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                                                              ВСТУП

Актуальність теми. В умовах глобалізації значно зростає роль маркетингового управління як важливого інструменту  в підвищенні ефективності управління підприємствами. Специфічні особливості створення та реалізації туристичних послуг (велика кількість учасників та значна їх географічна роз’єднаність,  розгалужена система взаємовідносин суб’єктів туристичного ринку, територіальна диференціація туристичного продукту, віддаленість місця  реалізації туристичних послуг від місця їх споживання) обумовлюють необхідність підвищення рівня забезпечення системи маркетингового управління. 

Позитивний вплив маркетингового управління посередницькими туристичними підприємствами на динаміку вітчизняного та міжнародного туристичного потоку призвів до трансформування туристичної галузі з такої, що орієнтована на обслуговування організованих туристів, на багатогалузеву сферу діяльності, спрямовану на задоволення різноманітних потреб мільйонів індивідуальних туристів. В Україні за  останні п’ять років  туристичні потоки збільшились. Але напрями туристичного бізнесу в нашій країні освоєні не повністю. Підтвердженням цього є зростання обсягів виїзного туризму на 12,3%  та скорочення  в′їзного на 8 %. Одна з причин зменшення обсягів останнього –  недостатня інформованість про вітчизняний туристичний продукт, складність його інформаційного супроводження, яка пов′язана з неспроможністю суб’єктів туристичної діяльності відслідковувати і підтримувати велику інформаційну базу. 

 
На тлі загострення конкуренції на міжнародному туристичному ринку, загальносвітової тенденції до посилення ролі держав у забезпеченні  розвитку туризму, вітчизняний національний туристичний продукт стає все менш привабливим та  конкурентоспроможним.  Як наслідок, сфера туризму  у державі не спроможна забезпечити повноцінного виконання економічних, соціальних і гуманітарних функцій, не сприяє збереженню довкілля та культурної спадщини, наповненню бюджетів усіх рівнів, створенню робочих місць, збільшенню частки сфери послуг у структурі ВВП (на  вітчизняний туризм припадає 1,6 % ВВП і 3,3 % експорту послуг). 

Наявність проблем підтверджується недостатнім рівнем використання новітніх інформаційних технологій у туристичній сфері, а саме: низьким рівнем розвитку інформаційно-комунікаційної інфраструктури; відсутністю баз даних туристичного профілю в  окремих регіонах країни; обмеженістю інформації та реклами туристичного продукту на міжрегіональних, національному та міжнародному ринках; недосконалістю механізму інформаційного обміну суб′єктів господарювання у сфері туризму  і  зовнішнього середовища за допомогою мережі Інтернет; низьким рівнем розвитку віртуальних туристичних підприємств і центрів; відсутністю державної електронної системи забезпечення суб′єктів туристичної діяльності оперативною інформацією про попит, пропозицію, ціни, тарифи. 

Аналіз процесів, що  відбуваються в галузі, свідчить про неадекватність рівня застосування маркетингового управління у діяльності вітчизняних суб’єктів господарювання у сфері туризму їх розвитку та впровадженню в туристично розвинених країнах світу.

В Україні  існує досить потужна наукова база, яка дозволяє опрацьовувати теоретичні і практичні питання маркетингової діяльності відповідно до специфіки економічної ситуації у різних сферах. Серед українських та закордонних вчених досить вичерпно розкривають проблематику та сутність маркетингового управління такі як: Д. Аакер, Т. Амблер, І. Ансофф, Г.Армстронг, І. Бойко, Г. Багієв, Л. Воротіна, С. Гаркавенко, Н. Голда, Е. Голубков, Т. Данько, П. Дракер, П. Діксон, В.Захожай, Ф.Котлер, М. Окландер, М. Єрмошенко, В.Онищенко, О. Луцій, В. Парсяк , М. Портер, В. Полторак, Г. Рогов, Л. Романова, А. Старостіна, М. Туріянська  та інші.

