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КОНЦЕПТУАЛЬНІ ЗАСАДИ ВИКОРИСТАННЯ ІННОВАЦІЙНИХ 

ТЕХНОЛОГІЙ ЯК ІНСТРУМЕНТУ ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ СТАЛОГО 

РОЗВИТКУ ТУРИЗМУ 

 

 

2.1. Використання сучасних інформаційних технологій у туристичній 

галузі 
 

Нині динамічний розвиток галузі туризму потребує адаптації до єдиного 

інформаційного простору в сфері світового туризму та швидкого реагування з боку 

туристичних підприємств на постійні технологічні зміни, зумовлені 

автоматизацією, персоналізацією, використанням даних штучного інтелекту й 

розширенням користувацького досвіду.  

Стратегічна діяльність туристичних підприємств має бути спрямована на 

миттєве задоволення вимог споживачів туристичних послуг та формування й 

реалізацію конкурентоспроможного туристичного продукту шляхом диверсифікації 

туристичних послуг і розширення напрямів їх продажу. Ефективна організація 

безперервного туристичного бізнесу забезпечується завдяки функціонуванню 

розвиненої системи туристичного сервісу. Впровадження сучасних підходів, 

спрямованих на досягнення бізнес-цілей, реалізується через активне застосування 

інноваційних моделей із використанням сучасних інформаційних технологій і 

цифровізаційних елементів, вдосконалення загальної моделі комунікацій, що 

сприяють підвищенню конкурентоспроможності туристичних підприємств та 

дестинацій. Інформаційний супровід туристичного бізнесу та використання 

цифрових технологій дає змогу оптимізувати й вдосконалювати процеси 

виробництва туристичних послуг, змінювати форми й способи пропозиції та 

надання послуг, освоювати нові можливості для формування 

конкурентоспроможних туристичних продуктів.  

Використання сучасних інформаційних технологій дозволяє туристичним 

підприємствам не лише автоматизувати процес діяльності, а й прискорити процес 

надання туристичних послуг. Завдяки сучасним інформаційним засобам 

підприємства галузі туризму мають можливість оперативно налагоджувати зв’язки 

з клієнтами для того, щоб врахувати їх смаки та вподобання і підвищити як якість 

послуг, так і рівень якості обслуговування. Окрім того, автоматизація основних 

напрямків діяльності сприяє швидкому прийняттю ефективних управлінських 

рішень через оперативність, точність, надійність, високу швидкість обробки та 

передачі інформації. Використання інформаційних технологій дає можливість 

керівникам контролювати результативність бізнес-процесів та швидко виявляти 

«вузькі місця» в діяльності підприємства. Світовий досвід свідчить, що 

інформаційні технології у сфері управління туристичними фірмами та готелями, на 

основі впровадження автоматизованих систем управління дають змогу на 10-30% 

знизити працемісткість управлінських операцій і значно в 2-5 разів прискорити 



 

процес прийняття рішень 
27

. Види інформаційних технологій систематизовано в 

групи (рис. 2.1).  

 
Рис. 2.1. Класифікація інформаційних технологій* 

*Джерело: побудовано автором за даними [
28

]. 

Інформаційні технології мають три основні складові: програмну, апаратну та 

організаційно-методичну. 

                                                 

27  Вдовічен А. А., Вдовічена О. Г. Модель управління розвитком туристичного бізнесу території 

на інноваційному підході. Економічний аналіз: зб. наук. праць. Тернопільський національний 

економічний університет; редкол.: О. В. Ярощук (голов. ред.) та ін. Тернопіль: Видавничо-

поліграфічний центр Тернопільського національного економічного університету «Економічна 

думка», 2018. Том 28. № 2. С. 9-20. 

28  Мальська М. П., Н.В. Антонюк, Н. М. Ганич Міжнародний туризм і сфера послуг: підручник. 

К. : Знання, 2008.  661 с. 



 

Програмна частина - це операційна система і прикладне програмне 

забезпечення.  

Операційна система забезпечує введення й виведення інформації, 

функціонування прикладних програм, доступ до даних на різних носіях, роботу з 

мережами, а також ряд інших різних функцій, необхідних для функціонування 

системи в цілому.  

Прикладне програмне забезпечення - це те, що використовує у своїй роботі 

кінцевий користувач, зазвичай це всілякі редактори, електронні таблиці, системи 

управління базами даних.  

