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У статті здійснено дослідження теоре-
тичних та методичних аспектів стосовно 
процесу організації туристичних послуг під 
час планування діяльності туристичних під-
приємств. Зокрема, зазначено, що туризм 
посідає особливе місце в системі галузей 
національної економіки та сфери послуг. 
Проаналізовано поняття «туристична 
послуга» та окреслено її ключові складники. 
Установлено, що на формування туристич-
ної послуги значний влив здійснюють різні 
компоненти туристичної індустрії. Надано 
визначення поняття «компонента турис-
тичної індустрії» та виокремлено катего-
ріальні чинники, які формують туристичні 
послуги. Визначено взаємозалежність госпо-
дарських зв'язків та послідовність техноло-
гічних операцій, на основі яких повинен реа-
лізовуватися процес планування діяльності 
туристичного підприємства. Указано, що 
всі підсистеми туристичного підприємства 
повинні за своїм кількісним і якісним складом 
відповідати потребам певної території у 
наданні необхідного асортименту та обсягу 
туристичних послуг. Зауважено на тому, що 
в процесі організації та реалізації туристич-
них послуг значну увагу має бути приділено 
критерію якості.
Ключові слова: туризм, туристичне під-
приємство, туристична послуга, інфра-
структура туризму, планування діяльності, 
менеджмент. 

В статье проведено исследование теоре-
тических и методических аспектов относи-

тельно процесса организации туристиче-
ских услуг при планировании деятельности 
туристических предприятий. В частности, 
отмечено, что туризм занимает особое 
место в системе отраслей национальной 
экономики и сферы услуг. Проанализировано 
понятие «туристическая услуга» и очер-
чены ее ключевые составляющие. Установ-
лено, что на формирование туристической 
услуги значительное влияние оказывают 
различные компоненты туристической 
индустрии. Определено понятие «компо-
нента туристической индустрии» и выде-
лены категориальные факторы, которые 
формируют туристические услуги. Опре-
делены взаимозависимость хозяйственных 
связей и последовательность техноло-
гических операций, на основании которых 
должен реализовываться процесс планиро-
вания деятельности туристического пред-
приятия. Указано, что все подсистемы 
туристического предприятия должны по 
своему количественному и качественному 
составу соответствовать потребностям 
определенной территории в предоставле-
нии необходимого ассортимента и объема 
туристических услуг. Указано, что в про-
цессе организации и реализации туристи-
ческих услуг значительное внимание должно 
быть уделено критерию качества.
Ключевые слова: туризм, туристиче-
ское предприятие, туристическая услуга, 
инфраструктура туризма, планирование 
деятельности, менеджмент.

In the XX century, tourism has become one of those economic sectors that are developing at an accelerated pace. According to the World Trade Orga-
nization, in 2022 the revenue from international tourist travel will be 1.9 billion, which is 4 times higher than in 2015. Statistical indicators of the impact of 
tourism on the economy of foreign countries demonstrate the importance of developing the tourism industry in the global economy and Ukraine particularly. 
However, it should be noted that despite the coronavirus pandemic, the global tourism industry by the end of 2020 may be short of $210,000,000,000 in 
revenues. This is the data of a study published by the World Travel and Tourism Council (WTTC). The development of innovative ways to overcome the 
crisis created by the negative impact of the COVID-19 pandemic on the tourism industry is seen by us as a more detailed study of the organization of tour-
ism services in the planning system of tourism enterprises. The above-mentioned aspect demonstrates the relevance of the topic and indicates the need 
for a detailed study of this issue. The study of theoretical and methodical aspects concerning the process of organization of tourist services in the planning 
of tourist enterprises has been carried out in the article. In particular it is noted that tourism occupies a special place in the system of branches of national 
economy and sphere of services. The concept of “tourist service” is analyzed and its key components are outlined. It is established that the formation of tour-
ist services is significantly influenced by different components of the tourism industry. The definition of the notion of “tourism industry component” is given 
and the categorical factors that is forming tourist services are highlighted. The interdependence of economic relations and the sequence of technological 
operations on the basis of which the process of planning of tourist enterprise activity has to be realized have been determined. It has been specified that 
all subsystems of a tourist enterprise should correspond in their quantitative and qualitative composition to the needs of a certain territory in providing the 
necessary assortment and volume of tourist services. It is noticed that in the process of organization and realization of tourist services considerable attention 
should be paid to the quality criterion.
Key words: tourism, tourism enterprise, tourist service, infrastructure in tourism, activity planning, management.

