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ВСТУП

Актуальність теми. Актуальність теми. Туризм і рекреація стали провідними сферами діяльності в економіках багатьох країн світу. Існуючі тенденції ринку вказують на значне зростання значення  її ролі у світовому  господарстві. Сьогодні питома вага міжнародного туризму (подорожі і пасажирські перевезення) в світовому експорті становить 30%, у загальному обсязі експорту товарів і послуг -  6 %. За даними Всесвітньої туристичної організації надходження від міжнародного туризму вперше у 2011 р. перевищили 1 трлн. доларів США.  Загальна сума експортних надходжень від міжнародного туризму в 2011 р. - 1,2 трлн. доларів. Слід підкреслити значення туризму у зайнятості населення, так, наприклад, 24 млн. працівників (12%) Європейського Союзу задіяні саме у цьому секторі економіки. Динамічне піднесення галузі викликане переходом цієї потреби в ряд першочергових. У той самий час і  відновлення працездатності є стратегічним питанням для держави.          З одного боку,  значення робочої сили, як важливого ресурсу, з іншого, розвиток туристично-рекреаційної галузі робить її джерелом надходжень до бюджетів різних рівнів, сприяє розвитку інфраструктури  та суміжних галузей економіки.

У постіндустріальних країнах переважає розвиток сфери послуг і тому вже є накопичений досвід застосування маркетингового інструментарію у діяльності підприємств туристично-рекреаційної інфраструктури. У свою чергу Україна має аграрно-індустріальне спрямування і відповідно спостерігається домінування сировинних напрямів розвитку економіки, що обумовлює нагальну потребу  застосування та вивчення сучасного досвіду розвитку ринку туристично-рекреаційних послуг та маркетингових підходів у цій сфері.   При цьому Україна має всі необхідні для цього чинники: географічне розташування і близькість до лідерів ринку туристично-рекреаційних послуг (Франція, Італія, Іспанія); наявні унікальні рекреаційні ресурси – історико-культурні (Києво-Печерська лавра, Софія Київська, Андріївський узвіз, Лівадійський палац та ін.), географічні – Крим, Карпати та гостинність людей. Процес маркетингового забезпечення діяльності підприємств туристично-рекреаційної сфери потребує постійного управління, оновлення та адаптації до сучасних вимог ринку і споживачів, а отже,  є актуальним і перспективним як для науковців, так і для приватних та державних структур. Маркетинговий супровід діяльності підприємств туристично-рекреаційної сфери зумовлений реаліями розвитку ринку туристично-рекреаційних послуг та необхідністю застосування сучасних ринкових механізмів для підприємств та організацій, які створюють туристично-рекреаційну інфраструктуру. 

  Теоретичні дослідження формування, розвитку та ефективного використання туристично-рекреаційних ресурсів, а також маркетингового забезпечення підприємств цієї галузі знайшли відображення у наукових працях як іноземних, так і вітчизняних вчених. Серед науковців, які досліджували поняття туризму, рекреації та особливостей його формування і розвитку є достатньо авторитетних дослідників, які мають світове визнання, а саме: В. Азар, І. Ансофф, Л. Дваєр,   І. Зоріна,   Т. Каверіна, В. Квартальнов, Г. Папірян, А. Романов, С. Туманов,  У. Теобальд та ін. Щодо українських вчених, які вивчають сферу туризму та рекреації, слід виділити наукові праці Л. Агафонової, О. Агафонової, Л. Воротіної, Л. Дядечко, Н. Жукової, Л. Забуранної, В. Качанівського, Г. Михайліченко,  С. Співаковського, Т. Ткаченко, М. Туріянської, О. Шаптали, І. Школи, Л. Шульгіної.

Аналіз останніх публікацій засвідчує недостатність теоретичних доробків  механізмів маркетингового забезпечення на підприємствах туристично-рекреаційної сфери. Досі не існує єдиної точки зору щодо визначення понять «туризм» та «рекреація». Разом з тим, дослідження вітчизняної практики не дають бажаного результату, адже ця діяльність на більшості туристично-рекреаційних підприємств здійснюється не профільними функціональними підрозділами, а бухгалтерами, економістами, які не мають відповідних знань і досвіду.

