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ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

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.

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ ДИСЕРТАЦІЙНОЇ РОБОТИ

У вступі обґрунтовано актуальність теми, визначено проблемні питання, сформульовано мету і завдання, об’єкт, предмет роботи, розкрито наукову новизну та практичне значення одержаних результатів, відображено апробацію результатів наукової роботи і зазначено структуру і обсяг дисертації та кількість публікацій.

У першому розділі «Теоретично-методичні засади маркетингового забезпечення підприємств туристично-рекреаційної сфери» розкрито сутність маркетингу, туризму, рекреації, наведено теоретичні підходи до визначення маркетингу послуг, досліджено ознаки туристично-рекреаційних послуг, принципи та функції їх маркетингу, відображено роль туристично-рекреаційної сфери у світовій  економіці, зайнятості за глобалізаційних та інтеграційних процесів. Надано авторське тлумачення терміну «рекреація», що являє собою – необхідний для суспільства процес відновлення морально-психологічного та фізичного потенціалу людини, викликаний  швидкими темпами розвитку науково-технічного прогресу та зростанням рівня урбанізації, який забезпечується у вільний від роботи час на спеціалізованих територіях з використанням природних, економічних та соціальних факторів. З авторських визначень рекреації та туризму випливає, що це досить близькі поняття, які відрізняються лише певними ознаками:

1.Рекреація пов’язана зі спеціалізованими територіями на відміну від туризму, який здійснюється  будь-де поза місцем постійного проживання.

2.Основна мета рекреації – це відновлення сил, у той час як туризм, це насамперед подорож, тобто переміщення у просторі, хоча при цьому їх додаткові цілі можуть співпадати.

Незважаючи на деякі особливості кожного з елементів, можна стверджувати, що вони тісно пов’язані між собою і значною мірою залежать від розвитку один одного.

Доведено, що туристично-рекреаційним послугам притаманні ті ознаки, що й всім іншим послугам, та водночас мають певні особливості, які полягають у наступному: 

1. Попит на цей вид послуг еластичний і залежить не лише від цін та прибутку, а й від соціально-економічних та політичних умов. Зниження попиту на тури під час військових дій у Єгипті, Тунісі, страйках у Франції, Греції, Італії, повені у Закарпатській області тощо.

2. Попит на туристично-рекреаційні послуги має сезонний характер і сприяє виникненню туристично-рекреаційних зон, які спеціалізуються на певному виді рекреації. Наприклад, гірськолижні курорти України, Австрії, Словаччини, Польщі взимку, пляжний відпочинок – Крим (Україна), Лазурний Берег  Франції, узбережжя Італії та Іспанії влітку, Єгипет, Таїланд – цілий рік; санаторно-курортний відпочинок – Моршин, Трускавець, Карлові Вари.

3. Особливість пропозиції туристично-рекреаційних послуг полягає у негнучкості виробництва, адже неможливо перенести у просторі узбережжя морів, океанів, гори, готелі, пам’ятки архітектури у зв’язку зі зростанням попиту у інших місцях, тому можна ними скористатися лише на місці.

4. Туристично-рекреаційний продукт – це комплексне поняття, яке формується
 багатьма підприємствами, кожне з яких має свої цілі, завдання та принципи функціонування.

5. Якість роботи кожного окремого підприємства впливає на загальну якість туристично-рекреаційного продукту, а відповідно ступінь задоволення споживачів і майбутній їх вибір. 

6. Маркетинг оздоровчих послуг реалізується через підсистеми забезпечення, а саме: організаційну, інформаційну, методичну, кадрову та технічну (рис. 1). 
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          Рис. 1. Системи забезпечення маркетингу оздоровчих послуг

Нами визначено, що кадрова підсистема часто є вирішальною у оздоровчій сфері, адже визначає кількісно-якісний склад працівників,  що особливо важливо, коли йдеться про здоров’я, адже рівень кваліфікації і досвід лікаря прямо впливає на якість послуг; методи і системи мотивації, підготовки та перепідготовки кадрів (актуально при впровадженні нових лікувальних технологій та послуг), формування кадрових резервів.

