4. АНАЛІЗ ЗАЦІКАВЛЕНИХ СТОРІН

Важливим компонентом розробки Стратегії розвитку туристичної галузі міста є виявлення осіб, організацій, груп осіб чи організацій, які мають інтерес до процесу створення, втілення та результатів Стратегії розвитку туризму в Запоріжжі (незалежно від того, позитивні чи негативні для них ці результати), а також тих, хто здатний впливати на Стратегію та її реалізацію як позитивно так і негативно, у т.ч. потенційних споживачів туристичних послуг. З метою визначення їх інтересів та можливостей впливу, з’ясування напрямків взаємодії у сфері розвитку туристичної галузі міста, включення відповідних цілей і заходів в стратегічний план був проведений аналіз трьох основних груп зацікавлених сторін:

· осіб, які приймають рішення;

· осіб, які підпадають під вплив Стратегії, або мають вплив на розвиток туризму в Запоріжжі;

· осіб, які споживатимуть туристичні продукти.

Аналіз зацікавлених сторін здійснено методом проведення фокус-груп та індивідуальних опитувань за участі близько 500 осіб – представників громадськості, влади, бізнесу міста, науковців, студентської молоді, представників місцевих ЗМІ. Аналітичне опрацювання інформаційного матеріалу з цього приводу надало можливість розглянути наступні питання:

· визначення зацікавлених сторін у розвитку туристичної галузі Запоріжжя;

· визначення важливості кожної із зацікавлених сторін для розробки та реалізації Стратегії розвитку;

· визначення зацікавленості кожної із сторін та ступеню впливу на процес;

· визначення емоційної прихильності зацікавлених сторін;

· визначення стратегії та тактики взаємодії з кожною із зацікавлених сторін;

· включення заходів щодо взаємодії із зацікавленими сторонами до стратегічного плану.

У процесі аналізу зацікавлених сторін вивчалися:

· інтереси всіх зацікавлених сторін, в тому числі їхні потреби, вимоги до рівня туристичних послуг та  інформації;

· потенційні конфлікти інтересів та ризики, які можуть ставити під сумнів успіх Стратегії чи окремих її частин;

· можливості зацікавлених сторін (зокрема й ресурси), на які можна потенційно розраховувати при реалізації Стратегії;

· окремі особи чи категорії осіб, які залучатимуться до участі в робочих групах та інших колегіальних утвореннях на різних етапах розробки й реалізації Стратегії;

· шляхи вдосконалення процесу розроблення і власне реалізації Стратегії, зменшення чи, бажано, ліквідації впливу можливих негативних наслідків як на Стратегію, так і на вразливі групи місцевої громади.

· засоби взаємодії, які допоможуть заручитися підтримкою тих, хто позитивно оцінює можливі наслідки стратегії, з одного боку, та управляти ризиком, який спричиняють незацікавлені в стратегії сторони.  
За результатами аналізу виявлені наступні групи основних зацікавлених сторін:

· мешканці Запоріжжя різних вікових та гендерних груп - діти та підлітки, молодь (у т.ч. студенти, працюючі, безробітні), люди середнього віку (у т.ч. працюючі, безробітні, зацікавлені у відкритті власного бізнесу), люди похилого віку (у т.ч. працюючі та пенсіонери);

· органи місцевого самоврядування Запоріжжя. Це, насамперед, міська рада та районні адміністрації міста, органи самоорганізації населення. На стратегічному рівні зацікавленою стороною може виступати також обласна державна адміністрація та, в окремих випадках, центральні органи виконавчої влади;

· комунальні підприємства та установи (заклади) міста;

· великі промислові підприємства і будівельні компанії;

· туристичні компанії;

· малий і середній бізнес виробничої сфери, послуг для туристів та сфери послуг в цілому (різні галузі економіки);

· надавачі транспортних послуг;

· організації-партнери місцевого бізнесу, інші (партнерські) міста і регіони країни, міста-побратими за кордоном; 

· власники перспективних для розвитку туристичних об’єктів (промислового та ділового туризму, спортивних закладів, надання супроводжуючих послуг та ін.) і торговельно-розважальних центрів;

· засоби масової інформації та Інтернет-портали;

· наукові установи і навчальні заклади;

· громадські об’єднання.

Докладніше перелік основних зацікавлених сторін із зазначенням актуальних потреб, ризиків та форми залучення їх до процесу реалізації Стратегії наведений у Таблиці 4.1.

Спираючись на данні про наявні та перспективні туристичні ресурси, проведена робота з визначення можливих заходів стимулювання в’їзного туризму. Проведений аналіз зацікавлених сторін дозволяє зробити певні висновки щодо основних категорій потенційних споживачів туристичних і супутніх послуг, їх потреб. За віковим критерієм та рівнем доходів (чутливістю до цін) у контексті розвитку туристичної галузі Запоріжжя можна виділити такі загальні сегменти споживачів туристичних послуг:

· молоді, активні туристи, чутливі до цін (головним чином студентська та учнівська молодь з України, а також з інших країн колишнього СРСР);

· іноземні дорослі та літні туристи (як чутливі до цін, так і з порівняно високим рівнем доходів);

· дорослі туристи з України, чутливі до цін (у т.ч. сім’ї з дітьми);

· дорослі туристи з вищим рівнем доходів (у т.ч. сім’ї з дітьми);

· досвідчені туристи різного віку та рівня доходів зі специфічними потребами і вимогами щодо туристичних послуг та супутнього сервісу.

Ці категорії туристів можуть мати різні потреби, мотиви і цілі відвідування Запоріжжя, регіону чи країни в цілому. 

Аналіз основних категорій споживачів туристичних і супутніх послуг наведений у Таблиці 4.2.