Крім того, сучасний стан ринку туристично-рекреаційних послуг України потребує досліджень щодо маркетингового забезпечення для реалізації маркетингових стратегій підприємств туристично-рекреаційного сектора при здійсненні своєї діяльності. На сучасному етапі розвитку такого ринку недостатньо надавати якісні послуги, існує необхідність у створенні сприятливих довготривалих відносин між споживачами та виробниками туристично-рекреаційного продукту. Це неможливо без створення ефективних підсистем забезпечення маркетингу, які дозволять фахівцям реалізувати маркетингові програми через формування оптимальних організаційних структур підприємств, створення інформаційних баз про клієнтів та їх потреби, розробку методичних підходів при здійсненні діяльності, формування кадрового резерву, обладнання необхідними  технічними засобами підприємств.

Зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертаційне дослідження виконувалося в межах планової науково-дослідної теми ПВНЗ “Європейський університет” «Забезпечення стійкості економіки підприємств» (номер державної реєстрації № 0111U007977). Особистий внесок автора полягає у розробці науково-методичних аспектів до визначення механізмів формування маркетингового забезпечення на підприємствах туристично-рекреаційної сфери та удосконалення підсистем забезпечення маркетингу, що сприяє стійкості розвитку як суб’єктів підприємництва, так і  ринку в цілому. 
Мета і завдання дослідження. Мета дисертації полягає у науково-теоретичному обґрунтуванні та розробці практичних інструментів щодо маркетингового забезпечення підприємств туристично-рекреаційної сфери. Виходячи з поставленої мети було визначено та реалізовано такі завдання:

- проаналізувати наукові підходи до визначення маркетингового забезпечення підприємств сфери послуг та особливостей їх функціонування;

- визначити сучасні принципи функціонування комплексу маркетингу;

- проаналізувати міжнародний досвід маркетингової діяльності в туристично-рекреаційній сфері;

- дослідити кон’юнктуру ринку туристично-рекреаційних послуг санаторно-курортної сфери;

- оцінити існуюче маркетингове забезпечення на підприємствах цієї галузі;

- дослідити вплив факторів маркетингового середовища на маркетингове забезпечення підприємств туристично-рекреаційної галузі;  

- розробити механізм впровадження маркетингу партнерських відносин для удосконалення маркетингового забезпечення підприємств туристично-рекреаційної сфери;

- обґрунтувати механізм розширення участі  підприємств туристично-рекреаційної сфери у виставковій діяльності як елемента підсистеми забезпечення маркетингу;

- провести оцінку очікуваного ефекту від удосконалення маркетингового забезпечення підприємств туристично-рекреаційної сфери.

Об’єктом  дослідження є процес маркетингового забезпечення діяльності підприємств туристично-рекреаційної сфери. 

Предметом дослідження є теоретичні та науково-методичні підходи до  процесу маркетингового забезпечення діяльності підприємств туристично-рекреаційної сфери.

Методи дослідження. У роботі застосовувався метод наукового пізнання, на основі якого всі явища та процеси досліджуються у взаємозв’язку, розвитку та взаємозалежності. Крім того, використовувався метод ретроспективного аналізу при розгляді розвитку туризму у світі та його впливу на економіку на кожному етапі, метод наукової абстракції при формуванні факторів зовнішнього середовища для створення оптимізаційної моделі, метод порівняльного аналізу при виявленні особливостей розвитку сфери туризму окремих країн та інструментів уряду, що застосовувались при просуванні національних туристично-рекреаційних послуг, метод регресійно-кореляційного аналізу при виявленні та оцінці залежності кількості споживачів послуг санаторіїв від асортименту послуг, фінансування державними соціальними фондами та інших факторів, системно-історичний метод при виявленні основних теорій розвитку послуг і туризму та зіставленні з сучасними поняттями розвитку ринку. Також, був використаний метод узагальнення при виявленні основних причин розвитку туризму в Україні, метод кількісного та якісного порівняння при аналізі розвитку туризму у світі та в Україні та відновленні галузі у посткризовий період описово-аналітичний метод при дослідженні особливостей розвитку CRM-систем у діяльності підприємств туристично-рекреаційної сфери тощо.