Організаційна підсистема прямо залежить від діючої на підприємстві організаційної структури, яка встановлює відповідні повноваження, підпорядкування та зв’язки в колективі, способи делегування повноважень та наявні канали комунікацій.

Технічна підсистема особливо привертає увагу до себе, адже у ХХІ ст. надзвичайно швидкі темпи оновлення технічних засобів, постійне удосконалення програмного забезпечення просто вимагає у підприємств їх застосування і лише це дає можливість утримувати конкурентні позиції.

Методична підсистема спрямована на формування рекомендацій щодо вдосконалення маркетингового забезпечення на підприємствах оздоровчої сфери для досягнення їх цілей за допомогою науково-практичних розробок.

Інформаційна підсистема забезпечує структурні підрозділи маркетингової служби  необхідною, достовірною, актуальною, точною інформацією з усіх підрозділів підприємства, що дозволяє об’єктивно оцінити стан розвитку маркетингу.

У другому розділі «Дослідження маркетингового забезпечення  підприємств туристично-рекреаційної сфери» проведено аналіз сучасного стану ринку туристично-рекреаційних послуг в Україні і світі, маркетингового  функціонального комплексу  через призму підсистем забезпечення санаторіїв ПрАТ «Укрпрофоздоровниця»,  виявлено фактори маркетингового середовища, які впливають на кількість туристів і рекреантів у досліджуваних санаторіях.

В Україні існують стримуючі фактори туризму, а саме: відсутність комплексного, стратегічного бачення розвитку цього ринку в Україні та сприятливої нормативно-правової бази, недостатньо розвинута інфраструктура, нерівномірність соціально-економічного розвитку території, високий рівень злочинності, економіко-політична нестабільність та ін.

Результати  дослідження дозволили встановити підтвердження існування принципу Паретто і у туристично-рекреаційній сфері. Так, 80% іноземних туристів, які обслуговувались суб’єктами туристичного ринку, припадає на чотири (15%) регіони: м. Київ – 50%, АР Крим – 16,6%, м. Севастополь – 11%, м. Одеса – 5,7%, а 70% виїзних туристів – на м. Київ. Щодо ПрАТ «Укрпрофоздоровниця», то і з 85 закладів 24 (28,2%) знаходиться в АР Крим, 12 (14,1%) – у Одеській області,       вісім (9,4%) – у Закарпатській області, і по 7 (8,2%) – у м. Київ і Львівській області та шість (7%) – у Вінницькій області. Отже, 75% закладів зосереджені у шести регіонах (22%), що, з одного боку, відповідає принципу Паретто, а з іншого, вказує на наявність проблеми нерівномірності соціально-економічного розвитку територій.

Аналіз впливу факторів зовнішнього середовища дає підстави стверджувати, що у разі системної щоденної роботи над формуванням вітчизняного туристично-рекреаційного продукту, об’єднання зусиль держави, туроператорів, турагентів, інвесторів та інших суб’єктів ринку у цьому напрямі, Україна зі своїми гірськими пейзажами, степовими та лісовими природними зонами, унікальним комплексом історичних, культурних та інших рекреаційних ресурсів може вийти з економічної кризи потужним постачальником туристично-рекреаційних послуг на світовий ринок. У ході дослідження нами була розроблена модель, яка дозволить виявити залежність кількості споживачів від факторів, а маючи інформацію, розробити власну стратегію щодо адаптації підприємства до цих факторів. За основу для розрахунку було взято метод регресійно-кореляційного аналізу, відповідно до якого проаналізовано сумарну дію факторів, що впливають на кількість споживачів, які  користуються послугами досліджуваних санаторіїв. Серед них: валютні курси, рівень інфляції, обсяги реалізації за готівку, фінансування фондами, асортимент послуг,  мінімальна заробітна плата,  середня заробітна плата, рівень безробіття, кількість платних послуг. Для дослідження використовувалися дані господарської діяльності санаторіїв за період з 2005 до 2011 р. поквартально, показники доходу, кількості обслужених осіб, фінансування фондами та статистичні дані щодо курсу валют, рівня безробіття та ін. З метою об’єктивності результатів дослідження для розрахунку використовувалися усереднені дані (табл.1). 
Отже, серед отриманих моделей найкращий прогноз дає експоненціальна модель (Y прогн.=1470), оскільки в ній найвищі значення коефіцієнта детермінації та F – статистики Фішера, найнижча сума квадратів залишків, критичне значення F- критерій Фішера (α=0,05)=6,97, що вказує на адекватність моделі.

