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 У статі висвітлено особливості формування маркетин-
гово-логістичної інфраструктури для підвищення ефек-
тивності управління діяльністю туристичних підпри-
ємств Луганської області. Визначено, що маркетингово-
логістична інфраструктура на туристичному підприєм-
стві - це сукупність допоміжних інструментів, що забез-
печують його безперебійне функціонування за рахунок 
акумуляції, зберігання та рух всіх різновидів матеріаль-
них, грошових, інформаційних, трудових ресурсів з метою 
формування та реалізації якісного туристичного продук-
ту. Запропоновано циклічний процес формування марке-
тингово-логістичної інфраструктури для туристичних 
підприємств Луганської області 
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Вступ. Згідно сучасних тенденцій розвитку 
економіки в світі все більш актуальним стає зрос-
тання вимог до ефективної діяльності підприємств. 
Для туристичних підприємств питання щодо підви-
щення ефективності управління потребує великої 
уваги через постійне підвищення рівня вимог спо-
живачів до якості і комплексності послуг, зростаючу 
конкуренцію всередині галузі, підвищення ефектив-
ності процесів обслуговування споживачів, пробле-
ми зниження витрат туристичних підприємств. Ви-
рішення цих проблем потребує використання ін-
струментів маркетингу та логістичного підходу до 
управління, що сприятиме підвищенню прибутково-
сті, ефективності та конкурентоспроможності діяль-
ності туристичних підприємств.  

Постановка проблеми. Особливо ця проблема 
ефективного управління є актуальною для туристи-
чних компаній, які працюють в Луганській області 
на території підконтрольній Україні. Керівництво 
таких підприємств стикається із зовнішніми про-
блемами, на рішення яких вони не можуть вплину-
ти. Найголовніше – це негативний імідж небезпеч-

ної території, інформаційний вакуум щодо функціо-
нування туристичних компаній та закладів гостин-
ності на території області. Отже, в умовах соціаль-
но-економічної та політичної нестабільності, вини-
кає гостра потреба у пошуках нових або удоскона-
ленні існуючих інструментів антикризового управ-
ління підприємством використовуючи наявної мар-
кетингово-логістичної інфраструктури.  

Аналіз останніх досліджень та публікацій. В 
наш час багато українських та зарубіжних вчених 
приділяють достатньо уваги маркетингу в туризмі 
(серед них: Ф. Котлер, С. Бриггс, Ю. Карягін, Ю. 
Миронов, А, Дурович та ін.) та логістичним підхо-
дам до управління туристичними підприємствами (а 
саме: Є. Драгомирова, С. Микуланинець, Г. Михай-
личенко, Г. Широкова, І. Смирнов та ін.), але необ-
хідно відзначити, що взагалі проблемою розвитку 
туризму та безпосередньо діяльністю туристичних 
підприємств Луганщини останні три роки не ціка-
виться майже ніхто. Певну спробу дослідити це 
проблемне питання ми робили наприкінці 2016 [1], 
висвітлюючи доступні інструменти туристичного 
маркетингу для розвитку туризму у Луганській об-
ласті. Мова йшла про партизанський маркетинг [1, с. 
103], який, з одного боку, є доступним, а з іншого – 
достатньо дієвим для популяризації регіонального 
туризму серед мешканців території.  

Серед наукових публікацій, присвячених логіс-
тиці в туризмі велике значення мають дослідження 
А. Лукіна, С. Микуланинець, В. Проскура, які в сво-
їх працях висвітили питання ефективності застосу-
вання та модернізації логістичних інформаційних 
систем на туристичному підприємстві. А. Лукін роз-
криває поняття «логістика» з точки зору туризму, 
стверджуючи, що це наука про планування, прове-
дення контролю і менеджмент операцій, в процесі 
складання і формування туру, доведення кінцевої 
послуги і продукту до кінцевого споживача відпові-
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дно з його інтересами, а також процес передачі, збе-
рігання і обробки інформації [2]. Відповідно до ре-
зультатів дослідження С. Микуланинець, В. Про-
скура, саме завдяки використанню інформаційних 
систем у туристичному бізнесі можливо отримати 
конкурентні переваги та зайняти позицію лідера на 
ринку [3].  