Програмне забезпечення поділяється на клієнтське та серверне. Клієнтське 

програмне забезпечення покликане забезпечити роботу користувача, тому особлива 

увага приділяється зручності й простоті інтерфейсу. Клієнти за допомогою 

програмного забезпечення отримують можливість у простій і зрозумілій формі 

адресувати свої запити системі, не замислюючись про те, як здійснюватиметься 

виконання. 

Серверне програмне забезпечення - це перш за все надійна операційна 

система, наприклад, MS Windows NT, Novell NetWare, IBM OS/2 LANServer, Unix 

та ін., а також серверні СУБД, наприклад, MySQL Server або Oracle.  

Апаратна частина обирається, виходячи з вимог програмного забезпечення, 

міркувань надійності зберігання інформації, а також зростання й масштабності. 

Основними складовими є: персональні комп’ютери, сервери, мережеве 

комунікаційне устаткування.  

Організаційно-методичне забезпечення відповідає за однорідність 

архітектури системи, сумісність програмної й апаратної частини та діяльність 

персоналу, що дозволяє ефективно управляти всією системою, проводити її 

діагностику, швидко усувати несправність [
29

]. 

Для формування конкурентних переваг туристичні підприємства зацікавлені 

в автоматизації усіх процесів, пов’язаних з формуванням та реалізацією 

туристичних продуктів, зокрема для: оформлення замовлень на туристичні 

послуги, застосування прямих каналів комунікацій із партнерами, використання 

електронних систем бронювання турів тощо. Інформаційні технології в 

туристичній сфері представлені різними взаємопов’язаними системами (рис. 2.2). 

Туристичними агентствами для планування та управління в роботі активно 

використовуються глобальні розподільчі системи (Global Distribution System), що 

містять повну інформаційну базу даних щодо усіх складових туристичної 

інфраструктури.  

                                                 

29  Використання інноваційних технологій в галузі туризму: монографія / Зайцева В. М., Гурова 

Д. Д., Корнієнко О. М., Кукліна Т. С., Журавльова С. М. Запоріжжя: Дике Поле, 2015. 144 с. 



 

 
Рис. 2.2. Інформаційні технології в туристичній сфері* 

*Джерело: сформовано автором 

Використання комп’ютерних систем резервування дає можливість миттєво 

відстежувати в постачальників наявність, вартість і якість необхідних для 

бронювання туру послуг: транспортне сполучення, авіапослуги, інформацію про 

заклади розміщення та харчування туристів, оренду автомобілів, курси валют, 

погодні умови, інформацію про культурні та розважальні заходи тощо. Схема 

взаємодії туристичних суб’єктів через глобальні системи резервування зображена 

на (рис. 2.3). 
 

Рис. 2.3. Схема взаємодії туристичних суб’єктів через глобальні системи 

резервування (GDS)* 

*Джерело: [
30

]. 

 

                                                 

30  Гуменюк Н. В., Паламарчук А. О. Глобальні комп’ютерні системи резервування: практика 

використання в туристичній галузі України. Вісник Хмельницького Національного 

університету, серія: Економіка. Хмельницький. 2010. № 4. T. 4. С. 61-64. 



 

За допомогою сучасних інформаційно-технологічних комунікацій, із 

розвитком електронної торгівлі значну кількість трансакцій здійснюють у режимі 

онлайн, що фактично зближує територіально віддалені країни [31]. Нині через 

електронну комерцію з використанням комп’ютерних систем резервування 

здійснюється понад 80% усіх продажів туристичних продуктів [
32

].  

Найбільшими глобальними розподільчими системами на міжнародному 

ринку туристичних послуг є AMADEUS, Worldspan, Galileo, Sabre [
33

]. Разом ці 

системи нараховують приблизно 500 тис. терміналів, установлених у готелях по 

всьому світу, що становить близько 90% ринку. Регіональні системи резервування 

та системи, які знаходяться в стадії злиття з однією з вищеперерахованих систем 

становлять 10% [
34

]. Швидке поширення й зручне використання цих надійних 

систем резервування сприяє підвищенню якості сервісних послуг, збільшенню 

обсягів та асортименту пропонованих послуг.  