У процесі розбудови туристичної галузі міста першочергово пропонується приділити увагу залученню та обслуговуванню таких специфічних для Запоріжжя категорій туристів:

- родичі, друзі та інші близькі мешканців міста, які відвідують Запоріжжя з гостьовою метою;

- мешканці Запорізької області і населених пунктів прилеглих районів сусідніх областей (Нікополь, Марганець, Новомосковськ та ін.);

- «транзитні туристи», які так чи інакше перетинають Запоріжжя і Запорізьку область під час приватних і групових подорожей (головним чином, до Чорного та Азовського морів та на зворотному шляху, а також з будь-якою іншою метою);

- туристи з інших регіонів України та будь-яких країн, які відпочивають на узбережжі Азовського моря та в інших місцях на території області, не залежно від шляхів прямування, місця постійного проживання і рівня доходів (організовані екскурсії, комплексні та спеціальні пропозиції для індивідуального туризму на 1-2 дні);

- туристи, що подорожують водним транспортом (круїзні пароплави «ріка-море» з місцем зупинки у Запоріжжі);

- відвідувачі концертів та інших культурно-масових святкових і розважальних заходів (першочергово – мешканці Запорізької області та близько розташованих міст сусідніх областей; у подальшому – мешканці будь-яких регіонів України);

- студентська та інша молодь (міжвузівський обмін, візити в рамках співпраці громадських об’єднань, відпочинок, у т.ч. на зимових та літніх канікулах, краєзнавство, тури вихідного дня тощо);

- учасники ділових зустрічей, міжнародних або міжрегіональних виставок, форумів, науково-практичних конференцій та інших заходів, офіційних делегацій різного рівня;

- мешканці України та інших країн колишнього СРСР, які цікавляться історією та культурою козацтва, історією та культурою різних народів, етнічних чи релігійних груп, які населяють сьогодні або населяли наш край у минулому;

- мешканці України та інших країн колишнього СРСР (перш за все, середнього та похилого віку), а також деякі категорії іноземних туристів, які цікавляться історією соціалістичного періоду;

- учасники шкільних краєзнавчих екскурсій, студентська молодь (долучити батьків та інших членів сімей, використати можливість привернути увагу до туристичних пропозицій Запоріжжя мешканців міста та Запорізької області, міст і сіл прилеглих територій);

- іноземні туристи, які відвідують Україну з пізнавальною чи іншою метою, у першу чергу, представники української діаспори, а також вихідці з країн, культура народів яких представлена у Запоріжжі та області (росіяни, білоруси, євреї, болгари, вірмени, чехи, албанці, греки, татари та інші);

- інші категорії (сегменти) туристів.

Аналіз пріоритетних категорій (сегментів) споживачів туристичних послуг подається у Таблиці 4.3.

Аналіз зацікавлених сторін, туристичного потенціалу Запоріжжя доводить необхідність застосування Стратегії сталого розвитку туристичної галузі міста Запоріжжя, заснованої на ефективній системі управління туристичною галуззю та муніципального маркетингу у партнерстві влади, бізнесу і громади. Залученню туристів сприятиме низка заходів, які полягають у відтворенні та розвитку історико-культурних і природних туристичних ресурсів, розбудові потенціалу подієвого, промислового та ділового туризму, формування широкого міжсекторного партнерства та міжрегіональної співпраці на засадах збалансованого поєднання економічної, соціальної та екологічної сфер. 

Таблиця 4.1. АНАЛІЗ ЗАЦІКАВЛЕНИХ СТОРІН
	Основні категорії зацікавлених сторін
	Потреби (інтереси), які можуть бути задоволені у процесі та в результаті реалізації Стратегії
	Можливі незручності, проблеми та ризики
	Комунікаційна стратегія,  форми і методи залучення зацікавлених сторін

	Мешканці Запоріжжя різних вікових та гендерних груп

- діти та підлітки

- молодь (у т.ч. студенти, працюючі, безробітні)

- люди середнього віку (у т.ч. працюючі, безробітні, зацікавлені у відкритті власного бізнесу)

- люди похилого віку (у т.ч. працюючі та пенсіонери)

_____________________

Аналіз різних категорій споживачів (сегментація туристів) подається в окремих таблицях.


	Створення нових робочих місць, зростання рівня доходів

Кращий благоустрій, поліпшення послуг (комунальних, транспортних та інших)

Підвищення якості обслуговування у закладах харчування, торгівлі, сфери послуг в цілому

Змістовне дозвілля, цікавий сімейний відпочинок для всіх вікових та гендерних груп

Створення умов для активно-оздоровчого туризму, перебування в екологічно безпечному середовищі

Користування новими послугами сучасних закладів культури і сфери розваг

Безпосередня участь в інтерактивних видовищних заходах

Нові умови для проведення дозвілля із запрошеними гостями, родичами

Нові можливості для реалізації власних творчих здібностей, креативних ідей, інтелектуального розвитку

Кращі умови для започаткування власного бізнесу (зокрема, для молоді)

Нові можливості для продовження повноцінного життя у похилому віці

Можливість пишатися своїм цікавим і гостинним містом, задоволення духовних та естетичних потреб
	Дефіцит місць у розважальних закладах, закладах харчування тощо (у разі недостатньої розвиненості відповідної інфраструктури)

Збільшення кількості пасажирів міського транспорту (у разі неефективного управління та недостатності рухомого складу)

Дефіцит квитків на міжміські рейси (у разі невжиття заходів до покращення зовнішнього транспортного сполучення міста)

Збільшення навантаження на об’єкти благоустрою (у разі недостатньої забезпеченості та неорганізованості роботи комунальних служб)

Можливі ускладнення у сфері забезпечення громадського порядку при збільшенні кількості туристів (у разі невжиття попереджувальних заходів)

Специфічні ризики і незручності 


	Проведення заходів щодо підвищення обізнаності про історико-культурні цінності, туристичні об’єкти Запоріжжя, розвитку патріотизму, традицій гостинності, підвищення соціальної активності

Заохочення громадян до участі у муніципальних та інших конкурсах

Підтримка ініціатив громади з боку місцевої влади, залучення до локальних проектів мешканців різних вікових та гендерних груп