Статистичною базою дисертаційного дослідження є матеріали та дані економічних досліджень Всесвітньої туристичної організації, Міністерства культури, Міжнародних організацій, економічних і статистичних міністерств та відомств країн ВТО, Національного банку України, Міністерства внутрішніх справ, Державного комітету статистики України, а також закони України, наукові праці зарубіжних і вітчизняних вчених, установчі документи та щорічні звіти підприємств та санаторіїв галузі.

Наукова новизна одержаних результатів полягає в узагальненні і розробці теоретичних положень, науково-методичних рекомендацій та підходів щодо процесу маркетингового забезпечення підприємств туристично-рекреаційної сфери, а саме:

вперше:

· обґрунтовано концептуальний підхід до маркетингового забезпечення підприємств туристично-рекреаційної сфери, який розглядає це явище через призму підсистем забезпечення маркетингу, а саме: організаційну, інформаційну, кадрову, методичну, технічну, що дозволить управлінцям професійно і обґрунтовано сформувати і реалізувати дієву маркетингову стратегію підприємства, забезпечити ефективне використання наявних ресурсів та науково обґрунтувати рекомендації для покращення показників господарської діяльності підприємств ринку туристично-рекреаційних послуг завдяки системному підходу і конкретизації комплексу заходів щодо поліпшення кожної з підсистем.

удосконалено: 

-     комплекс маркетингових заходів щодо просування оздоровчих послуг на вітчизняний та іноземні ринки, що на відміну від існуючих реалізується через покращення маркетингового забезпечення підприємств цієї галузі, застосування інформаційних технологій для налагодження взаємовідносин зі споживачами, накопичення необхідної інформації для прийняття рішень, участь у виставковій діяльності для створення сприятливого іміджу компаній, перехід до ринкових механізмів формування клієнтської бази, розробку  методичних матеріалів для організації маркетингового супроводу санаторіїв;

· визначення понять «туризм», «рекреація» та «туристично-рекреаційні послуги» як основних категорій, що забезпечують розвиток одного із найперспективніших на сучасному етапі ринків, що на відміну від існуючих дозволяє врахувати їх важливість  для кожного індивіда, суспільства, а отже, і для підприємства в період урбанізаційних та інтеграційних процесів, які суттєво впливають на зростання темпів життя рекреантів і переводять потребу в  рекреації до числа першочергових;

- теоретичні та практичні засади маркетингу відносин через впровадження інформаційно-комунікативних систем, що на відміну від існуючих підвищує ефективність комунікацій, забезпечує своєчасне об’єктивне інформування споживачів, створює зв'язок між суб’єктами, який дозволяє досліджувати потреби, розробляти методи їх задоволення, а отже, забезпечити підприємствам сталий розвиток;

дістало подальшого  розвитку:

-    науково-методичний підхід до розрахунку кошторису маркетингового бюджету з урахуванням здійснення виставкової діяльності в комплексі маркетингових заходів щодо просування туристично-рекреаційних послуг суб’єктами ринку та показників вимірювання їх ефективності, який на відміну від існуючих враховує  досягненні результати від їх впровадження;

· теоретичні підходи до інформаційного, кадрового та організаційного маркетингового забезпечення підприємств туристично-рекреаційної сфери, що дозволяє встановити дієву систему відносин з кінцевими споживачами туристичних послуг та отримати додаткові вигоди у вигляді повторного відвідування, надання рекомендацій серед друзів та знайомих як джерела потенційних споживачів підприємства, а отже, все це матиме вплив на досягнення  поставлених цілей підприємства, виходячи з його маркетингової стратегії.

Практичне значення одержаних результатів. Матеріали цієї дисертаційної роботи можуть становити практичний інтерес для державних органів влади при формуванні програми розвитку територій на встановлені періоди, для керівників підприємств галузі при створенні стратегії просування туристично-рекреаційних послуг як на внутрішньому, так і на зовнішньому ринках.

