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На якість продукції та послуг і відповідно функціонування суб’єктів туристичного 

ринку будь-якої країни, безсумнівно, впливають зовнішні чинники. Серед сучасних 
зовнішніх важелів впливу на відносини у сфері обслуговування туристів одностайно 
можна вважати пандемію COVID-19 та військові дії на території України. Стрімке 
поширення коронавірусної хвороби стало серйозним зовнішнім викликом для роботи 
туроператорських компаній з обслуговування туристів. 

Вивченням питань система управління якістю як інструменту удосконалення 
менеджменту туристичного підприємства присвячені доробки Чорної Н.М. Чуєва І. О., 
Сидорук А.В., Кравченко Д.М. досліджували особливості управління якістю як фактору 
підвищення ефективності туристичних та ресторанних послуг в сфері міжнародного 
туристичного бізнесу. Глєбова А.О., Карчевський Б.О. приділили увагу дослідженню 
системи управління якістю на підприємствах в умовах євроінтеграційних процесів.  

Проте в сучасних умовах пандемії коронавірусної інфекції та військової агресії в 
Україні потребують подальшого дослідження новітні методи управління якістю продукції 
і послуг туроператорських компаній в Україні. 

Якість туристичного обслуговування – це сукупність властивостей туристичних 
послуг, процесів і умов комплексного обслуговування із задоволення обумовлених або 
передбачуваних потреб туристів під час їхнього відпочинку, подорожей та інших 
складових туристичного продукту. 

Забезпечення якості туристичних послуг потребує здійснення низки планових 
заходів. Водночас, виходячи з конкурентоспроможності туристичного ринку, туристичні 
підприємства повинні також поєднувати конкретні фактори, такі як стратегічні цілі, 
кон'юнктура ринку та споживчий попит, щоб постійно покращувати якість послуг. 
Незважаючи на явні негативні наслідки пандемії, саме пандемія коронавірусу COVID-19 
прискорила переорієнтацію туристичної індустрії на віртуальне середовище. 
Запровадження карантинних заходів призвело до широкого використання цифрових 
технологій українськими туроператорами через використання цифрових платформ, чат-
ботів, хмарних сервісів, штучного інтелекту, віртуальних середовищ, сприяючи тим самим 
розвитку електронної економіки та електронної комерції в Україні. Криза, викликана 
пандемією COVID-19, уможливила процес цифрової трансформації роботи бізнесу та 
державних установ, оскільки соціальне дистанціювання вимагає створення відповідної ІТ-
інфраструктури, систем безпеки, комунікацій, цифрових навичок тощо. Під час пандемії 
традиційні форми туристичних послуг від туристичних компаній, які обмежуються 
карантином, виявилися недоступними для споживачів. Зростаючий попит на зручні, 
комфортні та доступні дистанційні послуги прискорив цифровізацію туризму в Україні. 

Лобозінська І.Г. зазначає, що цифровізація усіх сфер суспільного життя є світовим 
трендом, а пандемія COVID-19 вплинула та продовжує впливати на економічну ситуацію 
усіх країн світу [1]. 

Цифровізація економічних процесів у туристичній галузі кардинально змінила 
традиційні бізнес-процеси. Оскільки туристична індустрія досягає найскладнішого рівня 
оцифровки, виробничі відносини туристичного ринку, що обслуговує туристів, зазнали 
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фундаментальних змін. Результатом цифровізації є інтеграція виробничих і туристичних 
послуг туроператорів в єдину цифрову систему, в якій усі елементи економічної системи 
існують одночасно у вигляді фізичних об’єктів, продуктів і процесів та їх цифрових 
аналогів. Завдяки наявності цифрових копій та елементу «підключення» всі фізичні 
об’єкти, продукти та процеси, що відбуваються на туристичному ринку, стають частиною 
інтегрованої ІТ-системи. Доступна цифрова копія як частина єдиної системи, в якій усі 
елементи економічної системи безперервно взаємодіють один з одним у режимі майже 
реального часу, моделюючи реальні процеси та прогнозовані умови, забезпечуючи 
безперервну оптимізацію всієї системи туристичного ринку [2].  