ОРГАНІЗАЦІЯ ТУРИСТИЧНИХ ПОСЛУГ  
ЯК СКЛАДНИК ПЛАНУВАННЯ ДІЯЛЬНОСТІ ПІДПРИЄМСТВ  
ТА РОЗВИТКУ ІНФРАСТРУКТУРИ ТУРИЗМУ
ORGANIZING OF TOURIST SERVICES  
AS A COMPONENT OF PLANNING THE ACTIVITIES OF ENTERPRISES  
AND THE DEVELOPMENT OF INFRASTRUCTURE IN TOURISM

Постановка проблеми. У ХХ ст. туризм став 
однією з тих галузей економіки, котрі розвива-
ються пришвидшеними темпами. Нині у світі 
кожне сьоме робоче місце припадає на сферу 
туризму. За даними World Trade Organization, у 
2022 р. прибутковість від міжнародних туристич-
них подорожей становитиме 1,9 млрд дол., тобто 

в чотири рази перевищить показники 2015 р. [1]. 
Статистичні показники впливу туризму на еконо-
міку зарубіжних країн свідчать про важливість 
розвитку туристичної галузі у світовій економіці та 
Україні зокрема.

Разом із тим слід зауважити, що, зважаючи 
на пандемію коронавірусу, світова туристична 
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галузь за підсумками 2020 р. може недорахува-
тися 2,1 трлн дол. прибутків [2]. Такі дані дослі-
дження опублікувала Світова рада з подорожей 
та туризму (WTTC). Через коронавірус, обме-
ження на пересування та карантин під загрозою 
перебуває 75 млн робочих місць у всьому світі. 
Найбільше – 48,7 млн робочих місць – в Азійсько-
Тихоокеанському регіоні. По 10 млн робочих місць 
може зникнути у Європі та Америці [3].

Сектор туризму та подорожей відповідає за 
близько 10,4% світового ВВП. Під час пандемії, 
пов’язаної з COVID-19, саме туризм постраждав 
найбільше, зокрема через обмежувальні заходи, 
які запроваджують держави, на пересування гро-
мадян, карантин, заборону авіаперевезень тощо. 
Якщо найближчим часом не буде вжито терміно-
вих заходів, сектор подорожей та туризму зіштов-
хнеться з економічною кризою, з якої буде складно 
вийти, а мільйони людей, що працюють у туризмі, 
«потонуть» у боргах [2]. А тому існує потреба у 
розробленні шляхів виходу з кризи, спричиненої 
пандемією COVID-19 [4].

Розроблення інноваційних шляхів виходу з 
кризи, що утворилася внаслідок негативного 
впливу пандемії COVID-19 на туристичну галузь, 
для підприємств сфери туризму вбачається 
нами у більш детальному вивченні питання щодо 
організації туристичних послуг у системі пла-
нування діяльності туристичних підприємств. 
Вищезазначений аспект засвідчує актуальність 
вибраної тематики та вказує на потребу у деталь-
ному вивченні даного питання.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Серед українських дослідників, що займалися 
вивченням питання розвитку туризму, слід від-
значити праці  Є.Ю. Сахно [10], М.С. Дорош 
[10], А.В. Ребенок [10], які досліджували питання 
управління сервісним складником у туризмі. 
Т.С. Незвещук-Когут [12] вивчала питання щодо 
проблем та напрямів підвищення ефективності 
управління якістю обслуговування на туристич-
них підприємствах. І.О. Сидоренко [14, с. 78–80] 
досліджено питання напрямів удосконалення сис-
теми управління якістю діяльності туристичних 
підприємств у сучасних умовах господарювання. 
І.Г. Смирновим [15, с. 106–114] висвітлено прива-
бливість та логістичність рекреаційно-туристичних 
об’єктів і ресурсів у контексті логістичної моделі 
сталого розвитку туризму.