Дослідження щодо використання новітніх маркетингових технологій у діяльності підприємств туристичної сфери і туризмі в цілому здійснювали: С. Арімов, В. Балута, П. Бурцев, О. Виноградова, А. Галиновский,  О. Губанова, В. Гуляєв, А. Демаш, М. Єфремова, І. Зорін, І. Калашников, В. Квартальнов, Д. Купінський, Ю. Миронов, М. Морозов, Н. Морозова, Т. Новгородцев, Н. Плотнікова,   М. Окороков,  М. Робсон, М. Скопень, Т. Ткаченко, О. Тоффлер,  Ф. Уллах, М. Хайдеггер, А. Шлевков, Л. Шульгіна, С. Чупров та інші. Однак, дослідженню застосування маркетингових технологій в управлінні туристичними підприємствами  присвячені зазвичай лише наукові статті або окремі розділи монографій. Враховуючи обмеженість наукових та практичних розробок з цього питання, а також різну ступінь впливу маркетингових технологій на розвиток туристичного бізнесу, виникла нагальна потреба в комплексному дослідженні застосування різноманітних маркетингових технологій в управлінні суб′єктами туристичної діяльності, реалізації механізмів активізації їх розвитку в умовах переходу до інформаційного суспільства, що визначило актуальність дисертаційної роботи. 

Зв’язок роботи з науковими програмами планами і темами. Дисертаційне дослідження виконано у рамках тематики науково-дослідних робіт Європейського університету «Формування функціональних та забезпечуючих підсистем маркетингового менеджменту підприємств» (номер державної реєстрації 0111U07979) та «Забезпечення стійкості економіки підприємств» (номер державної реєстрації 0111U07977).

Метою дисертаційної роботи є формування системи теоретико-методичних підходів і практичних рекомендацій для впровадження та удосконалення маркетингового управління посередницькими туристичними підприємствами.  

Відповідно до поставленої мети передбачено вирішення таких завдань:

– визначити сутність, принципи та методи маркетингового упарвління;

– сформулювати особливості посередницької діяльності в туристичній індустрії, як об’єкта управління;

– визначити сучасні підходи впровадження інформаційних систем у діяльність суб’єктів господарювання у сфері туризму та основні завдання інформаційної системи управління туристичним підприємством;

– проаналізувати кон’юнктуру ринку туристичних послуг;

–  дослідити стан і  розвиток маркетингового управління  туристичними підприємствами;

–  оцінити підсистему інформаційного забезпечення маркетингового управління посередницькими туристичними підприємствами;

– виявити шляхи удосконалення методичного забезпечення системи маркетингового управління посередницькими туристичними підприємствами;

·  обґрунтувати підходи до формування організаційного забезпечення системи маркетингового управління посередницьких туристичних  підприємств; 

· запропонувати методику визначення цілей, функцій і завдань маркетингової інформаційної системи.

Об’єкт дослідження – маркетингове управління посередницькими підприємствами  у сфері туризму. 

Предмет дослідження – теоретико-методичні положення  та практичні аспекти втілення маркетингового управління посередницькими туристичними підприємствами.

Методи дослідження. Для досягнення поставленої в дисертаційні роботі мети використовувались методи компаративного, діалектичного, системного аналізу, які стали підґрунтям для дослідження розвитку інформаційних технологій, систем і ринків, а також застосування інформаційних технологій у менеджменті та маркетингу туристичних підприємств. На основі методів маркетингових досліджень (експертних оцінок, соціологічних опитувань, анкетування) визначено стан  забезпечення якості туристичних послуг та реалізації маркетингових функцій туристичними підприємствами.  Змістовно-логічні (аналізу та синтезу), формально-логічні (порівняння, аналогій, моделювання, індукції та дедукції), економіко-статистичні (групування, графічний) методи застосовано для обґрунтування процесу використання маркетингового управління у стратегічному аналізі туристичних підприємств, забезпечення якості туристичних послуг, реструктуризації управління суб′єктами туристичної діяльності. Аналітичні узагальнення здобувача ґрунтуються на статистичних даних Державного комітету статистики України, Міністерства економічного розвитку і торгівлі України,  Міністерства фінансів України, Державної служби  туризму і курортів, Міністерства культури України,  матеріалах Всесвітньої туристичної організації (ВТО), а також даних фінансової і статистичної звітності  вітчизняних суб′єктів туристичної діяльності, анкетних даних і даних Інтернет-опитування виробників та споживачів туристичних послуг, інформаційних туристичних ресурсів в Інтернеті. 