Врахування специфічних вимог та особливостей різних соціальних груп, у т.ч. людей з особливими потребами

Створення системи зворотного зв’язку з актуальних питань розвитку міста, у т.ч. у сфері туризму

Регулярне звітування перед мешканцями міста про процес та результати реалізації Стратегії

Залучення до громадського моніторингу й оцінювання

Заохочення до гостьових візитів, обміну інформацією, враженнями, досвідом гостинності тощо

	Органи місцевого самоврядування Запоріжжя

- міська рада

- районні адміністрації міста

- органи самоорганізації населення

Обласна державна адміністрація

Центральні органи виконавчої влади


	Формування нових джерел надходжень до бюджету міста, збільшення дохідної частини бюджету

Альтернативні джерела різних ресурсів

Покращення можливостей для організації дозвілля мешканців міста (у т.ч. соціально вразливих та маргінально налаштованих категорій)

Відтворення та розбудова інфраструктури, історико-культурних та інших туристичних об’єктів

Додаткові можливості для залучення волонтерських ресурсів у разі проведення різних заходів 

Підвищення соціальної відповідальності місцевого бізнесу

Розвиток співпраці влади, бізнесу громади, міжрегіонального партнерства

Додаткові економічні, екологічні, соціальні вигоди для регіону та країни в цілому 

Підвищення ефективності виконання програм зі сталого регіонального розвитку

Додаткові можливості для планування розвитку та змістовного звітування про результати роботи органів виконавчої влади і місцевого самоврядування

Формування та поширення позитивного досвіду для інших міст і регіонів країни

Покращення іміджу міста, регіону, країни для інвесторів, розвитку бізнесу, міжрегіональної та міжнародної співпраці
	Необхідність оволодіння новими методами управління (проектний менеджмент тощо)

Збільшення витрат на розвиток інфраструктури, системи управління, утримання бюджетних закладів тощо

Збільшення витрат на навчання та підвищення кваліфікації персоналу

Збільшення витрат на відрядження та різних представницьких витрат

Необхідність залучення додаткових ресурсів для організації і проведення різних заходів

Підвищення відповідальності за очікувані (задекларовані) результати діяльності, виконання програм, проектів, планів заходів

Привернення уваги ЗМІ, інститутів громадянського суспільства до якості прийняття і реалізації управлінських рішень

Необхідність підвищення прозорості, економічної, екологічної та соціальної ефективності використання бюджетних ресурсів


	Залучення структурних підрозділів до участі у спільних робочих нарадах, роботи у колегіальних органах – для пошуку і реалізації ефективних управлінських рішень

Залучення службовців до заходів з підвищення кваліфікації та обміну досвідом

Організація візитів посадових осіб

Проведення у Запоріжжі загальноукраїнських та регіональних форумів, нарад, інших «офіційних» заходів

Організація заходів з поширення передового досвіду (семінари, конференції, інформаційні огляди, звіти тощо)

Активізація залучення депутатського корпусу (на всіх рівнях) для організаційної, мотиваційної, адміністративної та іншої підтримки проектів та локальних ініціатив

Проведення спеціальних заходів для розширення міжсекторного партнерства (з бізнесом та громадськістю)

Нові форми співпраці з інформаційними Інтернет-порталами, ЗМІ, офіційними веб-сайтами органів влади і місцевого самоврядування

Регулярні змістовні звіти по результати діяльності, розвиток міста

	Комунальні підприємства та установи (заклади) міста


	Отримання додаткового фінансування для покращення матеріально-технічного забезпечення

Підвищення рівня оплати праці при збільшення обсягів та якості виконання робіт (за наявності відповідних управлінських рішень)

Отримання додаткових джерел фінансування за рахунок введення нових послуг для туристів, збільшення попиту на послуги

Можливість залучення волонтерських ресурсів

Можливість залучення додаткового фінансування за грантовими програмами, проектами міжнародної технічної допомоги

Приділення більшої уваги потребам і проблемам комунальних підприємств, установ і закладів з боку керівництва міста
	Збільшення обсягу роботи та витрат на забезпечення стабільної роботи комунальної інфраструктури, збору і вивезення сміття тощо.

Необхідність постійного підвищення ефективності роботи, навчання персоналу, освоєння нових форм і методів роботи

Недостатність коштів для виконання поточної діяльності, придбання основних засобів, покращення інфраструктури та ін. (у разі невжиття заходів щодо своєчасного фінансування)

Конкуренція з боку надавачів послуг не комунальної форми власності


	Залучення до участі у робочих нарадах, колегіальних органах – для спільного пошуку і реалізації ефективних управлінських рішень

Організація програм підвищення кваліфікації та перепрофілювання

Підтримка ініціатив щодо отримання фінансування з альтернативних джерел (кредитні і грантові програми, конкурси тощо)

Залучення до співпраці з громадськістю, у т.ч. на засадах волонтерства

Запровадження ефективної системи мотивації, у т.ч. нематеріальної

Надання допомоги в організації ефективної системи моніторингу й оцінювання, системи упередження проблемних  та аварійних ситуацій

Підвищення авторитетності, економічної та соціальної значущості посад і професій у комунальній сфері, закладах культури, установах і закладах соціальної сфери тощо

	Великі промислові підприємства і будівельні компанії


	Розширення можливостей для отримання доходів (нові виробничі та будівельні контракти)

Нові можливості для власної рекламно-промоційної діяльності, маркетингу 

Розбудова державно-приватного партнерства – нові можливості розвитку

Реалізація нових програм у сфері соціально-економічного партнерства і соціальної відповідальності бізнесу

Безпосередня участь (об’єкти, ресурсна база, фахові консультації тощо) у заходах з розвитку індустріального, ділового та інших видів туризму

Розширення співпраці з МСБ (субконтрактинг та аутсорсинг) та інші вигоди від галузевої і міжгалузевої кооперації

Задоволення особистих потреб та амбіцій власників підприємств (імідж, громадсько-політичне лідерство, соціальне спрямування діяльності тощо)
	Підвищення вимог щодо зменшення техногенного впливу на довкілля, охорони і відтворення природних ресурсів

Залучення до участі у виконанні екологічних, економічних, соціальних та інших цільових програм міста

Вжиття додаткових заходів щодо інформаційного та іншого ділового обміну (можливе збільшення витрат)

Підвищення відповідальності за спричинення шкоди довкіллю, невиконання соціальних програм
	Залучення до участі у робочих нарадах, колегіальних органах – для спільного пошуку і реалізації ефективних рішень інтеграції підприємств до розвитку туристичної галузі міста.