Таблиця 1 

Моделі прогнозування кількості споживачів санаторіїв залежності від факторів зовнішнього середовища

	Вид моделі
	Рівняння
	  Х²
	F- критерій Фішера
	SSE
	Y прогн

	Лінійна
	ŷ=-419,57 + 28,38*Х2-

- 161,08*Х4 + 3,37*Х8     
	0,45
	6,45
	2331542
	1519

	Експоненціальна
	Ŷ=373,868*1,02ˆX2*
*0,889ˆX4*1,008ˆХ8
	0,47
	 6,97
	1,086
	1470

	Гіперболічна
	ŷ=3999,36–1754451  +  

                        Х2                                            

+  399,87  –  11248,7

       Х4           Х8
	0,45
	6,42
	2336117
	1528

	Поліноміальна
	ŷ= - 426,13 + 27,4 Х2-

- 35,87Х²4+0,0003Х38
	0,45
	6,49
	2325533
	1529


де Х2 – обсяги фінансування державними фондами, Х4 – рівень безробіття,   Х8 – кількість платних послуг, Упрогн. – очікувана кількість споживачів санаторіїв. 

Таким чином проведене дослідження засвідчує, що збільшення  кількості споживачів залежить від рівня безробіття, фінансування соціальними фондами та кількості платних послуг. Із трьох перерахованих показників на перших  два санаторії не може впливати, а ось асортимент платних послуг повністю залежить від керівництва санаторію (кадрова підсистема) та досконалості досліджень потреб споживачів (інформаційна підсистема).
Доведено, що витрати на маркетингові комунікації на досліджуваних підприємствах мають недостатній рівень. Крім того, відсутня комплексність і системність у здійсненні маркетингової діяльності, що знижує загальну ефективність всіх цих заходів. Тому для утримання стійких конкурентних позицій на ринку необхідна зміна підходів до маркетингової діяльності на туристично-рекреаційних підприємствах, що має базуватися на підсистемах забезпечення маркетингу (організаційній, методичній, кадровій, інформаційній та технічній), формуванні достатнього бюджету на маркетинг, що сприятиме впровадженню ефективної системи заходів по формуванню і просуванню послуг, а не одноразових заходів, що носять статистичний характер і не дають очікуваного результату. При  цьому, слід зосередити зусилля на внутрішньому ринку, існуючій клієнтській базі та поглиблювати маркетинг відносин на довготривалу перспективу на взаємовигідних умовах для споживачів та виробників послуг через досконале глибинне дослідження потреб споживачів і формування відповідного асортименту послуг. 

У третьому розділі «Формування маркетингового забезпечення  на підприємствах туристично-рекреаційної сфери» запропоновано застосування новітніх передових технологій на основі дослідження потреб споживачів і створення ефективних налагоджених зв’язків з ними, виходячи із сучасного етапу розвитку маркетингу в Україні. Поряд із сучасними інноваційними досягненнями, такими як CRM-системи, інформаційні технології, соціальні мережі, набувають нового змісту існуючі вже більше десятків років традиційні комунікативні заходи та інструменти маркетингу, такі як PR, реклама, виставки та ярмарки. Нами визначено основні сфери застосування СRМ-систем у закладах оздоровчої галузі (рис.2).

