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Abstract. The paper presents the principles and approaches of 
quantitative evaluation of the quality for the packages tourism services taking 
into account the rapidly changing consumer’s requirements. Application 
of these principles and approaches allows to determine the rating of any 
travel company for provisionally figures list that characterize the quality of 
tourism services provision by determining of coefficients and construction 
spider graph using a specially developed program. It allows to determine 
the ranking of tourism enterprises and to adopt decision taking into account 
age categories (children, youth, adults, tourists «third age»). For the first 
time has been establishing the ranking of individual tourism enterprises of 
Ukraine. It is based on the using of the program for evaluating of packages 
tourism services quality level by coefficients and spider graph method for 
the comparison of separate components of tourist services. In this paper has 
been developed a new method for choosing of the packages tourism services 
that reasonable for the conduction of potential consumers. This method based 
on the selection of tourism enterprises to tourists of different ages and social 
statuses. Therefore we can approve that the proposed qualimetric principles, 
approaches and special computer program allows to ranking the individual 
tourism enterprises of Ukraine and increasing its competitiveness. 
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1. Вступ
Динамічний розвиток туристичної індустрії в умовах євроінтегра-

ції України пропонує туристові (споживачеві туристичних послуг) 
різноманітний сервіс, конкурентоспроможність якого обумовлюється 
показниками безпеки, комфорту, інформативності та кваліфікації пер-
соналу. Щорічно в засобах масової інформації для туристів із цілого 
світу подають інформацію щодо рівня та форм діяльності сервісних 
послуг туристичної індустрії. Згідно за результатами статистичних 
досліджень Business Visit з’ясовано, що туропотік у 2018 році в Укра-
їну збільшився на 41%, а за даними Держкомстату послуги туризму в 
Україні пропонувало більше 3600 компаній, з фактичною реалізацією 
1,7 млн. путівок на суму понад 28 млрд. грн. У зв’язку із швидкоз-
мінними вимогами споживача до якості та безпеки туристичних місць 
відпочинку, мандрівникам потрібно мати набагато більше інформації, 
яка стосувалась би харчування, проживання, транспортування тощо. 

Відомо, що туристична індустрія України постійно прагне до під-
вищення якості, конкурентоспроможності та прибутку, для чого шукає 
нові механізми та інструменти досягнення бажаного результату орі-
єнтованого на ЄСС. Це визначає актуальність теми даної роботи, а не 
розробленість окремих питань спонукає до її наукового опрацювання 
за вибором і обґрунтуванням кваліметричних принципів і підходів до 
оцінювання рейтингу рівня якості комплексної туристичної послуги. 

2. Огляд літератури
Дослідженням показників якості туристичної індустрії України 

присвячено багато ґрунтовних праць, зокрема питанням оцінювання 
рейтингу якості туристичної індустрії України займався відомий 
дослідник А.Б. Гайдук [2]. У своєму дослідженні він підкреслював, 
що показники безпеки є для кожного туриста найвищим пріорите-
том при обранні місця відпочинку для себе і своєї сім’ї. З подібним 
твердженням категорично не погоджується С.В. Глоба, який зауважує, 
що сучасні туристи надають перевагу екстремальному відпочинку, 
головне, щоб туристичні будівлі мали високоякісний рівень комфорт-
ності [7, с. 113]. Вчений Л.П. Дяченко [8, с. 98] зауважує, що популяр-
ним місце відпочинку роблять не безпека та комфорт, а в першу чергу 
високий рівень інформативності, який забезпечений через засоби 
масової інформації та у місці безпосереднього відпочинку. Дослідник 
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В.Ф. Кифяк, досліджуючи простір туристичної індустрії, України нео-
дноразово підкреслював, що тільки людський фактор у вигляді високо-
якісного сервісу здатен привабити туристів не зважаючи на його висо-
кий економічний коефіцієнт забезпечення відпочинку[8]. 