Надання юридичної, організаційної, інформаційної підтримки розвитку ділового, промислового та інших напрямків туризму за участі підприємств, розбудови партнерств, підвищення кваліфікації та перепрофілювання професіональних кадрів.

Активізація залучення до міжнародної співпраці.

Мотиваційні та інші заходи, спрямовані на відзначення та визнання результатів успішної співпраці, престижності професій.

Відзначення професійних свят на загальноміському рівні та ін.


	Туристичні компанії


	Отримання прибутку від професійної діяльності на туристичному ринку

Отримання нових туристичних продуктів і розширення ринків збуту послуг

Посилення спроможності до надання конкурентних якісних туристичних послуг

Інформаційне забезпечення та PR, ефективна маркетингова політика

Нові можливості для просування і присутності в інших регіонах країни та за кордоном

Можливості для інформаційної та іншої підтримки з боку влади, громади міста

Можливості кооперації і більш активної співпраці з різними галузями бізнесу (досягнення синергетичного ефекту)

	Необхідність вжиття заходів щодо підвищення якості послуг

Сертифікація і стандартизація послуг у відповідності з міжнародними вимогами

Підвищення вимогливості споживачів щодо надання послуг, форм і методів роботи

Додаткові витрати на маркетинг

Можливе підвищення вимог щодо ліцензування туристичної діяльності

Посилення конкуренції всередині галузі, у т.ч. з боку не місцевих учасників ринку
	Сприяння створенню спеціалізованих та міжгалузевих кластерів, формуванню інших партнерств

Забезпечення інформаційної бази щодо туристичних пропозицій

Надання юридичної, організаційної, інформаційної підтримки.

Створення умов для обміну досвідом та підвищення кваліфікації кадрів.

Проведення регулярних виставкових, інших промоційних і ділових зустрічей

Широке інформування про міські програми і проекти у сфері розвитку туризму і залучення до виконання

	Малий і середній бізнес виробничої сфери, послуг для туристів та сфери послуг в цілому (різні галузі економіки)


	Створення нових можливостей для розвитку і розширення ефективного бізнесу

Нові ринки збуту товарів і послуг, підвищення попиту, нові категорії споживачів товарів і послуг

Збільшення можливостей для спільного рекламування та інших форм просування власної продукції (товарів і послуг)

Нові можливості і джерела для отримання прибутків (залучення до проведення міських заходів, закупівля товарів і послуг для муніципальних потреб тощо)

Збільшення можливостей для міжрегіональної та міжнародної співпраці

Організаційно-правова та ресурсна підтримка з боку місцевої влади, створення сприятливого бізнес-середовища

Розбудова ефективних партнерств, розширення можливостей для субконтрактингу та аутсорсингу

Розвиток міжгалузевих зв’язків МСБ, спільне просування товарів і послуг, економічна ефективність співпраці (синергетичний ефект)
	Посилення конкуренції, додаткові витрати на маркетингові заходи

Підвищення вимог до якості товарів і послуг з боку споживачів

Можливе встановлення формальних і неформальних місцевих стандартів у сфері надання послуг для туристів та інших споживачів, якості продукції тощо

Необхідність освоєння нових методів управління, постійного підвищення кваліфікації персоналу (можливі додаткові витрати)

Підтримання в належному стані об’єктів інфраструктури, носіїв зовнішньої реклами, прилеглої території та ін. (можливі додаткові витрати)

Приділення більшої уваги розвитку і використанню можливостей сучасних інформаційних технологій (витрати на впровадження, навчання)

Підвищення юридичної та соціальної відповідальності бізнесу
	Аналогічно заходам щодо залучення комунальних підприємств, великого бізнесу, туристичних компаній

Можливі специфічні форми співпраці та цільові замовлення залежно від галузевих особливостей (поліграфія і дизайн, рекламні компанії, ремонтно-будівельні роботи, виробництво і постачання товарів для розвитку туристичної галузі, сувенірів тощо)

Врахування пріоритетів розвитку туристичної галузі у міській програмі підтримки малого і середнього бізнесу

Широке залучення представників МСБ до практичного виконання Стратегії

Створення організаційних, інформаційних та інших умов для розбудови системи субконтрактингу та аутсорсингу

Відзначення активних учасників заходів під час проведення міських свят тощо

	Надавачі транспортних послуг


	Збільшення попиту на пасажирські та вантажні перевезення, нові ринки збуту та форми надання послуг

Замовлення на групові перевезення 

Участь у конкурсах, програмах і проектах з отримання додаткового фінансування
	Посилення конкуренції

Необхідність забезпечення високої якості послуг, виконання ліцензійних і дозвільних вимог

Збільшення витрат на підтримання рухомого складу у належному стані
	Основні заходи – аналогічно іншим галузям бізнесу.