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 


    

Рис. 2. Сфери застосування інформаційних технологій у оздоровчій галузі

1. Це дозволило обґрунтувати додаткові можливості підприємств туристично-рекреаційної сфери від впровадження СRМ-систем, а саме:

2. Створюється і, що особливо важливо, проводиться постійна робота з клієнтською базою. Бази даних клієнтів містять детальну інформацію щодо контрагентів: номера телефонів контактних осіб, адреси, реквізити та іншу інформацію, необхідну для ефективної співпраці із замовниками. 

3. Використання індивідуально налаштованої CRM-системи для управління угодами  підвищує контроль відділу продажу у цілому і дозволяє об’єктивно планувати його розвиток і мотивувати персонал до кращої роботи.

4. Покращується робота у встановленні та контролі завдань із залученням контрагентів, що сприятимуть покращенню взаємодії з клієнтами та оптимізації бізнес-процесу санаторію. (Наприклад, підписання договорів про співпрацю з власниками підприємств).

5. Фіксація всіх фінансових потоків  у компанії: доходів, видатків, а також грошових операцій з кожним контрагентом, що дозволить оперативно отримувати інформацію про здійснення оплат без відриву від роботи працівників відділу бухгалтерії.

6. Використання індивідуальних онлайн-планів при плануванні зустрічей з клієнтами  та комунікацій за участю кількох співробітників, що дозволяє спростити як організацію роботи  із клієнтами, так і формування списку справ.

7. Створення корпоративних поштових скриньок для листування співробітників за допомогою CRM- систем.

8. Застосування статистичних методів аналізу, обробки та оцінки інформації, на основі якої здійснюється удосконалення стратегій розвитку.

         Нами розроблена та адаптована до сучасних умов функціонування підприємств туристично-рекреаційної сфери інфологічна схема дії підсистем маркетингу (рис.3).

ПІДСИСТЕМИ ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ МАРКЕТИНГУ
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Рис. 3. Інфологічна схема дії підсистем забезпечення маркетингу на підприємствах туристично-рекреаційної сфери* 

           *Власна розробка автора

 Вище наведена схема дії підсистеми забезпечення маркетингу дозволить підприємствам туристично-рекреаційної сфери  значно підвищити ефективність їх маркетингового забезпечення та посісти гідне місце серед постачальників якісних туристично-рекреаційних послуг, як в Україні, так і поза її межами.

Нами сформульовано основні напрями удосконалення маркетингової діяльності для підприємств туристично-рекреаційної сфери, наведені у табл. 2 та здійснено розрахунок результативності участі у виставковій діяльності на постійній основі.

Таблиця 2
Основні напрями удосконалення маркетингової діяльності для підприємств туристично-рекреаційної галузі України

	№з/п
	Напрям
	Засоби

	1.
	Розширення асортименту послуг і утримання надійних контрагентів
	 Підписання угод та договорів про співпрацю, наприклад, туристична агенція «Укрпрофтур», державні фонди

	2.
	Постійна оцінка дій конкурентів в галузі та  акцент на лікувальних перевагах санаторіїв, а не лише туристичних подорожах
	Співпраця з лікарнями та окремими лікарями щодо можливої рекомендації хворим профілактики захворювань у санаторіях товариства

	3.
	Створення потужного Інтернет-ресурсу, як сучасного елементу маркетингової комунікації
	Створення сторінок  у соціальних мережах, створення, оновлення  та наповнення  існуючих сайтів і тощо

	4.
	Переорієнтація рекламного бюджету з традиційних засобів, а саме зміщення акцентів з реклами по радіо, телебаченню на сучасні конкурентні інструменти
	Встановлення CRM-систем, розсилки по електронним адресам повідомлень тощо

	5.
	Відслідковування іміджу і репутації бренду за допомогою соціальних мереж
	Зворотній зв'язок зі споживачами через соціальні мережі, що дозволяє об’єктивно оцінити їх ставлення до послуг

