìàâøèéñÿ ñóäîñòðîåíèåì è óãëåäîáû÷åé. Preussag ÿâëÿåòñÿ áåñ-

ñïîðíûì ëèäåðîì â òóðèçìå êàê â Ãåðìàíèè, òàê è â Åâðîïå. Åãî äî-

÷åðíåå òóðèñòñêîå ïðåäïðèÿòèå TUI Group ïðèíîñèò áîëåå ïîëîâèíû

ãîäîâîãî îáîðîòà ãðóïïû. Preussag ïðèîáðåë â 2000 ã. â ñîáñòâåííîñòü

çà 2,8 ìëí åâðî îäíó èç êðóïíåéøèõ áðèòàíñêèõ òóðèñòñêèõ êîìïà-

íèé Thomson Travel Group. Ïîçäíåå Preussag ïðèîáðåë 6% àêöèé

ôðàíöóçñêîé êîìïàíèè Nouvelles Frontieres, à òàêæå GTT — êðóïíåé-

øåãî àâñòðèéñêîãî òóðîïåðàòîðà. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ãðóïïà Preussag

âåäåò áèçíåñ â òðåõ ñåêòîðàõ ýêîíîìèêè— òóðèçìå, ñíàáæåíèè (â òîì

÷èñëå ìîðñêèå ïåðåâîçêè) è ïðîìûøëåííîñòè (ýíåðãåòèêà, ñòðîè-

òåëüñòâî, ìåòàëëóðãèÿ).

Äðóãàÿ êðóïíàÿ íåìåöêàÿ êîìïàíèÿ C&N Touristic — ãëàâíûé

êîíêóðåíò TUI, îáðàçîâàííàÿ â 1999 ã. ïîñëå ñëèÿíèÿ ÷àðòåðíîé

àâèàêîìïàíèèCondor è ãðóïïûNeckermann Reisen, ÿâëÿåòñÿ åâðîïåé-

ñêèì òóðîïåðàòîðîì «¹ 2» ñ ãîäîâûì îáîðîòîì 15,1 ìëðä åâðî. C&N

Touristic êóïèëà ôðàíöóçñêóþ ôèðìóHavas Voyages, à äëÿ òîãî, ÷òîáû

èìåòü âëèÿíèå íà àíãëèéñêîì ðûíêå, ïðèîáðåëà ëèäèðóþùóþ â Àíã-

ëèè êîìïàíèþ Thomas Cook.

Òðåòüÿ ïî âåëè÷èíå íåìåöêàÿ êîìïàíèÿ Rewe Touristic â òå÷åíèå

2000 ã. ðàñøèðèëà ñâîå ïðèñóòñòâèå íà âíóòðåííåì ðûíêå Ãåðìàíèè

ïóòåì ïðèîáðåòåíèÿ êîìïàíèé DER, LTU (âêëþ÷àÿ 40% àêöèé àâèà-

êîìïàíèè LTU) è ðÿäà äðóãèõ.

Ñïåöèàëèñòû ñ÷èòàþò, ÷òî ñîçäàíèå è óïðàâëåíèå ãëîáàëüíûì

îáúåäèíåíèåì— ýòî ñëîæíûé ïðîöåññ, òðåáóþùèé íåìàëî âðåìåíè è

ðåñóðñîâ, ïîýòîìó ìíîãèå êîìïàíèè çà ðóáåæîì îáðàùàþòñÿ ê äðó-

ãîé ôîðìå îðãàíèçàöèè ìåæäóíàðîäíîãî ñîòðóäíè÷åñòâà — ñòðàòåãè-

÷åñêèì ñîþçàì (àëüÿíñàì).

Â ñòðàòåãè÷åñêèå ñîþçû âõîäÿò êîìïàíèè, íåïîñðåäñòâåííî íå

çàòðàãèâàþùèå îòíîøåíèÿ ñîáñòâåííîñòè, ñîõðàíÿþùèå ñâîþ àâòî-

íîìèþ, ñ öåëüþ ñîãëàñîâàíèÿ è êîîðäèíàöèè óñèëèé â ðåøåíèè îò-

13.2. Ìàðêåòèíã ãëîáàëèçàöèè äåÿòåëüíîñòè òóðôèðìû 419



äåëüíûõ çàäà÷: â ïðîâåäåíèè ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé; ðàçðà-

áîòêå, ïðîèçâîäñòâå è ñáûòå óñëóã; ïîäãîòîâêå ïåðñîíàëà.

Â ðàìêàõ àëüÿíñà ïðîäóêò îäíîé ôèðìû îòêðûâàåò âîçìîæíîñòü

äðóãîé âûéòè íà ðûíîê è ïóòåì ðàçäåëåíèÿ ôèíàíñîâîãî ðèñêà îáå

îíè óõîäÿò îò áàíêðîòñòâà ïðè íåáëàãîïðèÿòíîé ýêîíîìè÷åñêîé

êîíúþíêòóðå.

Â 2000 ã. First Choice âîøëà â ñòðàòåãè÷åñêèé ñîþç ñ êðóèçíîé êîì-

ïàíèåé Royal Caribbean Cruises, à òàêæå çàêëþ÷èëà àëüÿíñ ñ èñïàí-

ñêîé òóðèñòñêîé êîìïàíèåé Barceló äëÿ ðàñøèðåíèÿ îïåðàöèé íà èñ-

ïàíñêîì ðûíêå.

Ñàìûå êðóïíûå ñòðàòåãè÷åñêèå àëüÿíñû ñðåäè àâèàêîìïàíèé —

Ster Alliance (15 àâèàêîìïàíèé, 317,6 ìëðä ñîâîêóïíîãî îáúåìà ïðî-

äàæ), Oneworld (8 àâèàêîìïàíèé, 209 ìëí ïàññàæèðîâ è 51 ìëðä äîëë.

ïðîäàæ), Wings (26,7 ìëðä äîëë. ïðîäàæ) è äð.

Ñóòü ñòðàòåãè÷åñêèõ ñîþçîâ îïðåäåëÿåòñÿ òàêèìè ïîíÿòèÿìè, êàê

«äðóæåñòâåííûå ñîþçû», «êîíêóðåíöèÿ», «ôîðìû ñîâìåñòíîãî ïðåä-

ïðèíèìàòåëüñòâà ñ þðèäè÷åñêèì îôîðìëåíèåì äîãîâîðîâ, êîîðäèíà-

öèåé äåéñòâèé ïàðòíåðîâ». Õàðàêòåðíîé ÷åðòîé ñòðàòåãè÷åñêèõ ñîþçîâ

ÿâëÿåòñÿ íàëè÷èå êîíêóðåíöèè (ïî êðàéíåé ìåðå, ïîòåíöèàëüíîé)

ìåæäó ñòðåìÿùèìèñÿ ñîòðóäíè÷àòü ïðåäïðèÿòèÿìè. Ñîçäàíèå ñòðà-

òåãè÷åñêèõ ñîþçîâ — ýòî ïðîìåæóòî÷íàÿ ïîëèòèêà ìåæäó îòêðûòîé

êîíêóðåíöèåé íà ðûíêå è ïîëíûì ñëèÿíèåì ôèðì.

Ê îñíîâíûìôîðìàì ïîäîáíûõ ñîþçîâ îòíîñÿòñÿ ñîâìåñòíûå ïðåä-

ïðèÿòèÿ è êîíñîðöèóìû.

Ñîâìåñòíûå ïðåäïðèÿòèÿ (ÑÏ) ÷àñòî ñîçäàþòñÿ äëÿ âûõîäà íà

çàðóáåæíûé ðûíîê, êîãäà êîìïàíèÿ ðåøàåò îáúåäèíèòüñÿ ñî ñâîèì

çàðóáåæíûì ïàðòíåðîì, ðàçäåëÿÿ ïðàâà ñîáñòâåííîñòè è êîíòðîëü çà

äåÿòåëüíîñòüþ ýòîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Îáû÷íî ÑÏ ñóùåñòâóþò â äâóõ âè-

äàõ: ïðåäïðèÿòèÿ ñîâìåñòíîãî âëàäåíèÿ (joint venture) è àêöèîíåð-

íûå ñîâìåñòíûå ïðåäïðèÿòèÿ (joint åquity venture).

Ñîçäàíèå ñîâìåñòíîãî ïðåäïðèÿòèÿ ìîæåò ÿâèòüñÿ ïðåäïî÷òèòåëü-

íûì ñïîñîáîì âûõîäà íà âíåøíèé ðûíîê ïî ñëåäóþùèì ïðè÷èíàì:

� åñëè ôèðìà èñïûòûâàåò íåäîñòàòîê ôèíàíñîâûõ, òåõíîëîãè÷å-

ñêèõ, óïðàâëåí÷åñêèõ è äðóãèõ ðåñóðñîâ äëÿ ñàìîñòîÿòåëüíîãî

îñâîåíèÿ çàðóáåæíîãî ðûíêà;

� åñëè ïî ïîëèòè÷åñêèì è ýêîíîìè÷åñêèì ìîòèâàì ïðàâèòåëüñòâî

íå äîïóñêàåò íà ñâîé ðûíîê çàðóáåæíûå ôèðìû èëè ôèëèàëû áåç

ó÷àñòèÿ ìåñòíîãî êàïèòàëà;
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� êîãäà êîìïàíèè ïî ýêîíîìè÷åñêèì ñîîáðàæåíèÿì âûãîäíåå îáúå-

äèíèòüñÿ ñ èíîñòðàííîé ôèðìîé äëÿ ñîâìåñòíîãî ïðîèçâîäñòâà

ïðîäóêöèè, ïðîäàæà êîòîðîé îáåñïå÷èò êîìïàíèè âûñîêèå ïðè-

áûëè áëàãîäàðÿ íèçêîé ñòîèìîñòè èñïîëüçóåìûõ ìåñòíûõ ðåñóð-

ñîâ (ñûðüÿ, ðàáî÷åé ñèëû è ò. ä.).

Ñîâìåñòíûå ïðåäïðèÿòèÿ äàþò èíâåñòîðó ñëåäóþùèå ïðåèìó-

ùåñòâà:

� äëÿ ÑÏ ïðàêòè÷åñêè âî âñåõ ñòðàíàõ ïðåäóñìîòðåí äîâîëüíî ëè-

áåðàëüíûé ðåæèì: áóäó÷è çàðåãèñòðèðîâàííûìè, îíè ïîëüçóþòñÿ

òåìè æå ïðàâàìè, ÷òî è ÷èñòî íàöèîíàëüíûå ïðåäïðèÿòèÿ, äîëå-

âîå ó÷àñòèå â óñòàâíîì êàïèòàëå ÑÏ ñíèæàåò äëÿ èíâåñòîðà ðèñê,

òàê êàê ïðåäïîëàãàåò, ÷òî åãî îòâåòñòâåííîñòü îãðàíè÷èâàåòñÿ äî-

ëåé åãî ó÷àñòèÿ â êàïèòàëå;

� îðãàíèçàöèîííàÿ ôîðìà àêöèîíåðíûõ êîìïàíèé, ïðåîáëàäàþùàÿ

ó ÑÏ, ïîçâîëÿåò ïðèâëåêàòü äîïîëíèòåëüíûå (çàåìíûå) ñðåäñòâà,

ò. å. îãðàíè÷èâàåò íåîáõîäèìîñòü èìåòü äîñòàòî÷íî âûñîêèé îáú-

åì íà÷àëüíîãî êàïèòàëà;

� íåðåäêî ïðèâëå÷åíèå ìåñòíîãî ïàðòíåðà ïîçâîëÿåò ïîëó÷èòü îïðå-

äåëåííûå ëüãîòû ñî ñòîðîíû ïðèíèìàþùåãî ãîñóäàðñòâà: ëüãîò-

íûå óñëîâèÿ ïðèîáðåòåíèÿ çåìåëüíîãî ó÷àñòêà, ïðÿìûå ãîñóäàð-

ñòâåííûå ñóáñèäèè, íàëîãîâûå ëüãîòû è ò. ä.

Îäíàêî ïðè âñåõ ïðåèìóùåñòâàõ èñïîëüçîâàíèå ÑÏ äëÿ âûõîäà

è ïðèñóòñòâèÿ íà çàðóáåæíîì ðûíêå èìååò ñâîè ïðîáëåìû, îñíîâíû-

ìè èç êîòîðûõ ÿâëÿþòñÿ ñëåäóþùèå:

1) ìåæäó ïàðòíåðàìè â ÑÏ ìîãóò âîçíèêíóòü ïðîòèâîðå÷èÿ, ñâÿçàí-

íûå ñ ðàçëè÷íûìè òî÷êàìè çðåíèÿ íà èñïîëüçîâàíèå ïðèáûëè

ïðåäïðèÿòèÿ, ìåòîäû óïðàâëåíèÿ è îñóùåñòâëåíèÿ ìàðêåòèíãî-

âîé äåÿòåëüíîñòè, îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ èíâåñòèöèé è äð.;

2) íåîáõîäèìîñòü òåñíîãî ïàðòíåðñòâà ïðè ñîçäàíèè è ôèíàíñèðî-

âàíèè ñîâìåñòíîãî ïðåäïðèÿòèÿ ìîæåò çàòðóäíèòü îñóùåñòâëå-

íèå òðàíñíàöèîíàëüíîé êîðïîðàöèåé ñîáñòâåííîé, óíèâåðñàëüíîé

äëÿ âñåõ ñòðàí ïðîèçâîäñòâåííîé è ìàðêåòèíãîâîé ïîëèòèêè.

Ñîçäàíèå êîíñîðöèóìîâ õàðàêòåðíî â îñíîâíîì äëÿ ãîñòèíè÷íûõ

öåïåé: ïóòåì ÷ëåíñòâà â òàêèõ îðãàíèçàöèÿõ îíè ïîëó÷àþò äîñòóï

ê óñëóãàì, ðàíåå ñ÷èòàâøèìñÿ ïðèâèëåãèåé èíòåãðèðîâàííûõ ãîñòè-

íè÷íûõ öåïåé, ïðè ýòîì îñòàþòñÿ ñàìîñòîÿòåëüíûìè â ïðàâîâîì è ýêî-

íîìè÷åñêîì îòíîøåíèÿõ.
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Ãëàâíîé öåëüþ, êîòîðóþ ïðåñëåäóþò íåçàâèñèìûå îòåëè ïðè îáúå-

äèíåíèè â êîíñîðöèóìû, ÿâëÿåòñÿ ïðîâåäåíèå ñîâìåñòíîãî ìàðêå-

òèíãà, à òàêæå ñíèæåíèå èçäåðæåê ïðè ñîâìåñòíûõ öåíòðàëèçîâàííûõ

çàêóïêàõ, ïðîâåäåíèå ñîâìåñòíîãî îòáîðà êàäðîâ è òðåíèíã. Îòåëè

÷àñòî âñòóïàþò â êîíñîðöèóì, ÷òîáû ñòàòü àáîíåíòàìè ãëîáàëüíûõ

êîìïüþòåðíûõ ñèñòåì ðåçåðâèðîâàíèÿ.

Îäíàêî êîíñîðöèóìû â îòëè÷èå îò ãîñòèíè÷íûõ öåïåé íå ìîãóò

êîíòðîëèðîâàòü êà÷åñòâî ãîñòèíè÷íîãî ïðîäóêòà è öåíîâóþ ïîëèòè-

êó îòåëåé. Íî ïî ïðàâèëàì ÷ëåíñòâà êàæäûé îòåëü äîëæåí ïîäâåð-

ãàòüñÿ äåòàëüíîé èíñïåêöèè.

Â ñâÿçè ñ ýòèì âûäåëÿþò ÷åòûðå îñíîâíûõ âèäà êîíñîðöèóìîâ:

� ïîëíûå êîíñîðöèóìû, îáåñïå÷èâàþùèå íå òîëüêî ìàðêåòèíãîâûå

èññëåäîâàíèÿ è îáñëóæèâàíèå, íî è ïîìîãàþùèå â óïðàâëåíèè

ïåðñîíàëîì, ïðîâåäåíèè çàêóïîê;

� ìàðêåòèíãîâûå êîíñîðöèóìû, âûïîëíÿþùèå ìàðêåòèíãîâûå èñ-

ñëåäîâàíèÿ;

� êîíñîðöèóìû ñèñòåì áðîíèðîâàíèÿ;

� íàïðàâëåííûå êîíñîðöèóìû, ïðåäñòàâëÿþùèå ñîáîé îáúåäèíåíèÿ

îòåëåé ñ àâèàêîìïàíèÿìè è èõ ñèñòåìàìè áðîíèðîâàíèÿ.

Ìíîãèå îòåëè ìîãóò ñòàòü ÷ëåíàìè íåñêîëüêèõ êîíñîðöèóìîâ îä-

íîâðåìåííî. Îäíàêî ñàìè êîíñîðöèóìû íå ïðèâåòñòâóþò ýòî è ïûòà-

þòñÿ îãðàíè÷èòü ó÷àñòèå ñâîèõ ÷ëåíîâ â äðóãèõ êîíñîðöèóìàõ ñ ïî-

ìîùüþ ñïåöèàëüíûõ óñëîâèé â ñîãëàøåíèÿõ î ÷ëåíñòâå.

Ïðè çàêëþ÷åíèè êîíòðàêòà ñ íîâûì ó÷àñòíèêîì êîíñîðöèóìà

ñòàðàþòñÿ ïðèâëå÷ü ãîñòèíèöó ñ áîëüøèì îïûòîì ðàáîòû è ñ ìåæäó-

íàðîäíûìè êëèåíòàìè, ñ îäíîé ñòîðîíû; ñ äðóãîé ñòîðîíû, êîíñîð-

öèóìû ïîìîãàþò ãîñòèíèöàì âíåäðèòüñÿ íà íîâûå ðûíêè, ÷òî áåç

ó÷àñòèÿ â êîíñîðöèóìàõ ñëîæíî. Ãëàâíàÿ çàñëóãà êîíñîðöèóìà â òîì,

÷òî åãî ÷ëåíû ïðèîáðåòàþò óæå âñåì èçâåñòíóþ íà ìåæäóíàðîäíîì

ðûíêå òîðãîâóþ ìàðêó. Ñ ýòîé öåëüþ ðÿä ðîññèéñêèõ ãîñòèíèö òàê-

æå âõîäèò â ìåæäóíàðîäíûå êîíñîðöèóìû: Art Hotel— â êîíñîðöèóì

Best Western Hotels, «Àýðîñòàð» — â êîíñîðöèóì Supranational Hotels.

Ñðàâíåíèå äâóõ íàïðàâëåíèé ãëîáàëèçàöèè ýêîíîìèêè ïîêàçû-

âàåò, ÷òî äàííûå îðãàíèçàöèîííûå ôîðìû èìåþò öåëûé ðÿä ïðå-

èìóùåñòâ, êîòîðûå ïîçâîëÿþò òóðèñòñêèì îðãàíèçàöèÿì: ïîâûøàòü

êà÷åñòâî ðåàëèçóåìîãî òóðïðîäóêòà; âêëàäûâàòü ñðåäñòâà â «ýêîëî-

ãè÷åñêè ÷èñòîå» òóðèñòñêîå ïðîèçâîäñòâî; âûÿâëÿòü ñóùåñòâóþùèå

íèøè òóðèñòñêîãî ðûíêà; äèâåðñèôèöèðîâàòü ïðåäëàãàåìûå óñëóãè
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â ðàìêàõ âûáðàííîé íèøè èëè ñåãìåíòà ðûíêà; óâåëè÷èâàòü èíäèâè-

äóàëèçàöèþ îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé (òàáë. 13.2) [34].

Òàáëèöà 13.2

Ñðàâíåíèå îðãàíèçàöèîííûõ ôîðì äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêèõ

îðãàíèçàöèé

Ïðîáëåìû, ðåøàåìûå ñëåäóþùèìè îðãàíèçàöèîííûìè ôîðìàìè:

Ãëîáàëüíûå îáúåäèíåíèÿ

è ñòðàòåãè÷åñêèå ñîþçû

Òîëüêî ãëîáàëü-

íûå îáúåäèíåíèÿ

Òîëüêî ñòðàòåãè÷åñêèå

ñîþçû

1. Âîçìîæíîñòü ïîñòðîå-

íèÿ çàêîí÷åííûõ òåõíîëî-

ãè÷åñêèõ öåïî÷åê

1. Âåðîÿòíîñòü

ðàñïàäà ìåëêèõ

è ñðåäíèõ ôèðì

1. Ðàñïðåäåëåíèå ðèñêà,

ñâÿçàííîãî ñ ðàçðàáîò-

êîé è èñïîëüçîâàíèåì

íîâåéøåé òåõíîëîãèè

2. Ðàöèîíàëüíàÿ îðãàíèçà-

öèÿ ìàðêåòèíãîâûõ è íàó÷-

íî-òåõíè÷åñêèõ ïðîèç-

âîäñòâ

2. Âîçìîæíîñòü ïðåîäî-

ëåíèÿ àíòèìîíîïîëüíî-

ãî çàêîíîäàòåëüñòâà è

ïðåïÿòñòâèé ïî ïîâîäó

íàöèîíàëüíîé ïðèíàä-

ëåæíîñòè

3. Äèâåðñèôèêàöèÿ ïðîèç-

âîäñòâà äëÿ ñíèæåíèÿ

ðèñêà

3. Ñîõðàíåíèå ôîðìàëü-

íîé íåçàâèñèìîñòè

êîìïàíèé, âõîäÿùèõ

â ñîþçû, ÷òî ïîçâî-

ëèò ðàññ÷èòûâàòü íà

ïîääåðæêó ïðàâèòåëü-

ñòâà è íàñåëåíèÿ

ñòðàíû

4. Ôèíàíñîâàÿ ïîääåðæêà

ïðåäïðèÿòèé, âåäóùèõ

ðàçðàáîòêó è îñâîåíèå

íîâîé òóðïðîäóêöèè èëè

âûõîäÿùèõ íà íîâûé

ðûíîê ñáûòà

5. Ñíèæåíèå èçäåðæåê

ïðîèçâîäñòâà

6. Óêðåïëåíèå êîíêóðåíò-

íûõ ïîçèöèé íà ðûíêå

äàííîãî âèäà òóðïðîäóêòà

7. Âîçìîæíîñòü áîëåå ëåã-

êîãî îáõîäà òðóäíîñòåé ïî-

ëèòè÷åñêîãî è àäìèíèñòðà-

òèâíîãî õàðàêòåðà
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Îáîáùàÿ îïûò âåäåíèÿ òóðèñòñêîé äåÿòåëüíîñòè çàðóáåæíûìè

êîìïàíèÿìè, ñëåäóåò ïîä÷åðêíóòü òåíäåíöèþ ñîçäàíèÿ ìíîãèìè èç

íèõ ñîáñòâåííîé çàãðàíè÷íîé ñåòè, óìåëîå ïðèñîåäèíåíèå è èñïîëü-

çîâàíèå ñáûòîâûõ êàíàëîâ ïàðòíåðîâ ïî êîîïåðàöèîííûì è êîàëè-

öèîííûì ñîãëàøåíèÿì, ÷òî îáåñïå÷èâàåò èì ïðî÷íûå ïîçèöèè íà

ðûíêàõ çàðóáåæíûõ ñòðàí.

13.3. Ñïåöèôèêà ìåæäóíàðîäíîãî

ìàðêåòèíãà â Ðîññèè

Äëÿ ðîññèéñêèõ îðãàíèçàöèé è ïðåäïðèÿòèé òóðèñòñêîé îòðàñëè

ñ êàæäûì ãîäîì âñå áîëüøóþ àêòóàëüíîñòü ïðèîáðåòàåò çàäà÷à àê-

òèâíîãî ðàçâèòèÿ ñîáñòâåííîé ìåæäóíàðîäíîé ìàðêåòèíãîâîé äåÿ-

òåëüíîñòè. Íà ðîññèéñêîì ðûíêå óâåëè÷èâàåòñÿ ÷èñëî èíîñòðàííûõ

êîìïàíèé, çàíèìàþùèõñÿ òóðèçìîì. Ïðîöåññû èíòåãðàöèè â ÐÔ íà-

÷àëèñü íåñêîëüêî ëåò íàçàä ñ ãîñòèíè÷íîãî õîçÿéñòâà — ïîÿâëåíèÿ

ãîñòèíè÷íûõ öåïåé è êà÷åñòâåííî íîâûõ ñòàíäàðòîâ îáñëóæèâàíèÿ.

Ñåé÷àñ òàêèå öåïî÷êè ïðåäñòàâëåíû â Ðîññèè äîâîëüíî øèðîêî —

Sheraton, Marriott, Hilton, Hyatt, Inter-Continental, Accor, Meridien,Holi-

day Inn, Kempinski, Radisson è äð. Îñíîâíîé ôîðìîé âåäåíèÿ áèçíåñà

è êîíöåïöèåé ðàçâèòèÿ äëÿ áîëüøèíñòâà èç íèõ ÿâëÿåòñÿ ôðàí÷àé-

çèíã.

Ðîññèéñêèé ðûíîê òóðèñòñêèõ óñëóã ñòàíîâèòñÿ âñå áîëåå ïðè-

âëåêàòåëüíûì äëÿ êðóïíûõ åâðîïåéñêèõ îïåðàòîðîâ. Ïåðâûì âûøåë

íà ðîññèéñêèé ðûíîê êðóïíûé îïåðàòîð èç Ãåðìàíèè — LTU Touristic,

âõîäÿùèé â õîëäèíã REWE Trading Group. Íà ìåæäóíàðîäíîì ðûíêå

LTU Touristic ðàáîòàåò ïîä áðåíäîì ITS. Íåìöû ñîçäàëè â Ðîññèè

äî÷åðíåå ïðåäïðèÿòèå «È-òóðñ», â êîòîðîì 70% óñòàâíîãî êàïèòàëà

ïðèíàäëåæèò LTU Touristic, à 30% — ðîññèéñêîé «Àâèàëèíèè 400».

