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ВСТУП

Актуальність теми. На сучасному етапі економічного розвитку маркетингові підходи до управління підприємствами стають все більш поширеними. Посилення конкуренції на ринку ресторанних послуг, наслідки економічної кризи, що зумовлюють зниження рівня попиту, спонукають підприємства ресторанного господарства здійснювати системні заходи, щоб утримувати споживачів послуг і залучати нових клієнтів за рахунок повнішого задоволення їх потреб. Перед зазначеними підприємствами постає необхідність активізувати маркетингові зусилля, адекватні складності та мінливості послуг у цій сфері. З огляду на це, важливого значення набуває маркетингове управління споживачами ресторанних послуг.

Значний внесок у розробку теоретико-методологічних та прикладних аспектів маркетингового управління споживачами здійснили як вітчизняні науковці – О. П. Баліцька, Ю. А. Дайновський, О. В. Зозульов, О. П. Карел, В. В. Редько, О. К. Шафалюк, так і зарубіжні дослідники – І. В. Альошина, Р. Д. Блекуелл, С. Браун, Б. Гантер, Р. Голдсміт, Дж. Ф. Енджел, О. В. Желєзцов, Ф. Котлер, Ж. Ж. Ламбен, П. У. Мініард, М. Р. Соломон, Д. Статт, А. Фернхам, Г. Фоксол та ін.

Питанням розвитку теорії і практики маркетингу послуг ресторанного господарства присвячені наукові розробки А. О. Аветисової, Т. П. Амброзевич, В. А. Антонової, Л. М. Болдирєвої, О. В. Борисової, Н. П. Воробйової, В. В. Іжевського, В. І. Карсекіна, Т. Є. Литвиненко, А. А. Мазаракі, Н. В. Михайлової, В. А. Павлової, В. І. Перебийніса, Г. Т. П’ятницької, Н. О. П’ятницької, О. В. Сушко та інших дослідників.

Однак залишаються недостатньо вивченими питання дослідження ринку ресторанних послуг з позиції з’ясування та задоволення попиту споживачів, маркетингового управління ними. Зазначене доводить актуальність теми, зумовлює формування мети, завдань, структуру роботи, наукове й практичне значення проведеного дослідження.

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертаційна робота виконана відповідно до наукової теми Вищого навчального закладу Укоопспілки «Полтавський університет економіки і торгівлі» «Маркетингове управління споживачами послуг об’єктів ресторанного господарства» (номер державної реєстрації 0111U005358), де автором обґрунтовано напрями вдосконалення маркетингового управління споживачами послуг підприємств ресторанного господарства.

Мета і завдання дослідження. Метою дисертаційної роботи є наукове обґрунтування теоретичних і методичних положень та розробка практичних рекомендацій щодо вдосконалення маркетингового управління споживачами послуг підприємств ресторанного господарства.

Досягнення даної мети зумовило необхідність вирішення наступних завдань:

· уточнити понятійно-категоріальний апарат дослідження та сутнісні характеристики окремих понять;

· сформувати комплекс моделей поведінки споживачів ресторанних послуг;

· уточнити класифікацію специфічних особливостей послуг підприємств ресторанного господарства;

· удосконалити засади стратегічного управління підприємствами ресторанного господарства;

· обґрунтувати теоретичні підходи до визначення привабливості споживачів підприємств ресторанного господарства;

· удосконалити методичні основи маркетингових досліджень поведінки споживачів ресторанних послуг;

· обґрунтувати основи маркетингового управління споживачами послуг підприємств ресторанного господарства.

Об’єктом дослідження є процес маркетингової діяльності підприємств ресторанного господарства.

Предмет дослідження становить сукупність теоретичних, методичних і практичних аспектів маркетингового управління споживачами послуг підприємств ресторанного господарства.

Методи дослідження. Основою теоретичних і практичних напрацювань дисертаційної роботи є фундаментальні положення економічної теорії, наукові праці вітчизняних і зарубіжних учених із питань маркетингового управління споживачами послуг підприємств ресторанного господарства.