Інформаційною базою дослідження є законодавчі та нормативні акти України, статистичні матеріали Державного комітету статистики України,  статистичні матеріали  Головного управління статистики у Рівненській області, звітні дані Державної служби курортів та туризму в Україні, web – ресурси  провідних туристичних порталів, фахові літературні джерела, наукові публікації та монографії вітчизняних та зарубіжних вчених, а також  первинна  інформація отримана автором у результаті проведеного анкетування.
Наукова новизна отриманих результатів.  Запропоновані теоретичні засади маркетингового управління посередницькими підприємствами в туристичній сфері, які включають сучасні тенденції формування системи управління, що дозволяє змоделювати процеси їх стратегічного розвитку. Це знайшло втілення в такому:

вперше:

– розроблено теоретичні обґрунтування і принципи побудови маркетингової інформаційної системи посередницьких туристичних підприємств, які на відміну від тих,  що існують, засновані на поєднанні когнітивного маркетингу і маркетингу взаємодії, а саме: передбачає встановлення  зворотного зв’язку з клієнтом, враховуючи його зауваження та пропозиції про надану послугу;

удосконалено:

– науковий підхід до формування організаційного забезпечення маркетингового управління посередницькими туристичними підприємствами за допомогою нечіткої логіки, що  сприяє його оптимізації. Відмінність підходу полягає в тому, що він враховує вплив дії виявлених факторів, які впливають на процес надання послуг споживачам;

· теоретичні положення, в частині оцінки маркетингової інформації, які дозволяють шляхом групування показників через отримані результати методом експертних оцінок, встановити об’єктивну  картину щодо стану підсистеми інформаційного забезпечення маркетингового управління посередницькими туристичними підприємствами;

· концептуальний підхід до аналізу конкурентного середовища, особливістю якого є застосування карти стратегічних груп, який на відміну від існуючих дозволяє виявити слабкі сторони та можливі конкурентні переваги посередницьких туристичних підприємств,  наочно відобразити  формування груп лідерів туристичного ринку; 

Практичне значення одержаних результатів полягає в тому, що здійсненні в дисертації дослідження втілені в конкретні пропозиції, методики, рекомендації, прикладні моделі та мають практичне значення для використання в маркетинговому управлінні підприємствами в ринкових умовах господарювання. Результати та основні положення дисертації доведені до рівня методичних розробок і прикладних рекомендацій. Розроблені в дисертації підходи, методи й отримані результати є методичною основою формування організаційного забезпечення механізмів управління підприємствами туристичної галузі та їх ефективного функціонування на основі методів ситуаційного аналізу, комплексної всебічної експертизи, аналізу по відхиленнях, теорії і практики управління.
Основні положення дисертаційної роботи використовувалися при розробці  практичних рекомендацій для підприємств, організацій та установ туристичної індустрії. Результати дослідження впроваджені та апробовані: 

– Рівненською обласною радою, як складової обласної програми розвитку туризму  на 2011 - 2015 роки, затвердженої рішенням обласної ради від 04.03.2011 № 146. (довідка 01/12 -256р від 21.06.2012 .).

ПрАТ «Рівнетурист» (довідка № 34 від 24.11.2011 .), ПП «Стискун А.І.» (довідка №149 від 07.12.2012 .),  ПП «Тур-Галичина» (довідка № 24 від 22.02.2012 .).

Рекомендації та пропозиції, надані в роботі, знайшли практичне застосування у навчальному процесі Кузнецовської філії ПВНЗ «Європейський університет» (довідка № 45 від 12.09.2011 .).