В науковій праці Л. Забуранної проаналізовано 
особливості логістичних підходів до управління ту-
ристичними підприємствами і представлено харак-
теристику елементів логістичної системи туристич-
них підприємств з визначенням їх специфіки у тури-
стичній галузі. Автор у своїй праці приділяє велику 
увагу питанню використання інформаційних техно-
логій в рекламі, які застосовуються в логістиці збуту 
туристичного продукту [4, с.177]. 

Особливу увагу потрібно приділити цікавим 
роботам таких науковців як Є. Арбатська [5] та І. 
Грішин, Р. Тіміргалієва [6], результати дослідження 
яких було представлено в минулому 2016 році. Ав-
тори обґрунтовують необхідність впровадження су-
часних інформаційних логістичних систем в діяль-
ність туристських підприємств з метою удоскона-
лення процесу управління. 

Підсумовуючи вище сказане, можна зробити 
висновок, що в сучасній науці приділено велику 
увагу маркетингу та логістиці в туризмі, особливос-
тям управляння і застосування логістичного підходу 
та логістичних систем в управлінні туристичним пі-
дприємством. Але майже ніхто не торкається про-
блеми застосування допоміжних засобів маркетингу 
і логістики в умовах наявної кризи, особливо на де-
пресивних територіях, до яких у першу чергу нале-
жить Луганська область. 

Метою дослідження є аналіз і визначення осо-
бливостей процесу формування маркетингово-
логістичної інфраструктури для виходу з кризи та 
підвищення ефективності управління діяльністю ту-
ристичних підприємств Луганської області.  

Виклад основного матеріалу. В наш час тури-
стична галузь входить до топ-5 галузей, які є най-
прибутковішими в світі. Розвиток туризму є важли-
вою складовою економічного зростання, а також 
стимулює зростання в суміжних сферах економіки, 
що особливо важливо для регіонального розвитку 
України. Тому для здійснення більш ефективної ко-
ординації роботи в цьому напрямку в  Україні не-
щодавно було прийнято Стратегію розвитку туриз-
му і курортів до 2026 року. Стратегія передбачає, 
що до 2026 року в Україні: кількість іноземних ту-
ристів збільшиться в 2,5 рази; кількість внутрішніх 
туристів збільшиться в 5 разів; кількість робочих 
місць в сфері туризму збільшиться в 5 разів, напов-
нення бюджетів усіх рівнів від здійснення туристи-
чної діяльності збільшиться в 10 разів. Крім того, 
очікується, що стратегія допоможе збільшити кіль-
кість суб’єктів туристичної діяльності в 5 разів, а 
туристи будуть витрачати під час подорожей в 
Україні до 80 млрд. грн. [7]. При раціональному ви-
конанні пунктів даної стратегії туристична галузь не 

тільки України, але насамперед і Луганської області, 
матиме перспективи на розбудову та розвиток в 
майбутньому. 

На жаль, в наш час можна стверджувати, що 
Луганська область не лише ніколи не була розвине-
ною в туристичному напрямку, але така тенденція 
продовжується і сьогодні. Про це свідчать данні Го-
ловного управління статистики у Луганській області 
за період з 2011 по 2015 рр.(табл.).  

Таблиця  
Туристичні потоки в Луганській області  

за період 2011-2015 рр. 
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2011 15558 94 9284 6180 1854 
2012 21981 120 12231 9360 6839 
2013 34699 33 21709 12957 6684 
2014 791 2 762 27 - 
2015 939 - 872 67 - 

Джерело: [8]. 
 
Аналіз даних туристичних потоків області, ви-

кликає занепокоєння той факт, адже упродовж 
останніх 5 років відбувається значне зниження за 
всіма показниками. І якщо до 2013 року була пози-
тивна тенденція, то за 2014 рік, у зв’язку з подіями, 
які відбулися на території області, спостерігається 
спад майже на 97 % від загальної кількості туристів, 
обслугованих суб’єктами туристичної діяльності 
України. Незначні позитивні зміни за 2015 рік, лише 
підкреслюють і так «плачевну» ситуацію, в якій 
знаходиться туристична галузь регіону. І як показує 
практика, здійснення будь-яких позитивних змін в 
розвитку туризму регіону має бути покладено без-
посередньо на керівництво туристичних підпри-
ємств. 