В.О. Непочатенко, досліджуючи питання роз-
витку туризму в умовах сучасності, вказує, що, 
«впливаючи на ключові сектори економіки, туризм 
усе частіше стає одним із найважливіших показ-
ників соціально-економічного розвитку як певних 
регіонів, так країни загалом» [4]. В.Г. Герасименко 
та С.С. Галасюк зазначають, що «сфера послуг, 
до якої відноситься індустрія туризму, визнача-
ється як сектор економіки, де виробляються блага, 

корисний ефект від яких проявляється саме у про-
цесі їх створювання» [6, с. 7]. Р.Б. Кожухівською 
зазначено, що «процеси створення та реалізації 
туристичного продукту й окремих туристичних 
послуг відносяться до туристичної діяльності.  
До суб'єктів туристичної діяльності відносяться 
підприємства, установи, організації та фізичні 
особи, які зареєстровані у встановленому зако-
нодавством України порядку й отримали ліцензії 
на здійснення діяльності, пов'язаної з наданням 
туристичних послуг» [5, с. 44]. 

О.М. Саковська, Р.Б. Кожухівська, О.Г. Шпикуляк, 
О.П. Гарбар, С.М. Подзігун указують на те, що «зміни 
у зовнішньому середовищі змушують підприєм-
ства розширювати інноваційні форми планування 
діяльності, і вони стають більш орієнтованими на 
споживача. В умовах насичення попиту на товари 
та послуги рівень обслуговування споживачів, який 
є найбільш захищеним від копіювання порівняно 
з іншими конкурентними перевагами, стає визна-
чальним фактором диференціації» [16, с. 1371].

Зарубіжні дослідники сфери туризму В.А. Квар-
тальнов [13] та Л.В. Баумгартен [11] вивчали 
питання формування основ менеджменту в турис-
тичному бізнесі та ключових принципів управління 
якістю в туризмі.

Проведений критичний аналіз представлених 
у науковій літературі дослідницько-популярних 
матеріалів, наукових статей та джерел, що містять 
статистичну інформацію стосовно туристичної 
галузі, дав змогу всебічно оцінити проблеми роз-
витку сфери туризму та зробити висновок щодо 
недостатності вивчення питання стосовно процесу 
організації туристичних послуг. Зважаючи на вка-
зане, питання організації туристичних послуг як 
одного із ключових елементів планування діяль-
ності підприємств сфери туризму потребує додат-
кового вивчення та проведення ґрунтовних дослі-
джень у даному напрямі.

Постановка завдання. Метою дослідження є 
аналіз теоретичних та методичних аспектів сто-
совно процесу організації туристичних послуг під 
час планування діяльності туристичних підпри-
ємств та розвитку інфраструктури туризму.

Зважаючи на мету, завдання статті полягають 
у визначенні ключових складників туристичного 
обслуговування та проведенні аналізу основних 
критеріїв розроблення та реалізації туристичних 
послуг, зокрема відповідно до принципів якості.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Останнім часом туризм в Україні одержав значний 
розвиток і став масовим соціально-економічним 
явищем. Швидкому його розвитку сприяє розши-
рення політичних, економічних, наукових і куль-
турних зв'язків між Україною та іншими державами 
[5, с. 43]. 

Туризм посідає особливе місце в системі галу-
зей національної економіки та сфери послуг.  
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Як вид активного відпочинку він є однією з голо-
вних потреб населення та витрат на них. У струк-
турі туристичного продукту товари туристичного 
призначення становлять не більше 20%, тоді як 
80% припадає на туристичні послуги, серед яких 
основними є розміщення, харчування, переве-
зення, екскурсії та розваги. Окрім того, у туризмі 
задіяний цілий спектр додаткових послуг: фінан-
сові, медичні, страхові, візові тощо, які разом з 
основними для туризму послугами створюють 
сферу туристичних послуг [6, с. 10].