Особистий внесок здобувача. Наукові положення, розробки та висновки дисертаційної роботи є результатом самостійно проведених автором досліджень теорії та узагальнення практики з питань вдосконалення процесу маркетингового управління діяльністю посередницьких організацій туристичної галузі. 
Апробація дисертаційної роботи. Результати проведених досліджень доповідалися й одержали позитивну оцінку на науково-практичних конференціях: “Актуальні проблеми економіки ” (Київ, 13-14 грудня 2007р.), “Актуальні проблеми економіки 2011” (Київ, 9 грудня 2011р.), “Економічна кібернетика – інженерія економіки” (Тернопіль, 30-31 березня 2012р.), “Наукові дослідження: шляхи від теоретичного пошуку до практичної реалізації” (Тернопіль, 28-29 березня 2013р.)

Результати дисертаційної роботи обговорювались на засіданнях кафедри економіки, обліку та аудиту ПВНЗ «Європейський університет» за участю провідних вчених інших установ.

Публікації. У відповідності за темою дисертації опубліковано вісім наукових публікацій, у тому числі п’ять наукових статей надрукованих у фахових виданнях з економіки, одна колективна монографія, двох тезах доповідей на науково-практичних конференціях. Загальний обсяг публікацій складає 2,4 друк. арк. 

Обсяг і структура дисертаційної роботи. Дисертація складається зі вступу, трьох розділів, дев’яти підрозділів, загальних висновків, списку використаних джерел, додатків. Повний обсяг дисертації – 162 сторінок. Робота містить 29 рисунків, 32 таблиці, 5 додатків, список використаних джерел складає 161 найменування.

ВИСНОВКИ

Дисертація є завершеною науково – дослідною роботою з проблеми маркетингового  управління посередницькими туристичними підприємствами.

В дисертаційній роботі на основі проведених досліджень здійснене теоретичне узагальнення і практичне вирішення актуального науково-практичного завдання – вдосконалення маркетингового управління посередницькими туристичними підприємствами. Основні висновки і результати, що випливають із наукових досліджень, зводяться до такого.

 1. У процесі аналізу вітчизняних і зарубіжних досліджень економічного змісту маркетингового управління встановлено, що на сьогодні немає єдиного підходу до визначення цієї категорії, що пояснюється її багатоплановістю. На підставі цього   уточнено елементи понятійного апарату категорії маркетингового управління, проведено порівняльний аналіз термінів «управління маркетингом» та «маркетингове управління», доведено доречність застосування кожного з них. Процес управління підприємством, що включає аналіз ситуації, планування, реалізацію планів і контроль, який заснований на принципах взаємовигідного для всіх учасників обміну та передбачає маркетингову спрямованість всіх підрозділів підприємства, слід визначати терміном «маркетингове управління». Водночас термін «управління маркетингом» доречно вживати у випадках, коли йдеться про управління одним із функціональних процесів підприємства, а саме процесом маркетингу. 

2. Доведено, що «маркетингове управління» тісно пов’язане з процесом формування ринку, тому його сутність може бути розкрита тільки через розуміння ринкових взаємовідносин між конкретною групою підприємств, (ринком продавців) та конкретних покупців (ринком покупців), що обслуговуються і є основними суб’єктами цих взаємовідносин. Для встановлення вказаного взаємозв’язку та окреслення меж дослідження здійснено аналіз сутності термінів  «посередник», «туроператор» та «турагент», розглянуто загальні положення Господарського Кодексу України щодо регулювання їхньої діяльності, а також наведено існуючі класифікації суб’єктів туристичної діяльності, які відображено в працях вітчизняних науковців. В результаті проведеного аналізу сформульовано авторське визначення маркетингового управління посередницькими туристичними підприємствами: маркетингове управління посередницькими туристичними підприємствами – це управління підприємством на основі синергетичного поєднання маркетингових підходів, принципів та методів, орієнтація на які, вимагає від всіх функціональних підрозділів підприємства планування і оцінки своєї діяльності з позиції ринку (споживача).