	6.
	Збільшення обсягів реалізації за допомогою соціальних мереж через задоволення потреб різних груп споживачів
	Сегментування споживачів через різні групи у соціальних мережах з виявленням їх конкретних потреб

	7.
	Участь у виставках як обов’язковий атрибут маркетингової діяльності
	Оперативне маркетингове реагування для здійснення комунікації зі споживачами

	8.
	Використання спільного маркетингу для підвищення доходності і зниження затрат на маркетинг, посилення ефекту за рахунок синергії
	Здійснення експериментів із онлайновими, регіональними і мобільними маркетинговими ініціативами, що в комплексі підвищує їх ефективність


Впровадження підприємствами в практичній діяльності запропонованих підходів підвищує  ефективність господарської діяльності, дозволяє адаптуватися до факторів маркетингового середовища, протягом короткого періоду досліджувати потреби споживачів, оперативно приймати рішення при зміні кон’юнктури, прогнозувати діяльність згідно з існуючими тенденціями ринку. У той самий час маркетингове забезпечення через впровадження CRM-систем та виставкової діяльності має універсальне соціально-економічне значення, що полягає у зменшенні показників захворюваності, інвалідності, смертності, покращенні мікроклімату в колективах, родинах та ін.

Висновки

У ході проведеного дисертаційного дослідження було встановлено, що ринок туристично-рекреаційних послуг розвивається досить динамічно, однак існують проблеми, що потребують оперативного вирішення в Україні. Нами виконано поставлені  у роботі завдання, які дали можливість дійти таких висновків та зробити:

1. 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.

2. Визначено, що сучасні принципи маркетингу послуг передбачають наявність особливостей, які полягають насамперед у функціональних складових 7Р, важливе значення серед яких мають персонал, процес і фізичне оточення. Саме від них часто залежить вибір рекреанта, адже результатом задоволення чи незадоволення послугою стає зміна стану здоров’я, що вимагає професійного ставлення до споживача, облаштування місця надання послуг та оптимізації процесу надання послуг. Стрімкий розвиток сфери послуг туризму і рекреації – це реакція на виклик глобалізаційних, інтеграційних, урбанізаційних та інших соціально-економічних, політичних процесів у суспільстві і підприємства, що їх  надають, повинні оперативно і якісно реагувати на ці виклики, використовуючи наявні сучасні маркетингові інструменти. 

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.  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.

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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АНОТАЦІЯ

Ярмоленко Ю.О. Маркетингове забезпечення підприємств туристично-рекреаційної сфери. – Рукопис.
Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата економічних наук за спеціальністю 08.00.04 – економіка та управління підприємствами
(за видами економічної діяльності). ПВНЗ «Європейський університет»,  Київ, 2013.

У дисертації досліджено та обґрунтовано науково-теоретичні підходи щодо маркетингового забезпечення підприємств туристично-рекреаційної сфери: розкрито суть оздоровчих послуг та визначено принципи функціонування комплексу маркетингу і його підсистем забезпечення;  проаналізовано міжнародний досвід організації ринку туристично-рекреаційних послуг; досліджено маркетингове забезпечення санаторіїв та фактори зовнішнього і внутрішнього середовища, які впливають на кількість їх споживачів. За допомогою кореляційно-регресійного аналізу розроблено модель для прогнозу кількості споживачів санаторіїв.

 Обґрунтовано застосування сучасних інформаційних систем (CRM - систем) та концепцій участі у виставковій діяльності санаторіїв для покращення організаційної, кадрової, інформаційної, методичної підсистем маркетингу; розроблено методику проведення оцінки результатів участі у виставці; здійснено оцінку очікуваного соціально-економічного ефекту від впровадження маркетингового забезпечення в діяльності санаторіїв та підприємств туристично-рекреаційної сфери.

Ключові слова: туризм, рекреація, туристично-рекреаційні послуги, виставкова діяльність, CRM-системи, туристичні прибування, маркетингове середовище,  підсистеми забезпечення маркетингу.    

