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Управління якістю туристичних послуг є ключовим аспектом успішного функціонування підприємств у ту-
ристичній індустрії, що вимагає постійного вдосконалення та адаптації до сучасних тенденцій. У статті дослі-
джуються основні підходи та сучасні тенденції в управлінні якістю туристичних послуг, включаючи орієнтацію 
на клієнта, впровадження міжнародних стандартів якості та цифровізації, сталий розвиток та персоналізацію 
послуг. Проаналізовано виклики, з якими стикаються туристичні підприємства, а саме: висока конкуренція, 
швидкі зміни технологій і динамічні зміни у вподобаннях споживачів. Зазначено, що перспективи розвитку 
управління якістю включають інтеграцію штучного інтелекту, розвиток партнерських відносин та інноваційні 
методи навчання персоналу. В статті підкреслюється важливість постійного вдосконалення якості послуг для 
підвищення конкурентоспроможності та задоволення потреб споживачів у сучасній туристичній індустрії.

Ключові слова: туристичні послуги, сфера послуг, інновації в туризмі, якісне обслуговування, менеджмент 
в туризмі.

Quality management in tourism services is a critical aspect of the successful operation of enterprises within the 
tourism industry, requiring continuous improvement and adaptation to contemporary trends. This article explores the 
approaches and modern trends in managing the quality of tourism services, emphasizing customer orientation, the 
implementation of international quality standards, digitalization, sustainable development, and service personalization. 
Firstly, the article highlights the significance of customer orientation, where understanding and meeting customer 
needs and expectations are paramount. Methods such as surveys, feedback analysis and customer relationship 
management systems are discussed as essential tools for maintaining high customer satisfaction levels. Secondly, 
the adoption of international quality standards includes the development of internal procedures, regular quality audits, 
and continuous improvement practices based on customer feedback and market analysis. The article further delves 
into the impact of digitalization and technology on enhancing service quality. Moreover, the article underscores the 
growing importance of service personalization. By leveraging customer data and preferences, tourism enterprises 
can offer tailored travel packages and personalized communications, enhancing overall customer experience and 
satisfaction. The article also addresses the challenges faced in managing quality, including high competition, rapid 
technological changes, and shifting consumer preferences. Strategies to overcome these challenges are discussed, 
such as the integration of artificial intelligence for data analysis and automation, the development of ecosystem 
partnerships for comprehensive service offerings, and innovative training methods for staff, including virtual reality. 
All processes related to the design, assurance, and maintenance of the quality of a tourism product should be 
integrated into a quality management system. Quality management of tourism services requires a systematic 
approach, which involves integrating all processes and functions aimed at ensuring high-quality service.

Kеy words: tourist services, service sector, innovations in tourism, quality service, tourism management.
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Постановка проблеми. Управління якістю 
туристичних послуг є ключовим аспектом 
успішного функціонування підприємств турис-
тичної індустрії. З розвитком технологій і змі-
ною потреб споживачів, сучасні тенденції 
управління якістю постійно еволюціонують. 
У цій статті розглядаються основні підходи та 
сучасні тенденції в управлінні якістю турис-
тичних послуг, з огляду на їхній вплив на кон-
курентоспроможність і задоволення клієнтів.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Дослідженням теоретичних і практичних про-
блем забезпечення якості послуг у туристич-
ній галузі присвячені роботи таких науковців, 
як М. Бігдан, М. Денисенко, В. Кифяк, Н. Чор-
ненька, Л. Шульгіна та інших. Основні аспекти 
формування та функціонування механізму 
управління туристичною галуззю висвітлені у 
працях таких науковців, як І. Давидюк, Є. Коз-
ловський, О. Мельниченко, Н. Остап’юк та 
інших. Тенденції розвитку ринку туристичних 
послуг досліджував В. Азар та інші.

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Наразі відсутня нау-
ково обґрунтована теорія ефективного управ-
ління якістю продукції та послуг у туристичній, 
готельній та ресторанній сферах. Впрова-
дження дієвих інструментів управління якістю 
послуг надає підприємствам туристичного та 
готельно-ресторанного бізнесу не лише кон-
курентну перевагу у складних економічних 
та ринкових умовах, а також можливості про-
гнозувати варіанти для ефективного та успіш-
ного розвитку.

Постановка завдання. Метою статті є 
дослідження сучасних тенденцій управління 
якістю туристичних послуг.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Управління якістю туристичних 
послуг охоплює комплекс заходів, спрямова-
них на забезпечення високого рівня задово-
лення споживачів. Це включає планування, 
контроль і покращення якості послуг, що нада-
ються туристичними підприємствами. Якість 
послуг у сучасних умовах розвитку сфери 
туризму є одним із найважливіших складників 
ефективності та рентабельності суб’єктів турис-
тичної індустрії. Система управління якістю у 
сфері туризму має стати постійним процесом 
діяльності, спрямованим на підвищення рівня 
послуг, удосконалення елементів виробни-
цтва та впровадження системи якості [1]. 

Усі процеси із проектування, забезпечення 
та збереження якості туристичного продукту 
мають бути об’єднані в систему управління 
якістю. Управління якістю туристичних послуг 
вимагає системного підходу, що передбачає 
інтеграцію всіх процесів і функцій, спрямова-
них на забезпечення високої якості обслуго-
вування (рисунок 1). 

Основними елементами цього процесу є:
Визначення потреб і очікувань клієнтів. 

Це ключовий етап, на якому визначаються 
вимоги та очікування споживачів від туристич-
них послуг.