3. Обґрунтовано, що розвиток систем маркетингової інформації пов'язаний  зі зміною ролі маркетингу в діяльності посередницьких туристичних підприємств і впровадженням нових інформаційних технологій. В основу маркетингової інформаційної системи , на відміну від існуючих систем, покладено створення і підтримку баз даних, що містять інформацію про клієнтів посередницьких туристичних підприємств. Підкреслено, що важливою передумовою в роботі з інформацією є інтеграція всіх наявних інформаційних джерел і перехід від системи, що складається з набору розрізнених даних, до системи маркетингових знань.

4.
Методом порівняльного аналізу макрофакторів зовнішнього середовища суб’єктів туристичної діяльності в Україні встановлено, що розвиток туризму є  актуальним завданням. Досліджено фактори впливу на рівень туристичних потоків.

Встановлено, що зменшення кількості туристів, є не лише наслідком кризових явищ, характерних досліджуваному періоду, але і негативних стереотипів, які існують на міжнародному туристичному ринку  по відношенню до України. 

5. Досліджено мікросередовище діяльності українських туристичних підприємств, що  дозволило виявити особливості  управління ними. Встановлено, що позитивним підходом в управлінні підприємством є розробка  місії, маркетингового плану, проведення маркетингових досліджень. Сформульовано недоліки в управлінській діяльності: відсутність адекватного сприйняття зазначених інструментів керівниками та підлеглими підприємств, низький рівень опанування маркетингових принципів, переважно авторитарний стиль управління, відсутність дієвої системи мотивування співробітників, брак маркетингових досліджень  з метою вивчення потреб споживачів. 

6.  Методом узагальнення даних, доведено, що чим вище оцінюється інформація, яка використовується у маркетинговій діяльності, тим краще,  менеджери поінформовані щодо знання конкретної ситуації, що складається на ринку туристичних послуг.

7.  Побудовано комплексну модель системи взаємозв’язків між факторами різних рівнів ділового оточення підприємств з метою аналізу, прогнозування та вироблення відповідних дій реагування на вплив ключових факторів, методом картування стратегічних груп

У процесі дослідження  вдосконалено процедуру використання цього інструментарію, зокрема надано практичні рекомендації щодо обґрунтованої реалізації певних етапів:

-
запропоновано алгоритм вибору осей для побудови карти стратегічних груп, а також розроблено допоміжну таблицю для виконання цього етапу;

-
запропоновано для обґрунтованого розташування підприємств відносно одне одного в одному квадранті зазначати під час аналізу даних не лише відповідність певному показнику параметра диференціації, але й певний ступінь показника.

8. Доведено, що використання теорії нечітких множин дає змогу подолати недоліки ймовірнісного та мінімаксного підходів та узгодити різні нечіткі рішення за умови наявності нечітких цілей, обмежень, коефіцієнтів та початкових умов. На основі застосування теорії нечітких множин розроблено підхід до оцінювання організаційної структури маркетингового управління туристичним підприємством, яка характеризується функцією приналежності відповідного нечіткого числа. Перевагою поєднання системи нечіткого виходу з аналітичною системою маркетингового управління є можливість використання єдиного інформаційного простору: вихідних даних для нечіткого опису та результатів візуалізації у вигляді діаграм та таблиць даних.

9. Побудовано модель маркетингової інформаційної системи підприємства у вигляді деревоподібної ієрархічної структури з урахуванням цілей посередницьких туристичних підприємств  і його взаємовідношень з середовищем у процесі функціонування і розвитку.  Для кожного рівня запропонованої моделі розроблені етапи структуризації, що реалізують обрану концепцію маркетингової інформаційної системи. Обґрунтовано перелік  функцій у маркетинговій інформаційній системі посередницьких туристичних підприємств з врахуванням напрямку діяльності, на які орієнтована система. Проаналізовано моделі і методи прийняття рішень у маркетинговій інформаційній системі посередницьких туристичних підприємств. 
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