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ВВЕДЕНИЕ

В условиях высокой информированности о предложениях по отдыху в мире и все более возрастающем сервисе туристических услуг за границей особо важным является определение стратегии маркетинговой политики для развития туристско-рекреационного комплекса Крыма. Природные ресурсы полуострова, богатое историческое наследие, многолетний опыт в сфере лечения и оздоровления в сочетании с высоким сервисом и соответствием ожиданий потребителя предлагаемому в рекламной продукции способны вывести регион на передовые позиции по предоставлению курортно-рекреационных услуг. В достижении цели развития Крыма как туристско-рекреационного комплекса основополагающей задачей является изучение потребителя курортных услуг. 

Исходя из этого, целью маркетинговых исследований и является исследование потребителей рекреационных услуг в сегменте организованных отдыхающих в период летнего курортного сезона 2012 года. С целью стратегической ориентации по развитию курортов главным направлением маркетинговых исследований является определение степени удовлетворенности потребителей отдыхом, лечением, питанием, досугом, уровнем курортного сервиса в наших здравницах и на курорте в целом, оценка качества предоставляемых санаторно-курортных лечебно-оздоровительных услуг, выявление, анализ покупательской ценности санаторно-курортного и туристического продукта, выявления влияния демографических и социально-экономических факторов на спрос курортных услуг. 

Для достижения цели были поставлены следующие задачи:

· утверждение анкеты-опросника 2012 г.;

· отбор маркетологов и проведение с ними подготовительной работы;

· организация и проведение опроса отдыхающих непосредственно в здравницах и гостиницах полуострова;

· организация и проведение опроса отдыхающих на железнодорожном вокзале г. Симферополя; 

· обработка данных. 

В мае 2012 г. состоялось заседание Правления общественной организации «Ассоциация курортов Крыма», где была утверждена анкета-опросник 2012 г. Анкета была прежде представлена и согласована с Главным управлением статистики в АРК, Министерством курортов и туризма Крыма, Таврическим национальным университетом им. В. И. Вернадского,  Национальной академией природоохранного и курортного строительства, Крымским экономическим институтом Киевского национального экономического университета им. В. Гетьмана. Студенты географического факультета специальности «туризм», студенты факультетов менеджмента вышеперечисленных учебных заведений были привлечены к опросу отдыхающих по методике формализованного интервью с заполнением анкеты. 

Маркетинговые исследования проводились с 1 июня по 31 августа 2012 г. на железнодорожном вокзале г. Симферополя, а также в курортных городах и поселках: на территориях здравниц и гостиниц, на курортных пляжах. 

Разработанная мониторинговая система опроса гостей позволяет оценивать уровень качества обслуживания в рекреационных учреждениях, отслеживать динамику и особенности потребительского спроса в курортной сфере, анализировать структуру отдыхающих по ряду критериев, изучать отдельные сегменты рынка курортных услуг.

При определении степени удовлетворенности отдыхом и лечением изучались слагаемые качества курортных услуг, их потребительские свойства, такие как культура, скорость обслуживания, гостеприимство, уровень профессионализма, предупредительность персонала, цены. Кроме этого, исследовалась полнота информации о дополнительных услугах, комфортность и оснащенность мест проживания, общее впечатление туристов от посещения того или иного курортного региона. 

ГЛАВА 1. Потребитель крымских курортных услуг, тенденции изменения его предпочтений. 

1.1  Время планирования отдыха потребителями крымских курортных услуг.

Основополагающим фактором привлечения туристов на отдых является своевременная реклама. Для того, чтобы информационная популяризация того или иного предложения по отдыху нашла наибольшее количество целевой аудитории, необходимо изучить сроки планирования отдыха и выявить ключевое время, когда турист-потребитель крымских курортных услуг рассматривает предложения по отдыху. Критерии планирования отдыха были разделены на следующие сроки: 

· За неделю; 

· За 1 месяц;

· за 2 месяца;

· за 3 месяца;

· за 4 месяца;

· за 5 месяцев;

· за 6 месяцев;

· более, чем за 6 месяцев.