«È-òóðñ» áûëî ïðåäîñòàâëåíî ïðàâî íà èñïîëüçîâàíèå áðåíäà ITS.

Íîâûé òóðîïåðàòîð ïîçèöèîíèðóåò ñåáÿ êàê ìíîãîïðîôèëüíàÿ êîì-

ïàíèÿ.

Íåäàâíî íà ðîññèéñêîì ðûíêå ïîÿâèëñÿ åùå îäèí îïåðàòîð èç

Ãåðìàíèè —Oeger Tours, çàíèìàþùèé ñðåäè íåìåöêèõ òóðôèðì ïîçè-

öèþ íîìåð îäèí íà òóðåöêîì ðûíêå è âëàäåþùèé 20 ãîñòèíèöàìè

íà ïîáåðåæüå Òóðöèè. Íåìåöêàÿ êîìïàíèÿ ïðèîáðåëà 49% àêöèé

ó ðîññèéñêîãî îïåðàòîðàDeep Tour, âõîäÿùåãî â Ðîññèè â ïÿòåðêó ëè-

äåðîâ ïî Òóðöèè.
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Àêòèâíîå âíåäðåíèå èíîñòðàííûõ êîìïàíèé íà ðîññèéñêèé ðû-

íîê ïðèâîäèò ê òîìó, ÷òî áîëüøàÿ ÷àñòü ïðèáûëè îò ìåæäóíàðîäíîãî

òóðèçìà â Ðîññèè äîñòàåòñÿ èìåííî èì. Â ñâÿçè ñ ýòèì âíåøíåýêîíî-

ìè÷åñêèå ñâÿçè ñòàíîâÿòñÿ âñå áîëåå çàìåòíîé ñîñòàâíîé ÷àñòüþ õî-

çÿéñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé è îðãàíèçàöèé.

Â öåëîì ðàáîòà ðîññèéñêèõ òóðôèðì íà ìåæäóíàðîäíîì ðûíêå

òóðèçìà ñâîäèòñÿ ê äâóì îñíîâíûì íàïðàâëåíèÿì: ïðèåì èíîñòðàí-

íûõ òóðèñòîâ â Ðîññèè (ò. å. ðàçðàáîòêà è ïðîäâèæåíèå ðîññèéñêî-

ãî òóðïðîäóêòà íà çàðóáåæíîì ðûíêå) è ïðîäâèæåíèå âûåçäíîãî òó-

ðèçìà.

Ðîññèéñêàÿ Ôåäåðàöèÿ îáëàäàåò áîëüøèìè è ðàçíîîáðàçíûìè

òóðèñòñêèìè ðåñóðñàìè, êîòîðûå ïðèâëåêàëè è ïðèâëåêàþò ê ñåáå

âíèìàíèå èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ. Ñåãîäíÿ íèêòî íå ìîæåò èãíîðèðî-

âàòü èëè ïðåóìåíüøàòü çíà÷åíèå òóðèçìà äëÿ ïîäúåìà íàöèîíàëüíîé

ýêîíîìèêè. Îäíàêî ðåçóëüòàòû, äîñòèãíóòûå íàøåé ñòðàíîé â îáëàñ-

òè ìåæäóíàðîäíîãî òóðèçìà, îñòàþòñÿ ïîêà åùå î÷åíü ñêðîìíûìè.

Íà äîëþ íàøåé ñòðàíû, ñîãëàñíî Êîíöåïöèè ðàçâèòèÿ òóðèçìà â ÐÔ

íà ïåðèîä äî 2005 ã., ïðèõîäèòñÿ ïðèìåðíî 1% ìèðîâîãî òóðïîòîêà.

Ïî îöåíêàì ÂÒÎ, ïîòåíöèàë Ðîññèè çíà÷èòåëüíî âûøå. Ïðè ñîîò-

âåòñòâóþùåì óðîâíå ðàçâèòèÿ òóðèñòñêîé èíôðàñòðóêòóðû îíà ìî-

æåò ïðèíèìàòü äî 40 ìëí èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ â ãîä ïðîòèâ ðåàëü-

íûõ 7 ìëí. Ïðèåìîì è îáñëóæèâàíèåì èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ â ÐÔ

çàíèìàåòñÿ íåñêîëüêî äåñÿòêîâ ðîññèéñêèõ òóðèñòñêèõ ôèðì, íàïðè-

ìåð «Àêàäåì-òóð», êîòîðûå âåñüìà îãðàíè÷åíû â ìàòåðèàëüíûõ, ôè-

íàíñîâûõ, ëþäñêèõ è óïðàâëåí÷åñêèõ ðåñóðñàõ.

Êàíàëàìè ïðîäâèæåíèÿ è ðåàëèçàöèè ðîññèéñêîãî òóðïðîäóêòà

íà çàðóáåæíûõ ðûíêàõ ìîãóò áûòü [38]:

� ñîçäàíèå èëè ïîêóïêà â çàðóáåæíûõ ñòðàíàõ, îòêóäà ïëàíèðóåòñÿ

ïðèåì èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ, ñîáñòâåííûõ òóðôèðì, êîòîðûå çà-

íèìàëèñü áû ðåêëàìîé è ïðîäàæåé òóðèñòñêèõ ïîåçäîê â Ðîññèþ.

Îäíàêî ýòî òðåáóåò çíà÷èòåëüíûõ ôèíàíñîâûõ ñðåäñòâ, à ó÷èòû-

âàÿ îãðàíè÷åííîñòü ñïðîñà íà òóðèñòñêèå ïîåçäêè â ÐÔ, òðóäíî

áûëî áû ðàññ÷èòûâàòü íà áûñòðóþ îêóïàåìîñòü ýòèõ ðàñõîäîâ;

� èñïîëüçîâàíèå äåéñòâóþùèõ èíîñòðàííûõ òóðôèðì-òóðîïåðàòî-

ðîâ, êîòîðûå èìåþò õîðîøèå ïîçèöèè íà ñâîåì íàöèîíàëüíîì

ðûíêå òóðèçìà, îáëàäàþò áîëüøèì ïðîèçâîäñòâåííûì ïîòåíöèà-

ëîì è ìîãóò áûòü çàèíòåðåñîâàíû â ðàçðàáîòêå ðîññèéñêîãî íà-

ïðàâëåíèÿ.
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Âòîðîé âàðèàíò óæå äàâíî øèðîêî èñïîëüçóåòñÿ êàê â íàøåé

ñòðàíå, òàê è â çàðóáåæíîì òóðèñòñêîì áèçíåñå. Îí ïîçâîëÿåò áûñòðî

è ñ íàèìåíüøèìè çàòðàòàìè ïðîäâèíóòü òóðïðîäóêò íà èíîñòðàííûõ

ðûíêàõ, îáåñïå÷èâ ïðè ýòîì åãî õîðîøóþ ðåàëèçàöèþ.

Îäíîé èç ñàìûõ îñòðûõ ïðîáëåì ïðè ïðîäâèæåíèè ðîññèéñêîãî

òóðïðîäóêòà çà ðóáåæ ÿâëÿåòñÿ âîïðîñ î âûáîðå è èäåíòèôèêàöèè

òóðèñòñêîãî ðûíêà, à â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî çàðóáåæíûé òóðèñòñêèé ðû-

íîê ñëèøêîì óäàëåí îò íàñ, îí íå òàê äîñòóïåí, êàê âíóòðåííèé. Äëÿ

åãî èçó÷åíèÿ ó ðîññèéñêèõ òóðôèðì íåò íè íåîáõîäèìîãî èíñòðó-

ìåíòàðèÿ, íè äîñòàòî÷íûõ ñðåäñòâ. Ïîýòîìó î÷åíü ÷àñòî ðîññèéñêèå

òóðôèðìû èíòóèòèâíî íàùóïûâàþò ðûíî÷íûå íèøè. Ê ñîæàëåíèþ,

òàêîé ñïîñîá ðåäêî ïðèâîäèò ê áûñòðûì èæåëàòåëüíûì ðåçóëüòàòàì.

Îáùèé ðûíîê èíîñòðàííîãî òóðèçìà íåîäíîðîäåí. Îí ðàñïàäàåò-

ñÿ íà ðûíêè îòäåëüíûõ ñòðàí, êîòîðûå, â ñâîþ î÷åðåäü, õàðàêòåðèçó-

þòñÿ íàëè÷èåì ðàçëè÷íûõ ñóáðûíêîâ, ðûíî÷íûõ ñåãìåíòîâ è íèø.

Íè îäíà ðîññèéñêàÿ òóðôèðìà íå â ñîñòîÿíèè îõâàòèòü ðûíêè âñåõ

ñòðàí. Êàæäîé òóðôèðìå ïðèõîäèòñÿ âûáèðàòü ðûíêè îäíîé èëè íå-

ñêîëüêèõ ñòðàí èñõîäÿ èç ñâîèõ âîçìîæíîñòåé è èíòåðåñîâ.

Ïðè âûáîðå çàðóáåæíîãî ðûíêà äëÿ ðîññèéñêèõ òóðôèðì àêòó-

àëüíî, â ïåðâóþ î÷åðåäü, óäåëèòü âíèìàíèå èçó÷åíèþ ïîòåíöèàëà òóð-

ïîåçäîê â ÐÔ èç Åâðîïû, Àìåðèêè è íåêîòîðûõ ñòðàí Àçèè, òàê êàê

èìåííî ýòè ðåãèîíû ìèðà ïî-ïðåæíåìó îñòàþòñÿ îñíîâíûìè ãåíåðà-

òîðàìè ìåæäóíàðîäíîãî òóðèçìà (ñì. äèàãðàììó) [93].

Äëÿ Ðîññèè òàêæå ìîãóò ïðåäñòàâëÿòü èíòåðåñ â ïëàíå ïðèâëå÷å-

íèÿ òóðèñòîâ ñòðàíû, îáëàäàþùèå âûñîêèì ïîòåíöèàëîì âûåçäíîãî

òóðèçìà â öåëîì. Êàê ïîêàçûâàåò ñòàòèñòèêà, Ïîëüøà, Ôèíëÿíäèÿ,

Ãåðìàíèÿ, ÑØÀ, Âåëèêîáðèòàíèÿ, Ôðàíöèÿ, Èòàëèÿ, à òàêæå ñòðàíû

Ïðèáàëòèêè ÿâëÿþòñÿ (è â ïåðñïåêòèâå îñòàíóòñÿ) îñíîâíûìè ïî-
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ñòàâùèêàìè òóðèñòîâ â ÐÔ. Ïîýòîìó äëÿ òóðôèðì â ÐÔ ýòè ñòðà-

íû äîëæíû ñòàòü îñíîâíîé ñôåðîé ïðèìåíåíèÿ ìàðêåòèíãîâîé ñòðà-

òåãèè.

Ïðè âûáîðå ñáûòîâûõ òåððèòîðèé èëè, èíûìè ñëîâàìè, ñòðàí, îò-

êóäà ðîññèéñêèå òóðôèðìû ìîãëè áû ïëàíèðîâàòü ìàññîâûé ïðèòîê

èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ, èìåþò ðåøàþùåå çíà÷åíèå ñëåäóþùèå ôàê-

òîðû [38]:

� áëàãîïðèÿòíîå ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêîå ïîëîæåíèå, êîòîðîå ïðî-

ÿâëÿåòñÿ â âûñîêîì óðîâíå áëàãîñîñòîÿíèÿ íàñåëåíèÿ, ðîñòå åãî

ïîêóïàòåëüñêîé ñïîñîáíîñòè;

� ëîÿëüíàÿ ãîñóäàðñòâåííàÿ ïîëèòèêà â îòíîøåíèè ïîåçäîê ñâîèõ

ãðàæäàí çà ãðàíèöó, îòñóòñòâèå àäìèíèñòðàòèâíûõ îãðàíè÷åíèé

â ýòîé ñôåðå;

� äîñòóïíîñòü ðûíêà, êîòîðàÿ îïðåäåëÿåòñÿ ìíîãèìè óñëîâèÿìè:

òåððèòîðèàëüíîé áëèçîñòüþ ê ÐÔ, íàëè÷èåì õîðîøî ðàçâèòîé

ñåòè ìåæäóíàðîäíûõ ïàññàæèðñêèõ ïåðåâîçîê, ìîáèëüíûõ ñðåäñòâ

ñâÿçè.

Íàïðèìåð, â Àâñòðàëèè è ñòðàíàõ Ëàòèíñêîé Àìåðèêè èìååòñÿ

äîñòàòî÷íûé ïîòåíöèàëüíûé ñïðîñ íà ïîåçäêè â Ðîññèþ, îäíàêî çíà-

÷èòåëüíàÿ óäàëåííîñòü ýòèõ ãîñóäàðñòâ îò íàøèõ ãðàíèö è áîëüøèå

òàðèôû íà ìåæäóíàðîäíûå ïåðåâîçêè ñîçäàþò ñåðüåçíûå ïðåïÿò-

ñòâèÿ äëÿ àêòèâíîãî èñïîëüçîâàíèÿ íàìè òóðèñòñêèõ ðûíêîâ ýòèõ ñòðàí.

Ñ äðóãîé ñòîðîíû, òóðôèðìû Ñàíêò-Ïåòåðáóðãà íàõîäÿòñÿ â î÷åíü

âûãîäíîì ïîëîæåíèè ïî îòíîøåíèþ ê òóðèñòñêèì ðûíêàì Ñêàí-

äèíàâñêèõ ñòðàí (Ôèíëÿíäèè, Øâåöèè, Íîðâåãèè). Ìåæäó Ñàíêò-

Ïåòåðáóðãîì è ýòèìè ñòðàíàìè óñòàíîâëåíû è ýôôåêòèâíî ôóíê-

öèîíèðóþò ìåæäóíàðîäíûå àâèàöèîííûå, æåëåçíîäîðîæíûå, àâòî-

ìîáèëüíûå è âîäíûå ïåðåâîçêè, íàëàæåíà îïåðàòèâíàÿ òåëåôîííî-

òåëåãðàôíàÿ ñâÿçü, îòñóòñòâóåò ôàêòîð ðàçíèöû êëèìàòè÷åñêèõ óñëî-

âèé è äðóãèå íåãàòèâíûå ôàêòîðû.

Ïîýòîìó ìîæíî íàáëþäàòü àêòèâíóþ ðàáîòó òóðôèðì ýòîãî ãîðî-

äà ïî îðãàíèçàöèè ïðèåìà è îáñëóæèâàíèÿ ìíîãî÷èñëåííûõ òóðèñò-

ñêèõ ãðóïï è èíäèâèäóàëîâ èç ñòðàí Ñåâåðíîé Åâðîïû. Òî æå ñàìîå

ìîæíî ñêàçàòü è î òóðôèðìàõ Äàëüíåãî Âîñòîêà, äëÿ êîòîðûõ íàèáî-

ëåå äîñòóïíûìè â ñèëó âûøåóêàçàííûõ îáñòîÿòåëüñòâ ÿâëÿþòñÿ ðûí-

êè Êèòàÿ, Êîðåè, ßïîíèè è äðóãèõ ñòðàí Þãî-Âîñòî÷íîé Àçèè.

Íàêîíåö, áîëüøîå çíà÷åíèå èìåþò äðóæåñêèå êîíòàêòû ïî ëèíèè

ãîñóäàðñòâåííûõ, ïîëèòè÷åñêèõ, ýêîíîìè÷åñêèõ, êóëüòóðíûõ è äðó-

13.3. Ñïåöèôèêà ìåæäóíàðîäíîãî ìàðêåòèíãà â Ðîññèè 427



ãèõ ñâÿçåé ìåæäó Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèåé è âûáðàííûìè ñòðàíàìè,

îòñóòñòâèå â íèõ íåãàòèâíîé èíôîðìàöèè î Ðîññèè.

Âåñüìà ïåðñïåêòèâíûì ðûíêîì âúåçäíîãî òóðèçìà â ÐÔ ñòàíî-

âÿòñÿ ñòðàíû áëèæíåãî çàðóáåæüÿ, èç êîòîðûõ ïîòîê òóðèñòîâ â Ðîñ-

ñèþ èìååò òåíäåíöèþ ê óâåëè÷åíèþ.

Ñëåäóåò çàìåòèòü, ÷òî ýêîíîìè÷åñêèé ýôôåêò ïðèåìà òóðèñòîâ èç

ñòðàí áëèæíåãî çàðóáåæüÿ íèñêîëüêî íå îòëè÷àåòñÿ îò ïðèåìà òóðè-

ñòîâ èç ñòðàí äàëüíåãî çàðóáåæüÿ. Òóðèñòû èç ñòðàí áëèæíåãî çàðó-

áåæüÿ ðàññ÷èòûâàþòñÿ çà ïðåäîñòàâëåííûå â ÐÔ óñëóãè èíîñòðàííîé

âàëþòîé, ñïîñîáñòâóþò çàãðóçêå ïðåäïðèÿòèé òóðèñòñêîãî îáñëóæè-

âàíèÿ è ðîñòó ïîòðåáëåíèÿ òóðóñëóã, ñîçäàíèþ äîïîëíèòåëüíûõ ðà-

áî÷èõ ìåñò â ñôåðå òóðèçìà.

Ñ äðóãîé ñòîðîíû, ãåîãðàôè÷åñêàÿ áëèçîñòü, øèðîêèå âîçìîæíî-

ñòè èñïîëüçîâàíèÿ ìåæäóíàðîäíûõ òðàíñïîðòíûõ ñâÿçåé, òåñíûå ýêî-

íîìè÷åñêèå, êóëüòóðíûå, ýòíè÷åñêèå è äðóãèå êîíòàêòû ìîãóò ñî-

çäàòü ïðî÷íóþ îñíîâó äëÿ äàëüíåéøåãî óâåëè÷åíèÿ òóðèñòîâ èç ýòèõ

ñòðàí â ÐÔ.

Ïîäàâëÿþùåå áîëüøèíñòâî ðîññèéñêèõ òóðôèðì â ñèëó íåäîñòà-

òî÷íîãî ïðîôåññèîíàëèçìà, îòñóòñòâèÿ îïûòà, ìàëîìîùíîñòè íå

ñìîãëè âêëþ÷èòüñÿ â àêòèâíóþ ðàáîòó ïî ïðèåìó è îáñëóæèâàíèþ

èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ. Îíè âûáðàëè äëÿ ñåáÿ áîëåå ëåãêèé áèçíåñ,

à èìåííî: îðãàíèçàöèþ ïîåçäîê ðîññèéñêèõ òóðèñòîâ çà ãðàíèöó.

Â ñôåðå âûåçäíîãî òóðèçìà èäóò èíòåãðàöèîííûå ïðîöåññû. Áî-

ëåå êðóïíûå è ñèëüíûå ôèðìû-òóðîïåðàòîðû íà÷èíàþò êîíñîëèäè-

ðîâàòü â ñâîèõ ðóêàõ çíà÷èòåëüíóþ ÷àñòü ðûíêà çà ñ÷åò âûòåñíåíèÿ

áîëåå ìåëêèõ è ñëàáûõ ôèðì.

Â Ðîññèè ïîëó÷èëà øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå ïðàêòèêà ñîçäàíèÿ

ñîâìåñòíûõ ïðåäïðèÿòèé (ãîñòèíèöû «Ðýäèññîí Ñëàâÿíñêàÿ», «Áàë-

÷óã Êåìïèíñêè», «Ìàðêî Ïîëî Ïðåñíÿ», «Ìåòðîïîëü» è äð.). Â ýòîì

ñëó÷àå öåïü ñòàíîâèòñÿ èíâåñòîðîì ïðîåêòà, ïðèâíîñÿ â íåãî ñâîé

êàïèòàë, íîó-õàó è ó÷àñòâóÿ â äàëüíåéøåì â ïðèáûëÿõ îòåëÿ. Íå-

ñìîòðÿ íà ÿâíûå ïðåèìóùåñòâà ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñåòåâûõ îðãàíè-

çàöèé, â Ðîññèè äî íåäàâíåãî âðåìåíè íå áûëî íè îäíîé íàöèîíàëü-

íîé ãîñòèíè÷íîé öåïè. Îáúåäèíåíèÿ, ñóùåñòâóþùèå â Ðîññèè â

íàñòîÿùåå âðåìÿ, — ÃÀÎ (ãîñóäàðñòâåííîå àêöèîíåðíîå îáùåñòâî)

«Ìîñêâà» è Best Eastern Hotels—ïðàâèëüíåå áûëî áû íàçâàòü êîíñîð-

öèóìàìè èëè äîáðîâîëüíûìè ãîñòèíè÷íûìè öåïÿìè. Òàê, â íàñòîÿ-

ùåå âðåìÿ â BEH (Best Eastern Hotels) âõîäÿò 280 ãîñòèíèö Ðîññèè

è ÑÍÃ. Ãîñòèíèöû, ÿâëÿÿñü ÷ëåíàìè òàêîãî êîíñîðöèóìà, ïëàòÿò

âçíîñû â åäèíûé ôîíä, êîòîðûé èäåò íà îáúåäèíåííóþ ðåêëàìíóþ
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è ìàðêåòèíãîâóþ äåÿòåëüíîñòü. Ïîëíîñòüþ ñîõðàíÿåòñÿ ôèíàíñîâî-

ýêîíîìè÷åñêàÿ è óïðàâëåí÷åñêàÿ ñàìîñòîÿòåëüíîñòü ãîñòèíèö. Äëÿ

òîãî ÷òîáû âñòóïèòü â BEH, îòåëü ïåðåäàåò ýòîìó îáúåäèíåíèþ ïðàâî

ïðåäñòàâëÿòü ñâîè èíòåðåñû â ñèñòåìàõ ðåçåðâèðîâàíèÿ è óñòàíàâëè-

âàåò äëÿ êëèåíòîâ BEH öåíû íà ãîñòèíè÷íûå íîìåðà íà 20% íèæå.

Òàêèì îáðàçîì, îñíîâíàÿ öåëü âñòóïëåíèÿ ãîñòèíèö â BEH— ýòî âîç-

ìîæíîñòü óâåëè÷åíèÿ ïðîäàæ ïóòåì ïðèâåäåíèÿ â êàòàëîãàõ ãîñòè-

íè÷íîé öåïè, ñèñòåì ðåçåðâèðîâàíèÿ è ò. ä.

Ïîÿâëåíèå è ðàçâèòèå îòå÷åñòâåííûõ ãîñòèíè÷íûõ öåïåé íàõî-

äèòñÿ òîëüêî íà ñòàäèè ñòàíîâëåíèÿ, îäíàêî óæå ìîæíî íàçâàòü ðÿä

ðîññèéñêèõ ãîñòèíè÷íûõ ïðåäïðèÿòèé, ïðåòåíäóþùèõ íà çâàíèå ãîñ-

òèíè÷íûõ öåïåé, ñðåäè íèõ: AMAKS grand hotels — ýòà óïðàâëÿþùàÿ

êîìïàíèÿ âëàäååò 12 ãîñòèíèöàìè â ïîëíîé ñîáñòâåííîñòè, 2 — â äî-

ëåâîé ñîáñòâåííîñòè; Heliopark Hotel Management — ê íà÷àëó 2005 ã.

ê ýòîé ñåòè îòíîñèëîñü 5 îòåëåé; ÎÀÎ «Èíòóðèñò îòåëü ãðóïï» —

ê íà÷àëó 2005 ã. â ïîëíîé è äîëåâîé ñîáñòâåííîñòè èìåëà ðÿä ãîñòè-

íèö, à òàêæå 5 ãîñòèíèö ïîä óïðàâëåíèåì.

Ñòðàòåãè÷åñêèå ñîþçû ìåæäó êðóïíûìè òóðîïåðàòîðñêèìè ôèð-

ìàìè â Ðîññèè ñåáÿ íå îïðàâäàëè. Â ïðàêòè÷åñêîé æèçíè ýòè îáúåäè-

íåíèÿ îêàçàëèñü ïðîñòî ïîãëîùåíèÿìè (íàïðèìåð, ÂÀÎ «Èíòóðèñò»

ïîãëîòèë «Áåãåìîò»).

Îäíàêî íà ñîâðåìåííîì ýòàïå ïðîöåññ ñîçäàíèÿ ñòðàòåãè÷åñêèõ

ñîþçîâ õàðàêòåðåí äëÿ òóðàãåíòñòâ («Ìåòðîïîëü — Ýêñïðåññ», «Ìà-

ãàçèí ãîðÿùèõ ïóòåâîê» è äðóãèå). Ïî îòäåëüíîñòè òóðàãåíòñòâà ðåàëü-

íóþ ñèëó ïðåäñòàâëÿòü íå ìîãóò, ïîýòîìó îíè òÿãîòåþò ê âñòóïëåíèþ

â ðàçëè÷íûå àëüÿíñû (â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ýòî ôðàí÷àéçèíãîâûå

äîãîâîðû).

Â ïîñëåäíåå âðåìÿ òàêæå ñòàëè ïîÿâëÿòüñÿ êîðïîðàòèâíûå ñòðóê-

òóðû, â êîòîðûå âëèâàåòñÿ èùóùèé äîõîäîâ ôèíàíñîâûé êàïèòàë.