Проте слід зазначити, що, незважаючи на переваги застосування глобальних 

комп’ютерних систем резервування, через певні причини не всі вітчизняні суб’єкти 

туристичної діяльності впроваджують їх у свою діяльність, зокрема: 

- недостатність фінансових ресурсів для оплати за підключення до GDS та 

установку необхідного програмного забезпечення; 

- недостатній рівень підготовки менеджерів з інформаційних технологій та 

низька інформаційна грамотність;  

- відсутність інформування туристичних фірм щодо необхідності 

впровадження глобальних комп’ютерних систем резервування; 

- інформаційна небезпека при широкому використанні інтернет-технологій: 

комерційна (розкрадання та несанкціонований доступ); технічна (комп’ютерні 

віруси та атаки «хакерів»);  

- відсутність єдиних стандартів при застосуванні Інтернету й інших 

інформаційних технологій.  

Важливе значення в діяльності туристичних підприємств мають системи 

автоматизації документообігу. Їх використання значно підвищує якість формування 

документів та ефективність роботи працівників, дає змогу використовувати 

заздалегідь підготовлені шаблони, що відповідно скорочує затрати часу, паперу, 

забезпечує компактність архіву, сприяє швидкому пошуку інформації.  

Підприємствами можуть застосовуватись наступні програмні засоби 

автоматизації електронного документообігу: «БОСС-Референт», «ДЕЛО», «Евфрат-
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документооборот», OPTiMA-WorkFlow, «Megapolis. Документооборот», Lotus 

Notes, «Documentum», кожна з яких має своє функціональне призначення [
35

].  

При використанні автоматизації електронного документообігу доцільно 

застосовувати відповідні рівні автоматизації, які підвищуватимуть ефективність 

роботи:  

- офісну оргтехніку (телефонія, факси, ксерокси);  

- комп’ютери зі стандартним програмним забезпеченням типу Microsoft 

Office;  

- спеціальне програмне забезпечення (так званий BackOffice, зв’язок 

BackOffic-них програм з глобальними системами бронювання).  

Для автоматизації діяльності туристичними підприємствами 

використовуються програмні продукти фірм Microsoft, що об’єднує найбільш 

популярні в світі додатки в єдине середовище, ідеальне для роботи із 

найрізноманітнішою інформацією: Microsoft Word, Microsoft Excel, Microsoft Acess.  

Особливостями використання Microsoft Office є:  

- можливість інтегрування потужних інтелектуальних додатків, що 

забезпечують максимальну продуктивність роботи і швидке одержання гарних 

результатів;  

- ефективна організація повсякденної роботи через швидкий доступ до баз 

інформації (електронної пошти, списку контактів, розкладу зустрічей, подій тощо);  

- колективна робота з документами та аналіз інформації;  

- можливість швидкого прийняття управлінських рішень, орієнтованих на 

потреби конкретного підприємства [
36

].  

Оптимальна система документообігу повинна забезпечувати створення 

єдиного інформаційного простору та комунікаційних каналів, повнофунціональну 

маршрутизацію документів, архівне зберігання документів і пошук за їх 

атрибутами, динамічну модифікацію форми, змісту облікових даних і процедури 

реєстрації, повноцінний контроль версій документа, оперативну передачу 

інформації на відповідні рівні управління, безпеку передавання, збереження та 

доступу до інформації [
37

]. 

Програмне забезпечення, що застосовується в роботі туристичних 

підприємств відіграє важливу роль у діяльності та значною мірою впливає на його 

результати роботи, оперативність, управління та імідж. Програмне забезпечення 

дозволяє автоматизувати внутрішню діяльність туристичної фірми, дає можливість 

створювати довідкові бази даних клієнтів, партнерів, встановлювати зв’язки з 

готелями, транспортними організаціями, посольствами, вести облік турів і 
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платежів, прийому замовлень та відстежувати роботу з клієнтами, формувати 

документи та ін.  

Тому під час вибору програмного забезпечення необхідно враховувати 

наступні особливості:  

– програмний продукт повинен бути розроблений спеціально для 

туристичної сфери (необхідно передбачати питання трансферів, страхування, 

круїзів, квот авіаперевізників та ін.);  

– програмний продукт повинен бути гнучким, швидко адаптуватися до змін, 

які відбуваються в туристичній діяльності підприємства;  

– програмний продукт повинен легко інтегруватися (безперешкодний обмін 

даними між туристичними підприємствами та його контрагентами);  

– програмний продукт повинен мати зручний інтерфейс [
38

].  

Успішне функціонування туристичних підприємств можливе за умови, що 

при користуванні програмним забезпеченням відбувається зв’язок «туроператор - 

турагентство» і вихід у GDS. 