Наукові результати дослідження можуть бути використані при розробці концепцій розвитку та просування територій, маркетингового забезпечення нормативних навчальних курсів, магістерських програм та спецкурсів. Отримані результати дослідження вже знайшли своє впровадження: у роботі Голосіївської районної державної у місті Києві адміністрації при розробці «Програми соціально-економічного розвитку Голосіївського району міста Києва» на 2008–2009 рр. (довідка про впровадження від 19.11.2012 №15-29/132), санаторію «Авангард»  при розробці планів і програм розвитку у 2009–2011 р. (довідка про впровадження від 27.12.2012р. №1111), товариства з обмеженою відповідальністю «САП Україна» у процесі планування просування програмної продукції компанії у сфері туристичних послуг України і програм розвитку у 2012 р. (довідка про впровадження від 17.01.2013р. №179). Окремі положення та результати роботи використані у навчальному процесі кафедри менеджменту та маркетингу економічного факультету АПСВ ФПУ при викладанні дисциплін «Менеджмент», «Корпоративна культура», «Система технологій», «Управління мотивацією професійної діяльності» (довідка про впровадження від 20.12.2012 р. №01/06-642).

Особистий внесок здобувача. Дисертаційне дослідження є самостійним науковим дослідженням. Висновки і результати, що характеризують його наукову новизну, отримані і сформульовані самостійно.

Апробація результатів дисертації. Результати дисертаційного дослідження викладені у доповідях та представлені на міжнародних і всеукраїнських науково-практичних конференціях: «Наука і соціальні проблеми суспільства» (Луганськ, 2009 р.), «Проблеми формування і розвитку громадян суспільства: погляд молоді» (Київ, 2009 р.), «Молодежь, образование и наука ХХІ века» (Санкт-Петербург,    2010 р.), « Інтеграційні процеси в Україні та світі: міжнародні відносини, співпраця з Європейським Союзом, економіка, менеджмент» (Київ, 2011 р.), «Економіка, менеджмент, маркетинг і логістика: теорія, практика, перспективи» (Ялта, 2011 р.), «Проблеми формування і розвитку громадянського суспільства» (Київ, лютий 2011 р.), «Корпоративна соціальна відповідальність - фактор сталого розвитку держави» (Київ, 2012 р.), «Социально-экономические аспекты реструктуризации региональной экономики - 2012» (Вінниця, 2012 р.), «Проблеми сталого розвитку суспільства за умов глобальних трансформацій» (Київ, 2013 р.).

Публікації. Основні результати дисертації опубліковані у 15 наукових працях загальним обсягом 4,45 друк.арк., у тому числі – шість статей у фахових виданнях загальним обсягом 3,0 друк.арк. та дев’ять тез доповідей на науково-практичних конференціях обсягом 1,45 друк.арк.

Структура і обсяг дисертації. Дисертаційна робота складається зі вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел, який містить 181 найменування та додатків. Обсяг основного тексту роботи становить 193 сторінки. Робота містить  45 таблиць і 38 рисунків.

Висновки

У ході проведеного дисертаційного дослідження було встановлено, що ринок туристично-рекреаційних послуг розвивається досить стрімко, але існують проблеми, які потребують оперативного вирішення в Україні, а саме: недосконалість інфраструктури, відсутність стратегічного плану розвитку галузі та нормативно-правової і податкової баз, які б сприяли розвитку, нерівномірність розвитку регіонів, недостатнє використання сучасних маркетингових інструментів, інформаційних технологій, відсутність системного аналізу факторів зовнішнього середовища підприємств та багато інших факторів, які уповільнюють розвиток. Виконання поставлених  завдань дало можливість зробити наступні висновки:

1. Сьогоднішній етап розвитку світового господарства характеризується масовим розширенням асортименту послуг, що обумовлює зростання питомої ваги сфери послуг у структурі виробництва, як окремих країн, так світової економіки в цілому. Підтвердженням цього є статистичні данні, за якими питома вага сфери послуг у структурі світового виробництва сьогодні становить 15- 70% у економіках різних країн. Дослідження маркетингового забезпечення підприємств туристично-рекреаційної сфери і урахування його особливостей викликане зростанням частки сфери послуг у структурі виробництва та масовим розширенням їх асортименту. Нами проаналізовано наукові підходи до визначення маркетингового забезпечення, що дало змогу встановити як систему бізнес-процесів, спрямованих на реалізацію маркетингової концепції управління підприємством, тобто вид діяльності, виходячи з сутності маркетингу, враховуючи його зміст, цілі, завдання. Поряд з існуючими визначенням виокремлено комплекс маркетингу як декларативну (законодавчу на рівні підприємства) складову діяльності, а підсистеми забезпечення як комплекс виконавчих складових, що дозволяють забезпечити реалізацію маркетингової стратегії підприємства через набір чітко визначених заходів. Нами розглянуто його через складові підсистеми, а саме: організаційну, методичну, кадрову, інформаційну та технічну, що забезпечують функціональні підсистеми маркетингу. Поряд з існуючими визначенням автор дає своє визначення туристично-рекреаційної (оздоровчої) послуги - це комплексне поняття, яке включає послуги підприємств транспорту, страхування, розміщення, харчування, інформування, лікування, розваг та ін., (якість роботи яких прямо впливає на якість цих послуг) спрямовані на задоволення потреб рекреантів у відновленні психо-емоційного та фізичного стану з досягненням цілей підприємства. 

2. Маркетинг послуг має свої особливості, які впершу чергу відрізняються функціональними складовими 7Р, важливе значення серед яких мають люди, процес і фізичне оточення, а також підсистеми забезпечення маркетингу: організаційна, кадрова, технічна, методична, інформаційна Стрімкий розвиток сфери послуг туризму і рекреації – це реакція на виклик глобалізаційних, інтеграційних, урбанізаційних та ряду інших соціально-економічних, політичних процесів у суспільстві. Синергетичний ефект розвитку цієї галузі забезпечується за рахунок її суміжності і взаємодоповнюваності з такими галузями, як транспорт, готельне господарство, ресторанний та страховий бізнес, сфера розваг та культурно-історична діяльність. Це, у свою чергу, перетворює туризм на стратегічно важливу галузь, яка забезпечує розвиток цілих територій, регіонів, країн. Туризм посідає значне місце у виробництві Валового внутрішнього світового продукту – 6% і близько 10% зайнятого населення, займає більше 30% обсягу експорту послуг.  

3. Дослідження міжнародного досвіду управління маркетинговою діяльністю вказує на співпрацю держави, приватних структур, які надають послуги, місцевої влади та інвесторів при формуванні вітчизняних туристично-рекреаційних продуктів. Кожна країна проходить свій шлях у цьому процесі, використовуючи одну з існуючих моделей - європейську, американську, змішану.  Яскравим прикладом ефективного застосування маркетингового інструментарію є лідери світового туризму Франція, Італія, Іспанія, які почали втілення такої політики ще у 50 – 70-х роках XX століття з багатомільйонного фінансування окремих проектів. Деякі з них були більш продуктивними, інші менш, але при цьому кожен зробив свій внесок у розвиток туристично-рекреаційного сектору конкретної країни. Виходячи із сучасного стану ринку туристично-рекреаційних послуг України, особливостей його становлення, геополітичного становища та інших факторів, нами запропоновано наслідування Європейської моделі, яку використовує Франція з одночасним формуванням державної стратегії розвитку як у самій країні, так і за її межами.

4. Дослідження кон’юнктури ринку туристично-рекреаційних послуг дозволяє стверджувати, що 20% ліжкового фонду санаторно-курортних закладів, які формують пропозицію на ньому, належать мережі закладів ПрАТ «Укрпрофоздоровниця». За період 2006-2011 рр. кількість ліжкомісць мережі змінилася з 36700 до 32830, а кількість оздоровлених з 367479 до 335000 осіб за рахунок зростання конкуренції у цій сфері та впливу інших факторів маркетингового середовища, серед яких необхідно виділити: стан захворюваності в Україні, тенденції ринку робочої сили,  екологічні природні зміни, демографічна ситуація, стан основних суб'єктів ринку, зміна валютних курсів, програми Міністерства охорони здоров’я, рівень злочинності, політична нестабільність, економічна нестабільність.