Ðîññèéñêèå òóðèñòñêèå îðãàíèçàöèè íå äîëæíû îãðàíè÷èâàòüñÿ

èñïîëüçîâàíèåì êàêîé-ëèáî îäíîé èç îðãàíèçàöèîííûõ ôîðì êîîïå-

ðàöèè è èíòåãðàöèè òóðèñòñêîé äåÿòåëüíîñòè. Íåîáõîäèìî, ó÷èòû-

âàÿ êîíêðåòíûå óñëîâèÿ íà îïðåäåëåííîì ðûíêå è äåòàëüíî ïðèñïî-

ñàáëèâàÿ èõ ê ñîáñòâåííûì ïîòðåáíîñòÿì, ïðèìåíÿòü â ñî÷åòàíèè

ðàçëè÷íûå îðãàíèçàöèîííûå ôîðìû.

Âêëþ÷àÿñü â ïðîöåññ ãëîáàëèçàöèè è ïðåäóñìàòðèâàÿ âîçìîæíûå

íåãàòèâíûå ïîñëåäñòâèÿ âõîæäåíèÿ îòå÷åñòâåííûõ ôèðì â ìèðîâîå

òóðèñòñêîå ïðîñòðàíñòâî, Ðîññèÿ äâèæåòñÿ âïåðåä ê íîðìàëüíûì öè-

âèëèçîâàííûì îòíîøåíèÿì íà ðûíêå òóðèçìà.

13.3. Ñïåöèôèêà ìåæäóíàðîäíîãî ìàðêåòèíãà â Ðîññèè 429



Êîíòðîëüíûå âîïðîñû

1. ×òî òàêîå ìåæäóíàðîäíûé ìàðêåòèíã? Êàêîâû ïðè÷èíû âûõîäà

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ íà âíåøíèå ðûíêè?

2. Íàçîâèòå îñíîâíûå ýëåìåíòû êîìïëåêñà ìåæäóíàðîäíîãî ìàðêå-

òèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

3. Îïðåäåëèòå ñóùíîñòü ìåæäóíàðîäíîé ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíî-

ñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ è åå îòëè÷èÿ îò ìàðêåòèíãîâîé äåÿ-

òåëüíîñòè, îñóùåñòâëÿåìîé íà âíóòðåííåì ðûíêå.

4. Êàêîâû îñíîâíûå ïîäõîäû òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ê ìåæäóíà-

ðîäíûì ðûíêàì? Â ÷åì ñîñòîÿò èõ ïðèíöèïèàëüíûå îòëè÷èÿ?

5. Â ÷åì ñîñòîèò ñóùíîñòü ãëîáàëüíûõ îáúåäèíåíèé?

6. Äàéòå îïðåäåëåíèå ïîíÿòèþ êîíöåíòðàöèÿ. Êàêîâû ïóòè êîíöåí-

òðàöèè â èíäóñòðèè òóðèçìà?

7. ×òî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé èíòåãðàöèÿ? Îõàðàêòåðèçóéòå îñíîâíûå

âèäû èíòåãðàöèè â òóðèñòñêîì ñåêòîðå.

8. ×òî ïîíèìàåòñÿ ïîä äèâåðñèôèêàöèåé?

9. ×òî òàêîå êîíãëîìåðàò?

10. Êàêîâû îñíîâíûå òåîðèè, îáúÿñíÿþùèå âîçíèêíîâåíèå òðàíñíà-

öèîíàëüíûõ êîðïîðàöèé?

11. Â êàêèõ ôîðìàõ ìîæåò îñóùåñòâëÿòüñÿ âûõîä ÒÍÊ íà ìåæäóíà-

ðîäíûé ðûíîê?

12. ×òî ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ñòðàòåãè÷åñêèå ñîþçû, èõ îòëè÷èå îò

ãëîáàëüíûõ îáúåäèíåíèé?

13. Êàêîâû ôîðìû ñóùåñòâîâàíèÿ ñòðàòåãè÷åñêèõ ñîþçîâ â èíäóñò-

ðèè òóðèçìà?

14. Â ÷åì îñîáåííîñòè ìåæäóíàðîäíîãî ìàðêåòèíãà ïðåäïðèÿòèÿ ñôå-

ðû ñåðâèñà è òóðèçìà â Ðîññèè?
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1. Ñòàíîâëåíèå òåîðèè è ïðàêòèêè ìàðêåòèíãà: êîíöåïöèè óïðàâëå-

íèÿ ìàðêåòèíãîì.

2. Ïîíÿòèå ñóùíîñòè ìàðêåòèíãà.

3. Èíäóñòðèÿ òóðèçìà è åå ñòðóêòóðà.

4. Òóðèñòñêèé ðûíîê, åãî îñíîâíûå âèäû.

5. Ðûíî÷íàÿ ìîäåëü ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêîé ñèñòåìû òóðèçìà.

6. Çàêîí ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ íà òóðèñòñêîì ðûíêå.

7. Ñóùíîñòü è ñïåöèôèêà ìàðêåòèíãà â òóðèçìå.

8. Ñîâðåìåííûå òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ ìàðêåòèíãà òóðèñòñêèõ ïðåä-

ïðèÿòèé.

9. Óðîâíè è êîîðäèíàöèÿ ìàðêåòèíãà â òóðèçìå.

10. Ìîäåëü ñèñòåìû ìàðêåòèíãà, ñóùíîñòü åå îñíîâíûõ ñòðóêòóðíûõ

ýëåìåíòîâ.

11. Ñóùíîñòü ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèîííîé ñèñòåìû òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ è åå îñíîâíûõ ïîäñèñòåì.

12. Êëàññèôèêàöèÿ èíôîðìàöèè. Ïðèíöèïû ôîðìèðîâàíèÿ è èñïîëü-

çîâàíèÿ èíôîðìàöèè.

13. Ìåòîäû ñáîðà ïåðâè÷íîé èíôîðìàöèè, èõ ñðàâíèòåëüíàÿ õàðàê-

òåðèñòèêà.

14. Âèäû îïðîñîâ, èõ ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè.

15. Ôîðìû îïðîñîâ. Äîñòîèíñòâà è íåäîñòàòêè îïðîñîâ ïî ïî÷òå, ïî

òåëåôîíó è ëè÷íîãî èíòåðâüþ.

16. Ðàçðàáîòêà àíêåòû.

17. Âèäû è õàðàêòåðèñòèêà ñòàòèñòè÷åñêèõ ìåòîäîâ â ñèñòåìå àíàëè-

çà èíôîðìàöèè.



18. Âèäû è õàðàêòåðèñòèêà ìàòåìàòè÷åñêèõ ìîäåëåé â ñèñòåìå àíàëè-

çà èíôîðìàöèè.

19. Ñóùíîñòü, ñîäåðæàíèå è ôîðìû ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé.

20. Ñðåäà ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, ïàðàìåòðû, åå õàðàê-

òåðèçóþùèå.

21. Âíåøíÿÿ è âíóòðåííÿÿ ñðåäà, ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû òóðèñò-

ñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, âîçìîæíîñòè è óãðîçû, çàêëþ÷åííûå âî âíåø-

íåé ñðåäå.

22. Ìàòðèöû SWOT- è STEP-àíàëèçà.

23. Êîíúþíêòóðà ðûíêà, îñíîâíûå ýòàïû åå èññëåäîâàíèÿ.

24. Êîíúþíêòóðíîå ïðîãíîçèðîâàíèå. Âèäû è ìåòîäû ïðîãíîçîâ.

25. Ñóùíîñòü è íàçíà÷åíèå ñöåíàðèÿ. Ïîíÿòèå åìêîñòè è äîëè ðûíêà.

26. Ïîíÿòèå è âèäû êîíêóðåíöèè.

27. Ôàêòîðû, îêàçûâàþùèå âëèÿíèå íà ñèëó êîíêóðåíòíîé áîðüáû

â òóðèñòñêîé îòðàñëè.

28. Ìîäåëü ïÿòè ñèë êîíêóðåíöèè.

29. Ýëåìåíòû àíàëèçà êîíêóðåíòîâ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

30. Êàðòà ñòðàòåãè÷åñêèõ ãðóïï. Êîíêóðåíòíûå ñòðàòåãèè.

31. Ìîäåëü ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ. Ôàêòîðû, îêàçûâàþùèå âëèÿíèå

íà ïîòðåáèòåëåé òóðèñòñêèõ óñëóã.

32. Ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïðèîáðåòåíèè òóðèñòñêîé óñëóãè.

Îöåíêà óäîâëåòâîðåííîñòè/íåóäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ.

33. Ñóùíîñòü ñòðàòåãè÷åñêîãî ìàðêåòèíãîâîãî ïëàíèðîâàíèÿ òóðèñò-

ñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Âèäû ìàðêåòèíãîâûõ ñòðàòåãèé ïðåäïðèÿòèé

ñåðâèñà è òóðèçìà.

34. Òåêóùåå ïëàíèðîâàíèå ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

35. Ñåãìåíòàöèÿ ðûíêà òóðèñòñêèõ óñëóã, îñíîâíûå ïðèçíàêè ñåãìåí-

òàöèè.

36. Âûáîð öåëåâîãî ðûíêà òóðèñòñêèõ óñëóã: êðèòåðèè, ìåòîäû è ñòðà-

òåãèè ñåãìåíòàöèè.

37. Ïîçèöèîíèðîâàíèå òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

38. Ñóùíîñòü ïîíÿòèÿ ìàðêåòèíã-ìèêñ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

39. Ñïåöèôèêà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

40. Ïðîäóêòîâàÿ ñòðàòåãèÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

41. Æèçíåííûé öèêë òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

42. Ïðîäóêòîâûé ïîðòôåëü òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.
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43. Ìàòðèöà «ðîñò — ðûíî÷íàÿ äîëÿ» Áîñòîíñêîé êîíñàëòèíãîâîé

ãðóïïû (ÁÊÃ-ìàòðèöà).

44. Ìàòðèöà Ìàê-Êèíñè (General Electric). Ìàòðèöà Ä. Àáåëÿ.

45. Ðàçðàáîòêà è âíåäðåíèå íà òóðèñòñêèé ðûíîê ïðîäóêòîâ-íîâèíîê.

46. Ñïîñîáû îðãàíèçàöèè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà (ñõåìû ðàáîòû òóðè-

ñòè÷åñêîãî îïåðàòîðà ïî ðåàëèçàöèè è îðãàíèçàöèè òóðà).

47. Îñîáåííîñòè âûáîðà ïàðòíåðîâ — ïîñòàâùèêîâ òóðóñëóã è çàêëþ-

÷åíèå ñ íèìè äîãîâîðîâ.

48. Îñîáåííîñòè ðàáîòû ñ meet-êîìïàíèåé.

49. Òóðèñòñêàÿ äîêóìåíòàöèÿ.

50. Öåíà â êîìïëåêñå ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

51. Ôàêòîðû öåíîîáðàçîâàíèÿ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

52. Ìåòîäû öåíîîáðàçîâàíèÿ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

53. Ñòðàòåãèÿ è òàêòèêà öåíîîáðàçîâàíèÿ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

54. Ñáûòîâàÿ ñòðàòåãèÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

55. Êàíàëû ñáûòà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

56. Ïîíÿòèå è òèïû âåðòèêàëüíûõ ìàðêåòèíãîâûõ ñèñòåì.

57. Ñóùíîñòü ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé.

58. Ðàçðàáîòêà êîììóíèêàöèîííîé ñòðàòåãèè òóðèñòñêîãî ïðåäïðè-

ÿòèÿ.

59. Ñðàâíèòåëüíàÿ õàðàêòåðèñòèêà îñíîâíûõ ñðåäñòâ ïðîäâèæåíèÿ

òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

60. Èìèäæ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

61. Ýòàïû ðàçâèòèÿ âíóòðèôèðìåííîé ñèñòåìû ìàðêåòèíãà.

62. Âèäû îðãàíèçàöèîííûõ ñòðóêòóð îòäåëà ìàðêåòèíãà íà òóðèñò-

ñêîì ïðåäïðèÿòèè.

63. Ñðàâíèòåëüíàÿ õàðàêòåðèñòèêà îðãàíèçàöèîííûõ ñòðóêòóð îòäå-

ëà ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Ïðèíöèïû ïîñòðîåíèÿ

ìàðêåòèíãîâîé ñòðóêòóðû.

64. Ñèñòåìà ìàðêåòèíãîâîãî êîíòðîëÿ íà ïðåäïðèÿòèÿõ ñôåðû ñåðâè-

ñà è òóðèçìà.

65. Íàïðàâëåíèÿ êîíòðîëÿ åæåãîäíûõ ïëàíîâ.

66. Ñîäåðæàíèå êîíòðîëÿ íàä ïðèáûëüíîñòüþ.

67. Êîíòðîëü íàä ýôôåêòèâíîñòüþ äåÿòåëüíîñòè ñëóæáû ìàðêåòèíãà.

68. Ñòðàòåãè÷åñêèé êîíòðîëü ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.
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69. Êîíòðîëëèíã â ñèñòåìå ìàðêåòèíãà ïðåäïðèÿòèé ñåðâèñà è òó-

ðèçìà.

70. Âíåøíåýêîíîìè÷åñêèé ìàðêåòèíã. Ïðè÷èíû âûõîäà òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ íà âíåøíèå ðûíêè.

71. Ìåæäóíàðîäíûé ìàðêåòèíã òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé.

72. Ïîíÿòèå è ôîðìû ãëîáàëüíûõ îáúåäèíåíèé.

73. Òðàíñíàöèîíàëüíûå êîðïîðàöèè.

74. Ñóùíîñòü è ôîðìû ñòðàòåãè÷åñêèõ ñîþçîâ.

75. Ñïåöèôèêà ìåæäóíàðîäíîãî ìàðêåòèíãà â Ðîññèè.

Ïðèëîæåíèå 2

Êîíòðîëüíûé òåñò

1. Âàæíåéøåé ïðè÷èíîé, ñïîñîáñòâóþùåé ðîñòó âíèìàíèÿ ê ìàðêå-

òèíãó ñî ñòîðîíû òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé, ÿâèëîñü:

� ïîÿâëåíèå íàó÷íûõ ðàçðàáîòîê è êíèã ïî ìàðêåòèíãó â òóðèçìå;

� èçìåíåíèå ðûíî÷íîé ñèòóàöèè;

� ïîäãîòîâêà ñïåöèàëèñòîâ ïî ìàðêåòèíãó â ó÷åáíûõ çàâåäåíèÿõ;

� óêàçàíèå îðãàíîâ ãîñóäàðñòâåííîé âëàñòè è óïðàâëåíèÿ.

2. Êàêàÿ èç ïåðå÷èñëåííûõ íèæå êîíöåïöèé óïðàâëåíèÿ ìàðêåòèí-

ãîì óäåëÿëà îñíîâíîå âíèìàíèå ìåòîäàì ñòèìóëèðîâàíèÿ ñ öå-

ëüþ îáåñïå÷åíèÿ ìàêñèìàëüíîãî îáúåìà ïðîäàæ?

� ïðîèçâîäñòâåííàÿ êîíöåïöèÿ;

� êîíöåïöèÿ ìàðêåòèíãà;

� êîíöåïöèÿ ñîöèàëüíî-ýòè÷íîãî ìàðêåòèíãà;

� êîíöåïöèÿ èíòåíñèôèêàöèè êîììåð÷åñêèõ óñèëèé;

� êîíöåïöèÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ïðîäóêòà (óñëóãè).

3. Ýêîëîãè÷åñêèé òóðèçì — ýòî:

� âåñü ñïåêòð âçàèìîäåéñòâèÿ òóðèçìà ñ îêðóæàþùåé ñðåäîé;

� òóðèçì, îáðàùåííûé ê ïðèðîäå, íå íàíîñÿùèé åé óùåðáà (èëè

ìèíèìèçèðóþùèé óùåðá), íàöåëåííûé íà ýêîëîãè÷åñêîå îá-

ðàçîâàíèå è ïðîñâåùåíèå, ôîðìèðîâàíèå äðóæåñòâåííûõ îò-

íîøåíèé ñ ïðèðîäîé;
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� âèä óñòîé÷èâîãî òóðèçìà, êîòîðûé óäîâëåòâîðÿåò íóæäû òó-

ðèñòîâ ñåé÷àñ, ó÷èòûâàÿ èíòåðåñû ïðèíèìàþùåãî ðåãèîíà,

è ïîçâîëÿåò ñîõðàíèòü ýòó âîçìîæíîñòü â áóäóùåì.

4. Îñíîâíûì îáúåêòîì âíèìàíèÿ â ìàðêåòèíãå ÿâëÿþòñÿ:

� òóðèñòñêèå ïðîäóêòû;

� ðåêëàìíûå ìåðîïðèÿòèÿ;

� íóæäû ïîòðåáèòåëåé;

� âîçìîæíîñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

5. Íàèáîëåå âàæíûìè îñîáåííîñòÿìè ìàðêåòèíãà ÿâëÿþòñÿ:

� àãðåññèâíûé ñáûò, ïîääåðæèâàåìûé àãðåññèâíîé ðåêëàìîé;

� îñóùåñòâëåíèå ïîëèòèêè íèçêèõ öåí ñ öåëüþ ðàñøèðåíèÿ ñáûòà;

� êîìïëåêñíûé ïîäõîä ê äîñòèæåíèþ ïîñòàâëåííûõ öåëåé, ñèñ-

òåìàòè÷åñêîå èçó÷åíèå òðåáîâàíèé ðûíêà, àäàïòàöèÿ ê íèì òó-

ðèñòñêîãî ïðîäóêòà, àêòèâíîå âîçäåéñòâèå íà ðûíîê;

� ñèñòåìàòè÷åñêèé ñáîð èíôîðìàöèè î ñîñòîÿíèè êîíêóðåíöèè.

6. Õàðàêòåðíîé îòëè÷èòåëüíîé îñîáåííîñòüþ ôèðìû-òóðîïåðàòîðà

ÿâëÿåòñÿ:

� ìàñøòàáíàÿ äåÿòåëüíîñòü íà ìåæäóíàðîäíîì ðûíêå òóðèñò-

ñêèõ óñëóã;

� äåÿòåëüíîñòü ïî ôîðìèðîâàíèþ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà íà îñ-

íîâå êîìïëåêòîâàíèÿ óñëóã ïðîèçâîäèòåëåé â åäèíûé ïàêåò;

� äåÿòåëüíîñòü ïî ïðîäâèæåíèþ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà íà ðûíîê

íà îñíîâå ðåêëàìíîé êàìïàíèè;

� îðãàíèçàöèÿ ñáûòà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà èñêëþ÷èòåëüíî ÷å-

ðåç àãåíòñòâà.

7. Â êàêèõ ñëó÷àÿõ èäåò ðå÷ü î ïðåäïðèÿòèÿõ ïåðâè÷íûõ, à â êà-

êèõ — î ïðåäïðèÿòèÿõ âòîðè÷íûõ óñëóã?

� â ïðèãîðîäå áîëüøîãî ãîðîäà îòêðûëñÿ ãðå÷åñêèé ðåñòîðàí;

� àâòîáóñíîå ïðåäïðèÿòèå äåëàåò ëåòîì òðè, à çèìîé — äâà ðåéñà

â íåäåëþ â îïðåäåëåííûé òóðèñòñêèé ðåãèîí;

� ñåìüÿ Ï. ñäàåò êîìíàòû â ñâîåì äîìå ïðèåçæèì ãîñòÿì;

� ñïîðòèâíàÿ øêîëà ïðåäëàãàåò êóðñû íûðÿíèÿ.

8. Êàêóþ èç õàðàêòåðíûõ ÷åðò ìàðêåòèíãà óñëóã ìîæíî óìåíüøèòü

ñ ïîìîùüþ ñòàíäàðòà îáñëóæèâàíèÿ?

� íåîñÿçàåìîñòü;

� íåðàçðûâíîñòü ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåáëåíèÿ;
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� èçìåí÷èâîñòü êà÷åñòâà;

� íåñïîñîáíîñòü ê õðàíåíèþ.

9. Êàêèå ôàêòîðû îêàçûâàþò âëèÿíèå íà èçìåí÷èâîñòü êà÷åñòâà óñ-

ëóã?

� ïîêóïàòåëü, åãî óíèêàëüíîñòü;

� ñåçîííûé õàðàêòåð óñëóã;

� ïåðñîíàë ïðåäïðèÿòèÿ — åãî íåâûñîêàÿ êâàëèôèêàöèÿ, ñëàáàÿ

òðåíèðîâêà è îáó÷åíèå;

� íåîòäåëèìîñòü óñëóã îò òîãî, êòî èõ ïðåäîñòàâëÿåò.

10. Êàêèå ôóíêöèè ìàðêåòèíãà â òóðèçìå âûäåëÿåò ÂÒÎ?

� èçó÷åíèå ñèòóàöèè íà ðûíêå, âûáîð ïîñðåäíèêîâ, óñòàíîâëå-

íèå öåí;

� îöåíêà êîíúþíêòóðû ðûíêà, ðåêëàìà, ñòèìóëèðîâàíèå ñáûòà;

� óñòàíîâëåíèå êîíòàêòîâ ñ êëèåíòàìè, ðàçâèòèå, êîíòðîëü;

� àíàëèç òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà, ôîðìèðîâàíèå ñáûòîâîé ñåòè, ó÷à-

ñòèå â âûñòàâêàõ.

11. Ñèíåðãè÷åñêèé ýôôåêò — ýòî:

� ñìåíà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ïðè ïîâòîðíûõ ïîêóïêàõ;

� ôîðìèðîâàíèå ïðèâåðæåííîñòè è ïðåäàííîñòè êëèåíòà ïðî-

äàâöó;

� ðåàêöèÿ ïîòðåáèòåëÿ íà ðåêëàìó;

12. Ê ñôåðå íåêîììåð÷åñêîãî ìàðêåòèíãà â òóðèçìå îòíîñÿòñÿ:

� ìàðêåòèíã ôèðìû-òóðîïåðàòîðà;

� ìàðêåòèíã ãîñòèíèöû;

� ìàðêåòèíã òðàíñïîðòíîé îðãàíèçàöèè;

� ìàðêåòèíã òóðèñòñêîé àññîöèàöèè.

13. Îñíîâíîé ìàðêåòèíãîâîé ôóíêöèåé ãîñóäàðñòâåííîãî îðãàíà

óïðàâëåíèÿ òóðèçìîì ÿâëÿåòñÿ:

� ðàçðàáîòêà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà;

� óñòàíîâëåíèå öåí íà òóðèñòñêèé ïðîäóêò;

� îðãàíèçàöèÿ âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó òóðèñòñêèìè ïðåäïðè-

ÿòèÿìè è ïîñòàâùèêàìè òóðèñòñêèõ óñëóã;

� ðàçðàáîòêà ñòðàòåãè÷åñêèõ íàöèîíàëüíûõ ìàðêåòèíãîâûõ êîí-

öåïöèé.
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14. Ìàðêåòèíã òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé îòíîñèòñÿ ê ñôåðå:

� êîììåð÷åñêîãî ìàðêåòèíãà;

� íåêîììåð÷åñêîãî ìàðêåòèíãà;

� ïðîòèâîäåéñòâóþùåãî ìàðêåòèíãà;

� ñòèìóëèðóþùåãî ìàðêåòèíãà.

15. Êàêîå èç ïåðå÷èñëåííûõ íèæå óòâåðæäåíèé íå ÿâëÿåòñÿ óñëîâè-

åì ïðèìåíåíèÿ è ýôôåêòèâíîãî ðàçâèòèÿ ìàðêåòèíãà â òóðèçìå?

� ãëóáîêîå íàñûùåíèå ðûíêà óñëóãàìè, ò. å. ñóùåñòâîâàíèå ðûí-

êà ïîêóïàòåëÿ;

� ñâîáîäíûå ðûíî÷íûå îòíîøåíèÿ, ò. å. âîçìîæíîñòü áåç àäìè-

íèñòðàòèâíûõ îãðàíè÷åíèé âûáèðàòü ðûíêè ñáûòà, äåëîâûõ

ïàðòíåðîâ, óñòàíàâëèâàòü öåíû, âåñòè êîììåð÷åñêóþ ðàáîòó

è ò. ä.;

� îòñóòñòâèå êîíêóðåíòíîé áîðüáû;

� ñâîáîäíàÿ äåÿòåëüíîñòü àäìèíèñòðàöèè âíóòðè òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ ïî îïðåäåëåíèþ öåëåé ôèðìû, ñòðàòåãèé, óïðàâ-

ëåí÷åñêèõ ñòðóêòóð, ðàñïðåäåëåíèþ ñðåäñòâ ïî ñòàòüÿì áþä-

æåòà è ò. ä.

16. Êîìïëåêñíûé ïîäõîä ê äîñòèæåíèþ ïîñòàâëåííûõ öåëåé êàê ïðèí-

öèï ìàðêåòèíãà îçíà÷àåò:

� ìàðêåòèíã ðåøàåò ïðîáëåìû ïðîèçâîäñòâà òóðèñòñêîãî ïðî-

äóêòà â êîìïëåêñå;

� âîçìîæåí âûáîð è ðåàëèçàöèÿ îòäåëüíûõ ýëåìåíòîâ ìàðêåòèí-

ãà äëÿ äîñòèæåíèÿ ïîñòàâëåííûõ öåëåé;

� èñïîëüçîâàíèå ñîâîêóïíîñòè ñðåäñòâ ìàðêåòèíãà âî âçàèìî-

ñâÿçè è âçàèìîîáóñëîâëåííîñòè;

� ïðåèìóùåñòâåííîå èñïîëüçîâàíèå ðåêëàìû è ìåðîïðèÿòèé ïî

ñòèìóëèðîâàíèþ ñáûòà.