Розробками спеціалізованих програмних продуктів для туристського і 

готельного бізнесу в даний час займаються кілька вітчизняних фірм: «АрімаСофт» 

(програми «TurWin», «Чартер», «ОВІР»), «Само-Софт» (програма «Само-Тур»), 

компанія «Мегатек» (програмний комплекс «Майстер-Тур»), «Туристські 

технології» (програма комплексної автоматизації «Туристський офіс»), «Інтур-

Софт» (програма «Travel Agent-2000»), «ANT-Group» (система «ANT-Group»), 

«Рек-Софт» (комплекс «Барсум», «Реконлайн») та ін. 

Найбільш розповсюдженими в діяльності вітчизняних туристичних 

підприємств є спеціалізовані програмні продукти: «Мастер-тур», «САМО-Тур», 

«САМОтурагент», «Turwin», «Парус-Турагентство». Їх використання спрямоване в 

першу чергу на: розв’язання завдань, пов’язаних з управлінням підприємством та 

зниженням витрат; можливість працювати в групах та обмінюватися новинами; 

спілкуватися за допомогою електронної пошти, ICQ, IP-телефонії; створювати 

віртуальні тури тощо  [
39

]. 

Нині на ринку програмного забезпечення пропонується широкий перелік 

інформаційних систем різної функціональної можливості, які сприяють 

налагодженню зв’язків з клієнтами (табл. 2.1; табл. 2.2):  

1) повноцінні комплексні системи ERP-класу (Enterprise Resource Planning). 

Система здійснює підбір за сайтами туроператорів, є зручною за інтерфейсом та 

функціональними можливостями. Також надає доступний спосіб комплексного 

управління бізнесом та взаємовідносин із клієнтами туристичного підприємства, 

містить багато модулів, які включають усі аспекти управління туристичним 

підприємством - від отримання замовлення до задоволення потреб клієнта; 
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2) системи для роботи з клієнтами - інтегровані CRM-системи (Customer 

Relationship Management), що дають змогу отримувати максимальну інформацію 

про клієнта в момент спілкування з ним. Основна ідея CRM-систем: 

індивідуальний підхід до кожного клієнта, надання йому повної та надійної 

інформації стосовно послуги, швидка обробка заявки та спрощений процес 

бронювання;  

3) хмарні рішення для ERP та CRM (на основі застосування мережі Інтернет і 

мобільних технологій) та інші рішення  [
40

; 
41

]. 

Таблиця 2.1 

ERP-системи для управління туристичним підприємством* 

№ з/п  

Назва системи 
 

Призначення 
Наявність 

«хмарного рішення» 

Наявність 

мобільного 

додатку 

1. SAP Business One турагенція 

туроператор 

+ + 

2. Oracle E-Business Suite турагенція 

туроператор 

+ + 

3. Microsoft Dynamics турагенція 

туроператор 

+ + 

4. ERP.travel турагенція + - 

*Джерело: [
42

]. 

 

Туристичні підприємства у своїй діяльності можуть використовувати як 

CRM-системи, так і ERP-системи, проте для оперативної й ефективної роботи 

доцільно поєднувати використання різних інструментів обох систем. 

Для візуального уявлення потенційним клієнтом особливостей туристичного 

продукту, який він бажає придбати, часто використовуються мультимедійні 

технології. Мультимедійні технології є одним з популярних напрямів системи 

інформаційно-комунікаційних технологій. Стрімкий розвиток цифрових мереж 

середньої та високої пропускної здатності дозволяє широко використовувати 

дистанційні мультимедійні технології.  

Мультимедійна база даних має легкий доступ до різної туристичної 

інформації, що значною мірою економить час споживача на пошук інформації. При 

використанні мультимедійних технологій за допомогою застосування сучасних 

технічних і програмних засобів об’єднують текст, звук, графіку, фото, відео в 

одному цифровому відтворенні, що дозволяє швидко і якісно продемонструвати 

об’єкт, яким цікавиться турист.  

Таблиця 2.2 

CRM-системи для управління туристичним підприємством* 
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№ 

з/п 

Назва системи Призначення Наявність 

«хмарного рішення» 

Наявність мобільного 

додатку 

1. CRM OneBox турагенція + + 

2. CRM SalesDrive турагенція + - 

3. MoiTuristy.ua турагенція + - 

4. Bitrix24 турагенція + + 

5. Оверия-Туризм турагенція туроператор - - 

6. AmoCRM турагенція + + 

7. Tourcontrol турагенція + - 

*Джерело: [
43

]. 

Застосування сучасних засобів мультимедіа дозволяє подавати інформацію 

різними способами, забезпечуючи детальну демонстрацію відповідних об’єктів. 