З метою удосконалення управління і відповідно 
підвищення конкурентоспроможності підприємств 
туристичної галузі Луганської області можливе ли-
ше завдяки застосуванню інноваційних інформацій-
них інструментів маркетингу і логістики. Основна 
увага у логістичному підході управління належить 
процесу у формі потоку (матеріального, інформа-
ційного, фінансового тощо) [9, с. 282, 10]. В турис-
тичній діяльності, окрім туристичного потоку, про-
відне місце займає інформаційний потік, який забез-
печує зв’язок між туристичними підприємствами, 
споживачами та виробниками послуг. 

Якщо брати до уваги конкретно туристичні пі-
дприємства Луганської області, то для максимальної 
ефективності управління, потрібно використовувати 
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інноваційні інструментами логістики в поєднанні з 
інноваційними інструментами маркетингу.  

Маркетингова логістика у туризмі - це діяль-
ність з управління інформаційними потоками, а та-
кож потоками туристичних послуг та супутніх това-
рі при їхньому переміщенні від виробників до спо-
живачів, орієнтована на запити покупців. В основі 
застосування маркетингово-логістичних інновацій 
лежить створення взаємодії нових послуг і організа-
ція нових сервісних, фінансових, інформаційних по-
токів з метою максимального задоволення клієнтів 
на тлі оптимізації витрат підприємства. Все це мож-
ливо за наявності відповідної інфраструктури. 

Маркетингово-логістична інфраструктура на 
туристичному підприємстві - це сукупність допомі-
жних інструментів, що забезпечують його безпере-
бійне функціонування за рахунок акумуляції, збері-
гання та рух всіх різновидів матеріальних, грошо-
вих, інформаційних, трудових ресурсів з метою фо-
рмування та реалізації якісного туристичного про-
дукту. 

Впровадження доступних інноваційних інстру-
ментів логістики і маркетингу для удосконалення 
процесу управління діяльністю туристичної компа-
нії допоможе правильно спланувати, організувати і 
контролювати діяльність підприємства в цілому. 
Але необхідно зауважити, що умови діяльності, у 
яких опинилися туристичні підприємства Лугансь-
кої області, є специфічними, фактично кризовими: 
інформаційний вакуум щодо функціонування турис-
тичної галузі та сфери гостинності на регіональному 
рівні; дефіцит власних фінансових ресурсів; значне 
погіршення якості життя населення регіону, тощо.  

Враховуючи все вищезазначене, пропонуємо 
процес формування маркетингово-логістичної ін-
фраструктури на туристичних підприємствах Луган-
ської області, який складається з трьох послідовних 
етапів (рис.): 1 – етап підготовки; ІІ – впровадження; 
ІІІ – аналіз отриманих результатів. 

В ідеальному варіанті процес формування мар-
кетингово-туристичної інфраструктури має бути 
безперервним та циклічним, але на рис. 1, представ-
лено тільки перших три етапи. Розглянемо кожен з 
них більш детально. 

Першочерговою здачею, яка стоїть перед кож-
ним керівником підприємства, є аналіз і вибір су-
часних інструментів маркетингу та логістики, які 
дозволять сформувати збалансовану інфраструкту-
ру, що відповідає наявним умовам функціонування. 
Головна мета керівників туристичних компаній Лу-
ганщини – обрати бюджетні, але ефективні засоби, 
які дозволять оптимізувати процес комунікації у 
внутрішньому та зовнішньому середовищі.  

До основних сучасних, а для Луганського регі-
ону - інноваційних, інструментів логістики можна 
віднести інформаційні технології комунікації з вла-
сними клієнтами, а саме СRM-системи. На сьогод-
нішній день СRM-системи (від англ. Customer 
Relationship Management) якнайкраще допомагають 
організувати процес взаємодії з партнерами, постій-
ними клієнтами та контролювати діяльність співро-
бітників. Сучасна СRM-система – це комп’ютерна 
технологія, за допомогою якої можливо удосконали-
ти управління підприємством завдяки автоматизації 
управлінням комунікаціями всередині організації, та 
поза її межами – власне з клієнтами. 

Згідно рейтингу CRM-систем 2017 року за вер-
сією ISM, Nucleus Research, CRM Magazine було ви-
значено десять найкращих: bpm’online sales, Біт-
рікс24, amoCRM, Мегаплан, Клиєнтська база, 
Salesforce CRM, FreshOffice CRM, Zoho CRM, Прос-
тий Бізнес, Hamster CRM. Серед них є дорогі або 
безкоштовні, які працюють в режимі он-лайн або 
без підключення до мережі Інтернет [11].  