17. Îïðåäåëèòå ïîðÿäîê ðåàëèçàöèè êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà íà òóðèñò-

ñêîì ïðåäïðèÿòèè:

� âûáîð ïåðñïåêòèâíîãî öåëåâîãî ðûíêà;

� ñîçäàíèå êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà;

� ðàçðàáîòêà ìàðêåòèíãîâîé ñòðàòåãèè;

� ðàçðàáîòêà âñïîìîãàòåëüíûõ ñèñòåì ìàðêåòèíãà;

� àíàëèç ðûíî÷íûõ âîçìîæíîñòåé.

18. Âñòàâüòå ïðîïóùåííûå ñëîâà â îïðåäåëåíèè:
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Ìàðêåòèíãîâàÿ èíôîðìàöèîííàÿ ñèñòåìà âêëþ÷àåò â ñåáÿ ______,

îáîðóäîâàíèå è ìåòîäû ñáîðà,___________, àíàëèçà, îöåíêè è ðàñ-

ïðåäåëåíèÿ ñâîåâðåìåííîé è äîñòîâåðíîé____________, èñïîëüçó-

åìîé ïðè ïðèíÿòèè ìàðêåòèíãîâûõ ðåøåíèé.

19. Äåìîñêîïè÷åñêàÿ èíôîðìàöèÿ âêëþ÷àåò äàííûå îòíîñèòåëüíî:

� ñîñòîÿíèÿ ðûíêà òóðèçìà;

� óðîâíÿ öåí íà òóðèñòñêèå ïðîäóêòû;

� ïîòðåáèòåëåé;

� ðàçìåðà èíâåñòèöèé.

20. Áûñòðîòà ïîëó÷åíèÿ, îòíîñèòåëüíàÿ äåøåâèçíà ïîëó÷åíèÿ è ïîâû-

øåíèå ýôôåêòèâíîñòè èñïîëüçîâàíèÿ äàííûõ— ýòî äîñòîèíñòâà:

� âòîðè÷íûõ äàííûõ;

� ïåðâè÷íûõ äàííûõ.

21. Ðåëåâàíòíîñòü êàê îäèí èç ïðèíöèïîâ ôîðìèðîâàíèÿ è èñïîëüçî-

âàíèÿ èíôîðìàöèè ïðåäïîëàãàåò:

� îðèåíòàöèþ äàííûõ íà êîíêðåòíûå öåëè è çàäà÷è;

� ïîëó÷åíèå ñâåäåíèé â òî÷íîì ñîîòâåòñòâèè ñî ñôîðìóëèðîâàí-

íûìè òðåáîâàíèÿìè è èçáåæàíèå ðàáîòû ñ íåíóæíûìè äàí-

íûìè;

� ðàçðàáîòêó ñèñòåìû ïîêàçàòåëåé, êîòîðàÿ èñêëþ÷àåò âîçìîæ-

íîñòü ïðîòèâîðå÷èâûõ âûâîäîâ;

� ðåàëüíîå îòðàæåíèå â êîíêðåòíûé ìîìåíò âðåìåíè ñîñòîÿíèÿ

ìàðêåòèíãîâîé ñðåäû.

22. Ê èñòî÷íèêàì âíóòðåííåé ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè îòíîñÿòñÿ:

� ñòàòèñòè÷åñêèå èçäàíèÿ, ñïðàâî÷íèêè;

� çàêîíîäàòåëüíûå è íîðìàòèâíûå àêòû;

� ñïåöèàëèçèðîâàííûå æóðíàëû è áþëëåòåíè;

� äåëîâàÿ ïåðåïèñêà, ìàòåðèàëû ðàíåå ïðîâåäåííûõ èññëåäîâàíèé.

23. Ìåòîäàìè ñáîðà ïåðâè÷íîé ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè ÿâëÿþòñÿ:

� àíàëèç ñòàòèñòè÷åñêèõ äàííûõ, áóõãàëòåðñêèõ îò÷åòîâ;

� àíàëèç ñïðàâî÷íîé ëèòåðàòóðû, çàêîíîäàòåëüíûõ è íîðìàòèâ-

íûõ àêòîâ;

� îïðîñ, íàáëþäåíèÿ, ýêñïåðèìåíò, èìèòàöèîííîå ìîäåëèðîâà-

íèå;

� îöåíêà ýêîíîìè÷åñêèõ îáçîðîâ è ïå÷àòíîé ðåêëàìû.
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24. Èñòî÷íèêîì èíôîðìàöèè â ñïåöèàëèçèðîâàííûõ (ýêñïåðòíûõ)

îïðîñàõ ÿâëÿþòñÿ:

� ðàçëè÷íûå êàòåãîðèè íàñåëåíèÿ;

� êîìïåòåíòíûå ëèöà;

� ïåðñîíàë ïðåäïðèÿòèÿ;

� êëèåíòû ôèðìû;

25. Ê êàêîìó âèäó îïðîñà îòíîñèòñÿ ìåòîä ôîêóñ-ãðóïï?

� ïîâòîðíûå;

� ñïëîøíûå;

� âûáîðî÷íûå;

� ìàññîâûå.

26. Çàêðûòûå âîïðîñû â àíêåòå ïðåäïîëàãàþò:

� ïîëó÷åíèå íåñòàíäàðòíûõ îòâåòîâ;

� âûáîð îòâåòîâ èç ïîëíîãî íàáîðà âàðèàíòîâ, ïðèâîäèìûõ â àí-

êåòå;

� ïîëó÷åíèå îòâåòîâ ïî òåëåôîíó;

� ïîëó÷åíèå îòâåòîâ ïî ïî÷òå.

27. Ïîñòðîåíèå ìîäåëè êîíòðîëèðóåìûõ è íåêîíòðîëèðóåìûõ ôàê-

òîðîâ ñ öåëüþ èçó÷åíèÿ âëèÿíèÿ èçìåíåíèé ýòèõ ôàêòîðîâ íà îáú-

åêò èññëåäîâàíèÿ — ýòî:

� îïðîñ;

� ýêñïåðèìåíò;

� èìèòàöèîííîå ìîäåëèðîâàíèå;

� íàáëþäåíèå.

28. Ñ ïîìîùüþ êàêîãî ñòàòèñòè÷åñêîãî ìåòîäà àíàëèçà èíôîðìàöèè

ìîæíî èçó÷èòü çàâèñèìîñòü ìåæäó äâóìÿ è áîëåå ïåðåìåííûìè:

� ôàêòîðíûé àíàëèç;

� âû÷èñëåíèå îòäåëüíûõ ýëåìåíòàðíûõ õàðàêòåðèñòèê;

� ðåãðåññèîííûé àíàëèç è êîððåëÿöèîííûé àíàëèç;

� ñðåäíèå âåëè÷èíû;

29. Ïðîöåññ ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé âêëþ÷àåò:

� àíàëèç èíôîðìàöèè, ðàçðàáîòêó ðåêîìåíäàöèé, èñïîëüçîâàíèå

ðåçóëüòàòîâ;

� ñáîð èíôîðìàöèè, àíàëèç èíôîðìàöèè, îïðåäåëåíèå öåëåé è çà-

äà÷, ïðåäñòàâëåíèå ðåçóëüòàòîâ;
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� îïðåäåëåíèå öåëåé è çàäà÷, îòáîð èñòî÷íèêîâ èíôîðìàöèè,

ñáîð èíôîðìàöèè, àíàëèç èíôîðìàöèè, ïðåäîñòàâëåíèå ðåçóëü-

òàòîâ;

� àíàëèç èíôîðìàöèè, ðàçðàáîòêó ðåêîìåíäàöèé, êîíñòàòàöèþ

îãðàíè÷åíèé.

30. Ïðèìåðíàÿ ñòðóêòóðà îò÷åòà î ïðîâåäåíèè ìàðêåòèíãîâûõ èññëå-

äîâàíèé âûãëÿäèò ñëåäóþùèì îáðàçîì:

� ââåäåíèå, ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ, ïðèëîæåíèÿ;

� ââåäåíèå, ìåòîäîëîãèÿ èññëåäîâàíèÿ, ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ,

êîíñòàòàöèÿ îãðàíè÷åíèé, âûâîäû è ðåêîìåíäàöèè, ïðèëîæå-

íèÿ;

� ââåäåíèå, êîíñòàòàöèÿ îãðàíè÷åíèé, ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ,

ïðèëîæåíèÿ;

� ìåòîäîëîãèÿ èññëåäîâàíèÿ, ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ, êîíñòà-

òàöèÿ îãðàíè÷åíèé.

31. Ïðèâëå÷åíèå ñòîðîííèõ îðãàíèçàöèé ê ïðîâåäåíèþ ìàðêåòèíãî-

âûõ èññëåäîâàíèé öåëåñîîáðàçíî:

� äëÿ âûáîðà äåëîâûõ ïàðòíåðîâ;

� ïðîâåäåíèÿ ìàññîâûõ îïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé;

� ðàçðàáîòêè òàêòèêè êîíêóðåíòíîé áîðüáû;

� îáîñíîâàíèÿ öåí íà òóðèñòñêèå ïðîäóêòû.

32. Ñèòóàöèÿ, õàðàêòåðèçóåìàÿ âûñîêîé íåîïðåäåëåííîñòüþ, ñêëàäû-

âàåòñÿ, êîãäà:

� ôàêòîðîâ ìàëî, ôàêòîðû ñõîæè, ôàêòîðû ïîñòîÿííî ìåíÿþòñÿ;

� ôàêòîðîâ ìíîãî, ôàêòîðû íå ñõîæè, ôàêòîðû ïîñòîÿííî ìåíÿ-

þòñÿ;

� ôàêòîðîâ ìíîãî, ôàêòîðû íå ñõîæè, íå ìåíÿþòñÿ;

� ôàêòîðîâ ìàëî, ôàêòîðû íå ñõîæè, íå ìåíÿþòñÿ.

33. Îñíîâíûìè êîíòàêòíûìè àóäèòîðèÿìè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

ÿâëÿþòñÿ:

� ïðîèçâîäèòåëè òóðóñëóã, êîíêóðåíòû, îðãàíû ãîñóäàðñòâåííîé

âëàñòè è óïðàâëåíèÿ;

� ïîòðåáèòåëè, ñðåäñòâà ðàçìåùåíèÿ, òðàíñïîðòíûå îðãàíèçàöèè;

� ôèíàíñîâûå êðóãè, ÑÌÈ, îáùåñòâåííîñòü, ñîáñòâåííûé ïåð-

ñîíàë;

� òîðãîâûå ïðåäïðèÿòèÿ, òóðèñòñêèå àññîöèàöèè, ÑÌÈ.
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34. Âíóòðåííÿÿ ñðåäà ìàðêåòèíãà — ýòî:

� ïîñòàâùèêè, ïåðñîíàë ôèðìû, óðîâåíü èíôëÿöèè;

� ðåñóðñû ôèðìû, ïîòðåáèòåëè, êîíêóðåíòû;

� ïðîèçâîäñòâî, êîíêóðåíòû, êîíòàêòíûå àóäèòîðèè, ïîòðåáèòåëè;

� êàäðû, îðãàíèçàöèÿ óïðàâëåíèÿ, ôèíàíñû, ìàðêåòèíã ïðåäïðè-

ÿòèÿ.

35. ×åì ðàçëè÷àþòñÿ STEP- è SWOT-àíàëèç?

� ïðåäìåòîì SWOT-àíàëèçà âûñòóïàåò êàê âíåøíÿÿ, òàê è âíóò-

ðåííÿÿ ñðåäà îðãàíèçàöèè, à ïðåäìåòîì STEP-àíàëèçà — òîëüêî

åå âíåøíÿÿ ìàêðîñðåäà;

� SWOT-àíàëèç ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé àíàëèç ñèë è ñëàáîñòåé îðãà-

íèçàöèè, à STEP-àíàëèç — åå âîçìîæíîñòåé è âíåøíèõ óãðîç;

� STEP-àíàëèç — ýòî ðàçíîâèäíîñòü êà÷åñòâåííîãî, à SWOT-àíà-

ëèç — êîëè÷åñòâåííîãî àíàëèçà.

36. SWOT-àíàëèç âêëþ÷àåò â ñåáÿ:

� àíàëèç âîçìîæíîñòåé îðãàíèçàöèè è âåðîÿòíûõ óãðîç;

� àíàëèç ñèëüíûõ è ñëàáûõ ñòîðîí â äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè,

â ñðàâíåíèè ñ êîíêóðåíòàìè;

� àíàëèç ìàêðîñèñòåìû ðûíêà è êîíêðåòíûõ öåëåâûõ ðûíêîâ;

� âñå âìåñòå âçÿòîå.

37. Ïëàòåæåñïîñîáíûå ïîòðåáèòåëè, èìåþùèå äîñòóï ê òóðèñòñêèì

óñëóãàì, ñîñòàâëÿþò ÷àñòü:

� ïîòåíöèàëüíîãî ðûíêà;

� äåéñòâèòåëüíîãî ðûíêà;

� êâàëèôèöèðîâàííîãî ðûíêà;

� îáñëóæèâàåìîãî ðûíêà.

38. Êîíúþíêòóðà ðûíêà — ýòî:

� äåÿòåëüíîñòü êîíêóðåíòîâ;

� ýêîíîìè÷åñêàÿ ñèòóàöèÿ íà ðûíêå â îïðåäåëåííûé ìîìåíò

âðåìåíè;

� ïîçèöèÿ ôèðìû íà ðûíêå.

39. Êàêîé âèä ïðîãíîçèðîâàíèÿ îïèðàåòñÿ íà èìåþùóþñÿ èíôîðìà-

öèþ äëÿ ïðåäâèäåíèÿ áóäóùåãî?

� íîðìàòèâíî-öåëåâîå ïðîãíîçèðîâàíèå;
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� ïðîãíîçèðîâàíèå, îñíîâàííîå íà òâîð÷åñêîì ïðåäâèäåíèè áó-

äóùåãî;

� àëüòåðíàòèâíûé ïîäõîä;

� ýêñòðàïîëÿòèâíûé ïîäõîä.

40. Ñäåëàéòå ïðîãíîç îáúåìà ïðîäàæ òóðîâ â Òóðöèþ íà èþëü ñëå-

äóþùåãî ãîäà, èñïîëüçóÿ ìåòîä ýêñòðàïîëÿöèè ïî ñêîëüçÿùåé

ñðåäíåé, åñëè îáúåì ïðîäàæ â ìàå ñîñòàâèë 120, â èþíå — 230,

â èþëå — 90, â àâãóñòå — 350, â ñåíòÿáðå — 300.

41. Ðàññ÷èòàéòå îáúåì ïðîäàæ òóðîâ â Äîìáàé íà èþëü, åñëè â èþíå

îáúåì ïðîäàæ ñîñòàâèë 230, â ìàå — 120, èñïîëüçóÿ ìåòîä ýêñïî-

íåíöèàëüíîãî ñãëàæèâàíèÿ ïðè � = 0,2.

42. Åìêîñòü ðûíêà — ýòî:

� ÷èñëî ôèðì, ðàáîòàþùèõ íà ðûíêå;

� ñîîòíîøåíèå ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà;

� êîììåð÷åñêèå óñëîâèÿ ðåàëèçàöèè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà;

� îáúåì ðåàëèçóåìûõ íà ðûíêå òóðèñòñêèõ óñëóã â òå÷åíèå îïðå-

äåëåííîãî ïðîìåæóòêà âðåìåíè.

43. Ïîÿâëåíèå êàêîãî âèäà êîíêóðåíöèè ñâÿçàíî ñ òåì, ÷òî ëþáàÿ ïî-

òðåáíîñòü ìîæåò áûòü óäîâëåòâîðåíà ñàìûìè ðàçíîîáðàçíûìè

ñïîñîáàìè?

� ìàðêåòèíãîâàÿ;

� âèäîâàÿ;

� ôóíêöèîíàëüíàÿ;

� öåíîâàÿ.

44. Ñ ïîìîùüþ êàêèõ ïîêàçàòåëåé ìîæåò áûòü ïîñòðîåíà êîíêóðåíò-

íàÿ êàðòà ðûíêà:

� íà îñíîâå èìåþùèõñÿ êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ;

� â çàâèñèìîñòè îò èñïîëüçóåìîé ñòðàòåãèè;

� íà îñíîâå ñîîòíîøåíèÿ öåíû è êà÷åñòâà.

45. Ê âíåøíèì ïîáóäèòåëüíûì ôàêòîðàì ñðåäû, îêàçûâàþùèì âëèÿ-

íèå íà ïîòðåáèòåëÿ, îòíîñÿòñÿ:

� ýêîíîìè÷åñêèå; ïîëèòè÷åñêèå; êóëüòóðíûå; ñîöèàëüíûå;

� êà÷åñòâî; öåíà; ñáûò; êîììóíèêàöèè; ïåðñîíàë; ïðîöåññ ïðå-

äîñòàâëåíèÿ óñëóã; îêðóæåíèå;
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� âîçðàñò è ýòàï æèçíåííîãî öèêëà; ðîä äåÿòåëüíîñòè; îáðàçîâà-

íèå; ýêîíîìè÷åñêîå ïîëîæåíèå; òèï ëè÷íîñòè è ñàìîìíåíèå;

îáðàç æèçíè ïîòðåáèòåëÿ.

46. Âñòàâüòå ïðîïóùåííûå ñëîâà â îïðåäåëåíèè:

Ñòðàòåãè÷åñêîå ïëàíèðîâàíèå ìàðêåòèíãà— ýòî ïðîöåññ ðàçðàáîòêè

____________ ìàðêåòèíãà äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëåé ôèðìû íà îñíîâå

ïîääåðæàíèÿ ñòðàòåãè÷åñêîãî ñîîòâåòñòâèÿ ìåæäó _________ ôèð-

ìû è åå ïîòåíöèàëüíûìè ________________ â ñôåðå ìàðêåòèíãà.

47. Êàêàÿ ñòðàòåãèÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ ìîäåëüþ Ïîðòåðà ïðåäïîëàãàåò

äîñòèæåíèå êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ ïî èçäåðæêàì?

� ñòðàòåãèÿ äèôôåðåíöèðîâàííîãî ìàðêåòèíãà;

� ñòðàòåãèÿ ìàññîâîãî ìàðêåòèíãà;

� ñòðàòåãèÿ öåëåâîãî (êîíöåíòðèðîâàííîãî) ìàðêåòèíãà.

48. Ñòðàòåãèÿ íèçêèõ èçäåðæåê îñîáåííî óñïåøíà, åñëè:

� ýëàñòè÷íîñòü ñïðîñà ïî öåíå âûñîêàÿ;

� ýëàñòè÷íîñòü ñïðîñà ïî öåíå íèçêàÿ;

� ýëàñòè÷íîñòü ñïðîñà ïî öåíå íóëåâàÿ.

49. Ñòðàòåãèÿ äèôôåðåíöèàöèè îñîáåííî óñïåøíà:

� â óñëîâèÿõ ìàññîâîãî ñïðîñà;

� êîãäà ìíîãèå ïîêóïàòåëè çàèíòåðåñîâàíû â îñîáûõ õàðàêòåðè-

ñòèêàõ òîâàðà;

� êîãäà ïðåäïî÷òåíèÿ ïîêóïàòåëåé ñèëüíî îòëè÷àþòñÿ â çàâèñè-

ìîñòè îò ïîëîâîçðàñòíîé ïðèíàäëåæíîñòè.

50. Ñòðàòåãèÿ êîíöåíòðèðîâàííîãî ìàðêåòèíãà îñîáåííî óñïåøíà:

� ïðè òîðãîâëå îäíîðîäíûì òîâàðîì;

� ïðè ïðîèçâîäñòâå òîâàðîâ ìàññîâîãî ñïðîñà;

� ïðè îêàçàíèè ýëèòíûõ óñëóã.

51. ×òî òàêîå ìàòðèöà Àíñîôôà?

� ìàòðèöà, ïðåäñòàâëÿþùàÿ ñîáîé ñîâîêóïíîñòü ÷åòûðåõ ñòðàòå-

ãèé: ïðîäóêòîâàÿ äèôôåðåíöèàöèÿ, öåíîâàÿ äèñêðèìèíàöèÿ,

áîëåå ãëóáîêîå îñâîåíèå ðûíêà è ðàçâèòèå (ðàñøèðåíèå) ðûí-

êà;

� ìàòðèöà, ñîäåðæàùàÿ ñòðàòåãèè, ðàçëè÷èå êîòîðûõ îïðåäåëÿ-

åòñÿ äâóìÿ ôàêòîðàìè: ñòåïåíüþ íîâèçíû èëè òðàäèöèîííî-

ñòè ðûíêà è ñòåïåíüþ íîâèçíû èëè òðàäèöèîííîñòè âûïóñêàå-

ìîãî òîâàðà;
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� ìàòðèöà ñòðàòåãè÷åñêèõ öåëåé ôèðìû â ñðåäíåñðî÷íîé è êðàò-

êîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå ñ ó÷åòîì ñèë è ñëàáîñòåé ôèðìû;

� ìàòðèöà, ñîäåðæàùàÿ ñòðàòåãèè îðãàíèçàöèè íà áàçå èñïîëüçî-

âàíèÿ äâóõ âåêòîðîâ ðîñòà: òåõíîëîãèé èçãîòîâëåíèÿ òîâàðà

(îêàçàíèÿ óñëóãè) è ðûíî÷íîé íîâèçíû èëè òðàäèöèîííîñòè

óäîâëåòâîðÿåìîé ïîòðåáíîñòè.

52. Ðàññ÷èòàéòå áþäæåò ìàðêåòèíãà èñõîäÿ èç ñëåäóþùèõ óñëîâèé:

� áþäæåò ïðîøëîãî ãîäà ñîñòàâëÿë 20 000 äîëë., à îáúåì ïðîäàæ

â òåêóùåì ãîäó óâåëè÷èëñÿ íà 10%;

� íîðìàòèâ çàòðàò íà ìàðêåòèíã 2 äîëë. íà 6 äîëë. ïðîäàæ, ïðî-

ãíîç ïðîäàæ 1,2 ìëí äîëë.

� ãëàâíûé êîíêóðåíò óâåëè÷èë ðàñõîäû íà ìàðêåòèíã íà 3%, áþä-

æåò ïðîøëîãî ãîäà 30 000 äîëë.

53. Ñåãìåíòàöèåé ðûíêà íàçûâàåòñÿ:

� îïðåäåëåíèå åìêîñòè ðûíêà;

� âûäåëåíèå òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ, ïîëüçóþùèõñÿ íàèáîëåå âû-

ñîêèì ñïðîñîì íà ðûíêå;

� âûäåëåíèå öåëåâûõ ãðóïï ïîòðåáèòåëåé, õàðàêòåðèçóþùèõñÿ

îäíîðîäíîñòüþ òðåáîâàíèé ê ïðåäëàãàåìûì íà ðûíîê ïðîäóê-

òàì;

� âûäåëåíèå äîëåé ðûíêà ôèðì-êîíêóðåíòîâ;

� ñòðóêòóðèðîâàíèå ïîòðåáèòåëåé, çàèíòåðåñîâàííûõ â îïðåäå-

ëåííûõ òîâàðàõ èëè óñëóãàõ;

� ñòðàòåãèÿ âûáîðî÷íîãî ïðîíèêíîâåíèÿ íà ðûíîê.

54. Öåëåâîé ðûíîê òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ — ýòî:

� ðûíîê, èìåþùèé ðåêëàìíûå âîçìîæíîñòè äëÿ ðîñòà îáúåìà

ïðîäàæ;

� ðûíîê, íà êîòîðîì îáåñïå÷èâàåòñÿ ïðîäàæà íåêîòîðîãî îáúåìà

òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà;

� ðûíîê, íà êîòîðîì ïðåäïðèÿòèå ðåàëèçóåò èëè ñîáèðàåòñÿ ðåà-

ëèçîâûâàòü ñâîè öåëè;

� ðûíîê, íà êîòîðîì êîììåð÷åñêèå îïåðàöèè îòëè÷àþòñÿ íåñòà-

áèëüíîñòüþ.

55. Ïðèçíàê ñåãìåíòàöèè — ýòî:

� õàðàêòåðèñòèêà ïîâåäåíèÿ êîíêóðåíòà;

� ñïîñîá âûäåëåíèÿ ñåãìåíòà íà ðûíêå;
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� îñîáåííîñòè êîíúþíêòóðû ðûíêà;

� êðèòåðèé åìêîñòè ðûíêà.

56. Ïîòåíöèàë ñåãìåíòà ðûíêà õàðàêòåðèçóåòñÿ:

� åìêîñòüþ;

� äîñòóïíîñòüþ;

� ñóùåñòâåííîñòüþ;

� óñòîé÷èâîñòüþ.

57. Ïîëíûé îõâàò ðûíêà ïðåäïîëàãàåò äîñòèæåíèå êîíêóðåíòíûõ ïðå-

èìóùåñòâ:

� çà ñ÷åò îáñëóæèâàíèÿ îäíîãî-åäèíñòâåííîãî ñåãìåíòà ðûíêà;

� ïî èçäåðæêàì;

� ïóòåì âíåäðåíèÿ íîâîãî òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà;

� ïóòåì âíåäðåíèÿ íà íîâûé ñåãìåíò ðûíêà.

58. Ñòðàòåãèÿ êîíöåíòðèðîâàííîãî ìàðêåòèíãà — ýòî:

� îðèåíòàöèÿ íà îáñëóæèâàíèå âñåãî ðûíêà;

� îðèåíòàöèÿ íà îáñëóæèâàíèå íîâûõ ïîòðåáèòåëåé;

� âíåäðåíèå íà íîâûå ñåãìåíòû ðûíêà;

� îðèåíòàöèÿ íà îáñëóæèâàíèå îäíîãî ñåãìåíòà ðûíêà.