Висока якість обслуговування клієнтів туроператорами є не тільки конкурентною 
перевагою, а й істотно впливає на формування лояльності клієнтів, зміщуючи акцент на 
цінність на задоволеність послугою. На думку Кравецький А.В., Бабчинська О.І., під 
якісним обслуговуванням крім зручного місця розташування, великого асортименту, 
провідної позиції в товарній групі, а іноді і конкурентоспроможних цін, розуміються і такі 
фактори, як адекватність співробітників підприємства, знання продукту, причетність 
персоналу до процесу вибору товару, їх зацікавленість та ініціативність [3]. Проте у 
сучасних умовах цифровізація туристичної галузі дозволяє зневілювати ряд цих чинників.  

Для управління якістю послуг туроператорів використовуються економічні, 
координаційні, психолого-соціальні, політичні, виробничі системи. Вони більш-менш 
використовуються в практиці туроператорських підприємств та тих суб’єктів, які 
забезпечують обслуговування туристичного бізнесу. Що стосується самих методів, то 
найважливішими з них є:  

- дослідити основи роботи з клієнтами, конкурентами для визначення сильних і слабких 
сторін їх діяльності;  

- систематизувати та аналізувати базу даних споживчих думок та оцінок компаній та їх 
слабких і сильних сторін;  

- статистичні методи оцінки якості результатів на підприємствах громадського 
харчування [4]. 

Чуєва І. О., Сидорук А.В., Кравченко Д.М. зазначають, що управління якістю як 
фактор підвищення ефективності туристичних та ресторанних послуг – це менеджмент 
четвертого покоління, який в справжніх реаліях стає провідним менеджментом 
підприємств і установ організацій та фірм різних форм власності [5]. Найвища 
конкуренція сфері туристичного бізнесу, змушує підприємства ретельно стежити за 
якістю туристичних товарів та послуг. 

Запуск системи управління якістю в туроператорській компанії дозволяє їй 
отримати багато переваг, зокрема:  

- орієнтація на досягнення бізнес-цілей з урахуванням інтересів зацікавлених сторін;  
- ефективне та раціональне використання ресурсів;  
- зменшити можливі конфлікти між різними аспектами діяльності;  
- залучати більше співробітників до управління якістю;  
- створити єдину систему документообігу та діловодства;  
- збільшення кількості лояльних споживачів;  
- посилення конкурентних позицій на галузевому ринку та забезпечення сталого 

розвитку; 
 - покращення іміджу тощо [6, с. 356].  

Враховуючи ризики в діяльності туроператорів і організацій, що займаються 
турпослугами, включаючи часті зміни стандартів та інших нормативних актів, для 
конкуренції та розширення своєї присутності на галузевому ринку, туристичні компанії 
повинні продовжувати вдосконалюватися [7]. Збільшення кількості нових клієнтів, а 
заразом формування лояльності у тих споживачів, які вже скористалися послугами даного 
туристського підприємства, можуть бути забезпечені лише шляхом постійного 
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підвищення якості надаваних послуг, перетворення останньої в стійку конкурентну 
перевагу й запоруку сталого розвитку.  

Головною сферою, де інформаційні технологічні досягнення трансформують 
індустрію туризму та гостинності і підносять на якісно новий рівень обслуговування 
клієнтів є онлайн-сервіси. Використання інформаціин̆их технологіи ̆ обробки та передачі 
інформації у туроператорських компаніях дозволяє створити інноваційний та адаптований 
до сучасних умов турпродукт та надати послугу, які мають на меті підвищення 
конкурентоспроможності та відповідно збільшення норми очікуваної прибутковості [8]. 
Поширення смартфонів ще одна можливість для туроператорських компаній поліпшити 
якість обслуговування клієнтів. 

Тож, забезпечення управління якістю продукції та послуг туроператорських 
компаній,  постійного розвитку та підвищення ефективності їх функціонування в Україні є 
впровадження інформаційних технологій. Це є економічно вигідним та ефективним, 
оскільки вони сприяють удосконаленню процесу обслуговування, зниженню витрат та 
отримання додаткового доходу. 
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