АННОТАЦИЯ

Ярмоленко Ю.А. Маркетинговое обеспечение предприятий туристическо-рекреацинной сферы. – Рукопись. 
Диссертация на соискание ученой степени кандидата экономических наук по специальности 08.00.04 - экономика и управление предприятиями
(по видам экономической деятельности). – ЧВУЗ «Европейский университет». – Киев,
2013.
              В диссертации разработано авторское понимание сущности «рекреація», «туризм», решено теоретические, методические и организационные вопросы маркетингового обеспечения деятельности предприятий туристско-рекреационной сферы.

В исследовании предложено формирование теоретико-методических подходов и практических рекомендаций по подсистемам обеспечения функциональных составляющих маркетинга предприятий туристско-рекреационной сферы Исследование состояния туристической отрасли в Украине  и мире за период с 2000 по 2011 г. показало, что ее стремительное развитие продолжается, несмотря на сложные экономические процесы, происходящие в общемировом и национальном масштабе. Поэтому при комплексном, системном подходе в использовании существующего потенциала на основе сотрудничества государства и субьектов рынка возможно создание высококачественного и конкурентоспособного туристическо-рекреационного продукта, что позволит увеличить доходные части государственного и местных бюджетов, развить инфраструктуры рекреационных територрий, создать дополнительные рабочие места, снизить смертность, инвалидность, заболеваемость и достичь других позитивних изменений благодаря синергетическому эффекту развития отраслей. Это возможно при усовершенствовании маркетингового обеспечения, а именно кадровой, информационной, технической, организационной, методической подсистем, которые существуют в том или ином виде на всех предприятиях. Проанализированы составляющие маркетинговой среды, которые влияют на количество потребителей санаториев и предложены методы адаптации предприятий к их влиянию. Исследованы существующие модели участия государства в формировании национальных рынков туристско-рекреационных услуг США, Франции, Италии, Испании, действие принципа Паретто в туристическо-рекреационной сфере Украины по территориальному принципу.

Проведен анализ нынешнего состояния маркетинга на предприятиях туристическо-рекреационной сферы, определены недостатки, которые не позволяют оптимально использовать существующие ресурсы. Выделены стороны, которые заслуживают дальнейшего усовершенствования для повышения эффективности работы санаториев.

Предложено рациональное сочетание комплекса маркетинга с усовершенствованием подсистем обеспечения маркетинга, на примере  CRM (Customer Relationship Management), направленными на тесное взаимодействие с существующими и потенциальными клиентами, исходя из их потребностей, что обеспечивает рациональность использования имеющихся ресурсов, достижение целей предприятия, повышения его конкурентоспособности. Приведенные методические рекомендации по анализу результатов участия в выставках на основе собранной первичной информации для улучшения организационной, методической, информационной и кадровой подсистем маркетинга при формировании комплекса действий по продвижению оздоровительных услуг санаториев и качественного отечественного туристическо-рекреационного продукта.

Розработано направление по улучшению маркетингового обеспечения предприятий и проведена оценка ожидаемого социального и экономического эффекта от их внедрения на предприятиях сферы.

Практическая ценность исследования может быть полезна для основных субьектов рынка оздоровительных услуг, ведь применение подсистем обеспечения маркетинга через внедрение таких клиентоориентированных информационных технологий как CRM-системы позволяет повышать эффективность деятельности предприятий и в комплексе с традиционными маркетинговыми инструментами обеспечивает устойчивость его рыночных позиций и высокую конкурентоспособность туристическо-рекреационных услуг.

Ключевые слова: туризм, рекреация, туристическо-рекреационные услуги, выставочная деятельность, CRM-системы, туристические прибытия, маркетинговая среда, обеспечивающие подсистемы маркетинга.

SUMMARY

          Yarmolenko Y.O. Marketing providing of enterprises in tourist-recreation sphere. – Manuscript.

Dissertation on acquiring the scientific degree of Ph.D in specialty 08.00.04 – economy and enterprises (according to types of economic activity). -  PHEE  «European University»,  Kyiv, 2013.