59. Èçáèðàòåëüíàÿ ñïåöèàëèçàöèÿ ïðåäïîëàãàåò:

� îáñëóæèâàíèå îäíîãî-åäèíñòâåííîãî ñåãìåíòà ðûíêà;

� îáñëóæèâàíèå âñåãî ðûíêà;

� âíåäðåíèå íà íîâûå ñåãìåíòû ðûíêà;

� îáñëóæèâàíèå íåñêîëüêèõ ñåãìåíòîâ ðûíêà, äëÿ êàæäîãî èç

êîòîðûõ ðàçðàáàòûâàåòñÿ ñîáñòâåííûé êîìïëåêñ ìàðêåòèíãà.

60. Îáúÿñíèòå âûáîð öåëåâîãî ñåãìåíòà íà ðûíêå òóðèñòñêèõ óñëóã,

åñëè èìåþòñÿ ñëåäóþùèå äàííûå:

Óðîâåíü ðåíòàáåëüíîñòè óñëóã:

� ïî ñåãìåíòó À — 12%;

� ïî ñåãìåíòó Á — 25%;

� ïî ñåãìåíòó Â — 9%.

Îáúåì ïðåäëîæåíèÿ íà ðûíêå ñîñòàâëÿåò 80% îò îáúåìà ñïðîñà,

èëè 6000 òûñ. øò. â ãîä, ïðè ýòîì â ñòðóêòóðå ñïðîñà íà ñåãìåíò À

ïðèõîäèòñÿ 30% îáùåãî îáúåìà, íà ñåãìåíò Á — 25% è íà ñåã-

ìåíò Â — 45%, â ñòðóêòóðå ïðåäëîæåíèÿ, ñîîòâåòñòâåííî, 55%,
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25% è 20%. Îöåíêà èçìåíåíèé â ñîñòîÿíèè ñïðîñà ïðåäñòàâëåíà

â òàáë. 1.

Òàáëèöà 1

Ïðîãíîçèðóåìûå òåíäåíöèè èçìåíåíèÿ ñïðîñà íà ðûíêå

òóðèñòñêèõ óñëóã

Ïàðàìåòðû Îöåíêà

Ïðèðîñò ÷èñëåííîñòè ñåãìåíòà À

Ïðèðîñò ÷èñëåííîñòè ñåãìåíòà Á

Ïðèðîñò ÷èñëåííîñòè ñåãìåíòà Â

Ñòåïåíü îáíîâëåíèÿ ïðîäóêöèè â îòðàñëè

Áëàãîïðèÿòíûå ôàêòîðû äëÿ ñåãìåíòà À

Áëàãîïðèÿòíûå ôàêòîðû äëÿ ñåãìåíòà Á

Áëàãîïðèÿòíûå ôàêòîðû äëÿ ñåãìåíòà Â

Íåáëàãîïðèÿòíûå ôàêòîðû äëÿ ñåãìåíòà À

Íåáëàãîïðèÿòíûå ôàêòîðû äëÿ ñåãìåíòà Á

Íåáëàãîïðèÿòíûå ôàêòîðû äëÿ ñåãìåíòà Â

+2

–2

+5

0

–4

+2

+3

+5

–5

0

61. Îñíîâíûìè ýëåìåíòàìè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ÿâëÿþòñÿ:

� òóð, äîïîëíèòåëüíûå òóðèñòñêî-ýêñêóðñèîííûå óñëóãè, òîâà-

ðû;

� òóðèñòñêèé ðåãèîí, òðàíñïîðòíûå óñëóãè, óñëóãè ñðåäñòâ ðàç-

ìåùåíèÿ, òðàíñôåð;

� òóðïàêåò, êîìïëåêñ óñëóã íà ìàðøðóòå, äîïîëíèòåëüíûå òó-

ðèñòñêî-ýêñêóðñèîííûå óñëóãè, òîâàðû.

62. Âñòàâüòå ïðîïóùåííûå ñëîâà â îïðåäåëåíèè:

Ïðîäóêòîâàÿ ñòðàòåãèÿ — ýòî äåÿòåëüíîñòü ïî ôîðìèðîâàíèþ

_____________ âûïóñêàåìîé ïðîäóêöèè è ðàçðàáîòêà íàïðàâëåíèé

_______________ ïðîäóêòîâîãî ðÿäà, íàèáîëåå ïðåäïî÷òèòåëüíîãî

äëÿ óñïåøíîé ðàáîòû íà ðûíêå è îáåñïå÷èâàþùåãî ýôôåêòèâíîñòü

äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ â öåëîì.

63. Îïòèìèçàöèÿ ñòðóêòóðû ïðåäëàãàåìûõ ïðîäóêòîâ ïðåäïîëàãàåò:

� ñòðåìëåíèå ê ðàçðàáîòêå ïðîäóêòîâ-íîâèíîê;

� ñáàëàíñèðîâàííûé íàáîð ïðîäóêòîâ, íàõîäÿùèõñÿ íà ðàçíûõ

ñòàäèÿõ æèçíåííîãî öèêëà;

� ïðèâåðæåííîñòü ê «ñòàðûì» ïðîäóêòàì.
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64. Æèçíåííûé öèêë ïðîäóêòà — ýòî:

� èíòåðâàë âðåìåíè îò ìîìåíòà ïðèîáðåòåíèÿ äî ìîìåíòà óòè-

ëèçàöèè, ïðåêðàùåíèÿ ñóùåñòâîâàíèÿ òîâàðà;

� èíòåðâàë âðåìåíè, â êîòîðîì ñïðîñ íà ñåçîííûé òîâàð ïðîõî-

äèò âñå âîçìîæíûå ôàçû è âîçâðàùàåòñÿ ê èñõîäíîé òî÷êå;

� ïðîöåññ ðàçâèòèÿ ïðîäàæ òîâàðà è ïîëó÷åíèÿ ïðèáûëè;

� ñîâîêóïíîñòü ôàç âíåäðåíèÿ òîâàðà íà ðûíîê, ðîñòà ïðîäàæ,

çðåëîñòè òîâàðà è ñïàäà ïðîäàæ.

65. Êîíöåïöèÿ æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêòà èñõîäèò èç òîãî, ÷òî:

� ñïðîñ íà òóðèñòñêèé ïðîäóêò ðàñòåò î÷åíü ìåäëåííî;

� ñïðîñ íà òóðèñòñêèé ïðîäóêò ðàñòåò î÷åíü áûñòðî;

� ñïðîñ íà òóðèñòñêèé ïðîäóêò ñîõðàíÿåòñÿ íà îïðåäåëåííîì óðîâ-

íå â òå÷åíèå äëèòåëüíîãî âðåìåíè;

� êàæäûé òóðèñòñêèé ïðîäóêò ïðîõîäèò íà ðûíêå îïðåäåëåííûå

ñòàäèè, õàðàêòåðèçóþùèåñÿ êîëåáàíèÿìè îáúåìà ïðîäàæ è ïðè-

áûëè.

66. Êàêóþ ãðóïïó ïðîäóêòîâ, â ñîîòâåòñòâèè ñ ÆÖ òîâàðà, ñîñòàâëÿ-

þò ïðîäóêòû, ïðèçâàííûå îáåñïå÷èâàòü áóäóùèå ïðèáûëè ïðåä-

ïðèÿòèÿ, ò. å. âíåäðÿåìûå íà ðûíîê?

� îñíîâíóþ;

� ñòðàòåãè÷åñêóþ;

� ïîääåðæèâàþùóþ;

� òàêòè÷åñêóþ.

67. Êàêàÿ ãðóïïà ïðîäóêòîâ, â ñîîòâåòñòâèè ñ ÁÊÃ-ìàòðèöåé, õàðàê-

òåðèçóåòñÿ âûñîêîé îòíîñèòåëüíîé ðûíî÷íîé äîëåé è âûñîêèìè

òåìïàìè ðîñòà ñïðîñà?

� «äîéíûå êîðîâû»;

� «êîøêè»;

� «çâåçäû»;

� «ñîáàêè».

68. Ïåðå÷èñëåííûå äàëåå øàãè: îïðåäåëåíèå æåëàåìîãî îáðàçà ôèð-

ìû; âûÿâëåíèå óíèêàëüíîãî òîðãîâîãî ïðåäëîæåíèÿ (ÓÒÏ), îáåñ-

ïå÷åíèå ñèíòåçà ÓÒÏ è îáðàçà ôèðìû, õàðàêòåðèçóþò:

� æåñòêèé ïîäõîä ê ïîçèöèîíèðîâàíèþ;

� îïèñàòåëüíûé ïîäõîä ê ïîçèöèîíèðîâàíèþ.

� ìÿãêèé ïîäõîä ê ïîçèöèîíèðîâàíèþ.
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69. ×òî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ïîíÿòèå «ìàðî÷íûé êàííèáàëèçì»?

� óìåíüøåíèå îáúåìà ïðîäàæ êîíêóðåíòîâ çà ñ÷åò âíåäðåíèÿ

ïðîäóêòà-íîâèíêè;

� óìåíüøåíèå îáúåìà ïðîäàæ èçâåñòíûõ, åùå õîðîøî ðåàëèçóå-

ìûõ ïðîäóêòîâ çà ñ÷åò âíåäðåíèÿ ïðîäóêòà-íîâèíêè;

� îáà âàðèàíòà.

70. Íàïðàâëåííîñòü íà ðåøåíèå îïðåäåëåííîé ïðîáëåìû, óäîâëåòâî-

ðåíèå êîíêðåòíîé íóæäû ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé:

� òóðïðîäóêò ñ ïîäêðåïëåíèåì;

� òóðïðîäóêò â ðåàëüíîì èñïîëíåíèè;

� òóðïðîäóêò ïî çàìûñëó.

71. Â ñîîòâåòñòâèè ñ ìàòðèöåé «ïðèâëåêàòåëüíîñòü — âåðîÿòíîñòü

óñïåõà», êàêóþ ïîçèöèþ õàðàêòåðèçóþò èäåè, ïðèâëåêàòåëüíûå

äëÿ ôèðìû, íî åùå ñ ìàëîé âåðîÿòíîñòüþ óñïåõà:

� «æåì÷óæèíû»;

� «ðàñïóñêàþùèåñÿ ïî÷êè»;

� «òàðåëêè ñ êàøåé»;

� «ïðîèãðàííûå äåëà».

72. Ñ êàêîé öåëüþ îñóùåñòâëÿþòñÿ ñòàäè-òóðû (îáó÷àþùèå òóðû)?

� äëÿ îçíàêîìëåíèÿ ñ íîâûì òóðèñòñêèì ïðîäóêòîì ïðåäñòàâè-

òåëåé ñðåäñòâ ìàññîâîé èíôîðìàöèè, àâòîðèòåòíûõ äëÿ öåëå-

âûõ ãðóïï ïîòðåáèòåëåé, à òàêæå òóðàãåíòñòâ, êîòîðûå âïîñëåä-

ñòâèè áóäóò îñóùåñòâëÿòü ïðîäàæó äàííîãî ïðîäóêòà;

� äëÿ ïîëó÷åíèÿ ðåàëüíîé ïîòðåáèòåëüñêîé îöåíêè;

� äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ ïðåäñòàâëåíèÿ î õàðàêòåðèñòèêàõ íîâîãî

òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ó ñîòðóäíèêîâ îòäåëà ïðîäàæ ñàìîãî òó-

ðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ è ïðåäñòàâèòåëåé òóðàãåíòñòâ.

73. Êàêèå èç ïåðå÷èñëåííûõ íèæå õàðàêòåðèñòèê ÿâëÿþòñÿ ïðåèìó-

ùåñòâàìè ïðÿìîé îðãàíèçàöèè òóðîâ?

� ìåíüøèå èçäåðæêè (íåò íåîáõîäèìîñòè â äëèòåëüíûõ è ÷àñòûõ

òåëåôîííûõ ïåðåãîâîðàõ, êîìàíäèðîâêàõ è ò. ä.);

� íåïîñðåäñòâåííàÿ îòâåòñòâåííîñòü òóðîïåðàòîðà çà êà÷åñòâî

ïðîäàâàåìûõ óñëóã;

� îòñóòñòâèå íåîáõîäèìîñòè ïåðåïëà÷èâàòü çà ïîñðåäíè÷åñêèå

óñëóãè èíîñòðàííûì ïàðòíåðàì;
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� óïðîùåíèå èëè çíà÷èòåëüíîå îáëåã÷åíèå ïðîöåäóðû ìåæäóíà-

ðîäíûõ ïåðåâîäîâ âàëþòû.

74. Êîíòèíåíòàëüíûé çàâòðàê — ýòî:

� ëåãêèé çàâòðàê;

� ïîëíûé çàâòðàê;

� çàâòðàê ïî ìåòîäó ñàìîîáñëóæèâàíèÿ;

� çàâòðàê â ôîðìå øâåäñêîãî ñòîëà.

75. Ïàíñèîí êàê âèä îáñëóæèâàíèÿ âêëþ÷àåò:

� òðåõðàçîâîå ïèòàíèå;

� ðàçìåùåíèå è òðåõðàçîâîå ïèòàíèå;

� âñòðå÷ó è òðàíñôåð, ðàçìåùåíèå è òðåõðàçîâîå ïèòàíèå.

76. Îïðåäåëèòå, êàêîé íîâûé ïðîäóêò, À èëè Á, èìååò ëó÷øóþ îáùóþ

îöåíêó, èñïîëüçóÿ òàáë. 2, âåñîâûå êîýôôèöèåíòû: ÂÊ1 = 3; ÂÊ2 =

= 6; ÂÊ3 = 2.

77. Îïðåäåëèòå, êàêîé íîâûé ïðîäóêò, Â èëè Ã, èìååò ëó÷øóþ îáùóþ

îöåíêó, èñïîëüçóÿ òàáë. 2, âåñîâûå êîýôôèöèåíòû: ÂÊ1 = 2; ÂÊ2 =

= 3; ÂÊ3 = 1.

78. Îïðåäåëèòå, êàêîé íîâûé ïðîäóêò, Á èëè Ä, èìååò ëó÷øóþ îáùóþ

îöåíêó, èñïîëüçóÿ òàáë. 2, âåñîâûå êîýôôèöèåíòû: ÂÊ1 = 3; ÂÊ2 =

= 1; ÂÊ3 = 2.

79. Îïðåäåëèòå, êàêîé íîâûé ïðîäóêò, À èëè Ä, èìååò ëó÷øóþ îáùóþ

îöåíêó, èñïîëüçóÿ òàáë. 2, âåñîâûå êîýôôèöèåíòû: ÂÊ1 = 3; ÂÊ2 =

= 2; ÂÊ3 = 4.

Òàáëèöà 2

Ïîêàçàòåëè

Çíà÷åíèÿ îöåíîê íîâûõ

ïðîäóêòîâ

À Á Â Ã Ä

1. Îáùèå õàðàêòåðèñòèêè

Ïîòåíöèàëüíàÿ ïðèáûëü 1 0 5 2 0,8

Ñóùåñòâóþùàÿ êîíêóðåíöèÿ 0,3 1,5 1 0,5 2,0

Óðîâåíü èíâåñòèöèé 0,8 1 3 0,4 3

Ñòåïåíü ðèñêà 0,4 3 2 1 4

2. Ìàðêåòèíãîâûå õàðàêòåðèñòèêè

Ñîîòâåòñòâèå ìàðêåòèíãîâûì âîç-

ìîæíîñòÿì

2 0 4 3 2
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Ïîêàçàòåëè

Çíà÷åíèÿ îöåíîê íîâûõ

ïðîäóêòîâ

À Á Â Ã Ä

Âîçäåéñòâèå íà ñóùåñòâóþùóþ ïðî-

äóêöèþ

1 0 2 0 1

Ïðèâëåêàòåëüíîñòü äëÿ ïîòðåáèòåëåé 0 4 0 1 0,2

Óñòîé÷èâîñòü ê ñåçîííûì ôàêòîðàì 1 3 1 2 3

3. Ïðîèçâîäñòâåííûå õàðàêòåðèñòèêè

Ñîîòâåòñòâèå ïðîèçâîäñòâåííûì âîç-

ìîæíîñòÿì

0 2 2 0,1 0

Ïðîñòîòà ïðîèçâîäñòâà 1 0,5 3 1 0

Äîñòóïíîñòü ðåñóðñîâ 1,5 1 4 2 1

80. Ïîñòàíîâêà öåëè öåíîîáðàçîâàíèÿ «ìàêñèìèçàöèÿ òåêóùåé ïðè-

áûëè» âîçìîæíà â óñëîâèÿõ, êîãäà:

� ïðåäïðèÿòèå ïðåäëàãàåò óíèêàëüíûé òóðèñòñêèé ïðîäóêò;

� ïðåäëîæåíèå ïðåâûøàåò ñïðîñ;

� íà ðûíêå ïðèñóòñòâóåò áîëüøîå êîëè÷åñòâî àíàëîãè÷íûõ ïðî-

äóêòîâ;

� êîíêóðåíòû ïðèäåðæèâàþòñÿ òàêîé æå öåëè.

81. Ê ÷èñëó âàæíåéøèõ âíåøíèõ ôàêòîðîâ, ïðèíèìàåìûõ âî âíèìà-

íèå ïðè ðàçðàáîòêå öåíîâîé ñòðàòåãèè, îòíîñÿòñÿ:

� óðîâåíü è äèíàìèêà êîíêóðèðóþùèõ öåí;

� ñîîòíîøåíèå ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ;

� ÷óâñòâèòåëüíîñòü ïîòðåáèòåëåé ê öåíå;

� âñå ïåðå÷èñëåííûå.

82. Åñëè ýëàñòè÷íîñòü ñïðîñà âåëèêà, òî:

� îáúåì ïðîäàæ ñóùåñòâåííî óâåëè÷èâàåòñÿ ïðè íåçíà÷èòåëü-

íîì ïîíèæåíèè öåíû;

� îáúåì ïðîäàæ ñóùåñòâåííî íå ðàñòåò ïðè çíà÷èòåëüíîì ïîíè-

æåíèè öåíû;

� îáúåì ïðîäàæ íå èçìåíÿåòñÿ ïðè ïîíèæåíèè öåíû;

� îáúåì ïðîäàæ ñíèæàåòñÿ ïðè ïîíèæåíèè öåíû.

83. Íèçêèé óðîâåíü öåíû ïðè âíåäðåíèè íîâîãî òóðèñòñêîãî ïðîäóê-

òà íà ðûíîê ìîæåò áûòü îáóñëîâëåí:

� íèçêîé ýëàñòè÷íîñòüþ ñïðîñà;
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� íàëè÷èåì ó ïðîäóêòà ðÿäà ïðèâëåêàòåëüíûõ îòëè÷èòåëüíûõ

îñîáåííîñòåé äëÿ ïîòðåáèòåëÿ;

� íåïðèâëåêàòåëüíîñòüþ íèçêîé öåíû äëÿ êîíêóðåíòîâ;

� ïðåâûøåíèåì ñïðîñà íàä ïðåäëîæåíèåì.

84. Ñòðàòåãèÿ ñêîëüçÿùåé ïàäàþùåé öåíû ÿâëÿåòñÿ ëîãè÷åñêèì ïðî-

äîëæåíèåì:

� ñòðàòåãèè ïðåñòèæíûõ öåí;

� ñòðàòåãèè «ñíÿòèÿ ñëèâîê»;

� ñòðàòåãèè öåí ïðîíèêíîâåíèÿ íà ðûíîê;

� ñòðàòåãèè ïðåèìóùåñòâåííîé öåíû.

85. Íåçàìåòíîå, ïîñòåïåííîå ñíèæåíèå öåí ïðåäïîëàãàåò îñóùåñòâ-

ëåíèå ñëåäóþùèõ äåéñòâèé:

� ïîâûøåíèå êà÷åñòâà îêàçûâàåìûõ óñëóã;

� âêëþ÷åíèå â ñòîèìîñòü òóðà íîâûõ äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã;

� ñîêðàùåíèå ñðîêîâ òóðà;

� óìåíüøåíèå ðàçìåðà êîìèññèè àãåíòñòâàì.

86. Â ðåçóëüòàòå ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé ïðåäïîëàãàåòñÿ óâå-

ëè÷åíèå äîëè ôèðìû íà ðûíêå ñ 10 äî 12% ïðè åìêîñòè ðûíêà

17,5 òûñ. øòóê. Ðàññ÷èòàòü äîïîëíèòåëüíóþ ïðèáûëü ôèðìû â

ïðåäñòîÿùåì ãîäó, åñëè ïðèáûëü íà îäíó åäèíèöó óñëóãè ñîñòàâ-

ëÿåò 27 440 ðóá., à åìêîñòü ðûíêà íå èçìåíÿåòñÿ. Çàòðàòû íà ìàð-

êåòèíãîâûå óñèëèÿ â ðàñ÷åòå íà ãîä ñîñòàâëÿþò 182 òûñ. ðóá.

87. Ôèðìà ïðîèçâîäèò è ðåàëèçóåò îäíó óñëóãó. Ïåðåìåííûå èçäåðæ-

êè íà åäèíèöó ýòîé óñëóãè ñîñòàâèëè … (òûñ. ðóá.):

� ñûðüå, òîïëèâî è äðóãèå ïðåäìåòû òðóäà — 200;

� çàðàáîòíàÿ ïëàòà — 160;

� ïåðåìåííûå ïðîèçâîäñòâåííûå íàêëàäíûå ðàñõîäû — 80;

� ïåðåìåííûå ñáûòîâûå íàêëàäíûå ðàñõîäû — 40.

Èòîãî: 480.

Öåíà åäèíèöû óñëóãè — 600.

Ïîñòîÿííûå èçäåðæêè ñîñòàâèëè 136 òûñ. ðóá.

Òðåáóåòñÿ îïðåäåëèòü, ñêîëüêî åäèíèö óñëóãè äîëæíà ðåàëèçî-

âàòü ôèðìà, ÷òîáû îáåñïå÷èòü ïîëó÷åíèå ïðèáûëè â ðàçìåðå

32 òûñ. ðóá.

88. Ôèðìà ïëàíèðóåò îêàçàòü 10 òûñ. åäèíèö óñëóãè. Ñðåäíèå ïåðå-

ìåííûå èçäåðæêè íà ïðîèçâîäñòâî è ðåàëèçàöèþ óñëóãè ñîñòàâ-
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ëÿþò 150 ðóá., ïîñòîÿííûå èçäåðæêè — 2500 òûñ. ðóá. Ôèðìà ïëà-

íèðóåò ïîëó÷èòü ïðèáûëü â ðàçìåðå 500 òûñ. ðóá. Ïî êàêîé öåíå

ñëåäóåò ïðîäàâàòü óñëóãó?

89. Ôèðìà îêàçûâàåò îäíó óñëóãó. Åå äåÿòåëüíîñòü õàðàêòåðèçóåòñÿ

ñëåäóþùèìè äàííûìè (òûñ. ðóá.):

� âûðó÷êà îò ðåàëèçàöèè — 150;

� ïåðåìåííûå èçäåðæêè — 100;

� ïîñòîÿííûå èçäåðæêè — 40;

� ïðèáûëü — 10.

Îïðåäåëèòü ïîðîãîâóþ âûðó÷êó (êðèòè÷åñêèé îáúåì ïðîäàæ).

90. Ôèðìà îêàçûâàåò äâà âèäà óñëóã: À è Á. Äàííûå åå äåÿòåëüíîñòè

ïðåäñòàâëåíû â òàáë. 3.

Òàáëèöà 3

Âûðó÷êà, èçäåðæêè è ïðèáûëü ïðè îêàçàíèè óñëóã À è Á, òûñ. ðóá.

Ïîêàçàòåëü Óñëóãà À Óñëóãà Á Âñåãî

Âûðó÷êà 910 740 1650

Ïåðåìåííûå èçäåðæêè 700 680 1380

Ïîñòîÿííûå èçäåðæêè 230

Ïðèáûëü 40

Òðåáóåòñÿ îöåíèòü ïîëîæåíèå ôèðìû, ðàññ÷èòàâ ïîðîãîâóþ âû-

ðó÷êó (êðèòè÷åñêèé îáúåì ïðîäàæ).

91. Ôèðìà îêàçûâàåò îäèí âèä óñëóã. Èìåþòñÿ ñëåäóþùèå äàííûå:

� ïîñòîÿííûå èçäåðæêè — 300 òûñ. ðóá.;

� öåíà åäèíèöû óñëóãè — 600 ðóá.;

� ñðåäíèå ïåðåìåííûå èçäåðæêè — 450 ðóá.

Íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü:

à) ïîðîãîâóþ âûðó÷êó (êðèòè÷åñêèé îáúåì ïðîäàæ);

á) îáúåì ïðîäàæ, îáåñïå÷èâàþùèé ïðèáûëü ôèðìû â ðàçìåðå

150 òûñ. ðóá.

92. Îïåðàòîð ïëàíèðóåò òóð. Îïðåäåëèòü òî÷êó íóëåâîé ðåíòàáåëü-

íîñòè, åñëè:

� îòïóñêíàÿ öåíà òóðà — 2100 ðóá.;

� ïåðåìåííûå èçäåðæêè ïî òóðó (ïðîæèâàíèå è ïèòàíèå â ãîñòè-

íèöå) — 1050 ðóá.;

� ïîñòîÿííûå èçäåðæêè (ñòîèìîñòü àðåíäû àâòîáóñà)— 15 000 ðóá.
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93. Îïðåäåëèòü îòïóñêíóþ öåíó èñõîäÿ èç ñëåäóþùèõ äàííûõ:

� ïåðåìåííûå èçäåðæêè ïî òóðó (ïðîæèâàíèå è ïèòàíèå â ãîñòè-

íèöå) — 1050 ðóá.;

� ïîñòîÿííûå èçäåðæêè (ñòîèìîñòü àðåíäû àâòîáóñà)—15 000 ðóá.