Розширення співпраці з автобусними та авіаперевізниками, службами таксі, Укрзалізницею, суб’єктами господарювання водного транспорту (міжміські, міжнародні перевезення)

	Партнери місцевого бізнесу, партнерські громадські об’єднання, міста і регіони країни, міста-побратими


	Розширення співпраці, нові ринки збуту товарів і послуг, підвищення ефективності ділової співпраці

Розроблення та реалізація програм міжрегіонального, міжнародного культурного обміну та економічної співпраці

Збільшення можливостей для взаємного інвестування та інших форм співробітництва

Організація взаємних (зустрічних) туристичних потоків

Пошук нових форм здійснення статутної діяльності громадськими об’єднаннями 

Використання нових можливостей для власного соціально-економічного і культурного розвитку за рахунок різних форм горизонтальної співпраці з іншими містами, регіонами, країнами

Задоволення потреб місцевих громад, етнічних груп, інших колективних утворень (ностальгія, родинні та інші зв’язки з історичною батьківщиною тощо)
	Збільшення витрат на організацію ділових візитів, інших спільних заходів

Збільшення витрат на інформаційні кампанії, впровадження сучасних інформаційних технологій та ін.

Політичні протиріччя лідерів громад чи проблеми у сфері міждержавних відносин

Необхідність дотримання умов міждержавних угод, урахування ризиків, пов’язаних з участю (не участю) у міжнародних організаціях

Різне уявлення про роль, методи і форми участі в роботі інституцій громадянського суспільства

Тимчасові перепони і ризики, пов’язані з виборчими та іншими політичними (політизованими) процесами

Мовні, етнічні, культурні відмінності (як перепони у встановленні зв’язків)
	Формування нового іміджу міста

Запровадження цілеспрямованої системи муніципального маркетингу

Проведення «Днів Запоріжжя» у містах і регіонах країни та за кордоном

Використання особистих відносин, дружніх стосунків між власниками бізнесу, лідерами громад для розширення колективної співпраці

Встановлення нових партнерських і побратимських зв’язків (угоди про співпрацю, меморандуми тощо)

Відкриття представництв, почесних консульств, інших організацій

Створення нових організацій для міжрегіонального та міжнародного партнерства, розширення членства в існуючих об’єднаннях 



	Підприємства-власники перспективних для розвитку туристичних об’єктів (промислового та ділового туризму, проведення спортивних заходів, надання супутніх послуг та ін.)
	Додаткові джерела отримання доходів

Використання сфери туризму для загальних маркетингових цілей (реклами)

Підвищення соціальної ефективності діяльності

Іміджеві та інші особисті потреби власників

Інші бізнес-інтереси (згадувані вище)
	Аналогічні вже розглянутим кадровим, маркетинговим, фінансовим та іншим ризикам, пов’язаним з господарською діяльністю суб’єктів.

Нерозуміння (неприйняття) ініціатив влади та інших сторін із залучення до розвитку туристичної сфери
	Аналогічно іншим заходам для бізнесу, а також: організаційна, експертно-консультаційна, маркетингова, інформаційна, технічна та інша фахова допомога в інноваційному розвитку об’єктів, розширенні можливостей для їх економічно вигідного використання у туристичній сфері

	Засоби масової інформації та Інтернет-портали


	Регулярні інформаційні приводи

Доступність яскравого і цікавого матеріалу

Підвищення зацікавленості медіа-продукцією та Інтернет-контентом з боку споживачів і рекламодавців

Розширення можливостей для запровадження інноваційної медіа-продукції і сучасних технологій 

Додаткові можливості для поширення інформації через соціальні мережі (репости з посиланням не джерело інформації тощо)

Додаткові джерела доходів та можливості для надання платних рекламних, інформаційних та інших послуг

Отримання нових ринків збуту, у т.ч. поширення діяльності за кордоном
	Додаткові витрати на створення і забезпечення просування якісного медіа- та Інтернет-контенту, запровадження сучасних комунікаційних та інших технологій

Необхідність постійного підвищення кваліфікації персоналу з метою врахування специфічних потреб в інформаційному супроводі  туристичної галузі

Посилення конкуренції у галузі

Віддання переваги більш масовим, електронним ЗМІ

Недостатність фінансування ЗМІ комунальної форми власності

Політичні ризики
	Організація промо-турів, брифінгів, прес-конференцій та інших заходів для покращення інформованості щодо подій у сфері розвитку туризму

Розширення інформаційної співпраці між комунальними, приватними і громадськими ЗМІ та Інтернет-ресурсами

Створення муніципальних сторінок (загальних і тематичних) у соціальних мережах

Допомога у залученні ресурсів з альтернативних джерел (грантових коштів, волонтерської участі тощо)

Проведення робочих заходів з керівниками ЗМІ, власниками сайтів

	Наукові установи і навчальні заклади


	Відновлення, охорона і підтримка археологічних та історичних пам’яток культурної спадщини Запоріжжя, розвиток  культурних об’єктів

Нові форми роботи та інструменти для начального процесу (наочний матеріал, екскурсії, практика студентів тощо)

Нові замовлення для проведення наукових, соціологічних, маркетингових досліджень та іншої оплачуваної діяльності, розширення тематики досліджень

Працевлаштування випускників, у т.ч. забезпечення першим місцем роботи

Додаткові можливості отримання доходів для викладачів (консультації, тренінгова робота, екскурсійне обслуговування тощо)

Додаткові можливості для розширення міжвузівської та міжгалузевої співпраці, проведення науково-практичних конференцій на інших заходів

Активізація міжнародної наукової та іншої співпраці, доступ до інформаційних, експертних, фінансових та інших ресурсів (грантові програми, проекти міжнародної технічної допомоги тощо)

Розширення можливостей, цікавості і практичного спрямування навчальних програм, виховної та іншрї діяльності 

Підвищення якості організації і проведення дозвілля учнями і студентами, розвиток позакласної роботи

Особистісний розвиток молоді
	Необхідність врахування зміни кон’юнктури ринку у довгостроковій перспективі (спеціальності, обсяги набору абітурієнтів, програми підготовки фахівців, напрямки і тематика наукових досліджень тощо)

Додаткові витрати на проведення заходів, відрядження, ресурсну підтримку навчально-виховного процесу та наукової роботи