Предпочтения по времени, когда отдыхающие начинают подготовку к отпуску разделились следующим образом: самой многочисленной долей рекреантов является группа туристов, которая планирует отдых за 1 месяц – 33,47%; как это ни удивительно, но довольно многочисленной группой являются рекреанты, которые ищут место отдыха всего за неделю до отправления – 24,71%. 18,35% крымских туристов предусмотрительно бронируют отдых за 2 месяца до отпуска. 8,96% опрошенных начинают поиск места отдыха за 3 месяца. За 4 месяца до планируемого отпуска бронируют отдых 5,01% опрошенных; за 5 месяцев – 2,56%; за 6 месяцев – 5,34% и более, чем за полгода – 1,61%. Сравнивая данные о времени планирования отдыха с данными исследований 2011 года, хочется заметить, что количество рекреантов, планирующих отдых за неделю и менее, сократилось на 6,71%, эта группа составляла в 2011 г. 31,42% от общего числа опрошенных. Также значительно сократилось количество туристов, планирующих отдых более, чем за полгода: 2012 г. – 1,6%; 2011 г. – 11,48%

 Планирование отдыха происходит за периоды  (%)
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1.2 Структура отдыхающих Крымского полуострова по признаку «основная цель приезда».

С какой же целью гости посещают Крым в период курортного сезона? Насколько популярны среди туристов лечебные ресурсы полуострова? Исследования показали, что для 56,43% рекреантов пляжный отдых является основной целью посещения Крымского полуострова. Данный сегмент как и прежде является самым многочисленным, хотя и снизился по сравнению с прошлым годом на 5,19%, когда этот показатель составлял 61,62%. Лечение стало целью посещения Крыма в период курортного сезона 2012 года для 14,65% отдыхающих, что на 2,86% больше, чем в прошлом году, но меньше, чем в аналогичный период 2009 и 2008 г. (2011 г. – 11,79%, 2010 г. - 12,72%; 2009 г. - 16,04%; 2008 г. - 28,52%). Тем не менее, динамика снижения показателя количества гостей, прибывающих в Крым для лечения, больше не наблюдается. Такую обобщенную цель как «отдых» озвучило 10,99% рекреантов. За развлечениями на полуостров прибыло 10,69% опрошенных. С целью новых открытий для себя, впечатлений от природных богатств, активных путешествий Крым посетили 7,24% туристов (для сравнения в 2011 году этот показатель составлял меньше 1-го процента: 0,89%). 

Пляжный отдых является самым популярным для отдыхающих курортов Николаевка, Песчаное (65,92% от числа опрошенных этого региона) и Юго-Востока (60,27% от числа опрошенных этого региона). Для лечения в период сезона 2012 г. отдыхающие посещали курорты: Саки (36,45% от числа опрошенных этого региона) и Евпатория (23,78% соответственно), Ялта (21,44% соответственно), Алушта (10,66% соответственно). 

Лидерами по количеству отдыхающих, прибывших за развлечениями, стали курорты Севастополя и Юго-Восточного Крыма: 27,57% от числа опрошенных на курорте и 19,24% соответственно. 

Основная цель приезда (%)

[image: image2.png]60

50

40

30

20

56,43

arleveniie
BMope

= MyTewectau
mPazenevenia

mOTEX




Традиционно респондентам было предложено оценить свое здоровье с целью выяснить, насколько перспективным является лечебный туризм в период курортного сезона. Ответы респондентов разделились следующим образом: 84,37% респондентов считают себя здоровыми, у 14,06% имеются хронические заболевания, 1,57% опрошенных оценивают свое здоровье как «плохое». 

Оценка здоровья (%)

[image: image3.png]90,00

80,00

70,00
60,00

50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

mCunaio ceba
300POBLIM

BoueHiBan ceoe
3n0poBbe
nnoxo

OWuenoTes
XpoHiteckue
3aGonesaHna



 

1.3. Сегментация респондентов по месту приобретения путевки.