� ïðåäïîëàãàåìîå êîëè÷åñòâî òóðèñòîâ — 20 ÷åëîâåê.

94. Îïåðàòîð ôîðìèðóåò ñîáñòâåííûé íåäåëüíûé ÷àðòåðíûé ðåéñ.

� ñòîèìîñòü ÷àðòåðà — 21 000 äîëë.;

� âìåñòèìîñòü âîçäóøíîãî ñóäíà — 155 ÷åëîâåê;

� 100 ìåñò æåñòêèì áëîêîì (ñ îáÿçàòåëüíîé èõ îïëàòîé) ïî ñðåä-

íåé öåíå 7 äîëë. â ñóòêè;

� 55 ìåñò ìÿãêèì áëîêîì ïî öåíå 11 äîëë. ñ ÷åëîâåêà â ñóòêè.

Îïðåäåëèòü òî÷êó íóëåâîé ðåíòàáåëüíîñòè àâèàðåéñà, åñëè ïðåä-

ëîæåíèÿ êîíêóðåíòîâ íà ðûíêå íà èäåíòè÷íûé òóð îöåíèâàþòñÿ

â 260 äîëë.

95. Îïåðàòîð ïëàíèðóåò îðãàíèçîâàòü ÷àðòåðíûé ðåéñ.

� ñòîèìîñòü ÷àðòåðíîé ïåðåâîçêè — 29 000 äîëë.;

� ìàêñèìàëüíàÿ çàãðóçêà ëàéíåðà 155 ÷åëîâåê;

� ìèíèìàëüíûå ðûíî÷íûå âîçìîæíîñòè îöåíåíû â 106 ÷åëîâåê;

� ñðåäíÿÿ ñòîèìîñòü íàçåìíîãî îáñëóæèâàíèÿ 130 äîëë. ìÿãêèì

áëîêîì.

Îïðåäåëèòü îòïóñêíóþ öåíó òóðà è ðàçìåð ïðèáûëè òóðîïåðàòî-

ðà â ñëó÷àå ïðåâûøåíèÿ èì ìèíèìàëüíî äîïóñòèìîé çàãðóçêè

ñóäíà íà 12%.

96. Òóðîïåðàòîð ïëàíèðóåò îðãàíèçîâàòü ëåòíþþ ÷àðòåðíóþ öåïî÷êó

(ñ ðåãóëÿðíîñòüþ 10 äíåé):

� ìàêñèìàëüíàÿ êîììåð÷åñêàÿ çàãðóçêà ëàéíåðà 160 ÷åëîâåê;

� ñòîèìîñòü ïðîæèâàíèÿ — 11 äîëë. ñ ÷åëîâåêà;

� ñòîèìîñòü ÷àðòåðíîé ïåðåâîçêè 27 000 äîëë.;

� íîðìà ïðèáûëè íå ìåíåå 35%.

Îïðåäåëèòü îòïóñêíóþ öåíó ñ ó÷åòîì íåîáõîäèìîñòè êîìèññèîí-

íîãî âîçíàãðàæäåíèÿ àãåíòàì â ðàçìåðå 10%.

97. Â òå÷åíèå çèìíåãî ñåçîíà òóðèñòè÷åñêèé îïåðàòîð çàíèìàëñÿ îð-

ãàíèçàöèåé òóðîâ â Äîìáàé. Èçäåðæêè ñîñòàâëÿëè:

� àðåíäà îôèñà — 500 äîëë.;

� îêëàä ìåíåäæåðîâ è áóõãàëòåðà — 200 äîëë.;
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� áþäæåò ðåêëàìíîé êàìïàíèè — 200 äîëë.;

� óñëóãè ñâÿçè, Èíòåðíåòà, êîììóíàëüíûå ïëàòåæè— 100 äîëë.;

� ñòîèìîñòü òóðà — 80 äîëë.;

� ñåáåñòîèìîñòü òóðà — 65 äîëë.

Îïðåäåëèòü òî÷êó íóëåâîé ðåíòàáåëüíîñòè.

98. Òóðîïåðàòîð ïðåäëàãàåò òðè âèäà òóðîâ:

� Òóð 1:

ñåáåñòîèìîñòü — 140 äîëë.;

îòïóñêíàÿ öåíà — 160 äîëë.;

âåðîÿòíîñòü ïðîäàæè — 0,5.

� Òóð 2:

ñåáåñòîèìîñòü — 220 äîëë.;

îòïóñêíàÿ öåíà — 270 äîëë.;

âåðîÿòíîñòü ïðîäàæè — 0,4.

� Òóð 3:

ñåáåñòîèìîñòü — 800 äîëë.;

îòïóñêíàÿ öåíà — 900 äîëë;

âåðîÿòíîñòü ïðîäàæè — 0,1.

Åæåìåñÿ÷íûå ïîñòîÿííûå èçäåðæêè òóðîïåðàòîðà —1000 äîëë.

Ðàññ÷èòàòü íóëåâóþ ðåíòàáåëüíîñòü ìíîãîïðîôèëüíîãî òóðîïå-

ðàòîðà.

99. Âñòàâüòå ïðîïóùåííûå ñëîâà â îïðåäåëåíèè:

Ïîä ñèñòåìîé ïðîäâèæåíèÿ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ñëåäóåò ïîíè-

ìàòü ôîðìèðîâàíèå ______________ è èñïîëüçîâàíèå êîìïëåê-

ñà __________________________, íåîáõîäèìûõ äëÿ äîâåäåíèÿ

òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà äî ïîòðåáèòåëÿ.

100. Êàíàë ñáûòà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà — ýòî:

� ðàáîòà ïî ïðîäàæå òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà;

� ïðîäàæà ïî òåëåôîíó;

� ñîâîêóïíîñòü ôèðì èëè îòäåëüíûõ ëèö, ó÷àñòâóþùèõ â ïðî-

äâèæåíèè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà äî ïîòðåáèòåëÿ;

� ïðîäàæà ïî êàòàëîãó.

101. Óðîâåíü êàíàëà ñáûòà — ýòî:

� äåëîâûå ïàðòíåðû òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ;

� ïîñòàâùèêè òóðèñòñêèõ óñëóã;
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� ïîòðåáèòåëè;

� ïîñðåäíèê íà ïóòè òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ê ïîòðåáèòåëþ.

102. ×òî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñåëåêòèâíîå ðàñïðåäåëåíèå êàê îäèí èç

ïîäõîäîâ äëÿ îïðåäåëåíèÿ ÷èñëà ïîñðåäíèêîâ íà êàæäîì óðîâíå

êàíàëà?

� ÷èñëî ïðèâëåêàåìûõ ïîñðåäíèêîâ áîëüøå îäíîãî, íî ìåíüøå

îáùåãî ÷èñëà ãîòîâûõ çàíÿòüñÿ ñáûòîì ïðîäóêòà;

� ïðåäîñòàâëåíèå òóðàãåíòñòâîì ïðàâà çàíèìàòüñÿ ðåàëèçàöèåé

òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ëþáîìó ïîñðåäíèêó, èìåþùåìó æåëàíèå

è âîçìîæíîñòè;

� íà îñíîâàíèè àãåíòñêîãî ñîãëàøåíèÿ, ïðåäîñòàâëÿþùåãî òóð-

àãåíòó îïðåäåëåííûå ïðèâèëåãèè.

103. Â ÷åì îñíîâíîå îòëè÷èå âåðòèêàëüíûõ ìàðêåòèíãîâûõ ñèñòåì

(ÂÌÑ) îò îáû÷íîãî êàíàëà ñáûòà?

� êîíòðîëü íàä êàíàëàìè ñáûòà è îáåñïå÷åíèå èõ óïðàâëÿåìî-

ñòè;

� îáúåäèíåíèå äåéñòâèé ïðîèçâîäèòåëåé, îïòîâûõ ïðîäàâöîâ

è ðîçíè÷íûõ ïðîäàâöîâ â åäèíóþ ñèñòåìó;

� êîëè÷åñòâî ó÷àñòíèêîâ.

104. Â ðàìêàõ êàêîãî òèïà ÂÌÑ âñå ïîñëåäîâàòåëüíûå ýòàïû ïðîèç-

âîäñòâà è ñáûòà íàõîäÿòñÿ â åäèíîëè÷íîì âëàäåíèè?

� à) äîãîâîðíûå;

� á) êîðïîðàòèâíûå;

� â) óïðàâëÿåìûå.

105. Åñëè òóðàãåíò áåðåò íà ñåáÿ ÷àñòü òóðîïåðàòîðñêèõ ôóíêöèé è ïðî-

äàåò ñîáñòâåííûé òóðïðîäóêò, ïîãëîùàþùèé ïðîäóêò òóðîïåðà-

òîðà, òî îòâåòñòâåííîñòü ïåðåä êëèåíòîì íåñåò:

� òóðîïåðàòîð;

� òóðîïåðàòîð è òóðàãåíò;

� òóðàãåíò.

106. Îñíîâíûìè ýëåìåíòàìè ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé ÿâëÿþòñÿ:

� ðåêëàìà è ñòèìóëèðîâàíèå ñáûòà;

� ðåêëàìà, ïðîïàãàíäà, ëè÷íàÿ ïðîäàæà, ñòèìóëèðîâàíèå ñáûòà;

� ñòèìóëèðîâàíèå ñáûòà è ïðîïàãàíäà;

� ëè÷íàÿ ïðîäàæà è ïðîïàãàíäà.
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107. Ñòðóêòóðà êîìïëåêñà ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé ïðåäñòàâëÿ-

åò ñîáîé:

� èñïîëüçîâàíèå ðåêëàìû è ñòèìóëèðîâàíèÿ ñáûòà;

� èñïîëüçîâàíèå ñòèìóëèðîâàíèÿ ñáûòà è ïðîïàãàíäû;

� ó÷àñòèå â âûñòàâêàõ;

� ñî÷åòàíèå îòäåëüíûõ ýëåìåíòîâ ïðîäâèæåíèÿ.

108. Íà òóðèñòñêîì ïðåäïðèÿòèè ìàðêåòèíãîì äîëæíû çàíèìàòüñÿ:

� ðóêîâîäèòåëè ïðåäïðèÿòèÿ;

� âñå ñîòðóäíèêè;

� ñîòðóäíèêè îòäåëà ìàðêåòèíãà;

� ðóêîâîäèòåëè òóðèñòñêèõ ãðóïï.

109. Öåëüþ êàêîãî ýëåìåíòà ñèñòåìû ìàðêåòèíãîâîãî êîíòðîëÿ ÿâëÿ-

åòñÿ ïðîâåðêà èñïîëüçîâàíèÿ êîìïàíèåé ìàðêåòèíãîâûõ âîçìîæ-

íîñòåé?

� ñòðàòåãè÷åñêîãî êîíòðîëÿ;

� êîíòðîëÿ ïðèáûëüíîñòè;

� êîíòðîëÿ åæåãîäíûõ ïëàíîâ;

� êîíòðîëÿ ýôôåêòèâíîñòè ìàðêåòèíãîâûõ ìåðîïðèÿòèé.

110. Äîïóñòèì, ãîäîâîé ïëàí ïðåäóñìàòðèâàë, ÷òî òóðïðåäïðèÿòèå ñìî-

æåò ðåàëèçîâàòü 200 ïóòåâîê íà ÷åðíîìîðñêîå ïîáåðåæüå ïî öåíå

200 äîëë. Îáùàÿ âûðó÷êà äîëæíà áûëà ñîñòàâèòü 40 000 äîëë. Îä-

íàêî ïðîãíîçû ôèðìû íå îïðàâäàëèñü è îíà ñìîãëà ïðîäàòü ëèøü

150 ïóòåâîê ïî öåíå 170 äîëë. è ïîëó÷èëà 25 500 äîëë. Îòêëî-

íåíèå â ïîêàçàòåëÿõ ñáûòà ñîñòàâèëî 14 500 äîëë., èëè 63% îò

îæèäàåìîãî óðîâíÿ. Â êàêîé ñòåïåíè «íåäîïðîäàæà» ñòàëà ðåçóëü-

òàòîì ñíèæåíèÿ öåíû è â êàêîé — ðåçóëüòàòîì ñîêðàùåíèÿ îáúå-

ìà ñáûòà?

111. Ïðîöåíò ïîêóïîê, êîòîðûå ïîêóïàòåëè ñîâåðøàþò â âàøåé êîì-

ïàíèè, îò îáùåãî ÷èñëà ïîêóïîê âî âñåõ êîìïàíèÿõ, õàðàêòåðèçóåò:

� ïîòðåáèòåëüñêîå ïðîíèêíîâåíèå;

� ïîòðåáèòåëüñêóþ ëîÿëüíîñòü;

� ïîòðåáèòåëüñêóþ ñåëåêòèâíîñòü;

� öåíîâóþ ñåëåêòèâíîñòü.

112. Òóðôèðìà ïðè ðåàëèçàöèè óñëóã îðèåíòèðóåòñÿ íà òðè ñåãìåíòà

ðûíêà. Â ïåðâîì ñåãìåíòå îáúåì ïðîäàæ â ïðîøëîì ïåðèîäå ñî-

ñòàâèë 8000 øò. ïðè åìêîñòè ðûíêà â ýòîì ñåãìåíòå 24 000 øò.
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Ïðåäïîëàãàåòñÿ, ÷òî â íàñòîÿùåì ãîäó åìêîñòü ðûíêà â ýòîì ñåã-

ìåíòå âîçðàñòàåò íà 2%, äîëÿ ôèðìû — íà 5%.

Âî âòîðîì ñåãìåíòå äîëÿ ôèðìû ñîñòàâëÿåò 6%, îáúåì ïðîäàæ —

5000 øò. Ïðåäïîëàãàåòñÿ, ÷òî åìêîñòü ðûíêà âîçðàñòàåò íà 14%

ïðè ñîõðàíåíèè äîëè ôèðìû â ýòîì ñåãìåíòå.

Â òðåòüåì ñåãìåíòå åìêîñòü ðûíêà ñîñòàâëÿåò 45 000 øò., äîëÿ

ôèðìû — 0,18. Èçìåíåíèé íå ïðåäâèäèòñÿ.

Îïðåäåëèòå îáúåì ïðîäàæ ôèðìû â íàñòîÿùåì ãîäó ïðè âûøå-

óêàçàííûõ óñëîâèÿõ.

113. Êàêàÿ èç êîíöåïöèé êîíòðîëëèíãà áàçèðóåòñÿ íà ðàçëè÷èè ìåæäó

ñèñòåìîé óïðàâëåíèÿ è ñèñòåìîé èñïîëíåíèÿ?

� êîíöåïöèÿ ñ îðèåíòàöèåé íà ó÷åò;

� êîíöåïöèÿ ñ îðèåíòàöèåé íà êîîðäèíàöèþ;

� êîíöåïöèÿ ñ îðèåíòàöèåé íà èíôîðìàöèþ.

114. Ãëîáàëüíàÿ òàêòèêà ìàðêåòèíãà ïðåäïîëàãàåò:

� ðàçðàáîòêó ñòàíäàðòèçîâàííîé ïðîäóêöèè, ìåòîäèêè (ïîäõî-

äîâ) è ïðèäàíèå èì ïðàêòè÷åñêîé íàïðàâëåííîñòè âî âñåì ìè-

ðå;

� èññëåäîâàíèå è ðàññìîòðåíèå ëîêàëüíûõ îñîáåííîñòåé ðûíêîâ

êàæäîé çàðóáåæíîé ñòðàíû;

� ôîðìèðîâàíèå îòäåëüíûõ ìàðêåòèíãîâûõ ñòðàòåãèé äëÿ êàæ-

äîãî îòäåëüíîãî ðûíêà çàðóáåæíîé ñòðàíû.

115. Îáúåäèíåíèå îðãàíèçàöèé, îêàçûâàþùèõ àíàëîãè÷íûå óñëóãè, èëè

ïðåäïðèÿòèé, îáðàçóþùèõ åäèíóþ òåõíîëîãè÷åñêóþ öåïî÷êó, —

ýòî:

� äèâåðñèôèêàöèÿ;

� êîíãëîìåðàò;

� èíòåãðàöèÿ.

116. Êàêàÿ òåîðèÿ îáúÿñíÿåò ôåíîìåí ïîÿâëåíèÿ ÒÍÊ ñ ïîìîùüþ

îëèãîïîëèñòè÷åñêèõ ïðåèìóùåñòâ ôèðìû, ïðåèìóùåñòâ ëîêàëè-

çàöèè (èñïîëüçîâàíèÿ ìåñòíûõ ðåñóðñîâ è óñëîâèé) è ïðåèìó-

ùåñòâ èíòåðíàöèîíàëèçàöèè?

� ýêëåêòè÷åñêàÿ òåîðèÿ;

� òåîðèÿ æèçíåííîãî öèêëà òîâàðà;

� òåîðèÿ, îñíîâàííàÿ íà ðàçëè÷èè íîðì ïðèáûëè è ñòàâîê ïðî-

öåíòà.
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Ïðèëîæåíèå 3

Ñîäåðæàíèå òåîðåòè÷åñêîãî êóðñà

1. Ìàðêåòèíã êàê èíñòðóìåíò ðàçâèòèÿ ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà

â óñëîâèÿõ ðûíî÷íîé ýêîíîìèêè

Ñòàíîâëåíèå òåîðèè è ïðàêòèêè ìàðêåòèíãà. Êîíöåïöèè óïðàâëå-

íèÿ ìàðêåòèíãîì: ïðîèçâîäñòâåííàÿ êîíöåïöèÿ, êîíöåïöèÿ ñîâåð-

øåíñòâîâàíèÿ ïðîäóêòà, êîíöåïöèÿ èíòåíñèôèêàöèè êîììåð÷åñêèõ

óñèëèé, êîíöåïöèÿ ìàðêåòèíãà, êîíöåïöèÿ ñîöèàëüíî-ýòè÷íîãî ìàð-

êåòèíãà. Âçàèìîñâÿçü òóðèçìà ñ ïðèðîäîé è åå îõðàíîé. Ýêîëîãè÷å-

ñêèé òóðèçì. Ïîíÿòèå ñóùíîñòè ìàðêåòèíãà. Èíäóñòðèÿ òóðèçìà è

åå ñòðóêòóðà. Êëàññèôèêàöèÿ òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé. Ðûíîê òóðèç-

ìà, êëàññèôèêàöèÿ ðûíêîâ. Ðûíî÷íàÿ ìîäåëü ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷å-

ñêîé ñèñòåìû òóðèçìà. Òèïû òóðèñòîâ. Òóðèñòñêèé ðåãèîí. Òóðèñò-

ñêîå ïðåäëîæåíèå, åãî ñîñòàâëÿþùèå. Çàêîí ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ

íà òóðèñòñêîì ðûíêå. Ñïåöèôèêà ìàðêåòèíãà óñëóã. Îáùèå õàðàê-

òåðíûå îñîáåííîñòè óñëóã. Îñîáåííîñòè òóðèñòñêîãî ìàðêåòèíãà.

Ñîâðåìåííûå òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ ìàðêåòèíãà òóðèñòñêèõ ïðåäïðè-

ÿòèé. Êîíöåïöèÿ ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé íà òóðèñòñêîì ïðåä-

ïðèÿòèè, óðîâíè âçàèìîîòíîøåíèé ñ ïîòðåáèòåëÿìè.

2. Ñèñòåìà ìàðêåòèíãà ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà, åå

îñîáåííîñòè

Óðîâíè ìàðêåòèíãà â ñôåðå òóðèçìà. Óñëîâèÿ ïðèìåíåíèÿ è ýô-

ôåêòèâíîãî ðàçâèòèÿ ìàðêåòèíãà â òóðèçìå. Ñèñòåìíûé ïîäõîä ê ïî-

íèìàíèþ ñóùíîñòè ìàðêåòèíãà ïðåäïðèÿòèé ñôåðû ñåðâèñà è òóðèç-

ìà. Ñóùíîñòü ñîñòàâíûõ ýëåìåíòîâ ñèñòåìû ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ: öåëè, çàäà÷è, ïðèíöèïû è ôóíêöèè ìàðêåòèíãà â òó-

ðèçìå.

3. Ñèñòåìà ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû ñåð-

âèñà è òóðèçìà

Ñóùíîñòü è ñòðóêòóðàÌÈÑ ïðåäïðèÿòèé ñôåðû ñåðâèñà è òóðèç-

ìà. Êëàññèôèêàöèÿ ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè òóðèñòñêîãî ïðåä-

ïðèÿòèÿ. Ïðèíöèïû ôîðìèðîâàíèÿ è èñïîëüçîâàíèÿ èíôîðìàöèè â

ñèñòåìå óïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãîì òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Õàðàê-

òåðèñòèêà ñèñòåì âíóòðåííåé è âíåøíåé èíôîðìàöèè ïðåäïðèÿòèé

ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà, èñòî÷íèêè èõ ôîðìèðîâàíèÿ. Äîñòîèíñòâà
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è íåäîñòàòêè ñèíäèêàòèâíîé èíôîðìàöèè. Ñèñòåìà ñáîðà ïåðâè÷íîé

èíôîðìàöèè, õàðàêòåðèñòèêà îñíîâíûõ ìåòîäîâ åå ôîðìèðîâàíèÿ.

Âèäû è ôîðìû îïðîñà, èõ ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè. Ñòðóêòóðà àí-

êåòû. Êëàññèôèêàöèÿ ôîðì íàáëþäåíèÿ. Ñóùíîñòü ñèñòåìû àíàëèçà

ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Õàðàêòåðè-

ñòèêà ñòàòèñòè÷åñêèõ ìåòîäîâ è ìàòåìàòè÷åñêèõ ìîäåëåé â ñèñòåìå

àíàëèçà èíôîðìàöèè.

4. Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ ðûíêà óñëóã

Íàçíà÷åíèå ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé, ïðèíöèïû èõ ïðîâåäå-

íèÿ. Ñîäåðæàíèå ïðîöåññà ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ. Ñòðóêòóðà

îò÷åòà î ðåçóëüòàòàõ ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé.Ôîðìû îðãàíèçà-

öèè ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ. Îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ ìàðêå-

òèíãîâûõ èññëåäîâàíèé òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Ïîíÿòèå ñðåäû

ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, õàðàêòåð ôàêòîðîâ åå ôóíê-

öèîíèðîâàíèÿ. Âíåøíÿÿ ñðåäà ïðåäïðèÿòèé ñôåðû ñåðâèñà è òóðèç-

ìà, âîçìîæíîñòè è óãðîçû âíåøíåé ñðåäû. Âíóòðåííÿÿ ñðåäà òóðèñò-

ñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, îñíîâíûå îáúåêòû åå àíàëèçà, ñèëüíûå è ñëàáûå

ñòîðîíû, çàêëþ÷åííûå âî âíóòðåííåé ñðåäå òóðïðåäïðèÿòèÿ. Ìàòðè-

öà SWOT-àíàëèçà. Ìàòðèöà STEP-àíàëèçà. Îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ

èññëåäîâàíèÿ òóðèñòñêîãî ðûíêà. Ïîíÿòèå êîíúþíêòóðû ðûíêà, ýòà-

ïû åå èññëåäîâàíèÿ. Íàçíà÷åíèå êîíúþíêòóðíîãî ïðîãíîçà, åãî âèäû.

Ìåòîäû êîíúþíêòóðíîãî ïðîãíîçà. Íàçíà÷åíèå ðàçðàáîòêè ñöåíàðèÿ.

Åìêîñòü òóðèñòñêîãî ðûíêà. Ïîíÿòèå êîíêóðåíöèè è õàðàêòåðèñòèêà

åå îñíîâíûõ âèäîâ. Ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà ñèëó êîíêóðåíòíîé áîðü-

áû â ñôåðå òóðèçìà. Ìîäåëü ïÿòè ñèë êîíêóðåíöèèÌ. Ïîðòåðà. Ýëå-

ìåíòû àíàëèçà êîíêóðåíòîâ Ì. Ïîðòåðà. Êàðòà ñòðàòåãè÷åñêèõ ãðóïï,

àëãîðèòì åå ïîñòðîåíèÿ. Íàçíà÷åíèå ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé

ïîòðåáèòåëåé òóðèñòñêèõ óñëóã. Ìîäåëü ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ òó-

ðèñòñêîãî ïðîäóêòà. Ôàêòîðû, îêàçûâàþùèå âëèÿíèå íà ïîòðåáèòå-

ëåé òóðèñòñêèõ óñëóã. Õàðàêòåðèñòèêà ïðîöåññà ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î

ïðèîáðåòåíèè òóðèñòñêîé óñëóãè. Ìåòîäû îöåíêè ñòåïåíè óäîâëå-

òâîðåííîñòè/íåóäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.

5. Ìàðêåòèíãîâàÿ ñòðàòåãèÿ ïðåäïðèÿòèÿ ñåðâèñà è òóðèçìà

Ñòðàòåãè÷åñêîå ìàðêåòèíãîâîå ïëàíèðîâàíèå äåÿòåëüíîñòè òó-

ðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Ïîíÿòèå è âèäû ìàðêåòèíãîâûõ ñòðàòåãèé

ïðåäïðèÿòèé ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà. Òåêóùåå ïëàíèðîâàíèå ìàð-

êåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Ìåòîäû ðàçðà-

áîòêè áþäæåòà ìàðêåòèíãà.
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6. Öåëåâîé ìàðêåòèíã óñëóã ñîöèàëüíî-êóëüòóðíîãî ñåðâèñà è òó-

ðèçìà

Ïîíÿòèå ñåãìåíòàöèè òóðèñòñêîãî ðûíêà, îñíîâíûå ïðèçíàêè ñåã-

ìåíòàöèè. Ðàçíîâèäíîñòè è ýòàïû ñåãìåíòèðîâàíèÿ òóðèñòñêîãî ðûí-

êà. Ïîíÿòèå è êðèòåðèè âûáîðà öåëåâîãî ðûíêà òóðèñòñêèõ óñëóã.