Розробка стандартів якості. Встанов-
лення чітких стандартів, які визначають якість 
послуг і критерії їх оцінки.

Рис. 1. Системні рівні забезпечення якості
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Контроль і оцінка якості. Регулярний 
моніторинг і оцінка відповідності послуг вста-
новленим стандартам.

Постійне покращення якості. Впрова-
дження заходів для постійного вдосконалення 
якості послуг на основі зворотного звʼязку від 
клієнтів і аналізу ринкових тенденцій. Орієн-
тація на клієнта є фундаментальним прин-
ципом управління якістю. Вона передбачає 
активне вивчення потреб і очікувань спожива-
чів, а також їх задоволення через персоналі-
зовані та якісні послуги. 

Для цього застосовуються такі методи: 
опитування та анкетування (регулярне про-
ведення опитувань серед клієнтів для вияв-
лення їх потреб і рівня задоволення); аналіз 
зворотного звʼязку (систематичний аналіз 
відгуків клієнтів з метою виявлення недоліків і 
можливостей для покращення).

Впровадження міжнародних стандартів 
якості, таких як ISO 9001, дозволяє підприєм-
ствам систематизувати процеси управління 
якістю та забезпечити їх відповідність світо-
вим вимогам [3]: створення документованих 
процедур і інструкцій, що регламентують 
основні процеси на підприємстві [6]; прове-
дення внутрішніх і зовнішніх аудитів для пере-
вірки відповідності встановленим стандар-
там і виявлення областей для покращення  
(рисунок 2).

З розвитком цифровізації, підприємства 
туристичної індустрії активно впроваджу-
ють новітні технології для покращення якості 
послуг (Big Data та системний аналіз, аналіз 
поведінки клієнтів, прогнозування попиту та 
індивідуалізація пропозицій, впровадження 
автоматизованих систем управління, обробка 

електронних замовлень та обслуговування 
клієнтів). Розробляються мобільні додатки 
для зручності клієнтів та надання оперативної 
інформації про послуги [2].

Сталий розвиток стає важливим аспектом 
управління якістю в туристичній індустрії. 
Туристи все частіше обирають екологічно від-
повідальні компанії, які пропонують еколо-
гічно чисті продукти та послуги. Це включає:

Впровадження екологічних практик (вико-
ристання екологічно чистих матеріалів, змен-
шення викидів вуглецю, енергозбереження) [8].

Сертифікацію екологічності (отримання 
сертифікатів, таких як Green Key або ISO 
14001, що підтверджують екологічність діяль-
ності підприємства).

Персоналізація послуг є однією з ключо-
вих тенденцій, яка сприяє підвищенню задо-
волення клієнтів. Завдяки аналізу даних про 
клієнтів і їхні вподобання, туристичні підпри-
ємства можуть надавати індивідуально нала-
штовані пропозиції та послуги: індивіду-
альні тури та пакети послуг, що відповідають 
конкретним потребам клієнтів та персоналізо-
вані комунікації: використання CRM‒систем 
для персоналізації комунікацій з клієнтами, 
надання їм індивідуальних рекомендацій і 
пропозицій [4; 9].

Управління якістю туристичних послуг сти-
кається з низкою викликів. Адже зростання 
конкуренції на ринку вимагає постійного вдо-
сконалення якості послуг. Технологічні іннова-
ції вимагають від підприємств швидкої адапта-
ції та впровадження новітніх рішень. Динамічні 
зміни у вподобаннях споживачів вимагають 
гнучкого підходу до управління якістю послуг 
та швидкої реакції на нові тенденції [5].

Рис. 2. Графічна модель системи управління якістю туристичної послуги
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Перспективи розвитку управління якістю 
туристичних послуг включають: інтегра-
цію штучного інтелекту: використання 
штучного інтелекту для аналізу даних, про-
гнозування попиту та автоматизації обслу-
говування клієнтів; розвиток системи парт-
нерства: створення партнерських відносин 
з іншими підприємствами для забезпечення 
комплексних і високоякісних послуг; іннова-
ційні методи навчання персоналу: викорис-
тання віртуальної реальності та інших інно-
ваційних методів для навчання персоналу та 
підвищення їхньої кваліфікації [7].

Висновок. Управління якістю туристич-
них послуг є складним і багатогранним про-
цесом, що вимагає постійного вдосконалення 
та адаптації до сучасних тенденцій. Впрова-
дження цифрових технологій, орієнтація на 
клієнта, сталий розвиток та персоналізація 
послуг є ключовими аспектами, що сприяють 
підвищенню конкурентоспроможності та задо-

воленню клієнтів. Майбутнє управління якістю 
в туристичній індустрії буде визначатися інте-
грацією новітніх технологій і інноваційних під-
ходів, що забезпечить високий рівень обслу-
говування та задоволення потреб споживачів. 

Перспективи подальших досліджень. 
Згідно з дослідженнями консалтингової ком-
панії Deloitte, перспективні напрями розви-
тку світової індустрії гостинності, що також 
можуть бути темами наших подальших науко-
вих розвідок, включають: розширення пропо-
зиції на ринках, що швидко зростають, та вдо-
сконалення цифрових і соціальних стратегій; 
зменшення витрат шляхом покращення мето-
дів управління доходами, оптимізації ланцю-
гів поставок та підвищення коефіцієнта заван-
таження авіакомпаній; залучення талановитих 
фахівців до готельного сектора, підвищення 
рівня утримання співробітників та викорис-
тання нових технологій для розширення мож-
ливостей інтелектуальної робочої сили.
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