Место приобретения путевки (%)
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На вопрос «Как Вы приобрели путевку?» ответы отдыхающих разделились следующим образом: 

· на предприятии путевку приобрели 34,84% респондентов, что на 7,5% больше, чем в прошлом году, но ниже, чем в предыдущие годы исследований: 2010 — 36,04%, 2009 — 36,30%, 2008 — 40,48%;

· услугами туристических фирм воспользовались 19,78% отдыхающих, этот сегмент немного превышает данные прошлого года и значительно меньше по сравнению с 2010-2008 гг.: 2011 – 17,38%, 2010 – 26,15%, 2009 – 27,61%, 2008 – 35,70%;

· 11,83% респондентов приобрели путевку в курортном учреждении по месту прибытия;  

· 5,77% опрошенных выбрали место отдыха по рекомендации друзей/знакомых (Следует заметить, что данный показатель значительно изменился в сравнении с прошлым годом, когда он составлял 44,10%.); 

· 2,57% на данный вопрос предпочли ответ «прочее»: получили в подарок, в больнице по месту лечения и т.д.; 

· заметно увеличился сегмент отдыхающих, которые бронируют отдых через интернет, и составил 25,20% отдохнувших в Крыму, что на 11,13% больше, чем по данным исследований 2011 г. 

Бронирование через интернет 2012 (%)
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Интересно заметить, что через сайт отеля или через ресурс с прямыми контактами отеля забронировали отдых 90,76% респондентов из всех, кто бронировал отдых через интернет, причем из них: 22,24% туристов забронировали отдых через сайт курортного учреждения письмом, 4,06% воспользовались программой он-лайн бронирования на сайте и 73,70% забронировали отдых по телефону. 

Через сайт турфирмы отдых забронировали 6,67% респондентов. Из этого количества: 41,82% - письмом через сайт турфирмы, 9,09% воспользовались программой он-лайн бронирования на сайте турфирмы; 49,09% - по телефону турфирмы. 

1.4. Разделение отдыхающих по способу оплаты отдыха. 

Немаловажной составляющей комфортного отдыха для потребителя является удобство оплаты услуг. В сезоне 2012 г. отдыхающим был задан вопрос о том, каким способом они оплачивали услуги по временному размещению. Ответы разделились следующим образом: 

41,10% респондентов оплатили отдых по приезду в курортное учреждение, 43,04% - денежным переводом, 8,20% оплатили отдых в турфирме, 1,20% - через пластиковую карту, а 6,47% счастливчиков путевка досталась бесплатно (в подарок, направление от лечебного учреждения и проч.). 

Как осуществлялась оплата отдыха (%)
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1.5. Стратификация отдыхающих по признаку «основная составляющая при выборе места отдыха».

Прослеживая путь планирования отдыха, обращаем внимание на критерии, которые являются определяющими для рекреантов Крымского полуострова. Анализ данных исследований показывает, что одним из самых главных критериев при выборе места отдыха является местоположение  гостиницы/здравницы (т.е. курортный регион), такой ответ дали 23,88% опрошенных (2011 г. - 30,26%). Далее по важности следует близость к морю – 12,79% респондентов. Для 11,15% отдыхающих самым важным критерием при выборе места отдыха является стоимость. В аналогичном периоде 2011 года стоимость занимала второе место и составляла 24,21%. 10,95% опрошенных основополагающим критерием считают комфортность номера. 9,51% - условия для отдыха с детьми. 6,72% - возможность пройти курс лечения. 4,43% - собственный пляж; 2,03% - популярность, имидж здравницы. SPA-услуги являются важным критерием для 1,84% респондентов. 6,59% отдыхающих залогом хорошего отдыха считают хорошее питание (для сравнения: в 2011 г. – 16,4). Питание на отдыхе – это тема отдельной главы. Услуга питания и формы ее реализации: диетическое, домашнее, шведская линия, ресторанное и т.п. – способны выгодно дополнить отдых туриста и профессиональную деятельность отельера. Чтобы выяснить, как правильнее и удобнее для отдыхающего сформировать туристическое предложение, потребителю крымского курортного продукта был задан вопрос о том, какой вид отдыха касательно услуги питания он предпочитает бронировать. Данные исследований свидетельствуют о следующем: 48,17% респондентов бронируют отдых, в который включено питание; 38,15% опрошенных предпочитают отдых, в который все включено; 6,28% ищут предложения по отдыху без питания; 5,29% - покупают путевки с завтраком; 2,12% предпо

читают отдых с условиями для самостоятельного приготовления пищи. Предпочтения респондентов по услуге питания (%)
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Основной критерий при выборе здравницы/отеля (%)
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1.6.  Динамика изменения показателя соответствия цены качеству предоставляемых гостиничных услуг.