Комбінування різних форм представлення інформації на одному носієві дозволяє 

продавцеві оперативно продемонструвати відповідні туристичні послуги, що 

допомагає туристу швидше прийняти рішення щодо їх придбання. Застосування 

мультимедійних технологій відкриває нові напрямки використання комп’ютерної 

техніки в туризмі, зокрема розробку віртуальних екскурсій і подорожей. 

Віртуальна реальність є технологією, яка націлена імітувати реальний світ за 

допомогою комп’ютерних технологій, посилити емоційний та естетичний вплив на 

людей. Віртуалізація - це соціокультурний феномен, що формується й еволюціонує 

під впливом технічних інновації та інформаційно-технологічної революції. Як 

інноваційне явище, віртуалізація систематично трансформує суспільно-культурне 

середовище, і як одна із форм його становлення змінює змістову спрямованість 

сучасності [
44

]. Віртуальні тури є одним зі способів подачі інформації туристам за 

допомогою реалістичного тривимірного зображення, що складається із 

циліндричних, сферичних панорам, зібраних з фотографій, тривимірних об’єктів і 

активних посилань-переходів (хотспотів). Віртуальна екскурсія в 3D - це 

фотореалістичний спосіб демонстрації об’ємного простору за допомогою 3D-

зображення, що оточує глядача сферою в 360 градусів і дає змогу отримати 

більший обсяг візуальної інформації [
45

].  

Віртуальний тур по об’єкту є досить переконливим і ефективним способом 

надання максимально повної та детальної інформації туристу в зручний для нього 

час і дозволяє йому певною мірою «відчути» послугу, сформувати позитивне 

перше враження, яке надає істотну підтримку при просуванні та продажу 
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туристичних продуктів та послуг [
46

]. Під час віртуальної екскурсії створюється 

набагато сильніший ефект присутності, ніж під час перегляду фотографій або 

відео.  

Для суб’єктів туристичної інфраструктури 3D-тури - це потужний рекламний 

продукт, який дає змогу краще продемонструвати товар чи послугу, ніж це можна 

зробити під час перегляду фотографій, відеороликів, читання описів. Розміщення 

віртуальної екскурсії на сайті підприємств дозволяє привернути увагу потенційних 

клієнтів, ефективніше просувати рекламу, покращити імідж підприємства, 

підвищити його конкурентоспроможність.  

Функції віртуальних 3D-турів зображено на рис. 2.4. 
 

 
Рис. 2.4. Функції віртуальних 3D-турів* 

*Джерело: побудовано автором за даними [
47

]. 

 

Проте слід зазначити, що віртуальні екскурсії не дають можливості відчути 

емоції, які виникають при відвідуванні реальних екскурсій, мають низький рівень 

запам’ятовуваності, повноцінно можуть відображатися тільки на електронних 

носіях. Також 3D-тури мають високу вартість послуг зі створення 3D-панорам.  

Шляхи впровадження віртуальної реальності в Україні, а саме використання 

цих технологій у бізнесі, на виробництві забезпечила компанія Google. З моменту 

винайдення цієї технології, саме спеціалісти Google почали активно її 

досліджувати, вдосконалювати, шукати нові сфери застосування, в результаті чого 

з’явився Google Maps і GoogleBusinessView. 

GoogleBusinessView ‒ інструмент створення і виведення в результати пошуку 

віртуальних 3D-турів приміщеннями став доступний для українського бізнесу. У 

GoogleMaps є функція StreetView (перегляд вулиць), якою користуються більшість, 

а також сервіс MyBusiness, що дозволяє створювати картки локальних компаній з 
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прив’язкою до географічних координат і певною адресою на картах. Компанія після 

реєстрації в Google може розміщувати всю інформацію про себе на спеціальній 

«візитці», яка виводиться в пошуку Google і прив’язана до онлайн-карт. На карті є 

інформація про діяльність підприємства, план, фотографії, години роботи, 

передбачена можливість додавати відгуки, прокладати маршрути. Важливим є те, 

що можна додавати 3D-тури, які створені за технологією Street View. 

GoogleBusinessView ‒ це поєднання технології StreetView іMyBusiness у 3D-тур, 

який інтегрований у продукти Google, і його використання є маркетинговою 

перевагою технології та фактором, який зводить віртуальний тур у ранг 

повноцінного інструменту продажів
48

. 