Можливе підвищення конкуренції за використання бюджетних та інших ресурсів, прихильність абітурієнтів, у сфері співпраці з іншими зацікавленими сторонами

Нерозуміння власної ролі, власних організаційних та інших можливостей участі у впровадженні стратегії розвитку туризму, реалізації конкретних проектів і заходів

Інші ризики, притаманні некомерційним суб’єктам 
	Замовлення соціологічних, маркетингових, археологічних та інших прикладних і теоретичних наукових досліджень

Обов’язкове залучення до участі в експертних радах, інших дорадчо-консультативних органах, оперативних нарадах

Створення умов для співпраці з комунальними закладами культури і мистецтв, відвідування туристично-привабливих об’єктів з науковою та іншою професійною метою

Сприяння проведенню науково-практичних конференцій та інших заходів (у т.ч. надання різнобічної ресурсної підтримки)

Залучення учнів і студентів до волонтерської та іншої діяльності під час проведення міських свят, інших заходів

Розширення співпраці з іншими містами і регіонами, іншими країнами для сприяння проведенню змістовного дозвілля, обміну студентами, спільної реалізації наукових програм тощо

Відзначення, матеріальне і моральне заохочення науковців, кращих студентів, лідерів студентського самоврядування та інших осіб



	Громадські об’єднання 


	Розширення міжсекторної співпраці, громадського впливу на прийняття управлінських рішень.

Організаційна, інформаційна, фінансова та інша ресурсна підтримка ініціатив, у т.ч. доступу до грантового фінансування

Нові можливості для задоволення інтересів членів організації у відповідних сферах життєдіяльності

Реалізація особистих лідерських та інших амбіцій керівників і членів організацій

Загальний розвиток громадянського суспільства та інші 
	Суспільно-політичні ризики

Збільшення конкуренції за доступ до різних муніципальних, бюджетних та грантових ресурсів

Використання особистих інтересів громадських лідерів на шкоду колективним інтересам громади

Брак ресурсної підтримки та/або досвіду в одержанні такої підтримки з альтернативних джерел

Невміння застосовувати проектний менеджмент та інші технології
	Аналогічно залученню мешканців міста та інших сторін, а також:

- регулярні зустрічі з лідерами активних громадських об’єднань для вироблення та координації спільних дій, участь у громадських радах;

- залучення до розроблення і виконання програм і проектів з розвитку туризму, участі у громадському моніторингу та оцінюванні результатів.
Специфічні форми і методи роботи залежно від сфери діяльності 


Таблиця 4.2. АНАЛІЗ ОСНОВНИХ КАТЕГОРІЙ СПОЖИВАЧІВ ТУРИСТИЧНИХ І СУПУТНІХ ПОСЛУГ

	Мотиви (інтереси) потенційних туристів
	Країна прибуття
	Вікова категорія, рівень доходів
	Потреби потенційних споживачів туристичних і супутніх послуг
	Заходи щодо стимулювання в’їзного туризму

	Зацікавленість історико-культурними пам’ятками, дослідженнями, інтерес до отримання нових знань, інформації та пов’язаних з ними емоцій, відвідування нових територій 


	Туристи з Росії, Білорусі, Казахстану, та інших країн колишнього СРСР

Східної та Західної Європи 

Канади, США та інших країн світу
	Іноземні дорослі туристи, чутливі до цін
	Нові місця з активним оглядом пам’яток та культурними розвагами, готелі та місця харчування з низькими цінами
	Широка представленість міста в інформаційному просторі, змістовна та доступна інформація щодо туристичних послуг.

Пропонувати декілька туристичних пакетів якісного туристичного продукту з урахуванням спроможності потенційних туристів, часу перебування, вибору місця проживання та харчування, транспортних та інших послуг, а також їх менталітету, звичаїв країни прибуття.

Створення умов для організованого приватного (індивідуального, сімейного) та групового туризму.

Диверсифікація різних форм та видів туризму.

Проведення заходів щодо підвищення обізнаності про історико-культурні цінності, туристичні об’єкти Запоріжжя, розвитку патріотизму та традицій гостинності, підвищення соціальної активності.

Розвиток міжкультурних комунікацій між туристами та місцевими мешканцями.

	
	
	Дорослі туристи з вищим рівнем доходів
	Нові місця з оглядом пам’яток  історії та культури, розвагами (обід, культурно-масові заходи, сувеніри)
	

	
	Мешканці 

міста Запоріжжя та Запорізької області

міст та сіл прилеглих районів сусідніх областей 

інших регіонів України
	Дорослі туристи з України, чутливі до цін

Молоді, активні туристи, чутливі до цін (студентська, учнівська молодь)

Дорослі туристи з вищим рівнем доходів
	Відпочинок, що включає декілька місць, активний огляд пам’яток історії та культури, відвідування музеїв, кафе, придбання сувенірів 


	

	Зацікавленість у яскравих змістових подіях, таких як фестивалі, свята, ярмарки,  концерти, вистави, спортивні заходи тощо. 
	Мешканці 

міста Запоріжжя та Запорізької області

міст та сіл прилеглих районів сусідніх областей 

інших регіонів України


	Молоді, активні туристи, чутливі до цін

Дорослі туристи, чутливі до цін

Дорослі туристи з вищим рівнем доходів
	Комплексна туристична пропозиція з альтернативними заходами, яскравим, змістовим дозвіллям, супроводжуючими послугами (готелі, кафе, ресторани, транспорт,  сувеніри). 

Можливість індивідуального (неорганізованого) туризму.

Специфіка спортивних подій.
	

	Діловий туризм (налагодження партнерських стосунків, обмін досвідом, участь виставках, форумах, науково-практичних конференціях, круглих столах, культурних подіях тощо, а також офіційні візити) 
	Мешканці інших регіонів України

Туристи з Росії, Білорусі, Казахстану, та інших країн колишнього СРСР

Східної та Західної Європи 

Канади, США та інших країн світу
	Дорослі туристи з вищим рівнем доходів

Дорослі туристи, чутливі до цін

Молоді, активні туристи, чутливі до цін (студентська молодь)


	Змістовне дозвілля, комплексні туристичні послуги з урахуванням обмеженості часу перебування у місті.