Важно отметить, что результаты исследований свидетельствуют о том, что в Крыму с 2007 г. наблюдается хоть и незначительное, но улучшение соотношения показателей цены и качества. 88,95% опрошенных гостей полуострова полагают, что цена на предоставляемые в Крыму гостиничные услуги соответствует качеству. Этот показатель несколько ниже, чем в сезоне 2011 года, когда 89,99% отдыхающих ответили утвердительно на вопрос: соответствует ли цена качеству услуг (таких, как проживание, обслуживание, питание). Самые высокие показатели соответствия цены качеству наблюдаются на курортах Николаевка, Песчаное – 97,43% и Черноморское и Северо-Восточный Крым (Ленинский р-н, Керчь) – 96,64%. В прошлом году лидерство было у Севастополя и Николаевки: 97,53 и 93,65% соответственно. 

Соответствие цены качеству 2012 (%)
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Соответствие цены качеству услуг 2006-2012 (%)
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1.7. Постоянные гости и те, кто приехал в Крым впервые.

На вопросы: «Впервые ли Вы в Крыму? Были ли несколько раз? Постоянный ли Вы гость на крымском побережье?» отдыхающие полуострова ответили следующим образом: 19,01% респондентов впервые в 2012 г. посетили Крым, 45,86% были на курорте несколько раз, а 35,13% опрошенных являются постоянными клиентами крымских здравниц и гостиниц. 

Постоянные гости Крыма (%)
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1.8. Показатель количества респондентов, планирующих вновь вернуться в Крым и крымские здравницы. 

Тенденции изменения показателя количества респондентов, планирующих вновь вернуться в крымские здравницы, представлены в диаграмме «Планирующие вернуться в здравницу». Интересно отметить, что наибольшее количество постоянных клиентов заработали такие регионы, как Черноморское (94,59%) и Николаевка, Песчаное (91,82%).

Планирующие вернуться в здравницу (%)
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Планирующие вернуться в Крым (%)
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1.9. Сегментация отдыхающих по возрастным группам.

При проведении анализа данных маркетинговых исследований по возрастным группам потоки отдыхающих были разделены на четыре сегмента: 16-25 лет, 26-40 лет, 41-60 лет и более 60 лет. Самой многочисленной группой отдыхающих оказались туристы в возрасте от 26 до 40 лет (40,70% респондентов), далее от 41 до 60 лет (36,85%) – данная группа по сравнению с прошлым годом возросла на 11,36%, а доля гостей в возрасте от 16 до 25 лет снизилась на 6,62% и составила 13,67%.
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1.10. Продолжительность отдыха потребителей крымских курортных услуг. 

Анализ данных маркетинговых исследований по продолжительности отдыха показал следующие результаты. Основной поток туристов (52.85%) прибыл в Крым на 8-14 дней. Почти на 10% по сравнению с аналогичным периодом прошлого года возросла доля прибывших в Крым на 15-21 день и составила 23,23% от общего количества респондентов. На 8,71% по сравнению с прошлым годом снизилось количество отдыхающих, которые приехали на неделю и меньше. Более 22 дней посчастливилось провести в Крыму 8,18% от общего количества респондентов. Эта доля по сравнению с прошлым годом увеличилась на 4,23%. 

Самый продолжительный отдых (более 22 дней) в этом году был популярен на курортах Саки (15,66%) и Ялта (12,79%). Отпуск в неделю и менее больше всего отдыхающих провело на курортах Черноморское (28,38%) и Юго-Восток (27,42%). 

Продолжительноть отдыха (%)
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1.11.  Сегментация потребителей крымских курортных услуг по уровню доходов.

Важным для маркетинговой политики Крыма как курорта также является такой аспект, как изучение финансовых возможностей своих потребителей. Итак, в сезоне 2012 г. в Крым приехало 45,48% отдыхающих, чей доход не превышает 500 у.е. (долларов США) на человека в месяц. В прошлом году этот сегмент составлял 79,15%). 43,96% респондентов имеют доход на человека в месяц от 500 до 1000 у.е. (долларов США), что на 30,11% больше, чем в прошлом году, и более 1000 у.е. (долларов США) — 10,56% (2011 г. - 7,02%).

Уровень доходов потребителей (%)
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1.12. Какой вид отдыха является самым популярным в Крыму. Как респонденты ответили на вопрос: «С кем Вы отдыхаете?».