Згідно з ГОСТ 30335-95 «Услуги населению. 
Термины и определения», який адаптовано в 
Україні як національний стандарт, послуга – це 
результат безпосередньої взаємодії виконавця та 
споживача, а також власної діяльності виконавця 
із задоволення потреби споживача. За функціо-
нальним призначенням послуги, надавані насе-
ленню, поділяються на матеріальні та соціально-
культурні [7, с. 2].

До матеріальних належать послуги із задово-
лення матеріально-побутових потреб споживача 
послуг. Тобто матеріальна послуга забезпечує 
відновлення (зміну, збереження) споживчих влас-
тивостей виробів або виготовлення нових виробів 
за замовленнями громадян, а також переміщення 
вантажів та людей, створення умов для спожи-
вання. Соціально-культурна послуга – це послуга 
із задоволення духовних, інтелектуальних потреб 
та підтримання нормальної життєдіяльності спо-
живача. Так, соціально-культурні послуги забез-
печують підтримання та відновлення здоров’я, 
духовний і фізичний розвиток особистості, під-
вищення професійної майстерності. До складу 
соціально-культурних послуг належать медичні 
послуги, послуги культури, освіти, туризму тощо 
[6, с. 7–8]. Також слід зазначити що Міждержавним 
стандартом ГОСТ 28681.2-95 «Загальні вимоги до 
туристично-екскурсійного обслуговування» вста-
новлено обов’язкові і рекомендаційні вимоги до 
якості туристичних послуг, які надають туристичні 
підприємства незалежно від їх відомчої приналеж-
ності та організаційно-правової форми [8, с. 3].

Таким чином, туризм є складовою частиною 
сфери послуг. Згідно із Законом України «Про 
туризм», туризм – це тимчасовий виїзд особи 
з місця проживання в оздоровчих, пізнаваль-
них, професійно-ділових чи інших цілях без здій-
снення оплачуваної діяльності в місці, куди особа 
від'їжджає [9].

Туристичні послуги – послуги суб'єктів турис-
тичної діяльності щодо розміщення, харчування, 
транспортного, інформаційно-рекламного обслу-
говування, а також послуги закладів культури, 
спорту, побуту, розваг, спрямовані на задоволення 
потреб туристів. 

Туристичні послуги наділені специфічними соці-
ально-оздоровчими особливостями (забезпечують 

відпочинок, можливість розвитку особистості, піз-
нання історичних і культурних цінностей, заняття 
спортом, участь у культурно-масових заходах  
та ін.) [10, с. 157].

На формування туристичної послуги значний 
влив здійснюють різні компоненти туристичної 
індустрії. Під компонентами туристичної індустрії 
слід розуміти різні форми економічної, фінан-
сово-господарської та виробничої діяльності, які 
задовольняють потреби туристів. Своєю чергою, 
туристичні потреби можна умовно поділити на дві 
категорії, які формують типові та нетипові турис-
тичні послуги.

До типових туристичних послуг можна віднести 
такі послуги:

–	 послуги туроператорів і туристичних агенцій;
–	 спеціалізовані послуги (спортивні, оздоровчі, 

медичні, освітні);
–	 транспортно-логістичні послуги (у т. ч. як міс-

цеві перевезення у вигляді обслуговування екскур-
сій або трансферів, так і міжнародні перевезення);

–	 послуги засобів розміщення;
–	 послуги харчування;
–	 розважальні та атракційні послуги (у т. ч. ані-

мацію);
–	 інформаційні послуги;
–	 послуги з вироблення та реалізації турис-

тичної сувенірної продукції й туристичного споря-
дження.

До нетипових туристичних послуг слід віднести 
такі послуги, необхідність отримання яких не зале-
жить від статусу туриста, зокрема це:

–	 послуги страхування та забезпечення без-
пеки подорожі;

–	 комунікаційні послуги;
–	 послуги у сфері торгівлі;
–	 комунальні послуги та побутові послуги;
–	 банківські та інші фінансові послуги;
–	 охоронні послуги;
–	 послуги з оренди автомобілів тощо.
Доступність нетипових послуг прямо або опо-

середковано сприяє підвищенню рівня спожи-
вання типових туристичних послуг. 