Високий рівень сервісу, особливо для осіб з вищим рівнем доходів
	

	Промисловий, індустріальний туризм
	Мешканці міста та Запорізької області

Мешканці інших регіонів України

Туристи з Росії та інших країн колишнього СРСР

Туристи зі Східної та Західної Європи 


	Дорослі туристи з вищим рівнем доходів

Дорослі туристи, чутливі до цін

Молоді, активні туристи, чутливі до цін (студентська молодь)

Літні туристи, чутливі до цін

Досвідчені туристи
	Комплексна пропозиція організованого туристичного маршруту, з урахуванням вимог безпеки. Забезпечення якісними супроводжуючими туристичними послугами, сувеніри.

Високий рівень сервісу, особливо для осіб з вищим рівнем доходів.
	

	Відвідування родичів, друзів

Відвідування місць поховання або витоків своїх предків
	Мешканці Запорізької області, інших регіонів України

Туристи з Росії, Білорусі, Казахстану, та інших країн колишнього СРСР

Східної та Західної Європи 

Канади, США, Австралії та інших країн світу 

(зокрема представники української діаспори та інших національних меншин чи релігійних громад, представлених у регіоні).
	Дорослі туристи з вищим рівнем доходів

Дорослі туристи, чутливі до цін

Молоді, активні туристи, чутливі до цін, у тому числі студентська молодь

Літні туристи, чутливі до цін

Досвідчені літні туристи


	Отримання душевного та культурного задоволення відвідування родичів, друзів, перебування на землі предків (першої Батьківщини), огляд пам’яток, змістовне дозвілля, кафе, готелі.
	


Таблиця 4.3. Аналіз пріоритетних сегментів ТУРИСТІВ та механізмів їх залучення.

	Цільові категорії (пріоритетні сегменти) туристів
	Заходи із залучення та обслуговування туристів

	Всі категорії (сегменти) туристів
	Формування нового іміджу Запоріжжя.

Інформаційні покажчики на кордонах і на території області, на під’їздах і в’їздах до міста, у Запоріжжі – покажчики, стенди, пункти надання інформаційних та супроводжуючих послуг.

Активна присутність у ЗМІ та Інтернет.

«Календар туриста» - як база даних і як джерело інформації про поточні та перспективні події у місті різного спрямування, для різних категорій споживачів.

Розробка програмного забезпечення для смартфонів та інші ІТ-продукти для туристів.

Створення нових туристичних пакетів подієвого, пізнавального, промислового (індустріального) та інших напрямів туризму

Створення умов для розміщення та харчування у різних цінових категоріях: розбудова мережі 2-3-х зіркових готелів, хостелів, кемпінгів, паркінгів, доступних кафе якісного харчування, у т.ч. з національною та регіональною кухнею.

Комплексні пропозиції з відвідування туристичних брендових об’єктів Запоріжжя або видатних подієвих заходів (о.Хортиця, місця козацької слави та пов’язані з ними заходи, історико-культурні об’єкти, культурні, розважальні та спортивні заходи тощо).

	Специфічні туристичні пропозиції

	Мешканці Запоріжжя – як споживачі частини туристичних, екскурсійних та інших супутніх послуг


	Широке інформування про поточні події у місті для різних категорій споживачів.

Задоволення потреб змістового відпочинку протягом тижня, просвітницько-виховні, розважальні, активно-оздоровчі заходи, екскурсії вихідного дня, у т.ч. організація дозвілля літніх людей, молоді, сімей з дітьми, людей з особливими потребами.

	Родичі, друзі та інші близькі мешканців міста, які відвідують Запоріжжя з гостьовою метою
	Інформування про визначні місця і події, які покращуватимуть змістовність і якість відпочинку під час перебування у місті.

Створення нових можливостей для проведення дозвілля у вихідні дні, під час святкового відпочинку (особливо кількаденного).

Організація локальних цікавих заходів (у районах та мікрорайонах міста).

Активна інформаційна присутність у містах і районах області, у прилеглих районах сусідніх областей.

Інформаційні стенди на вокзалах міста.

	«Транзитні туристи», які так чи інакше перетинають Запоріжжя і Запорізьку область під час приватних і групових подорожей (головним чином, до Чорного та Азовського морів та на зворотному шляху, а також з будь-якою іншою метою)
	Активна присутність у мережі Інтернет.

Інформаційні покажчики і додаткова зовнішня реклама визначних місць і подій, особливо протягом курортного періоду.

Яскраве оформлення в’їздів до міста.

Облаштування інформаційних пунктів та пунктів обслуговування транзитних туристів на перехрестях и транспортних розв’язках, які ведуть до Запоріжжя.

Безкоштовна промоційна поліграфічна та інша продукція (туристичні карти міста, календарі подій, значки, вимпели тощо).

Вжиття заходів для повторного відвідування міста (розіграші квитків на заходи, «креативні» запрошення, «спеціальні пропозиції» та ін.).

Проведення бліц-опитувань (міні-анкетування) щодо місця проживання, місця відпочинку, перших вражень і пріоритетних потреб туристів.

Презентація, продаж, подарунки сувенірної продукції.

	Мешканці Запорізької області і населених пунктів прилеглих районів сусідніх областей (Нікополь, Марганець, Новомосковськ та ін.)
	Аналогічно заходам для мешканців Запоріжжя, гостьових візитів і транзитного туризму.

Додатково: цілеспрямована співпраця з органами місцевого самоврядування і райдержадміністраціями, місцевими туристичними компаніями, проведення презентацій, зовнішня реклама та ін. 