Нині туристичний бізнес значною мірою залежить від інтернет-технологій, 

які інтенсивно розвиваються. Впродовж останніх років істотно підвищилася 

аудиторія користувачів глобальної мережі Інтернет, збільшився обсяг ринку 

Інтернет-послуг. За даними World Telecommunication станом на кінець 2019 р. 51% 

населення світу, або 4 млрд осіб є користувачами мережі Інтернет (рис. 2.5). Рівень 

цього показника в порівнянні з 2005 р. зріс на 34 в. п. (2,9 млрд осіб), що свідчить 

про зростання інтересу до інтернет середовища. Підвищення продажу носіїв 

доступу до Інтернету, можливостей Інтернет-провайдерів, збільшення швидкості 

Інтернету, стабілізація трафіку є головними чинниками розширення аудиторії 

користувачів мережі Інтернет. Інтернет став масовим явищем з широкими бізнес-

можливостями, в тому числі у сфері туризму. Застосування інтернет-технологій 

суттєво підвищує ефективність туристичної галузі в цілому та підіймає 

туристичний бізнес на новий, вищий рівень розвитку.  

Користування мережею Інтернет відкриває додаткові можливості для всіх 

учасників туристичного ринку, які можуть швидко розміщувати та знаходити 

потрібну інформацію. Споживачі туристичних послуг часто користуються 

інформацією, розміщеною в мережі Інтернет, для огляду туристичних об’єктів, 

самостійного бронювання авіаквитків, готелів, автомобілів та турів, які можуть 

самостійно сформувати за своїми вподобаннями. Також вони мають можливість 

постійно отримувати нову інформацію про тури, знижки, політичну та економічну 

ситуацію в країнах до яких вони планують здійснити подорож тощо. 

 Для туристичних підприємств мережа Інтернет теж є інструментом для 

розвитку бізнесу через створення власних сайтів та розміщення на них унікальних 

пропозицій, розміщення постійної порівняно недорогої реклами, використання 

електронної пошти та комунікацій для співпраці з туристами, партнерами, 

туроператорами, готелями, транспортними компаніями, відкриття інтернет-

магазинів тощо.   
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Рис. 2.5. Динаміка кількості Internet користувачів у світі, млрд. осіб* 

*Джерело: Побудовано автором за даними ITU World Telecommunication [
49

]. 

 

Сучасна стратегія діяльності підприємств спрямована на залучення й 

утримання клієнтів, знаходження можливостей збільшення обсягів продажів 

товарів та послуг. Бізнес, що діє в умовах глобалізованого світу, більше ніж будь-

коли зацікавлений у перетворенні потенційних клієнтів у реальних [
50

]. Саме тому 

туристичні підприємства зацікавлені в представленні своєї діяльності в мережі 

Інтернет через різні ресурси (рис. 2.6).  

Для успішного розвитку туристичного бізнесу необхідною умовою є 

розробка, функціонування і постійне оновлення інформації вебсайту. Зазвичай, до 

того як придбати товар або послугу, споживач намагається дізнатися про них 

якомога більше, йому необхідно провести попередній аналіз інформації, яка 

надається на різних інтернет-сайтах. Тому сайт повинен бути не тільки логічно 

побудований, він повинен бути цікавим по дизайну, інформаційно насиченим і 

головне зрозумілим для того хто вперше відвідує його. 

Оптимізація сайту в мобільному пошуку доповнюється шляхом використання 

мобільної адаптації. Залучення мобільних інтернет-сервісів Viber, WhatsApp, 

Telegram, мобільної версії Skype дає змогу реалізувати комунікаційну політику, 

максимізувати функціональні можливості своєї поточної системи комунікацій та 

скоротити витрати на зв’язок.  
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Рис. 2.6. Види інформаційних ресурсів за способом представлення у 

мережі Інтернет* 

*Джерело: побудовано автором 

 

Соціальні мережі, розроблені для спілкування та обміну інформацією, 

сьогодні активно використовуються для просування туристичних послуг на ринок. 

Майже 94 % туристів використовують соціальні мережі. Близько 87 % мілленіалів 

знаходять у соцмережах мотивацію для подорожей. Такі платформи як Instagram і 

Pinterest зберігають мільярди знімків. Тільки в Instagram хештег #travel 

використовували приблизно півмільярда раз, а кількість щоденних активних 

користувачів Instagram становить близько 500 млн осіб  [
51

]. 