Наявність типових і нетипових туристичних 
послуг у сфері туризму засвідчує як факт існу-
вання міжгалузевих господарських зв'язків між 
підприємствами туристичної інфраструктури, так і 
вказує на розмежування структурно-функціональ-
них інституцій усередині самого підприємства.

Аналіз послідовності технологічних операцій у 
процесі організації процесу розроблення та реалі-
зації туристичних послуг дає підстави виділяти дві 
групи господарських зв'язків у структурі туристич-
ного підприємства:

–	 структурні – формують конкретний вид 
діяльності підприємства. Такі зв’язки відобража-
ють спеціалізовані послуги з організації турис-
тичного процесу (екскурсії, трансфер, туристичне 
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обслуговування у процесі туру; робота засобів 
розміщення та харчування тощо);

–	 побутові. До таких зв’язків слід віднести ті 
види діяльності, які стосуються забезпечення 
отримання послуг у сфері комунального господар-
ства, фінансового обслуговування, транспорту, 
зв'язку, торгівлі та ін. 

Слід зауважити, що фінансово-господарські, 
обслуговуючі та виробничо-логістичні підсистеми 
туристичного підприємства за своїм кількісним 
складом повинні забезпечувати необхідний асор-
тимент та рівень обсягу туристичних послуг певної 
території. 

У процесі організації та реалізації туристичних 
послуг слід не забувати про те, що туристична 
послуга повинна бути якісною.

Якість послуг у сучасних умовах розвитку 
сфери туризму є одним із найважливіших склад-
ників ефективності та рентабельності суб’єктів 
туристичної індустрії [11, с. 14].

«Система управління якістю у сфері туризму 
має стати постійним процесом діяльності, спрямо-
ваним на підвищення рівня послуг, удосконалення 
елементів виробництва та впровадження системи 
якості. Усі процеси з проєктування, забезпечення 
та збереження якості туристичного продукту мають 
бути об’єднані в систему управління якістю» [12].

Під час управління якістю комплексної турис-
тичної послуги безпосередніми об’єктами управ-
ління виступають процеси, що зумовлюють якість 
кожної послуги. Розроблення управлінських 
рішень щодо визначення показників, які зумовлю-
ють надання якісного туристичного продукту, роз-
глядається як важливий складник програми управ-
ління якістю туристичних послуг [13, с. 62].

Управління якістю туристичного обслугову-
вання має проводитися системно, тобто на під-
приємствах – суб’єктах туристичної індустрії 
має функціонувати система управління якістю 
туристичних послуг. Така система являє собою 
організаційну структуру з чітким розподілом від-
повідальності, процедури, процесів та ресурсів, 
які необхідні для управління якістю туристич-
них послуг. Світовий досвід сформував не лише 
загальні ознаки діючих систем управління якістю, а 
й принципи та методи, які можуть застосовуватися 
у кожній із них. Якість послуг, що надаються турис-
тичними підприємствами, залежить від сертифіка-
ції цих підприємств [12]. Ст. 18 «Сертифікація та 
стандартизація у сфері туристичної діяльності» 
Закону України «Про туризм» говорить про те, що 
державна система стандартизації у сфері туризму  
спрямована на:

–	 захист інтересів споживачів та держави у 
питаннях безпеки туризму, життя та здоров’я грома-
дян, охорони майна та навколишнього середовища;

–	 підвищення якості товарів, робіт, послуг від-
повідно до вимог споживачів [9].

Активне і раціональне застосування у своїй 
діяльності стандартів (передусім міжнародних) та 
сертифікатів якості економічно дуже доцільне для 
туристичних підприємств. Це дає змогу забезпе-
чити необхідну якість продукції (послуг), організо-
вувати налагоджений та безперервний технологіч-
ний процес, що в кінцевому підсумку призводить 
до подолання бар'єрів на зовнішніх ринках, уста-
новлення більш високого рівня цін на туристичну 
продукцію (послуги) й у цілому до підвищення рівня 
конкурентоспроможності туристичного підприєм-
ства на ринку туристичних послуг [14, с. 79–80].