	Туристи з інших регіонів України та будь- яких країн, які відпочивають на узбережжі Азовського моря та в інших місцях на території області, прилеглих районах інших областей, не залежно від шляхів прямування, місця постійного проживання і рівня доходів 
	Організовані екскурсії, комплексні та спеціальні пропозиції для індивідуального і групового туризму (виїзні тури на 1-2 дні)

	Туристи, що подорожують водним транспортом (круїзні пароплави «річка - море» з місцем зупинки у Запоріжжі)
	Облаштування міських річкових портів та причалів відповідно до потреб туристів.

Облаштування оглядових майданчиків і туристичних коридорів.

Комплексне екскурсійне обслуговування протягом 1-4 годин, харчування, сувеніри, вироби майстрів, локальні вуличні заходи.

Забезпечення інформацією різними  мовами.

	Відвідувачі концертів та інших культурно- масових святкових, розважальних і спортивних заходів (першочергово – мешканці Запорізької області та близько розташованих міст сусідніх областей; у подальшому – мешканці будь-яких регіонів України)
	Спеціальні промоційні кампанії для запрошення туристів з інших міст та регіонів (окрема увага – заходи козацької тематики, Покровський ярмарок та ін.)

Організація дозвілля до та після основного заходу (залежно від формату) для різних категорій споживачів.

Організація дозвілля для членів сімей основних споживачів (наприклад, при відвідуванні спортивних подій).

Програми співпраці щодо туристичного обміну та ін.заходів з органами місцевого самоврядування, райдержадміністраціями.

«Дні Запоріжжя» в обласних центрах та інших великих містах України.

Співпраця з туристичними і транспортними компаніями для організованого прибуття та комплексного обслуговування туристів.

	Студентська та інша молодь (міжвузівський обмін, візити в рамках співпраці громадських об’єднань, відпочинок, у т.ч. на зимових та літніх канікулах, краєзнавство, тури вихідного дня тощо)


	Сприяння міжвузівській, міжшкільній співпраці та міжсекторному партнерству.

Взаємодія із земляцтвами, молодіжними організаціями та іншими об’єднаннями громадян.

Проведення конкурсів, розіграшів, вікторин та інших заохочувальних заходів.

	Учасники ділових зустрічей, міжнародних або міжрегіональних виставок, форумів, науково-практичних конференцій та інших заходів, офіційних делегацій різного рівня
	Забезпечення інформування про супутні заходи та визначні місця Запоріжжя.

Рекомендування та/або встановлення стандартів обслуговування.

Спеціальні промоційні заходи та інформування у місцях проживання, харчування, проведення основного заходу.

Організація змістовного дозвілля у вільний час для різних категорій споживачів.

Анімаційні, презентаційні, просвітницькі та інші міні-заходи упродовж дня (на кава-брейках, перед початком та після закінчення конференц-дня).

Промоційна поліграфічна і сувенірна продукція – як стандарт під час проведення ділових заходів.

Широке використання муніципальної і туристичної символіки тощо.

	Мешканці України та інших країн колишнього СРСР, які цікавляться історією та культурою козацтва, історією і культурою різних народів, етнічних чи релігійних груп, які населяють сьогодні або населяли наш край у минулому
	Організація цілеспрямованих маркетингових, промоційних кампаній.

Розвиток музейної справи та подієвого туризму.

Проведення «Днів Запоріжжя», розширення горизонтальної співпраці.

Постійна активна присутність у мережі Інтернет, у т.ч. ефективне використання можливостей офіційного сайту міської ради.

Активна співпраця з національно-культурними товариствами, спілками майстрів та іншими громадськими об’єднаннями.

Спеціальні програми співпраці з козацькими організаціями РФ та ін.країн, з менонітськими громадам (Канада, США, Німеччина, Нідерланди, Польща та ін.).

Популяризація національної кухні тощо.

	Мешканці України та інших країн колишнього СРСР (перш за все, середнього та похилого віку), а також деякі категорії іноземних туристів, які цікавляться історією соціалістичного періоду
	Розвиток музейної справи, збереження архітектурної спадщини, вшанування пам’яті громадських і культурних діячів.

Сувенірна продукція, у т.ч. раритетна.

Врахування специфічних потреб туристів.  

	Учасники шкільних краєзнавчих екскурсій, студентська молодь
	Екскурсії для дітей та молоді в рамках шкільної краєзнавчої освіти.

Міні-вистави та інші локальні заходи виховного, пізнавального, патріотичного характеру.

Майстер-класи та інші форми роботи майстрів народних промислів і творчих працівників.

Міні-конкурси, вікторини та інші змагання з відзначенням переможців.

Долучення батьків та інших членів сімей, використати можливість привернути увагу до туристичних пропозицій Запоріжжя мешканців міста та Запорізької області, міст і сіл прилеглих територій.

	Іноземні туристи, які відвідують Україну з пізнавальною чи іншою метою, у першу чергу, представники української діаспори, а також вихідці з країн, культура народів яких представлена у Запоріжжі та області (росіяни, білоруси, євреї, болгари, вірмени, чехи, албанці, греки, татари та інші)
	Спеціальні вимоги:

використання «офіційних» можливостей ділового, культурного та іншого обміну;

забезпечення інформацією на інших мовах (у т.ч. технічний переклад, гіди із знанням іноземних мов, промоційна література, покажчики, іншомовні версії сайтів тощо);

адаптація сервісного обслуговування під потреби і звичаї туристів;

сертифікація і стандартизація закладів розміщення і харчування за міжнародними вимогами;

врахування вимог та можливостей міжнародних угод України;

спеціальні тематичні програми міжнародного співробітництва;

залучення ресурсів національно-культурних товариств та ін.

	Інші категорії (сегменти) туристів
	Запровадження маркетингових і соціологічних досліджень для виявлення та аналізу (формування) цільових груп туристів. 

Виявлення та врахування специфічних потреб для створення відповідних туристичних продуктів й організації обслуговування.
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