Так, наприклад, існують CRM-системи, які  
розроблені спеціально для туристичних підприємств 
(TourControl, САМО-Софт та ін.), але майже всі 
 

 

 
 

Рис 1. Процес формування маркетингово-логістичної інфраструктури на туристичних підприємствах Луганської області 
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вони дорогі в обслуговуванні [12, 13]. Але для пер-
шого етапу туристичним компаніям, що мають об-
межені фінансові можливості, буде достатньо вико-
ристовувати програмний продукт «Бітрікс24». Це 
свого роду соціальна мережа на роботі, яка дозволяє 
співробітникам легко і зручно спілкуватися між со-
бою та з наявними і потенційними клієнтами - на 
сайті, електронною поштою, по відеозв’язку, по мо-
більним телефонам. Дана програма є найкращою 
безкоштовною CRM-системою, що має всі можли-
вості контролю і аналізу процесу комунікації та 
продажів [11].  

Окрім того великою проблемою залишається 
відсутність власних сайтів туристичних компаній 
регіону, хоча цей інструмент вже давно не належить 
до категорії вартісних. Сучасний потенційний спо-
живач перш за все перед тим як здійснити покупку 
чи то товару чи будь-якої послуги обов’язково кори-
стується мережею Інтернет, а саме здійснює моніто-
ринг веб-сайтів, з метою аналізу всіх можливостей 
та пропозицій, які є на сьогоднішній день. Тому од-
ним із напрямів підвищення ефективності управлін-
ня діяльністю та конкурентоспроможністю підпри-
ємств туристичної галузі є наявність зрозумілого, 
цікавого веб-сайту з релевантною інформацією що-
до до можливостей як бюджетного так і елітного ві-
дпочинку всередині регіону і за його межами. Біль-
шість туристичних агентств в Луганській області не 
мають навіть власного сайту. Такою «розкішшю» 
володіють лише деякі туристичні фірми, такі як: 
«Телемак», «Simon tour», «Лидер», «Наши путешес-
твия», АГП «Таис» в (м. Сєвєродонецьк), а також 
філія туроператора «Отдых на все 100%» в (м. Ли-
сичанськ) [14]. Звичайно, всі турагенства працюють 
з провідними туроператорами, на сайти яких завжди 
є можливість зайти, маючи лише доступ до мережі 
Інтернет, але на даних сайтах не має жодної інфор-
мації про туристичний потенціал та можливості від-
починку на Луганщині. Також, аналіз сайтів найпо-
пулярніших готелів та інших закладів гостинності 
регіону, засвідчує відсутність жодної згадки про іс-
торико-культурні чи рекреаційні можливості облас-
ті. Виключенням є сайт ТОВ Новопсковського сана-
торію «Перлина», на якому розміщена інформація і 
описаний істерико-культурний та рекреаційний по-
тенціал Новопсковського району [15].  

Виходячи з вищесказаного, можна стверджува-
ти що керівники підприємств туристичної галузі 
можуть популяризувати туризм в регіоні та підви-
щити власні продажі за рахунок реалізації недоро-
гих регіональних турів для внутрішнього спожива-
ча. Одним з таких інструментів привернення увагу 
потенційного споживача на сторінці веб-сайту ком-
панії може виступити презентація рекламних марш-
рутів по Луганській області. Так, наприклад, для 
поширення інформації про наявний туристичний 
потенціал, формування у майбутніх споживачів уяви 
про регіон, можна розробити та запропонувати рек-
ламний маршрут, який буде побудований через 

комп’ютерну програму ІТ-компанії «Vizicom» [16, 
с.64]. За допомогою цієї програми є можливість 
створити маршрут, в якому обрати цікаві місця для 
відвідування, точний кілометраж і навіть приблиз-
ний кошторис на транспортні послуги. 