Редко туристы приезжают на отдых в одиночку. Ежедневно самолеты и поезда привозят в Крым семьи, компании, влюбленных. Анализ ответов респондентов на вопрос «с кем приехали на отдых» показал следующее: самым востребованным отдыхом в Крыму является семейный отдых: 73,12% респондентов (2001 г. - 53,7%, 2010 г. - 58,02%); с друзьями на полуостров прибыло 8,18% (2011 г. - 17,1%, 2010 г. - 27,14%); с кем-то из родственников — 2,19% (2011 г. - 11,5%, 2010 г. - 4,24%); 1 взрослый с детьми – 2,49% (2011 г. - 4,96%, 2010 г. - 10,6%).
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1.13.  География отдыхающих Крымского полуострова. Сегментация организованных отдыхающих по основному месту жительства.

Анализ структуры потоков отдыхающих по признаку «постоянное место жительства» показал, что самую многочисленную группу туристов в Крыму составляют жители Украины — 51,72%. Гостей из Российской Федерации в сезоне 2012 г. прибыло 42,15% от общего количества рекреантов.

Страна,                              регионы,                       города
Алушта
Евпатория
Николаевка Песчаное
Саки
Севастополь
Юго- Восток
Ялта
Черноморское
АР Крым
2012
2011
2010
2009
2008
2007

                                                                Украина                                                                 Итоги за год (%)

Киев
14,47
14,47
23,29
13,64
24,00
14,10
19,28
32,26
17,14
51,72
46,24
57,69
59,54
59,93
68,33

Харьков
6,98
6,58
2,05
2,27
4,00
7,93
4,63
4,84
5,65







Донецк
9,30
8,55
3,42
1,14
16,00
4,41
11,83
1,61
7,92







Львов
3,36
2,96
6,16
12,50
4,00
24,67
7,97
1,61
8,05







Луганск
3,88
3,29
4,79
5,68
4,00
1,32
2,83
1,61
3,26







Запорожье
8,27
7,24
2,74
1,14
4,00
3,52
4,11
9,68
5,53







АР Крым
4,65
7,89
8,90
4,55
16,00
3,08
2,83
8,06
5,28







Другие
49,10
49,01
48,63
59,09
28,00
40,97
46,53
40,32
47,17







                                                                Россия

Москва
32,94
41,54
62,31
18,67
36,73
34,92
33,22
49,37
37,94
42,15
45,05
35,15
32,34
33,45
10,31

Санкт-Петербург
3,92
5,00
3,08
8,00
18,37
5,82
4,15
2,53
5,29







Московская обл.
7,45
1,92
1,54
2,67
4,08
13,23
3,46
2,53
5,14







Екатеринбург
1,57
2,31
0,77
1,33
4,08
1,06
0,35
3,80
1,36







Воронеж
3,14
1,54
0,77
5,33
4,08
2,65
4,50
2,53
2,95







Другие
50,98
47,69
31,54
64,00
26,67
42,33
54,33
39,24
47,32







                                                              Беларусь

Минск
52,00
42,86
53,85
44,44
16,67
41,38
42,37
33,33
45,05
5,65
4,47
6,10
7,11
5,45
3,21

Гомель
6,00
7,14
7,69
11,11
16,67
10,34
10,17
16,67
9,34







Витебск
4,00
7,14
23,08
11,11
33,33
6,90
8,47
16,67
9,34







Солигорск
4,00
7,14
7,69
11,11
16,67
6,90
5,08
16,67
6,59







Другие
34,00
35,71
7,69
22,22
16,67
34,48
33,90
16,67
29,67







                                             Страны ближнего зарубежья

Молдова

 

 

 

 
35,71
0,22
2,04
0,64
0,94
0,61
2,38

Эстония

 

 

 

 
14,29







Латвия

 

 

 

 
7,14







Другие

 

 

 

 
42,86







                                             Страны дальнего зарубежья

Польша

 

 

 

 
6,25
0,25
2,21
0,41
0,06
0,63
0,77

Австрия

 

 

 

 
18,75







Германия

 

 

 

 
31,25







Другие

 

 

 

 
43,75







Отдыхающие из Украины (%)
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1.14.  Самый привлекательный регион Крыма, по мнению респондентов, и то, что мешает отдыху. 