Ці масштабні інтернет-проєкти є джерелами інформації, в яких склалася 

унікальна атмосфера довіри, яку можна вигідно використовувати для збільшення 

цільового трафіку. Поєднання інтернет-реклами та маркетингу в соціальних медіа, 

головною перевагою яких є охоплення широкої аудиторії, створюють можливості 

для використання соціальних медіа як рекламних майданчиків.  

Мобільні інформаційні послуги демонструють наявність значного 

потенціалу, і в якості джерела інформації для клієнтів про території, і якісного 

каналу зв’язку з постачальниками туристичних послуг. Розвиток смарт-туризму, 

постійне і систематичне використання смарт-елементів призводить до додаткової 
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цінності подорожей, надання додаткових сервісних послуг у сфері міського 

культурного туризму [
52

].  

Зазначимо, що нині в туризмі зростає популярність використання штучного 

інтелекту як засобу вдосконалення функцій бізнесу та максимального врахування 

всіх інтересів клієнтів. Потенціал технологій штучного інтелекту в туристичній 

сфері значно перевищує можливість традиційних пошукових систем та реальних 

людей. Штучний інтелект та нейромережі значно спрощують вибір послуг 

перевізників, економлять час та сили на планування й здійснення подорожі. 

Використання штучного інтелекту в туристичному бізнесі дозволяє обробляти й 

аналізувати великі обсяги даних, формувати оптимальні пропозиції та створювати 

новий продукт набагато швидше, ніж традиційні технології пошуку, врахувавши 

при цьому персональні вимоги клієнта та історію попередніх поїздок. Для 

користувачів важливо щоб при формуванні пропозиції враховувався рівень 

персоналізації, адже 88% клієнтів змінюють сервіси бронювання або туристичну 

компанію за відсутності індивідуального підходу  [
53

].  

Одним із найбільш перспективних нововведень для ecommerce-індустрії у 

сфері туризму є чат-боти, які дають змогу заощадити час та гроші, зменшити 

навантаження на спеціалістів, задовольнити індивідуальні потреби клієнтів, 

підвищити ефективність рекламних кампаній. Використання для спілкування з 

туристами чат-ботів, які можна приєднати до Facebook Messenger, Telegram, Viber 

або будь-якої іншої платформи, набуває популярності. Суб’єктами туристичної 

діяльності чат-боти найчастіше використовуються з метою забезпечення 

безперервного комунікування з клієнтами, зокрема для:  

− надання інформації про місце розташування та графік роботи компанії, 

туристичні послуги, спеціальні пропозиції та акції, зміну цін на товари та послуги 

тощо;  

− запису клієнтів на зустріч;  

− проведення різноманітних опитувань;  

− підбору та бронювання туристичних товарів чи послуг серед цілого 

спектру запропонованих на ринку.  

Функціонал чат-ботів дає змогу виявляти потреби туристів, формувати 

персоналізовані пропозиції, сегментувати клієнтську базу (дорогі тури, раннє 

бронювання, сімейний відпочинок тощо), здійснювати розсилку інформації за 

сегментами, вести облік роботи з клієнтами та формувати базу клієнтів (з 

електронними адресами, номерами телефонів, туристичними запитами і т. п.), 

приймати платежі завдяки інтеграції з платіжними системами, такими як Way For 

Pay, взаємодіяти з іншими сервісами (CRM, погодні сервіси, база даних власного 
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вебсайту і т. п.) та ботами, конвертувати аудиторію відвідувачів вебсайту і клієнтів 

шляхом рекламних кампаній, бронювати готелі та квитки, масштабувати розсилку 

рекламних матеріалів, проводити чат-аналіз для оптимізації бізнес-процесів  [
54

].  

Новим трендом комунікацій зі споживачами туристичних послуг є 

гейміфікація, яка є частиною сучасної інформаційно-комунікаційної 

інфраструктури та набуває популярності в маркетинговій діяльності компаній, 

використовуючи найкращі ідеї, запозичені від програм лояльності, ігрових механік 

і поведінкової економіки та створюючи механізми співучасті туристів у бізнес-

процесах. 

Популярність концепції гейміфікації більшою мірою визначена зрушенням 

поколінь у віковій структурі в сторону молодого покоління міленіалів (born digital, 

digital natives, Net-Geners, Y-generation, MeMeMe-generation, millennials), яке 

народилося й соціалізувалося в умовах нового інформаційного середовища. 