Аналізуючи ринок туристичних послуг в Україні експерт Л.І. Гон-
таржевська неодноразово підкреслювала, що тільки постійне оці-
нювання усіх послуг зможе забезпечити національній туристичній 
індустрії прогресивний розвиток і економічний прибуток [9]. Проте, 
незважаючи на певні успіхи у розробленні даної проблеми, цілий ряд 
важливих питань щодо вибору та оцінки надання комплексної турис-
тичної послуги не розглядалися, або тільки були позначені без їх ґрун-
тового наукового розв’язання.

3. Мета та задачі дослідження
Метою роботи є застосування кваліметричних принципів та підхо-

дів для отримання прозорої та достовірної інформації щодо рівня яко-
сті та безпеки комплексної туристичної послуги.

Для досягнення поставленої мети необхідно виконати наступні  
завдання:

1. Систематизувати інформацію щодо показників безпеки, ком-
форту, інформативності та кваліфікації персоналу для кожної складо-
вої комплексної туристичної послуги за рахунок моніторингу статис-
тичних даних та застосування спеціальної комп’ютерної програми;

2. Побудувати павутинні діаграми, використовуючи для цього 
попередньо систематизовані дані щодо показників безпеки, комфорту, 
інформативності та кваліфікації персоналу, які визначають рівень 
надання комплексної туристичної послуги.

3. Розробити методичні рекомендації щодо практичного застосу-
вання комп’ютерної програми для оцінювання рівня якості та безпеки 
комплексної туристичної послуги.

4. Результати експериментальних даних
Проведений аналіз та практичний досвід доводить, що при 

виборі місця відпочинку турист насамперед визначається з комплек-
сом послуг, які він хоче отримати. Згідно [2] комплексна туристична 
послуга включає в себе сім груп послуг, із яких чотири є основними 
(проживання, харчування, транспортування, екскурсійне обслугову-
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вання) і три додаткові (страхування, розваги, послуги тур агентів). 
В даній роботі будуть розглядатись основні послуги, які для потенцій-
ного туриста мають першочергове значення. 

Дослідження проводились на десяти туристичних підприємствах, 
які надають однакові туристичні послуги (проживання, харчування, 
транспортування, екскурсійне обслуговування). Всі ці підприємства 
приймають туристів чотирьох вікових категорій (діти, молодь, туристи 
середнього та «третього» віку). На основі моніторингу стастичних 
даних цих підприємств за період з 1 травня 2018 року по 30 вересня 
2018 року спочатку були побудовані спеціальні бази даних, на яких 
в подальшому проводились всі розрахунки для визначення рівня яко-
сті надання комплексної туристичної послуги. Потім шляхом методу 
анкетного опитування туристів цих підприємств було виявлено, що 
найбільш цікавими (важливими) для них є такі показники комплексної 
туристичної послуги як безпека, комфорт, інформативність та квалі-
фікація персоналу. Далі за спеціально розробленою комп’ютерною 
програмою були визначені вагові коефіцієнти кожної складової комп-
лексної туристичної послуги за кожним із чотирьох вище наведених 
показників та побудовані для них павутині діаграми. Розрахунки про-
водились для всіх вікових категорій, туристів. 

Слід зазначити, що застосування даного кваліметричного підходу 
дозволяє враховувати швидкозмінні вимоги потенційних споживачів 
до надання комплексних туристичних послуг та проводити порівняння 
туристичних підприємств в залежності від вікової категорії туриста. 
Тобто прогнозувати контингент та рівень наповненості туристичних 
підприємств. 

В таблиці 1 наведені вагові коефіцієнти кожної структурної складо-
вої комплексної туристичної послуги за показниками безпеки. 