Как и прежде самым привлекательным регионом для отдыха рекреанты считают Южный Берег Крыма (29,13% из всех опрошенных). На втором месте по популярности среди туристов находится Евпатория (17,32%). 
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Большинство отдыхающих в Крыму не раздражает ничего (86,75%). 

2,10% отдыхающих раздражает громкая музыка, остальные данные приведены в диаграмме

Мешает отдыху (%)
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1.15.  Крым в межсезонье. Рычаги привлечения туристов.

На вопрос «Что побудило бы Вас посетить Крым в период с октября по апрель», респонденты ответили следующим образом: 60,62% откликнулись бы на специальное предложение путешествий и экскурсий, на сформированный тур по всему Крыму; низкая цена способна привлечь на отдых в межсезонье 19,95% их всех отдохнувших в летний период; 16,91% респондентов посетили бы Крым в межсезонье, если бы получили специальное предложения по лечению. 
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1.16. Каким транспортом туристы прибывают на отдых в Крым.

Исходя из данных исследований, можно отметить, что по сравнению с аналогичным периодом прошлого года возросло количество отдыхающих, прибывших в Крым самолетом: 2012 г. – 5,01%, 2011 г. – 2,29%. Почти на 10% увеличилось количество автотуристов: 2012 г. – 16,68%, 2011 г. – 6,92%.

Транспорт, которым прибыли в Крым (%)
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1.17. Основные затраты на отдыхе. 

Респондентам также был задан вопрос, на что они в основном тратили деньги на отдыхе в Крыму без учета стоимости путевки. Ответы рекреантов разделились следующим образом: самая многочисленная доля опрошенных тратила деньги на питание — 34,55%; для 31,29% отдыхающих основной статьей расходов были развлечения; 22,80% тратили деньги на экскурсии; 8,38% - на сувениры; а 2,98% респондентов предпочли умолчать, на что была потрачена основная сумма средств во время отдыха. 
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1.19 Количество израсходованных средств на отдыхе.

Суммы затрат на отдыхе в день на 1 чел. (%)
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Изучив вопрос, на что уходили основные средства на отдыхе, не связанные с приобретением путевки, интересно выяснить, сколько средств оставляет каждый турист в Крыму помимо затрат на проживание. Ответы респондентов представлены в диаграмме «Суммы затрат на отдыхе в день на 1 человека». Самый многочисленный сегмент опрошенных (34,52%) тратил на человека от 100 до 200 гривен в сутки. 22,10% респондентов ответили, что из затраты составляли от 50 до 100 грн. в стуки на человека. 17,24% - от 200 до 300 грн. 

Отдыхающих курортов Саки, Евпатория и Николаевка, Песчаное можно назвать самыми экономными: 17,76%, 17,15% и 12,27% соответственно из всех опрошенных на этих курортах тратили в день до 50 грн. на человека. 

500 и более гривен в день на одного человека более всего тратили на курортах Ялта (11,62% из общего числа опрошенных в Ялте), Евпатория (11,11% из общего числа опрошенных в Евпатории), Севастополь (10,26% из общего числа опрошенных в Севастополе).

В подготовке и проведении данных исследований принимали участие: 

Софроний Ирина Ивановна, специалист по маркетингу Ассоциации курортов Крыма;

Хамидова Ольга Михайловна, кандидат экономических наук, доцент (кафедра маркетинга Крымского экономического института Киевского национального экономического университета им. В. Гетьмана);

Хриенко Татьяна Викторовна, доктор социологических наук, профессор Таврического национального университета им. В.И. Вернадского; 

Цехла Светлана Юрьевна, доктор экономических наук, доцент (кафедра менеджмента и маркетинга Таврического национального университета им. В. И. Вернадского);

Яковенко Ирина Михайловна, доктор географических наук, профессор, заведующая кафедрой туризма Таврического национального университета им. В. И. Вернадского;

Ячменева Валентина Марьяновна, доктор экономических наук, заведующая кафедрой менеджмента Национальной академии природоохранного и курортного строительства.

Помощь в организации проведения исследований оказывало Министерство курортов и туризма Крыма. 

Всего опрошено 3 314 респондентов.

Ассоциация курортов Крыма

г. Симферополь

тел./факс: (0652) 54-38-46

моб. тел.: (099) 01-43-081

e-mail: resorts-crimea@mail.ru
www.resorts-crimea.com 