The dissertation has investigated and grounded the scientific and theoretical approaches to the marketing providing of enterprises in tourist-recreation sphere: the essence of health services is revealed; the principles of marketing functioning and its subsystems are defined; the international experience in organizing the market of tourist-recreation services is analyzed; marketing providing and factors of external and internal environment of health centers are investigated. The model of predicting the number of health centers customers has been worked out due to the correlation – regressive analysis.

The use of modern information systems and concepts of health centers participation in exhibitions aiming to improve the organizational, staff, information and methodical marketing subsystems has been grounded; the methodics of participation estimation has been developed; the estimation of the expected social-economic effect after marketing  providing in the health centers activity.

Key words: tourism, recreation, tourist-recreation services, exhibition activity, CRM-systems, tourist arrival, marketing environment, providing subsystems.
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Підсистеми забезпечення маркетингу





Організаційна





Кадрова





Технічна





Методична





Інформаційна





Функціональні підсистеми маркетингу підприємств туристично-рекреаційної сфери





То-варна





Цінова





Розпо-дільча





Комуніка- ційна





Персонал





Процес надання  послуг





Фізичне оточення





Конкурентна туристично-рекреаційна послуга, представлена на ринку





Автоматизація обліку





Комунікації





Використання бухгалтерських програм, спеціалізованого програмного забезпечення для розрахунку цін туристичних пакетів, відкриття рахунків в Інтернет - грошах





Розміщення інформації на веб-сторінках, спілкування за допомогою електронної пошти (e-mail), Інтернет -телефонії (Skype) та Інтернет-пейджингу (ICQ)





Сфера застосування ІТ в оздоровчій галузі





Автоматизація управління





Реклама





Системи Інтернет-бронювання





Облік персоналу, електронний документообіг, управління проектами





Реклама підприємства та його послуг у мережі Інтернет, отримання доходу від  реклами на веб-сайті підприємства





Використання системи Інтернет-бронювання на веб-сайті підприємства





Кадрова





Методична





Організаційна





Технічна





Інформаційна





Створення  підрозділу управління маркетингу у структурі ПрАТ «Укрпрофоздоровни-ця» та відділу маркетингу в кожному санаторії. Розробка та підписання договорів про співпрацю з приватними структурами





Сайт, інформування в соціальних мережах, встановлення новітніх CRM-систем, проведення опитування споживачів, участь у виставках, створення внутрішніх комунікацій місцевих ЗМІ





Розробка та впровадження стратегії маркетингу в санаторії, контроль маркетингової діяльності через аналіз функціональних підсистем та показників їх ефекту від впровадження (частки ринку, обсяги збуту, тривалість перебування одного оздоровленого, ефективність маркетингових заходів)





Методика моніторингу реалізації та контроль комплексу маркетингу в санаторіях, накопичення досвіду участі у виставках, аналіз їх результатів на основі запропонованих показників





Оновлення технічних засобів, освоєння сучасного програмного забезпечення





Налагодження системи комунікацій, скорочення часу обслуговування клієнтів, зростання показника повторного відвідування, отримання зворотного зв’язку від споживачів і коректні передбачення їх потреб





Розробка чіткої програми фахового забезпечення через створення мотиваційних програм для персоналу. Програми обміну досвідом,  створення системи мотивації відповідно до залучення оздоровлених, знижки на відпочинок у санаторіях для персоналу та членів їх сімей
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Оснащення технічними засобами через підписання угод з виробниками та встановлення CRM систем.





Підвищення показника укомплектованості та зниження показника плинності кадрів,  підвищення вмотивованості працівників, отримання реального додаткового доходу і зацікавленості у реалізації маркетингової стратегії підприємства





Професійна організація системи маркетингу на підприємстві, існування положень про відділ маркетингу та функціональні обов’язки працівників. Участь всього персоналу у виконанні маркетингової стратегії санаторія