У ході виконання досліджень були використані такі методи: абстрактно-логічний (на етапі узагальнення теоретичних і методичних положень та формулювання висновків); монографічний (у дослідженні стану маркетингового управління споживачами послуг підприємств ресторанного господарства); економічного аналізу (для аналізу стану ринку послуг ресторанного господарства та виявлення його тенденцій); маркетингових досліджень (вивчення ставлення населення до ресторанних послуг і поведінки споживачів підприємств ресторанного господарства); групування (для обробки результатів опитування); графічний (для побудови моделей та графіків залежності показників); дихотомний (для обробки статистичних даних з метою побудови моделі поведінки споживачів послуг ресторанного господарства).

Інформаційною базою дослідження стали нормативно-правові акти України, матеріали Державної служби статистики України, Головного управління статистики у Полтавській області, звітність підприємств ресторанного господарства, інформаційні ресурси мережі Інтернет, особисті спостереження та розрахунки здобувача.

Наукова новизна отриманих результатів. До основних результатів дослідження, що характеризують новизну й виносяться на захист, належать такі:

вперше:

обґрунтовано основи маркетингового управління споживачами послуг підприємств ресторанного господарства, що передбачають вплив суб’єкта на об’єкт управління через процеси визначення привабливості клієнтів (дослідження споживачів ресторанних послуг і їх сегментування, розробку моделі поведінки й визначення рівня привабливості, опрацювання матриці привабливості споживачів і створення портретів відвідувачів ресторанних закладів), формування й реалізацію маркетингової стратегії управління споживачами послуг зазначених закладів, що забезпечує перетворення привабливих клієнтів на лояльних споживачів;

удосконалено:

методичні основи маркетингових досліджень поведінки споживачів ресторанних послуг шляхом використання дихотомного методу та сегментування клієнтів, що, на відміну від широковживаних підходів, включають формування портретів споживачів зазначених послуг;

теоретичний підхід до визначення привабливості споживачів послуг ресторанного господарства, що, на відміну від існуючих, передбачає формування матриці привабливості споживачів на основі врахування коефіцієнта їх значущості, частоти відвідування ресторанних закладів, середніх витрат на одне відвідування;

засади стратегічного управління підприємствами ресторанного господарства, що, на відміну від існуючих підходів, передбачають такі етапи: ієрархія цілей ресторанного закладу; аналіз ринку ресторанних послуг; формування стратегічного набору (загальна, конкурентні та функціональні стратегії); розробка стратегічної карти підприємства;

комплекс моделей поведінки споживачів ресторанних послуг, що, на відміну від існуючих, містить такі моделі: поведінки споживача; процесу усвідомлення потреби споживачем; пошуку споживачем необхідної інформації; процесу мотивації споживача; післякупівельних процесів;

дістало подальший розвиток:

класифікація специфічних особливостей послуг підприємств ресторанного господарства за ознаками, які пов’язані: з клієнтом; з виконанням послуги; з обслуговуючим персоналом; із зовнішнім середовищем; з діяльністю ресторанного закладу; обумовлені взаємозв’язком підприємства ресторанного господарства і клієнта;

понятійно-категоріальний апарат через визначення низки дефініцій («маркетингове управління споживачами»; «управління поведінкою споживачів»; «потенційний споживач ресторанних послуг»; «привабливість споживача ресторанних послуг»; «рівень привабливості споживачів ресторанних закладів»; «коефіцієнт значущості споживачів ресторанних послуг») і уточнення сутності ряду понять («ресторанне господарство», «потреба», «поведінка споживачів», «коефіцієнт нерівномірності товарообороту підприємств ресторанного господарства»).

Практичне значення отриманих результатів полягає у розробці практичних рекомендацій з удосконалення маркетингового управління споживачами послуг на підприємствах ресторанного господарства.

Обґрунтовані в дисертації пропозиції з удосконалення стратегічного управління підприємствами ресторанного господарства, рекомендації з маркетингового управління споживачами ресторанних послуг прийняті до впровадження Управлінням з питань розвитку споживчого ринку, сфери послуг та підприємництва Полтавської обласної державної адміністрації (довідка № 05-01/499 від 22.05.2012 р.).