Інтернет-технології, смартфони та ігри є неодмінною стороною їх життя, що 

стимулює розвиток інтерактивних засобів для залучення цієї категорії до реалізації 

проєктів із впровадженням ігрових елементів. У 2017 р. на планеті нараховувалось 

приблизно 1,7 млрд осіб міленіалів, тобто майже 24 % загальної кількості 

населення. За оцінками експертів, до 2025 р. 75 % робочих місць у світі 

займатимуть представники цього покоління [
55

].  

Гейміфікація в туризмі може набувати різних форм, таких як: використання 

доповненої та віртуальної реальності з ігровою метою, гейміфікація турів, ігри в 

тематичних парках, ігри між об’єктами культурної спадщини, сторітелінг, ігровий 

досвід у ресторані або закладі розміщення, як розвага під час польоту літаком, 

ігрофікація в музеї, повністю віртуальний тур в ігровому форматі тощо [
56

]. 

Впровадження гейміфікації в музейний простір сприяє його привабливості та 

мотивує відвідувачів до відвідування музеїв. Розробка атрактивних музейних 

програм, ігор, квестів, інтерактивності музейних експозицій дозволяє зануритись у 

певну атмосферу, оживити музейний простір. Тенденція ігрового злиття цифрового 

простору із реальним завдяки використанню мобільних додатків дозволяє поєднати 

електронну гру з простором реальності, ігровим чином пов’язавши цифровий 

простір із музейним. 

Використання ігрового формату в туристичних послугах дозволяє залучити 

нових, утримати й мотивувати постійних споживачів та стає неодмінною 

                                                 

54  Феленчак Ю. Б., Шевчук І. Б. Нові напрями використання інформаційно-комунікативних 

технологій у сфері туризму. Інфраструктура ринку. 2019. № 36. С. 69-75.  

55  GBCSA. «Global WorkPlace Innovation. Generation Y and the Workplace Annual Report». 2010. 

URL: http://www.gbcsa.org.za/wp-content/uploads/2013/06/NZGBC-Gen-Y-and-The-

WorkplaceAnnual-Report-2010.pdf (дата звернення: 16.09.2021). 

56  Туник О. М. Гейміфікація як маркетинговий тренд туристичних подорожей. Ефективність 

підприємницької діяльності: маркетинговий аспект. Збірник матеріалів ІV Всеукраїнської 

науково-практичної конференції студентів, аспірантів та молодих вчених. Київ. КНЛУ, 2017. 

С. 60-63. 



 

складовою більшості туристичних подорожей [
57

]. Система оцінювання результатів 

маркетингових відносин зі споживачами забезпечує комплексну оцінку і аналіз 

факторів, які впливають на їх ефективність і дають змогу швидко адаптуватися до 

вимог, які зростають, цільового ринку та узгодити інтереси та претензії споживача. 

Слід зазначити, що головним завданням маркетингу, орієнтованого на споживача є 

вивчення споживача, його побажань, спонукань, пріоритетів, а також факторів їх 

розвитку [
58

]. 

Постійний процес відстеження підприємством інформаційних впливів, що 

надходять з навколишнього середовища, лежить в основі механізму формування 

сприйняття споживача. Споживач приймає рішення щодо взаємодії з 

підприємством на основі накопиченого досвіду. Отримуючи певну цінність 

(здійснюючи покупку або отримуючи послугу), клієнт порівнює свої очікування від 

придбаної послуги з тим, що він отримав у реальності.  

У випадку коли споживач у відносинах з підприємством бачитиме самостійну 

цінність з його боку буде виникати потреба в маркетингу взаємовідносин і він не 

буде купувати аналогічні послуги в конкурентів. Саме в результаті взаємодії зі 

споживачем послуг підприємство отримує вигоди та на основі цього визначає 

цінність клієнта. Обмін інформацією між персоналом і споживачем корисний як 

для підприємства, так і для споживача для якого важливо не тільки своєчасне й 

якісне надання послуги, але й ввічливе та уважне ставлення з боку співробітників 

[
59

]. 

Отже, впровадження сучасних підходів реалізується через активне 

застосування інноваційних моделей із використанням сучасних інформаційних 

технологій і цифровізаційних елементів, що сприяють підвищенню 

конкурентоспроможності туристичних підприємств та дестинацій. Інформаційний 

супровід туристичного бізнесу та використання цифрових технологій дає змогу 

оптимізувати процеси виробництва туристичних послуг, змінювати форми й 

способи пропозиції туристичних послуг, освоювати нові можливості для 

формування конкурентоспроможних туристичних продуктів. 
 

2.2. Інноваційні підходи маркетингу в просуванні туристичного продукту  
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