Якість туристичної діяльності підприємств під-
тверджується перевіркою на відповідність чинним 
стандартам, правилам, вимогам для встанов-
лення належного класу обслуговування. 

На якість обслуговування впливають такі чин-
ники, як комплексність послуг і товарів, їх спрямо-
ваність на конкретного споживача, своєчасність їх 
надання.

До найбільш суттєвих критеріїв якості нале-
жать:

–	 відповідність стандартам усіх туристичних 
послуг, що надаються підприємством;

–	 відповідність їх технічним показникам най-
кращих товарів-аналогів;

–	 рівень точності всіх виробничих процесів, що 
здійснюють такі послуги;

–	 відповідність якості туристичних послуг 
потребам покупця;

–	 відповідність якості туристичного продукту 
платоспроможному попиту.

Дотримання вимог до якості продукції та послуг 
дає змогу запобігти відхиленням, які виникають 
у процесі надання послуг і пов’язаних із ними 
витрат, забезпечує безпеку діяльності на підпри-
ємствах туристичної та готельної сфери [12].

Надання продукції і послуг високої якості та 
дотримання вимог стандартів обслуговування при-
зводить до конкурентоспроможності туристичного 
підприємства. Конкурентоспроможність виробни-
цтва туристичної продукції – це основа існування 
підприємства, оскільки в ній – суть якості продукції 
[15, с. 110–112].

Залежно від того, підвищується, знижується або 
залишається на певному рівні якість послуг, що 
надаються підприємствами туристичної індустрії 
або суміжних галузей, що формують туристичну 
інфраструктуру, можна спостерігати різні наслідки 
економічного характеру, котрі формують конкурен-
тоспроможність туристичних підприємств.

Висновки з проведеного дослідження. 
Одним із головних елементів системи планування 
діяльності туристичного підприємства є організа-
ція процесу розроблення та реалізації туристич-
них послуг. 

Туристичне підприємство, виконуючи по від-
ношенню до туристичних ресурсів функцію 
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допоміжної та забезпечувальної підсистеми, вод-
ночас відіграє роль активатора розвитку туристич-
ної індустрії як на регіональному, так і на держав-
ному рівні, оскільки стає базисом для формування 
типових і нетипових туристичних послуг і має 
певну ринкову вартість.

Базовим складником системи реалізації 
туристичної послуги є її якість. Якість туристич-
ної послуги формується на принципах відповід-
ності вимог сертифікації та стандартизації у сфері 
туристичної діяльності.

Якість туристичної послуги включає у себе три 
складники: матеріальний, сервісний, морально-
етичний. Надання послуг високої якості передба-
чає високий, конкурентоспроможний рівень усіх 
трьох її складників.

Підтримка певного рівня якості туристичних 
послуг веде до формування сегмента лояльних 
споживачів, тобто тих, для кого певний рівень 
якості туристичних послуг є бажаним та прийнят-
ним і задовольняє їхні вимоги в питанні якості 
туристичної послуги. 

Тому під час розроблення туристичних послуг 
у процесі організації та планування туристичної 
діяльності слід ураховувати такі чинники й вимоги: 

–	 туристична послуга повинна відповідати 
державним та міжнародним стандартам якості 
та технічним вимогам щодо якості та безпечності 
туристичного продукту; 

–	 туристична послуга повинна відповідати 
потребам споживача;

–	 туристична послуга повинна мати практичне 
застосування та формувати споживчий попит;

–	 туристична послуга повинна формувати еко-
номічну комплексність, з одного боку, бути спря-
мованою на одержання прибутку суб’єктами 

туристичної індустрії, з іншого – задовольняти 
потреби туристів.

Зважаючи на те, що планування діяльності 
підприємства є безперервним та систематичним 
управлінським процесом, який вимагає комплек-
сного підходу та інноваційних рішень, на нашу 
думку, подальші дослідження повинні стосува-
тися вивчення питання використання зарубіжного 
досвіду у даній сфері та його практичного засто-
сування українськими туристичними підприєм-
ствами.
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