5. Оцінка існуючого стану маркетингового забезпечення санаторіїв дозволила нам виокремити ряд проблем, що притаманні більшості суб’єктів ринку, а саме - відсутність, по-перше, професійного підходу до здійснення маркетингової діяльності (кадрова підсистема), по-друге, стратегій розвитку маркетингу щодо формування та просування якісних оздоровчих послуг (організаційна та методична), по-третє, системного підходу до здійснення маркетингових заходів (методична та інформаційна підсистеми). Загалом низький рівень саме підсистем забезпечення маркетингу унеможливлює ефективне використання існуючих ресурсів і гальмує просування оздоровчих послуг на ринку. Внутрішнє середовище санаторіїв характеризується відсутністю налагодженої системи комунікацій з кінцевими споживачами, обмеженістю асортименту послуг, застарілістю технологій, підвищенням конкуренції з боку нових приватних суб’єктів ринку, обмеженістю фінансових ресурсів для здійснення маркетингової діяльності, високим рівнем залежності від державних закупівель та багатьох інших аспектів, які вимагають негайного втручання.

6. На основі проведеного дослідження було виявлено фактори маркетингового середовища, які безпосередньо впливають на маркетингове забезпечення підприємств цієї сфери і була розроблена  модель на основі регресійно-кореляційного аналізу підприємства ПрАТ «Укрпрофоздоровниця», яка вказує на тісний зв'язок кількості споживачів з асортиментом послуг, кількістю придбаних путівок через державні соціальні фонди, що ставить нові вимоги перед санаторіями товариства, а саме - роботою над детальним дослідженням потреб споживачів, формуванням нових послуг із метою зниження ризиків державних закупівель, розширення клієнтської бази за рахунок корпоративних клієнтів та підтримки зв’язку із наявними клієнтами.

7.  Запропоновано  впровадження CRM-систем для покращення маркетингу партнерських відносин у діяльності підприємств туристично-рекреаційної сфери як необхідної умови їх функціонування і розвитку за сучасних умов розвитку ринку і  переорієнтації на нові умови ведення діяльності. Сьогодні особливо гостро постає питання переорієнтації клієнтів, що  вимагає опанування та застосування новітніх технологій на удосконалення комунікацій зі споживачами, що підвищує повторне відвідування, рентабельність підприємства, скорочує час на оформлення  послуги, знижує витрати на обслуговування клієнта та ін. Вартість впровадження CRM – систем, за даними виробників послуг коливається від 2000 до 200000 дол. США. Їх впровадження загалом підвищує ефективність комунікацій, сприяє утриманню клієнтської бази,  формуванню асортименту послуг та підвищенню рентабельності підприємства. 

8. Запропоновано і обґрунтовано ефективність участі у виставковій діяльності та розроблено методику розрахунку результатів участі у ній, які через покращення організаційної, кадрової, інформаційної, методичної підсистем позитивно впливають на маркетингове забезпечення підприємств туристично-рекреаційної сфери, а отже, на ефективність діяльності підприємств. Для досягнення ефекту синергії запропоновано тісну співпрацю органів державної влади із суб’єктами ринку при участі у виставковій діяльності в процесі формування бренду та іміджу України як надійного партнера, постачальника якісних послуг, що прямо впливає на діяльність кожного окремого підприємства галузі.

9. Встановлено, що покращення підсистем забезпечення маркетингу впливає на економічну і соціальну складову не лише в межах підприємства, а й у межах територій, на яких вони розміщені, та держави в цілому.  Соціальний ефект у глобальному масштабі проявляється у створенні сприятливих умов для всебічного розвитку суспільства, застосуванні громадянами своїх творчих сил і здібностей, зниженні рівня захворюваності серед українського населення, кількості інвалідів, зростання тривалості життя, покращення здоров’я громадян України, соціально-економічного розвитку територій. Важливим опосередкованим соціальним ефектом від діяльності санаторіїв є підтримка сприятливого соціально-психологічного мікроклімату в українських сім’ях.

10. Відсутність стратегічного бачення розвитку галузі, обмеженість інфраструктури, недосконалість нормативно-правової бази, турбулентність економіки, несприятливе інвестиційне середовище, негативний імідж держави  уповільнює розвиток галузі і не дозволяє Україні посідати лідируючі позиції на світовому ринку туристично-рекреаційних послуг, але разом з тим при покращенні маркетингового забезпечення підприємств збільшується вірогідність ефективного використання наявного потенціалу, що дозволить туристично-рекреаційному сектору стати конкурентним суб’єктом як на внутрішньому, так і на світовому ринку. 
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