Пропозиції з визначення привабливості клієнтів підприємств ресторанного господарства, використання матриці привабливості споживачів ресторанних послуг, портретів відвідувачів досліджуваних закладів та потенційних відвідувачів, формування стратегічного набору досліджуваних закладів, розробки стратегій підприємств впроваджуються закладами ресторанного господарства м. Полтави – ресторанним комплексом «Каштанова алея», кафе-баром «Енеїда», спортивним баром «Стадіон» (довідка № 98 від 11.05.2012 р.), рестораном-баром «Посейдон» (довідка № 4 від 15.05.2012 р.).

Основні положення дисертаційної роботи використовуються в навчальному процесі Вищого навчального закладу Укоопспілки «Полтавський університет економіки і торгівлі» для викладання дисциплін «Поведінка споживачів», «Маркетинг послуг», «Стратегічний маркетинг», підготовки курсових і дипломних робіт студентами спеціальності «Маркетинг» освітньо-кваліфікаційного рівня «спеціаліст» і «магістр» (довідка № 45-71/12 від 18.05.2012 р.).

Особистий внесок здобувача. Наукові результати, висновки та пропозиції, викладені у дисертаційній роботі та в публікаціях, автор отримав самостійно. З наукових праць, опублікованих у співавторстві, в дисертації використано лише ті положення, що є результатом особистих досліджень здобувача.

Апробація результатів дослідження. Основні наукові положення та результати, викладені в дисертації, апробовані на таких наукових конференціях: науково-практичній конференції «Дослідження ринку товарів і послуг» (м. Полтава, 1998 р.); науковій конференції за результатами досліджень професорсько-викладацького складу, аспірантів та студентів Полтавського кооперативного інституту за 1996-1998 рр. (м. Полтава, 1999 р.); VI Міжнародній науково-практичній конференції «Маркетинг: теорія і практика» (м. Київ, 2002 р.); Міжнародній науково-практичній конференції «Інфраструктурне забезпечення продовольчого ринку України» (м. Полтава, 2005 р.); Міжнародній науково-практичній конференції «Маркетинг в малому та середньому бізнесі» (м. Полтава, 2007 р.); ІІІ Міжнародній науково-практичній конференції «Маркетингові дослідження в Україні» (м. Луганськ, 2008 р.); Міжнародній науково-практичній конференції «Національна економіка у сучасній глобальній економічній системі: механізми функціонування, динаміка, економічна безпека» (м. Полтава, 2010 р.); V Міжнародній науково-практичній конференції «Методологія та практика менеджменту на порозі XXI століття: загальнодержавні, галузеві та регіональні аспекти» (м. Полтава, 2010 р.); Другій Міжнародній науково-практичній конференції «Туристичний та готельно-ресторанний бізнес в Україні: проблеми розвитку та регулювання» (м. Черкаси, 2011 р.).

Публікації. Основні положення та результати дисертаційної роботи викладені в 17 наукових працях, з них у 8 статтях у наукових фахових виданнях та 9 публікаціях – у матеріалах конференцій. Загальний обсяг опублікованих матеріалів становить 5,9 друк. арк., з яких частка автора – 5,5 друк. арк.

ВИСНОВКИ

У дисертації наведено теоретичне узагальнення та нове вирішення наукового завдання маркетингового управління споживачами послуг підприємств ресторанного господарства, що виявляється у дослідженні теоретико-методичних засад, оцінці й аналізі стану, удосконаленні маркетингового управління споживачами ресторанних послуг. Зазначене дало змогу сформулювати такі основні висновки і пропозиції.

1. Стан діяльності підприємств ресторанного господарства Полтавської області упродовж 2004–2010 рр. характеризується такими тенденціями: збільшення у 2,5 рази обсягу ресторанних послуг; скорочення кількості підприємств ресторанного господарства на 28,9 %, в тому числі в сільській місцевості – на 41,3 %; зменшення місць у ресторанних закладах на 28,1 %. Дослідження показали, що причиною зазначених тенденцій є загострення конкуренції на ринку ресторанних послуг, зростання цін на зазначені послуги, нестабільна купівельна спроможність частини населення та ін., що спонукає підприємства ресторанного господарства до удосконалення маркетингового управління споживачами послуг.