Ìåòîäû ïîèñêà îïòèìàëüíîãî êîëè÷åñòâà öåëåâûõ ñåãìåíòîâ òóðèñò-

ñêîãî ðûíêà. Òèïû öåëåâûõ òóðèñòñêèõ ðûíêîâ. Ôàêòîðû, âëèÿþùèå

íà âûáîð ñòðàòåãèè îõâàòà òóðèñòñêîãî ðûíêà. Ïîçèöèîíèðîâàíèå

òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà, îñíîâíûå ïîäõîäû ê ïîçèöèîíèðîâàíèþ.

7. Ìàðêåòèíã-ìèêñ

Ñóùíîñòü ïîíÿòèÿ ìàðêåòèíã-ìèêñà, õàðàêòåðèñòèêà åãî îñíîâ-

íûõ ñîñòàâëÿþùèõ. Ïðèíöèïû ðàçðàáîòêè êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà íà

òóðèñòñêîì ïðåäïðèÿòèè. Ïîíÿòèå, ñâîéñòâà è ñòðóêòóðà òóðèñòñêî-

ãî ïðîäóêòà. Õàðàêòåðèñòèêà òóðà è åãî ñòðóêòóðíûõ ýëåìåíòîâ. Òóð-

ïàêåò è åãî ñòðóêòóðà. Âèäû òóðîâ, èõ ñðàâíèòåëüíàÿ õàðàêòåðèñòè-

êà. Ïðîäóêòîâàÿ ñòðàòåãèÿ ïðåäïðèÿòèé ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà.

Êîíöåïöèÿ æèçíåííîãî öèêëà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà. Ïðîäóêòîâûé

ïîðòôåëü òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, åãî ñòðóêòóðà. Ìàòðèöà «ðîñò —

ðûíî÷íàÿ äîëÿ» Áîñòîíñêîé êîíñàëòèíãîâîé ãðóïïû (ÁÊÃ-ìàòðè-

öà). Ïîíÿòèå è ñöåíàðèè «ìàðî÷íîãî êàííèáàëèçìà». Óðîâíè òóðèñò-

ñêîãî ïðîäóêòà. Õàðàêòåðèñòèêà îñíîâíûõ ýòàïîâ ïðîöåññà ðàçðàáîò-

êè íîâîãî òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà. Ñïîñîáû îðãàíèçàöèè òóðèñòñêîãî

ïðîäóêòà. Êîíòðàãåíòû è ñõåìû ðàáîòû òóðîïåðàòîðà ñ íèìè (ïðå-

èìóùåñòâà è íåäîñòàòêè). Õàðàêòåðèñòèêè äåÿòåëüíîñòè ðîññèéñêîãî

òóðîïåðàòîðà, çàíèìàþùåãîñÿ âûåçäíûì òóðèçìîì. Èäåíòèôèêàöèÿ

ïîñòàâùèêîâ òóðóñëóã. Êðèòåðèè îöåíêè ïîòåíöèàëüíûõ ïàðòíåðîâ.

Îñîáåííîñòè ðàáîòû ñ meet-êîìïàíèåé. Òóðèñòñêàÿ äîêóìåíòàöèÿ.

8. Ïîëèòèêà öåí íà ïðåäïðèÿòèÿõ ñîöèàëüíî-êóëüòóðíîãî ñåðâèñà

è òóðèçìà

Ïîíÿòèå è ôóíêöèè öåíû. Âèäû öåí â òóðèçìå. Óðîâíè öåíîîáðà-

çîâàíèÿ íà òóðèñòñêîì ïðåäïðèÿòèè. Õàðàêòåðèñòèêà îñíîâíûõ ýòà-

ïîâ öåíîîáðàçîâàíèÿ íà ïðåäïðèÿòèÿõ èíäóñòðèè òóðèçìà. Âíóòðåí-

íèå è âíåøíèå ôàêòîðû öåíîîáðàçîâàíèÿ. Ìåòîäû öåíîîáðàçîâàíèÿ.

Öåíîâûå ñòðàòåãèè òóðïðåäïðèÿòèÿ. Òàêòèêà öåíîîáðàçîâàíèÿ.

9. Ïðîäâèæåíèå óñëóã ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà

Ñáûòîâàÿ ñòðàòåãèÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, îñíîâíûå ýòàïû

åå ðàçðàáîòêè. Ñïîñîáû ðàñïðîñòðàíåíèÿ òîâàðîâ è óñëóã â òóðèçìå:

ïðÿìîé è îïîñðåäîâàííûé ñáûò. Ïîíÿòèå è ôóíêöèè êàíàëîâ ðàñïðå-
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äåëåíèÿ äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ èíäóñòðèè òóðèçìà. Õàðàêòåðèñòèêà óðîâ-

íåé êàíàëà ñáûòà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Ïîäõîäû ê îïðåäåëåíèþ

÷èñëà ïîñðåäíèêîâ òóðôèðìû. Ïîíÿòèå è âèäû âåðòèêàëüíûõ ìàðêå-

òèíãîâûõ ñèñòåì. Îñîáåííîñòè àãåíòñêîãî è ëèöåíçèîííîãî ñîãëàøå-

íèé. Ýëåêòðîííàÿ êîììåðöèÿ. Ãëîáàëüíûå çàðóáåæíûå è ðîññèéñêèå

ðàñïðåäåëèòåëüíûå ñèñòåìû.

10. Ìàðêåòèíãîâûå êîììóíèêàöèè â òóðèñòñêîì áèçíåñå

Ïîíÿòèå, çíà÷åíèå è ñõåìà êîììóíèêàöèé íà ïðåäïðèÿòèÿõ ñôå-

ðû ñåðâèñà è òóðèçìà. Êîììóíèêàöèîííàÿ ñòðàòåãèÿ òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ, ýòàïû åå ôîðìèðîâàíèÿ. Ïðîöåññ âîçäåéñòâèÿ êîììó-

íèêàöèé íà ïîòðåáèòåëåé â çàâèñèìîñòè îò èõ ñòåïåíè ãîòîâíîñòè

ê ïîêóïêå. Èìèäæ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Ñòðóêòóðà êîìïëåêñà

ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé ïðåäïðèÿòèé èíäóñòðèè òóðèçìà. Ñðàâ-

íèòåëüíàÿ õàðàêòåðèñòèêà îñíîâíûõ ñðåäñòâ ïðîäâèæåíèÿ òóðèñò-

ñêîãî ïðîäóêòà. Ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà ôîðìèðîâàíèå ñòðóêòóðû

ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé. Èìèäæ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Ôèðìåííûé ñòèëü ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà, åãî îñíîâ-

íûå ýëåìåíòû.

11. Îðãàíèçàöèÿ è äåÿòåëüíîñòü ìàðêåòèíãîâîé ñëóæáû ïðåäïðè-

ÿòèÿ ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà

Õàðàêòåðèñòèêà îñíîâíûõ ýòàïîâ ðàçâèòèÿ ñëóæáû ìàðêåòèíãà.

Âèäû îðãàíèçàöèîííûõ ñòðóêòóð îòäåëà ìàðêåòèíãà íà òóðèñòñêîì

ïðåäïðèÿòèè, èõ ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû. Ïðèíöèïû ïîñòðîåíèÿ

ìàðêåòèíãîâîé ñòðóêòóðû òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

12. Ìàðêåòèíãîâûé êîíòðîëü äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ ñåðâèñà

è òóðèçìà

Ïîíÿòèå è âèäû êîíòðîëÿ. Êîíòðîëü åæåãîäíûõ ïëàíîâ: àíàëèç

ñáûòà, àíàëèç äîëè ðûíêà, àíàëèç ìàðêåòèíãîâûõ ðàñõîäîâ è îáúåìà

ïðîäàæ, ôèíàíñîâûé àíàëèç, ìàðêåòèíãîâûé îöåíî÷íûé àíàëèç. Êîí-

òðîëü íàä ïðèáûëüíîñòüþ: îñíîâíûå îáúåêòû è ýòàïû êîíòðîëÿ.

Êîíòðîëü íàä ýôôåêòèâíîñòüþ äåÿòåëüíîñòè ñëóæáû ìàðêåòèíãà:

ýôôåêòèâíîñòü òîðãîâîãî ïåðñîíàëà, ýôôåêòèâíîñòü ðåêëàìû, ýô-

ôåêòèâíîñòü ñòèìóëèðîâàíèÿ ñáûòà, ýôôåêòèâíîñòü ðàñïðåäåëåíèÿ.

Ðåâèçèÿ ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Ñèëüíûå è ñëàáûå

ñòîðîíû âíóòðåííåãî è âíåøíåãî àóäèòà. Ñòàíîâëåíèå òåîðèè è ïðàê-

òèêè êîíòðîëëèíãà. Ñòðóêòóðà, ñîäåðæàíèå è ôóíêöèè êîíòðîëëèíãà.

Ïîíÿòèå è âèäû êîíöåïöèé êîíòðîëëèíãà. Áàçîâûå ïîëîæåíèÿ êîí-

òðîëëèíãà.
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13. Ìåæäóíàðîäíûé ìàðêåòèíã

Âíåøíåýêîíîìè÷åñêèé ìàðêåòèíã, ïðè÷èíû âûõîäà òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ íà âíåøíèå ðûíêè. Ìåæäóíàðîäíûé ìàðêåòèíã. Ïîäõî-

äû òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ ê ìåæäóíàðîäíûì ðûíêàì. Ïîíÿòèå

è ôîðìû ãëîáàëüíûõ îáúåäèíåíèé. Òðàíñíàöèîíàëüíûå êîðïîðàöèè.

Ñóùíîñòü è ôîðìû ñòðàòåãè÷åñêèõ ñîþçîâ. Ñïåöèôèêà ìåæäóíàðîä-

íîãî ìàðêåòèíãà â Ðîññèè.

Ïðèëîæåíèå 4

Ñîäåðæàíèå ïðàêòè÷åñêèõ çàíÿòèé

Ïðàêòè÷åñêîå çàíÿòèå 1

Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé

ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà

Ïîðÿäîê ïðîâåäåíèÿ: êëàññ ðàçáèâàåòñÿ íà ãðóïïû ïî 2 ÷åëîâåêà. Êàæ-

äàÿ ãðóïïà ñàìîñòîÿòåëüíî äîëæíà ðàçðàáîòàòü àíêåòó äëÿ ñáîðà

ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè.

Öåëüþ ðàçðàáîòêè àíêåòû ÿâëÿåòñÿ ïîëó÷åíèå îò ïîòåíöèàëü-

íûõ ïîòðåáèòåëåé ñëåäóþùåé èíôîðìàöèè:

� ëè÷íûå ñâåäåíèÿ î ïîòðåáèòåëå: âîçðàñò, ïîë, ñåìåéíîå ïîëîæåíèå,

óðîâåíü äîõîäà, îáðàçîâàíèå, ïðîôåññèÿ, ðîä äåÿòåëüíîñòè è äð.;

� ìîòèâû è ïîòðåáíîñòè ïîòðåáèòåëÿ: öåëè ïóòåøåñòâèÿ, âîçìîæ-

íûå íàïðàâëåíèÿ ïóòåøåñòâèé, ñðåäñòâà ðàçìåùåíèÿ, êëàññ îáñëó-

æèâàíèÿ â ãîñòèíèöàõ, ìåñòîïîëîæåíèå îòåëÿ, êàòåãîðèÿ íîìå-

ðîâ, âèä òðàíñïîðòà, âàðèàíòû ïèòàíèÿ è ôîðìû îáñëóæèâàíèÿ

â ðåñòîðàíå, íàëè÷èå äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã è äð.;

� ôîðìû îòäûõà: îðãàíèçàöèîííûå ôîðìû (ãðóïïîâîé èëè èíäè-

âèäóàëüíûé òóð); ïðîäîëæèòåëüíîñòü ïóòåøåñòâèÿ (ïðîäîëæè-

òåëüíûå ïîåçäêè; íåïðîäîëæèòåëüíûå ïîåçäêè: òðàíçèòíûå ïî-

åçäêè, îäíîäíåâíûå ïîåçäêè, êðàòêîâðåìåííûé òóðèçì); âðåìÿ

ãîäà (ñåçîí, ìåæñåçîíüå) è äð.;

� äîïîëíèòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ: ñîñòàâ è õàðàêòåðèñòèêè óñëóã, âõî-

äÿùèõ â òóðïàêåò; ðàñõîäû òóðèñòîâ íà îòäûõ; îñâåäîìëåííîñòü

ïîòðåáèòåëåé î ñóùåñòâîâàíèè òóðôèðìû «Õ», õàðàêòåðèñòèêè

òóðèñòñêîé ôèðìû «Õ»; èñòî÷íèê èíôîðìàöèè ïðè âûáîðå ôèð-

ìû è äð.
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Ïðèìåðíûé ïåðå÷åíü è ôîðìà âîïðîñîâ ïðåäñòàâëåíû â òàáë. 1.

Òàáëèöà 1

Ñïèñîê âîïðîñîâ àíêåòíîãî ìåòîäà ñáîðà èíôîðìàöèè

Ôîðìà

âîïðîñà
Ïðèìåðû âîïðîñîâ Ïðèìå÷àíèå

Îòêðûòûå âîïðîñû

Ïîëíîñòüþ

ñâîáîäíûé

îòâåò

Ñëûøàëè ëè âû î òóðèñòè÷åñêîé ôèðìå

«À»?

Êàêîâî âàøå ìíåíèå î ôèðìå «À»?

×òî âàì íðàâèòñÿ â òîâàðå «Õ» íàøåé

ôèðìû è ÷òî íåò?

Êàêèå âû çíàåòå ôèðìû, âûïóñêàþùèå

òîâàð «Õ»?

Îòâåò ìîæåò

áûòü äàí â ëþ-

áîé ôîðìå.

Öåëü — ïîíÿòü

ìîòèâû è ïî-

òðåáíîñòè êëè-

åíòà

Àññîöèàöèè

ñî ñëîâàìè,

çðèòåëüíû-

ìè è äðóãè-

ìè îáðàçàìè

Êàêèå àññîöèàöèè âûçûâàåò ó Âàñ ôèðìà

«À»?

Öåëü — óñòàíî-

âèòü ñâÿçè ìå-

æäó îáðàçàìè

(ñèìâîëàìè,

çíàêàìè)

Çàêðûòûå âîïðîñû

Àëüòåðíà-

òèâíûé (äè-

õîòîìíûé)

âîïðîñ

Ïîêóïàÿ òîâàð «À», âû âûáèðàåòå òîâàð

íàøåé ôèðìû?

� — äà � — íåò

Âàì çíàêîìà íàøà ôèðìà êàê ïðîäàâåö

òîâàðà «À»?

� — äà � — íåò

Óäîâëåòâîðåíû ëè âû ïðåäëàãàåìûì

â íàøåé òóðèñòñêîé ôèðìå âûáîðîì

ïðåäëàãàåìûõ óñëóã?

� — äà � — íåò

Îñíîâíûõ � — äà � — íåò

Äîïîëíèòåëüíûõ � — äà � — íåò

Öåëü — ñãðóï-

ïèðîâàòü àíêå-

òèðóåìûõ ïî

îäíîìó êðèòå-

ðèþ

Íîìèíàëü-

íàÿ øêàëà

Óêàæèòå ïðè÷èíû, ïî êîòîðûì âû îòêà-

çûâàåòåñü îò ïîêóïîê ïðåäëàãàåìûõ äî-

ïîëíèòåëüíûõ òóðèñòñêî-ýêñêóðñèîííûõ

óñëóã?

� Îòñóòñòâèå èíòåðåñà

� Âûñîêàÿ ñòîèìîñòü óñëóã

� Îãðàíè÷åííûé âûáîð

Öåëü — ïîëó-

÷èòü îïèñàíèå

õàðàêòåðèñòèê

îáúåêòîâ
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Ôîðìà

âîïðîñà
Ïðèìåðû âîïðîñîâ Ïðèìå÷àíèå

� Íåäîñòàòî÷íàÿ îñâåäîìëåííîñòü

î ïðåäëàãàåìûõ ýêñêóðñèÿõ

� Äðóãîå

Êàêîé èñòî÷íèê èíôîðìàöèè ÿâëÿåòñÿ

äëÿ âàñ ïðèîðèòåòíûì ïðè âûáîðå òó-

ðèñòñêîé ôèðìû?

� Ðåêëàìà

� Ñîâåòû äðóçåé, çíàêîìûõ

� Ïðåäûäóùèé îïûò

� Äðóãîå

Êàê ÷àñòî âû ïóòåøåñòâóåòå?

� 1 ðàç â íåñêîëüêî ëåò

� 1 ðàç â ãîä

� 2 ðàçà â ãîä

� áîëåå 2 ðàç â ãîä

Ðàíãîâàÿ

øêàëà

×àñòî ëè âû ïîêóïàåòå äîïîëíèòåëüíûå

óñëóãè âî âðåìÿ ïðåáûâàíèÿ íà êóðîðòå?

� Äà, î÷åíü ÷àñòî

� Äîñòàòî÷íî ÷àñòî

� Ñêîðåå ðåäêî

� Ïðàêòè÷åñêè íèêîãäà

Öåëü — îáúåäè-

íèòü èíôîðìà-

öèþ ïî íå-

ñêîëüêèì ïðè-

çíàêàì

Èíòåðâàëü-

íàÿ øêàëà

Âàø âîçðàñò:

� Îò 18 äî 23

� Îò 24 äî 28

� Îò 29 äî 35

� Îò 36 äî 45

� Îò 46 äî 60

� 60 ëåò è ñòàðøå

Öåëü — ñãðóï-

ïèðîâàòü àíêå-

òèðóåìûõ ïî

îäíîìó êðèòå-

ðèþ
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Ôîðìà

âîïðîñà
Ïðèìåðû âîïðîñîâ Ïðèìå÷àíèå

Âåëè÷èíà âàøåãî åæåìåñÿ÷íîãî äîõîäà

ñîñòàâëÿåò:

� Ìåíåå 100 äîëë.

� Îò 100 äî 300 äîëë.

� Îò 300 äî 500 äîëë.

� Îò 500 äî 700 äîëë.

� Îò 700 äî 900 äîëë.

� Áîëåå 900 äîëë.

Îòìåòüòå ïðèåìëåìóþ äëÿ âàñ ñòîèìîñòü

òóðèñòñêèõ óñëóã.

� 100 äîëë.

� 300 äîëë.

� 500 äîëë.

� 700 äîëë.

� 900 äîëë.

� 1100 äîëë.

� 1300 äîëë.

� 1500 äîëë.

� áîëåå 1500 äîëë.

Êàêóþ ñóììó âû ãîòîâû ïîòðàòèòü íà äî-

ïîëíèòåëüíîå òóðèñòñêî-ýêñêóðñèîííîå

îáñëóæèâàíèå?

� Ìåíåå 50 äîëë.

� Îò 51 äî 100 äîëë.

� Îò 101 äî 150 äîëë.

� Áîëåå 150 äîëë.

Ïðîäîëæèòåëüíîñòü âàøåãî ïóòåøåñòâèÿ

îáû÷íî ñîñòàâëÿåò:

� Îäèí äåíü/íî÷ü

� Îò 1 äî 3 äíåé
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Ôîðìà

âîïðîñà
Ïðèìåðû âîïðîñîâ Ïðèìå÷àíèå

� Îò 3 äíåé äî íåäåëè

� Îò 1 äî 2 íåäåëü

� Ñâûøå 2 íåäåëü

Ðàíæèðîâà-

íèå àëüòåð-

íàòèâ

� Îòìåòüòå çíà÷èìîñòü (1, 2 è ò. ä.) õà-

ðàêòåðèñòèê òîâàðà, ïðèíèìàåìûõ âàìè

ïðè ïîêóïêå:

� Êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìîé óñëóãè

� Ñòîèìîñòü óñëóã

� Óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ

� Ó÷åò ëè÷íûõ, èíäèâèäóàëüíûõ îñîáåí-

íîñòåé

� Ñêîðîñòü ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè

Ðàíæèðîâàíèå

õàðàêòåðèñòèê

îáúåêòîâ è ò. ä.

Áàëëüíàÿ

îöåíêà

Äàéòå îöåíêó (ïî 5-áàëëüíîé ñèñòåìå)

õàðàêòåðèñòèêàì íàøåãî òîâàðà:

� Êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìîé óñëóãè

� Ñòîèìîñòü óñëóã

� Óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ

� Ñêîðîñòü îáñëóæèâàíèÿ

Ïîëó÷èòü ïðÿ-

ìóþ êîëè÷åñò-

âåííóþ îöåíêó

óðîâíÿ ðåàëè-

çàöèè äàííîé

õàðàêòåðèñòèêè

Âîïðîñ ñî

øêàëîé îöå-

íîê

Öåíà òîâàðà «Õ» äëÿ âàñ:

� Îäèí èç íàèâàæíåéøèõ ïîêàçàòåëåé

� Äîñòàòî÷íî ñóùåñòâåííûé ïîêàçàòåëü

� Èìååò íåêîòîðîå çíà÷åíèå

� Íå èìååò íèêàêîãî çíà÷åíèÿ

Ïîëó÷èòü îöåí-

êó óðîâíÿ ðåà-

ëèçàöèè äàí-

íîé õàðàêòåðè-

ñòèêè, êîòîðàÿ

ìîæåò áûòü ñî-

ïîñòàâëåíà

ñ êîëè÷åñòâåí-

íîé îöåíêîé

Øêàëà Ëàé-

êåðòà

Òóðû, íå ðåêëàìèðîâàâøèåñÿ â ñðåäñòâàõ

ìàññîâîé èíôîðìàöèè, íå çàñëóæèâàþò

äîâåðèÿ.

� Ïîëíîñòüþ íå ñîãëàñåí

� Íå ñîãëàñåí

Öåëü — ïðîâå-

ðèòü ãèïîòåçó
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Ôîðìà

âîïðîñà
Ïðèìåðû âîïðîñîâ Ïðèìå÷àíèå

� Íå ìîãó ñêàçàòü

� Ñîãëàñåí

� Ïîëíîñòüþ ñîãëàñåí

Ñåìàíòè÷å-

ñêèé äèôôå-

ðåíöèàë

Îöåíèòå, ïîæàëóéñòà, ñëåäóþùèå õàðàê-

òåðèñòèêè òóðèñòñêîé ôèðìû «Õ».

Ìàëåíüêàÿ � � � áîëüøàÿ

Ìàëîèçâåñòíàÿ � � � èçâåñòíàÿ

Íåóäîáíîå ìåñòîðàñïîëîæåíèå � � �

óäîáíîå ìåñòîðàñïîëîæåíèå

Ìåäëåííîå îáñëóæèâàíèå � � �

áûñòðîå îáñëóæèâàíèå

Íèçêîêâàëèôèöèðîâàííûé ïåðñîíàë � � �

âûñîêîêâàëèôèöèðîâàííûé ïåðñîíàë

Áîëüøîé àññîðòèìåíò óñëóã � � �

ìàëåíüêèé àññîðòèìåíò óñëóã

Âûÿñíèòü ïî-

ëîæåíèå îáúåê-

òîâ îòíîñèòåëü-

íî äðóã äðóãà

ïî çàäàííûì

õàðàêòåðèñòè-

êàì. Äàòü îöåí-

êó ðåàëèçàöèè

õàðàêòåðèñòèê

îòíîñèòåëüíî

èäåàëüíîãî çíà-

÷åíèÿ

Øêàëà Ñòý-

ïåëà

Óêàæèòå, ïîæàëóéñòà, íàñêîëüêî òî÷íî

êàæäîå óòâåðæäåíèå îïèñûâàåò òóðèñò-

ñêóþ ôèðìó «À». Âàì íåîáõîäèìî âû-

áðàòü ÷èñëà ñ ïëþñîì äëÿ óòâåðæäåíèé,

êîòîðûå, íà âàø âçãëÿä, íàèáîëåå òî÷íî

õàðàêòåðèçóþò ôèðìó «À». Âàì íåîáõî-

äèìî âûáðàòü ÷èñëî ñ ìèíóñîì äëÿ óò-

âåðæäåíèé, êîòîðûå, íà âàø âçãëÿä, íå

õàðàêòåðíû äëÿ ôèðìû «À».

+3 +2 +1 –1 –2 –3

Ïðåäîñòàâëåíèå âûñîêîêà÷åñòâåííûõ

ïðîäóêòîâ � � � � �

Óäîáíîå ìåñòîðàñïîëîæåíèå � � � � �

Óäîáíûå ÷àñû ðàáîòû � � � � �

Àññîðòèìåíò óñëóã � � � � �

Âûñîêàÿ êâàëèôèêàöèÿ

ïåðñîíàëà � � � � �

Âåæëèâîñòü è äîáðîæåëàòåëüíîå îòíîøå-

íèå ïåðñîíàëà � � � � �

Ìîäèôèêàöèÿ

ñåìàíòè÷åñêîãî

äèôôåðåíöèà-

ëà, ïðåèìóùå-

ñòâî â òîì, ÷òî

îñâîáîæäàåò îò

ðàçðàáîòêè áè-

ïîëÿðíûõ ïàð
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Ïðè ñáîðå ïåðâè÷íîé èíôîðìàöèè êàæäàÿ ãðóïïà äîëæíà ñîñòà-

âèòü ïëàí âûáîðêè, áëàãîäàðÿ êîòîðîìó îòîáðàííàÿ ñîâîêóïíîñòü

áóäåò îòâå÷àòü öåëÿì è çàäà÷àì, ñòîÿùèì ïåðåä èññëåäîâàíèåì. Äëÿ

ýòîãî íåîáõîäèìî ïðàâèëüíî îïðåäåëèòü ñîñòàâ, ñòðóêòóðó è îáúåì

âûáîðêè.