Іншим не менш ефективним маркетинговим ін-
струментом залучення нових споживачів та поши-
рення інформації про туристичний потенціал є вір-
туальні 3D-тури. Віртуальний тур це один з найефе-
ктивніших і сучасних способів візуалізації навко-
лишнього оточення, що дозволяє особливим чином 
показати будь-якій людині все що знаходиться на-
вколо з максимальною деталізацією і зручністю [6]. 
Це стовідсотковий «ефект присутності» - яскраві, 
що запам’ятовуються, зорові образи і деталі ін-
тер’єрів й екстер’єрів. В туризмі, наприклад, можна 
використовувати віртуальний тур по готелях, кафе, 
ресторанах, музеях, торгових і розважальних ком-
плексах, парках, площах і просто красивих місцях). 
Елементами віртуального туру є сферичні панорами, 
з’єднані між собою точками переходу.  

Найбільшою популярністю серед розробників 
3D-турів користується Студія g360. Так, одним з 
прикладів їхньої роботи є 3D-тур ресторану 
PodWall,  з можливістю прогулятися по ньому вір-
туально. Щоб побачити 3D-тур по ресторану, не по-
трібно заходити на сайт закладу. Вся інформація 
зберігається в Google, а результати її можна побачи-
ти не тільки в пошуковій системі, а й на Google-
maps. Що стосується вартості послуги, можна тільки 
зауважити: за ціну одного барного стільця власник 
закладу отримав якісну візуалізацію простору і від-
мінний маркетинговий інструмент [17].  

Всебічний аналіз та формування збалансованої 
маркетингово-логістичної інфраструктури: сприя-
тиме автоматизації, інтенсифікації та прискоренню 
внутрішніх і зовнішніх комунікаційних процесів; 
дозволить залучити нових клієнтів, орієнтованих на 
внутрішній туристичний продукт; забезпечить ста-
білізацію фінансового становища підприємства та 
подолання кризи у всій туристичній галузі регіону.  

Висновки. При комплексному та відповідаль-
ному підході до вибору складових маркетингово-
логістичної інфраструктури кожен керівник турис-
тичного підприємства має дотримуватися принципу 
відповідності витрати отриманим у подальшому ре-
зультатам. Висвітлені заходи та програмні продукти 
не є дуже затратними, у деяких випадках взагалі 
безкоштовні, але дозволяють значно спростити та 
скоротити процес формування та реалізації туристи-
чного продукту, збільшити власну долю на ринку 
туристичних послуг (за рахунок підвищення поін-
формованості потенційних клієнтів про діяльність 
компанії та про можливості відпочинку у регіоні), та 
врешті-решт подолати патову ситуацію, що склалася 
у туристичній галузі Луганщини протягом останніх 
трьох років. 
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Зеленко Е. А., Стеганец С. С. Маркетингово-

логистическая инфраструктура как антикризисный 
инструмент управления туристических предприятий 
Луганской области. 

В статье освещены особенности формирования ма-
ркетингово-логистической инфраструктуры для повы-
шения эффективности управления деятельностью тури-
стических предприятий Луганской области. Определено, 
что маркетингово-логистическая инфраструктура на 
туристическом предприятии - это совокупность вспомо-
гательных инструментов, обеспечивающих его беспере-
бойное функционирование за счет аккумуляции, хранения 
и движение всех видов материальных, денежных, инфор-
мационных, трудовых ресурсов с целью формирования и 

реализации качественного туристического продукта. 
Предложено циклический процесс формирования марке-
тингово-логистической инфраструктуры для туристиче-
ских предприятий Луганской области. 

Ключевые слова: маркетинг, логистика, инфраст-
руктура, кризис, туризм, инновация, процесс.  

 
Zelenko O., Steganets S. Marketing and logistics 

infrastructure as an anti-crisis management tool for 
tourism enterprises in Luhansk region. 

The article highlights the features of marketing and lo-
gistics infrastructure formation for management improve of 
tourism enterprises in Luhansk region. Determined that the 
marketing and logistics infrastructure o tourism enterprise 
considered as set of tools to ensure its smooth functioning by 
accumulation, storage and movement of all kinds of material, 
financial, information, human resources in order to develop 
and sale a quality tourism product. Also, it was proposed a 
cyclic of marketing and logistic infrastructure formation pro-
cess for tourism enterprises in Luhansk region, which includes 
three stages. First stage provides analysis of marketing and 
logistics tools, including the identification of the most afforda-
ble and effective one. Second stage involves the implementa-
tion of selected innovative tools to create marketing and logis-
tics infrastructure. Third stage provides final control results 
and identify long-term implementation effect of selected in-
struments. 

Keywords: marketing, logistics, infrastructure, crisis, 
tourism, innovation process. 
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