2. У дисертації обґрунтовано, що поведінка споживача – це дії людини під впливом середовища, індивідуальних і психологічних відмінностей у процесі усвідомлення потреби, пошуку інформації, вибору, придбання, використання товарів або послуг і позбавлення від них; у цьому визначенні, на відміну від існуючих підходів, враховано вплив на споживача різноманітних чинників і деталізовано дії людини під час прийняття рішення про купівлю. Потреба трактується в роботі як бажання, яке набуває особливої форми залежно від особистісних характеристик індивіда, ситуації та зовнішніх чинників, що впливають на нього. Ресторанне господарство тлумачиться як сукупність підприємств, які здійснюють підприємницьку діяльність з метою задоволення потреб споживачів шляхом виробництва та реалізації послуг з харчування, надання додаткових послуг; у цьому визначенні, на відміну від існуючих, враховано, що діяльність суб’єктів ресторанного господарства є саме підприємницькою, послуги не лише надаються, а й виробляються, а крім основної послуги, заклади можуть надавати ще й додаткові види послуг. 

Доведено, що маркетингове управління споживачами – процес впливу на споживачів з метою викликати певну поведінку (реакцію) за допомогою маркетингового інструментарію задля досягнення цілей підприємства; управління поведінкою споживачів – сукупність дій, унаслідок яких відбуваються такі зміни в поведінці споживачів, що призводять до бажаної купівлі того чи іншого товару (послуги); потенційний споживач ресторанних послуг – це особа, яка не є реальним відвідувачем підприємств ресторанного господарства, але ймовірно за певних обставин може ним стати. Обґрунтовано доцільність визначення коефіцієнта нерівномірності товарообороту підприємств ресторанного господарства шляхом врахування максимального, середнього та мінімального значень обсягу товарообороту зазначених підприємств упродовж певного часового інтервалу (місяця, року).

3. У роботі удосконалено комплекс моделей поведінки споживачів ресторанних послуг: 

· модель поведінки споживачів, де враховано чинники та пояснюються механізми, які зумовлюють купівлю товару; 

· модель процесу усвідомлення потреби споживачем, яка доводить, що усвідомлення потреби відбувається у разі високої важливості проблеми за умови наявності ресурсів або прихованої важливості унаслідок маркетингових дій; 

· модель процесу пошуку споживачем необхідної інформації, що передбачає внутрішній пошук або пошук інформації у зовнішньому середовищі (особисті джерела, особисте вивчення, маркетингові джерела); 

· модель процесу мотивації споживача, яка передбачає усвідомлення потреби і необхідний мотив, що зумовлює поведінку споживача; 

· модель післякупівельних процесів, що деталізує: можливі способи використання купленого товару споживачем (безпосереднє споживання товару, короткочасне чи довгострокове відстрочення споживання, позбавлення від товару); умови виникнення задоволення або незадоволення від покупки; дії споживачів залежно від рівня задоволення. 

4. У дослідженні обґрунтовано класифікацію специфічних особливостей ресторанних послуг:

· пов’язані з клієнтом (комплексність потреб, які задовольняють заклади ресторанного господарства; купівля вигоди; залежність стану споживача від наданих послуг; активна чи пасивна участь клієнта; можливість задоволення як індивідуальних, так і колективних потреб; необхідність фізичної присутності клієнта; суб’єктивна оцінка якості; високий ступінь ризику); 

· пов’язані з виконанням послуги (взаємозв’язок виробництва, маркетингу та споживання послуг; необхідність управління попитом і пропозицією; використання прямого маркетингу; наявність відкритої та прихованої частин послуги; оперативність надання послуги; надання допоміжних послуг; індивідуалізація послуг; необоротність послуги; поєднання нематеріальної та матеріальної форм послуги; поєднання повної та часткової невіддільності послуг; можливість альтернативи наданню послуги); 

· пов’язані з обслуговуючим персоналом (усебічна участь обслуговуючого персоналу; необхідність використання кваліфікованих працівників); 

· зумовлені взаємозв’язком закладу і клієнта (невіддільність послуги від закладу; високий ступінь контакту закладу зі споживачем; важливість особистісного контакту офіціанта з клієнтом; оптимізація взаємовідносин між споживачами та обслуговуючим персоналом); 

· пов’язані із зовнішнім середовищем споживача (вплив середовища на клієнта; можливий вплив сторонніх осіб; довіра до рекомендацій офіціанта чи порад близьких і друзів); 

· пов’язані з діяльністю закладу (висока швидкість обороту капіталу; високі постійні та низькі змінні витрати).