Òî÷íîñòü ðåçóëüòàòîâ îïðîñà â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè çàâèñèò îò

êà÷åñòâà àíêåòû èëè áëàíêà èíòåðâüþ. Äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìî âû-

ïîëíÿòü ñëåäóþùèå ðåêîìåíäàöèè:

� ñîáëþäåíèå òðåáîâàíèé ê ôîðìóëèðîâêå âîïðîñîâ: ïðîñòîòà, ïî-

íÿòíîñòü, îäíîçíà÷íîñòü, íåéòðàëüíîñòü, êîíêðåòíîñòü;

� ñîáëþäåíèå ïðèíöèïîâ ïîñòðîåíèÿ àíêåòû: èíñòðóêöèè è óêàçà-

íèÿ äîëæíû áûòü ðàñïîëîæåíû äî ñîîòâåòñòâóþùèõ âîïðîñîâ; ïî-

ðÿäîê âîïðîñîâ — îò ïðîñòûõ ê ñëîæíûì, îò îáùèõ ê ñïåöèàëü-

íûì;

� âûáîð îïòèìàëüíîãî îáúåìà àíêåòû: ìàêñèìàëüíîå âðåìÿ, íåîá-

õîäèìîå äëÿ çàïîëíåíèÿ àíêåòû, íå äîëæíî ïðåâûøàòü 20 ìèíóò;

� ïðåäâàðèòåëüíàÿ îöåíêà êà÷åñòâà àíêåòû ïóòåì àïðîáèðîâàíèÿ

åå â ðåàëüíûõ óñëîâèÿõ ñ öåëüþ èñêëþ÷åíèÿ êàêèõ-ëèáî íåòî÷íî-

ñòåé;

� îáåñïå÷åíèå ïðèâëåêàòåëüíîñòè àíêåòû: èñïîëüçîâàíèå ÷åòêîãî

øðèôòà, íàëè÷èå íåîáõîäèìîãî ðàññòîÿíèÿ ìåæäó âîïðîñàìè,

à òàêæå ñâîáîäíîãî ìåñòà äëÿ îòâåòîâ íà îòêðûòûå âîïðîñû.

Ðåçóëüòàòîì ðàçðàáîòêè àíêåòû äîëæíî ñòàòü ïîëó÷åíèå ñâåäåíèé,

íåîáõîäèìûõ òóðèñòñêîìó ïðåäïðèÿòèþ äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ ïðåä-

ñòàâëåíèÿ î ïîòåíöèàëüíûõ òóðèñòàõ, âûáîðå ñåãìåíòà ðûíêà, ðàçðà-

áîòêå àäåêâàòíîãî ïîòðåáíîñòÿì ïîòðåáèòåëÿ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà.

Çàíÿòèå ðàññ÷èòàíî íà 2 ÷àñà.

Ïðàêòè÷åñêîå çàíÿòèå 2

Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ ñðåäû òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ

Ïîðÿäîê ïðîâåäåíèÿ: êëàññ ðàçáèâàåòñÿ íà ãðóïïû ïî 2 ÷åëîâåêà äëÿ

ðàçðàáîòêè áèçíåñ-ïðîåêòîâ. Êàæäàÿ ãðóïïà ñàìîñòîÿòåëüíî äîëæíà

ðàçðàáîòàòü áèçíåñ-ïðîåêò òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Ïðè âûáîðå òèïà ïðåäïðèÿòèÿ (òóðîïåðàòîð èëè òóðàãåíò) è óñ-

ëóã, ïðîèçâîäèìûõ èì, ñëåäóåò ó÷èòûâàòü èíôîðìàöèþ, ïîëó÷åííóþ

â ðåçóëüòàòå ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé (ïðàêòè÷å-
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ñêîå çàíÿòèå 1), à òàêæå êîíêóðåíòíóþ îáñòàíîâêó â ãîðîäå/ðåãèîíå,

÷òîáû íå äóáëèðîâàòü èìåþùèåñÿ â èçáûòêå ïðåäïðèÿòèÿ.

Êàæäàÿ ãðóïïà äîëæíà ïðîâåñòè àíàëèç âíåøíåé ñðåäû ïðåäïðè-

ÿòèÿ: îïðåäåëèòü âîçìîæíîñòè è óãðîçû âíåøíåãî ìàêðî- è ìèêðî-

îêðóæåíèÿ, ñòåïåíü äèíàìèçìà è ñëîæíîñòè ôàêòîðîâ âíåøíåé ñðå-

äû. Ïðîâåñòè àíàëèç âíóòðåííåé ñðåäû: ñôîðìóëèðîâàòü âîçìîæíûå

ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû ïðåäïðèÿòèÿ. Ðåçóëüòàòîì ïðîâåäåííîãî

èññëåäîâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ ïîñòðîåíèå ìàòðèöû SWOT-àíàëèçà.

Çàíÿòèå ðàññ÷èòàíî íà 2 ÷àñà.

Ïðàêòè÷åñêîå çàíÿòèå 3

Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ êîíêóðåíòîâ

ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà

Ïîðÿäîê ïðîâåäåíèÿ: êëàññ ðàçáèâàåòñÿ íà ãðóïïû ïî 2 ÷åëîâåêà äëÿ

ïðîâåäåíèÿ ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ êîíêóðåíòíîé ñðåäû òó-

ðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Ìàðêåòèíãîâîå èññëåäîâàíèå êîíêóðåíòîâ òóðèñòñêîãî ïðåä-

ïðèÿòèÿ âêëþ÷àåò â ñåáÿ:

1) Àíàëèç ñòðóêòóðû è äèíàìèêè êîíêóðåíòíûõ ñèë ñ èñïîëüçîâà-

íèåì ìîäåëè Ì. Ïîðòåðà.

2) Ïîñòðîåíèå êîíêóðåíòíîãî ïðîôèëÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

3) Ïîñòðîåíèå êàðòû ñòðàòåãè÷åñêèõ ãðóïï.

Â ðåçóëüòàòå ïðîâåäåííîãî èññëåäîâàíèÿ êàæäàÿ ãðóïïà äîëæíà

ñäåëàòü âûâîäû î ñòåïåíè êîíêóðåíöèè íà ðûíêå, âûÿâèòü áëèæàé-

øèõ êîíêóðåíòîâ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ è âûáðàòü îïòèìàëüíóþ

êîíêóðåíòíóþ ñòðàòåãèþ ìàðêåòèíãà äëÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Çàíÿòèå ðàññ÷èòàíî íà 3 ÷àñà.

Ïðàêòè÷åñêîå çàíÿòèå 4

Öåëåâîé ìàðêåòèíã óñëóã ñîöèàëüíî-êóëüòóðíîãî

ñåðâèñà è òóðèçìà

Ïîðÿäîê ïðîâåäåíèÿ: êëàññ ðàçáèâàåòñÿ íà ãðóïïû ïî 2 ÷åëîâåêà äëÿ

ïðîâåäåíèÿ ñåãìåíòàöèè ðûíêà òóðèñòñêèõ óñëóã è âûáîðà öåëåâîãî

òóðèñòñêîãî ðûíêà.

Êàæäàÿ ãðóïïà äîëæíà îïðåäåëèòü, ñêîëüêî ñåãìåíòîâ ñëåäóåò îõ-

âàòèòü, ïîïûòàòüñÿ îïèñàòü êàæäûé èç âûáðàííûõ ñåãìåíòîâ ðûíêà
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(âîçðàñò, óðîâåíü äîõîäà, ïðîôåññèþ, ìîòèâ ïîåçäêè è ò. ä.), ñäåëàòü

ïðåäïîëîæåíèå î âîçìîæíîì ðàçìåðå âûáðàííûõ ñåãìåíòîâ (îïðåäå-

ëèòü åìêîñòü ðûíêà), âûáðàòü ñòðàòåãèþ îõâàòà.

Çàíÿòèå ðàññ÷èòàíî íà 2 ÷àñà.

Ïðàêòè÷åñêîå çàíÿòèå 5

Ðàçðàáîòêà òóðà. Ïîçèöèîíèðîâàíèå òóðïðîäóêòà

Ïîðÿäîê ïðîâåäåíèÿ: êëàññ ðàçáèâàåòñÿ íà ãðóïïû ïî 2 ÷åëîâåêà

äëÿ ðàçðàáîòêè òóðà, èìåþùåãî îïðåäåëåííóþ öåëü. Êàæäàÿ ãðóïïà

äîëæíà:

1. Ñîñòàâèòü ïðîãðàììó òóðà ïî äíÿì è ÷àñàì. Â ïðîãðàììå äîëæíû

áûòü ïðåäóñìîòðåíû ðàçìåùåíèå, ïèòàíèå, òðàíñïîðòèðîâêà, ïëà-

íîâûå ìåðîïðèÿòèÿ è ýêñêóðñèè, ñâîáîäíîå âðåìÿ. Äîïîëíèòåëü-

íûå óñëóãè.

2. Îáîñíîâàòü ñîñòàâ è êîëè÷åñòâî òóðèñòîâ.

3. Âûáðàòü ñïîñîá îðãàíèçàöèè òóðà, îïðåäåëèòü ïîñòàâùèêîâ óñëóã,

îáîñíîâàâ ñâîé âûáîð.

4. Ñîñòàâèòü îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ þðèäè÷åñêîãî äîãîâîðà ìåæäó

òóðèñòñêîé ôèðìîé è òóðèñòîì íà îñíîâàíèè òèïîâîãî äîãîâîðà

íà îêàçàíèå óñëóã.

Ê ñóùåñòâåííûì óñëîâèÿ äîãîâîðà ìåæäó òóðèñòñêèì ïðåäïðè-

ÿòèåì è òóðèñòîì îòíîñÿòñÿ [37]:

� èíôîðìàöèÿ î òóðîïåðàòîðå, âêëþ÷àÿ äàííûå î ëèöåíçèè, þðè-

äè÷åñêîì àäðåñå ïðåäïðèÿòèÿ è áàíêîâñêèõ ðåêâèçèòàõ;

� ñâåäåíèÿ î òóðèñòå â îáúåìå, íåîáõîäèìîì äëÿ ðåàëèçàöèè òó-

ðèñòñêîãî ïðîäóêòà;

� èíôîðìàöèÿ î òóðîïåðàòîðå íà ïðèåìå, âêëþ÷àÿ äàííûå î ëè-

öåíçèè, þðèäè÷åñêîì àäðåñå ïðåäïðèÿòèÿ, áàíêîâñêèõ ðåêâè-

çèòàõ è êîíòàêòíûõ òåëåôîíàõ;

� èíôîðìàöèÿ î ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâàõ òóðèñòñêîãî ïðî-

äóêòà, ïðîãðàììå ïðåáûâàíèÿ è ìàðøðóòå ïóòåøåñòâèÿ, îá

óñëîâèÿõ áåçîïàñíîñòè òóðèñòîâ è ñåðòèôèêàöèè òóðèñòñêîãî

ïðîäóêòà;

� äàòà è âðåìÿ íà÷àëà è îêîí÷àíèÿ ïóòåøåñòâèÿ, åãî ïðîäîëæè-

òåëüíîñòü;

� ïîðÿäîê âñòðå÷, ïðîâîäîâ è ñîïðîâîæäåíèÿ òóðèñòîâ;
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� ïðàâà, îáÿçàííîñòè è îòâåòñòâåííîñòü ñòîðîí;

� ðîçíè÷íàÿ öåíà òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà è ïîðÿäîê åãî îïëàòû;

� ìèíèìàëüíîå êîëè÷åñòâî òóðèñòîâ â ãðóïïå;

� ñðîê èíôîðìèðîâàíèÿ òóðèñòà î òîì, ÷òî ïóòåøåñòâèå íå ñî-

ñòîèòñÿ ïî ïðè÷èíå íåäîáîðà ãðóïïû;

� óñëîâèÿ èçìåíåíèÿ è ðàñòîðæåíèÿ äîãîâîðà, ïîðÿäîê óðåãóëè-

ðîâàíèÿ âîçíèêøèõ â ñâÿçè ñ ýòèì ñïîðîâ è âîçìåùåíèÿ óáûò-

êîâ ñòîðîí;

� ïîðÿäîê è ñðîêè ïðåäúÿâëåíèÿ ïðåòåíçèé òóðèñòîì è äð.

5. Ïîñòðîèòü êàðòó ïîçèöèîíèðîâàíèÿ òóðïðîäóêòà.

Çàíÿòèå ðàññ÷èòàíî íà 3 ÷àñà.

Ïðàêòè÷åñêîå çàíÿòèå 6

Ïîëèòèêà öåí íà ïðåäïðèÿòèÿõ ñîöèàëüíî-

êóëüòóðíîãî ñåðâèñà è òóðèçìà

Ïîðÿäîê ïðîâåäåíèÿ: êëàññ ðàçáèâàåòñÿ íà ãðóïïû ïî 2 ÷åëîâåêà.

Êàæäàÿ ãðóïïà äîëæíà:

1. Ïðîâåñòè àíàëèç âíåøíèõ è âíóòðåííèõ ôàêòîðîâ, âëèÿþùèõ íà

öåíó òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà: îïðåäåëåíèå öåëè ìàðêåòèíãà, òèïà

ðûíêà, àíàëèç ñïðîñà (ïîòîëîê öåí), öåíîâàÿ ýëàñòè÷íîñòü ñïðîñà.

2. Âûáðàòü ìåòîä öåíîîáðàçîâàíèÿ.

3. Ðàçðàáîòàòü êàëüêóëÿöèþ òóðà èñõîäÿ èç ñòîèìîñòè óñëóã.

4. Îïðåäåëèòü öåíó òóðà, ñðàâíèòü ýòó öåíó ñ ðûíî÷íîé.

5. Âûáðàòü öåíîâóþ ñòðàòåãèþ è òàêòèêó öåíîîáðàçîâàíèÿ (ñêèäêè).

Ïðèìåð ðàñ÷åòà ñòîèìîñòè òóðà (áåç ñòîèìîñòè àâèàïåðåëåòà) [41].

1. Îáùèå óñëîâèÿ.

1.1. Ñðîêè: Ìîñêâà 4 äíÿ — 3 íî÷è; Ñàíêò-Ïåòåðáóðã 6 äíåé —

5 íî÷åé.

1.2. Êîëè÷åñòâî òóðèñòîâ â ãðóïïå, âêëþ÷àÿ ïåðåâîä÷èêà, — 21 ÷å-

ëîâåê.

1.3. Ïèòàíèå — ïîëíûé ïàíñèîí (çàâòðàê, îáåä, óæèí).

1.4. Ïðîæèâàíèå — äâóõìåñòíûå íîìåðà ñî âñåìè óäîáñòâàìè.

1.5. Òðàíñïîðò — êîìôîðòàáåëüíûé àâòîáóñ.

1.6. Òðàíñôåð — àýðîïîðò — ãîñòèíèöà — àýðîïîðò.
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1.7. Ïðè ðàñ÷åòå öåíû ïðèìåíÿþò öåíû íà óñëóãè, óñòàíîâëåí-

íûå ñîîòâåòñòâóþùèìè ïðåäïðèÿòèÿìè òóðèñòñêîé èíäóñò-

ðèè, â ðàñ÷åòå íà îäíîãî ÷åëîâåêà, çà 1 ÷ àðåíäû àâòîáóñà.

2. Ñìåòà ðàñõîäîâ òóðôèðìû ïî ïðèåìó òóðèñòîâ.

2.1. ÌÎÑÊÂÀ

Ïðîæèâàíèå — ãîñòèíèöà «Èçìàéëîâî»:

30 äîëë. 
 3 íî÷ëåãà 
 21 ÷åë. = 1890 äîëë.

Ïèòàíèå — òðåõðàçîâîå:

20 äîëë. 
 4 äíÿ 
 21 ÷åë. = 1680 äîëë.

Ýêñêóðñèîííàÿ è êóëüòóðíàÿ ïðîãðàììà (îáçîðíàÿ ýêñêóðñèÿ ïî

ãîðîäó íà àâòîáóñå, ýêñêóðñèè â Êðåìëü, íà Êðàñíóþ ïëîùàäü, ïîñå-

ùåíèå ìóçååâ, Áîëüøîãî òåàòðà):

45 äîëë. 
 21 ÷åë. = 945 äîëë.

2.2. ÑÀÍÊÒ-ÏÅÒÅÐÁÓÐÃ

Ïðîæèâàíèå — ãîñòèíèöà «Íåâà»:

20 äîëë. 
 5 íî÷ëåãîâ 
 21 ÷åë. = 2100 äîëë.

Ïèòàíèå — òðåõðàçîâîå:

20 äîëë. 
 6 äíåé 
 21 ÷åë. = 2520 äîëë.

Ýêñêóðñèîííàÿ è êóëüòóðíàÿ ïðîãðàììà (îáçîðíàÿ ýêñêóðñèÿ ïî

ãîðîäó íà àâòîáóñå, ýêñêóðñèè â Ýðìèòàæ, Ïåòðîäâîðåö, Ìàðèèí-

ñêèé òåàòð, ïîñåùåíèå ìóçååâ, Öàðñêîãî ñåëà (ã. Ïóøêèí)):

55 äîëë. 
 21 ÷åë. = 1155 äîëë.

2.3. Òðàíñïîðò.

Àâòîáóñ: 15 äîëë. 
 8 äíåé 
 6 ÷åë. = 720 äîëë.

2.4. Ïåðååçä.

Ïîåçä: Ìîñêâà — Ñàíêò-Ïåòåðáóðã:

40 äîëë. 
 21 ÷åë. = 840 äîëë.

Ïîåçä: Ñàíêò-Ïåòåðáóðã — Ìîñêâà:

40 äîëë. 
 21 ÷åë. = 840 äîëë.

2.5. Óñëóãè òóðôèðìû (ñîïðîâîæäåíèå ãðóïïû, ýêñêóðñèîííîå

îáñëóæèâàíèå, áðîíèðîâàíèå ìåñò â ãîñòèíèöàõ è àâèàáèëå-

òîâ) — 5% âåëè÷èíû ðàñõîäîâ:
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5% 
 (1890 + 1680 + 945 + 2100 + 2520 + 1155 + 840 +840) =

= 5% 
 11970 = 599 äîëë.

2.6. Ïðèáûëü òóðôèðìû — 10% âåëè÷èíû ðàñõîäîâ:

10% 
 1970 = 1197 äîëë.

2.7. Îáùàÿ ñòîèìîñòü òóðà áåç ñòîèìîñòè àâèàïåðåëåòà:

11970 + 599 + 1197 = 13766 äîëë.

2.8. Ñòîèìîñòü ïóòåâêè íà 1 ÷åë. (áåç ñòîèìîñòè àâèàïåðåëåòà):

13766/21 = 655,5 äîëë.

Òàêèì îáðàçîì, íà äîëþ ïðèíèìàþùåé òóðèñòîâ ôèðìû ïðèõî-

äèòñÿ òîëüêî 13% îáùåé ñòîèìîñòè òóðà (áåç ñòîèìîñòè àâèàïåðåëåòà).

((599 + 1197)/13766) 
 100% = 13%.

Çàíÿòèå ðàññ÷èòàíî íà 3 ÷àñà.

Ïðàêòè÷åñêîå çàíÿòèå 7

Ðàçðàáîòêà êîììóíèêàöèîííîé ñòðàòåãèè

Ïîðÿäîê ïðîâåäåíèÿ: êëàññ ðàçáèâàåòñÿ íà ãðóïïû ïî 2 ÷åëîâåêà. Íà

îñíîâå ñîîòâåòñòâóþùèõ ñòðàòåãèé â îáëàñòè ïðîäóêòà è öåí êàæäàÿ

ãðóïïà äîëæíà ðàçðàáîòàòü ñîîòâåòñòâóþùóþ êîììóíèêàöèîííóþ

ñòðàòåãèþ. Äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìî:

1. Óñòàíîâèòü öåëè êîììóíèêàöèé.

2. Îïðåäåëèòü ñòðóêòóðó êîìïëåêñà êîììóíèêàöèé — ñî÷åòàíèå îò-

äåëüíûõ ýëåìåíòîâ ïðîäâèæåíèÿ (ðåêëàìû, ëè÷íîé ïðîäàæè,

ïðîïàãàíäû è ñòèìóëèðîâàíèÿ ñáûòà) â êîìïëåêñå êîììóíèêàöè-

îííîé ñòðàòåãèè ïðåäïðèÿòèÿ.

3. Ðàçðàáîòàòü áþäæåò êîìïëåêñà êîììóíèêàöèé: îïðåäåëèòü ñóì-

ìó àññèãíîâàíèé ïî êàæäîìó èç ýëåìåíòîâ êîìïëåêñà.

Çàíÿòèå ðàññ÷èòàíî íà 2 ÷àñà.

480 Ïðèëîæåíèÿ



Ïðèëîæåíèå 5

Ðàñïðåäåëåíèå ÷àñîâ ïî òåìàì è âèäàì

ó÷åáíûõ çàíÿòèé

¹ Íàèìåíîâàíèå òåìû
×èñëî

÷àñîâ

1 Ìàðêåòèíã êàê èíñòðóìåíò ðàçâèòèÿ ñôåðû ñåðâèñà

è òóðèçìà â óñëîâèÿõ ðûíî÷íîé ýêîíîìèêè

2

2 Ñèñòåìà ìàðêåòèíãà òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, åå

îñîáåííîñòè

2

3 Ñèñòåìà ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ

2

4 Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ ðûíêà òóðèñòñêèõ

óñëóã

4

5 Öåëåâîé ìàðêåòèíã òóðèñòñêèõ óñëóã 2

6 Ìàðêåòèíãîâàÿ ñòðàòåãèÿ òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ 2

7 Ìàðêåòèíã-ìèêñ 2

8 Ïîëèòèêà öåí íà ïðåäïðèÿòèÿõ ñîöèàëüíî-êóëüòóð-

íîãî ñåðâèñà è òóðèçìà

2

9 Ïðîäâèæåíèå òóðèñòñêèõ óñëóã 2

10 Èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè â òóðèñòñêîì ìàðêå-

òèíãå

2

11 Ìàðêåòèíãîâûå êîììóíèêàöèè â òóðèñòñêîì áèçíåñå 2

12 Îðãàíèçàöèÿ è äåÿòåëüíîñòü ìàðêåòèíãîâîé ñëóæáû

òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ

2

13 Ìàðêåòèíãîâûé êîíòðîëü äåÿòåëüíîñòè òóðèñòñêîãî

ïðåäïðèÿòèÿ

2

14 Ìåæäóíàðîäíûé ìàðêåòèíã. Ñïåöèôèêà ìåæäóíàðîä-

íîãî ìàðêåòèíãà â Ðîññèè

4

15 Âíåøíåýêîíîìè÷åñêèé ìàðêåòèíã — îñîáàÿ ñîñòàâ-

íàÿ ÷àñòü ìàðêåòèíãà

2

Èòîãî 34

Ïðèëîæåíèå 5 481



ÒÅÌÛ ÏÐÀÊÒÈ×ÅÑÊÈÕ ÇÀÍßÒÈÉ

¹ Ïðàêòè÷åñêèå çàíÿòèÿ
×èñëî

÷àñîâ

1 Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé ïðåä-

ïðèÿòèÿ ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà: ñîñòàâëåíèå àí-

êåòû äëÿ ñáîðà ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè

2

2 Èññëåäîâàíèå ñðåäû ìàðêåòèíãà: îïðåäåëåíèå âîç-

ìîæíîñòåé è óãðîç âíåøíåé ñðåäû, ñèëüíûõ è ñëà-

áûõ ñòîðîí ïðåäïðèÿòèÿ, ñîñòàâëåíèå ìàòðèöû

SWOT-àíàëèçà

2

3 Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ êîíêóðåíòîâ ïðåä-

ïðèÿòèÿ ñôåðû ñåðâèñà è òóðèçìà: àíàëèç ñòðóêòó-

ðû è äèíàìèêè êîíêóðåíòíûõ ñèë ñ èñïîëüçîâàíèå

ìîäåëè Ì. Ïîðòåðà, ïîñòðîåíèå êîíêóðåíòíîãî ïðî-

ôèëÿ ôèðìû, êàðòû ñòðàòåãè÷åñêèõ ãðóïï ðûíêà òó-

ðèñòñêèõ óñëóã

3

4 Öåëåâîé ìàðêåòèíã: ñåãìåíòàöèÿ ðûíêà ïî ãðóïïàì

ïîòðåáèòåëåé

2

5 Ðàçðàáîòêà òóðà, ïîçèöèîíèðîâàíèå òóðïðîäóêòà 3

6 Ïîëèòèêà öåí íà ïðåäïðèÿòèÿõ ñîöèàëüíî-êóëüòóð-

íîãî ñåðâèñà è òóðèçìà: ðàñ÷åò ñòîèìîñòè òóðà, ðàç-

ðàáîòêà ñòðàòåãèè è òàêòèêè öåíîîáðàçîâàíèÿ

3

7 Ðàçðàáîòêà êîììóíèêàöèîííîé ñòðàòåãèè: âûáîð

ñòðóêòóðû êîìïëåêñà êîììóíèêàöèé, îïðåäåëåíèå

áþäæåòà íà êîììóíèêàöèîííûå ìåðîïðèÿòèÿ

2

Èòîãî 17
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