5. У дисертації удосконалено засади стратегічного управління підприємствами ресторанного господарства, що передбачає:

· ієрархія цілей ресторанного закладу (ціль 1-го порядку – задоволення потреб споживачів ресторанних послуг; цілі 2-го порядку – утримання існуючих клієнтів, завоювання нових споживачів, розширення кола лояльних споживачів ресторанних послуг і підвищення іміджу, зміцнення репутації підприємства ресторанного господарства; цілі 3-го порядку – збільшення частки ринку ресторанних послуг, збільшення обсягів продажу підприємства, збільшення доходу з клієнта за отримані ресторанні послуги; ціль 4-го порядку – зростання прибутку підприємства); 

· аналіз ринку ресторанних послуг; 

· формування стратегічного набору (стратегія інтенсивного росту, стратегія лідера, стратегія індивідуального обслуговування, стратегія диференціації, стратегія визначення найбільш перспективного сегмента, маркетингова стратегія управління споживачами послуг ресторанного господарства); 

· розробка стратегічної карти підприємства за напрямками «фінанси», «клієнти», «процеси», «персонал».

6. У роботі обґрунтовано теоретичний підхід до визначення привабливості споживачів підприємств ресторанного господарства (здатність клієнта забезпечувати підприємству ресторанного господарства досягнення їх цілей), що, на відміну від існуючих, передбачають формування матриці привабливості споживачів на основі визначення коефіцієнта значущості споживачів ресторанних послуг, урахування частоти відвідування ресторанних закладів, середніх витрат на одне відвідування. 
За рівнем привабливості клієнтів підприємств ресторанного господарства доцільно класифікувати: на привабливих (відвідують заклади щонайменше двічі – тричі на тиждень, витрачають на відвідування на одну особу 500 грн і більше); досить привабливих (відвідують заклади щотижня, витрачають від 100 до 500 грн); частково привабливих (відвідують заклади щомісяця чи й рідше, витрачають до 100 грн).

7. У дисертації удосконалено методичні основи маркетингового дослідження поведінки споживачів ресторанних послуг з використанням статистичного пакету SPSS 17.0 (в якому обробка статистичних даних здійснюється дихотомним методом), що дозволяє опрацювати такі характеристики, як стать, вік, сімейний стан, наявність дітей, рівень освіти, місце проживання, дохід і рід занять споживачів. Уподобання, звички та побажання визначають на підставі таких даних: джерела інформації для вибору підприємства ресторанного господарства; фактори, що визначають імідж закладу; частота та час відвідування; тип закладу; активність/пасивність; партнери; мета відвідування; середні витрати (на одну особу); обстановка, яка більше до вподоби споживачам; страви, яким віддають перевагу; потреби клієнтів; можливість отримати додаткові послуги. 

Запропоновано методичний підхід до сегментування споживачів послуг підприємств ресторанного господарства за географічною ознакою (місце проживання: місто, приміська зона, селище міського типу, село) і демографічними ознаками (стать, рівень доходу). Це дозволяє здійснювати розробку портрета споживача зазначених послуг, що сприяє підвищенню ефективності маркетингового управління клієнтами ресторанних закладів. 

8. У процесі дослідження обґрунтовано основи маркетингового управління споживачами послуг підприємств ресторанного господарства, які передбачають вплив суб’єкта маркетингового управління (маркетолог) на об’єкт маркетингового управління (клієнти) через процеси:

· визначення привабливості клієнтів (дослідження споживачів; їх сегментування та розробку моделі поведінки споживачів; визначення рівня привабливості й розробку матриці привабливості споживачів ресторанних послуг; створення портретів відвідувачів ресторанних закладів); 

· перетворення привабливих клієнтів на лояльних споживачів (формування й реалізація маркетингової стратегії управління споживачами послуг ресторанних закладів). 
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