Аналіз табличних даних доводить, що найбільші вагові коефіцієнти 
має 1, 2 та 4 підприємства. Проте всі вони стосуються різних скла-
дових комплексної туристичної послуги. Наприклад, перше підприєм-
ство має переваги по відношенню до інших підприємств за складовою 
«харчування», друге за складовою «екскурсійні послуги» четверте за 
складовою «проживання». Для більшої наглядності було побудовано 
павутинну діаграму, яка дозволяє потенційному споживачеві мати 
більш інформативне уявлення про майбутню послугу та туристичне 
підприємство, яке її надає.
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Застосування вищенаведеного підходу дозволяє потенційному 
туристові оцінити ризики та прийняти з урахуванням його вікової 
категорії рішення про вибір туристичного підприємства. Наприклад, 
обрати підприємство з низькою безпекою проживання і харчування та 
високою безпекою отримання транспортних та екскурсійних послуг 
(підприємство 1), або обрати варіант отримати послуги безпеки з більш 
рівномірними ваговими коефіцієнтами (підприємство 8, таблиця 1).

Таблиця 1
Вагові коефіцієнти за показниками «безпека»

Номер 
туристичного 
підприємства

ВАГОВІ КОЕФІЦІЄНТИ БЕЗПЕКИ

Проживання Харчування Транспортні 
послуги

Екскурсійні 
послуги

1 0,85 0,93 0,60 0,47
2 0,57 0,62 0,89 0,93
3 0,92 0,82 0,44 0,62
4 0,94 0,82 0,45 0,29
5 0 0 0,05 0
6 0,85 0,73 0,30 0,21
7 0,79 0,77 0,58 0,53
8 0,69 0,81 0,68 0,74
9 0,38 0,30 0 0,26
10 0,68 0,58 0,94 0,91
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Середньостатистичний 
показник безпеки 

Безпека харчування 

Безпека транспортних 
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Туристичне підприємство 1 Туристичне підприємство 2 

Туристичне підприємство 4 

Рис. 1. Рівень безпеки за основними напрямками  
комплексної туристичної послуги
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Як виявили проведені дослідження іншим показником на який звер-
тає свою увагу турист є комфортність, яка безпосередньо залежить від 
швидкозмінних вимог споживача і обумовлюється рівнем застосування 
сучасних технологій за кожною складовою комплексної туристичної 
послуги. В таблиці 2 наведені вагові коефіцієнти щодо комфорту про-
живання, харчування, транспортних та екскурсійних послуг. 

Таблиця 2
Вагові коефіцієнти за показниками «комфорт»

Номер 
туристичного 
підприємства

ВАГОВІ КОЕФІЦІЄНТИ КОМФОРТУ

Проживання Харчування Транспортні 
послуги

Екскурсійні 
послуги

1 1 0,47 1 0,66
2 0,81 1 0,58 0,32
3 0,91 0,70 0,45 0,72
4 0,92 0,71 0,72 0,44
5 0 0 0 0
6 0,77 0,57 0,76 0,29
7 0,65 0,57 0,70 0,64
8 0,88 0,51 0,74 1
9 0,24 0,41 0,34 0,10
10 0,77 0,76 0,73 0,47

Як видно з таблиці найбільш привабливими за цим показником є 
результати діяльності підприємств 2, 3 та 8, для них була побудована 
діаграма (рисунок 2). 

Проте як відомо на рівень комфорту впливає кваліфікація персо-
налу, яка є візитною карткою туристичного підприємства. Склад пер-
сональних характеристик кожного співробітника туристичного під-
приємства щодо спілкування з клієнтами при поєднанні з професійною 
кваліфікацією створює неповторну атмосферу, яка або відштовхує або 
привертає туристів до повторної зустрічі. Вагові коефіцієнти показ-
ників кваліфікації персоналу представлені у таблиці 3, а на рисунку 3  
наведена діаграма рівня комфортності для трьох туристичних підпри-
ємств 1, 7, 10, які мають найвище значення цього показника.

Як видно з рисунку цей показник має найвищі свої значення за 
таким складовими комплексної туристичної послуги, як харчування та 



548

Himicheva Anna, Mykhalko Anastasiia

 

0
0,2
0,4
0,6
0,8

1

Середньостатистичний 
показник комфорту 

Комфорт харчування 

Комфорт транспортних 
послуг 

Комфорт екскурсійних 
послуг 

Комфорт проживання 

Туристичне підприємство 2 Туристичне підприємство 3 

Туристичне підприємство 8 

Рис. 2. Рівень показника комфорту  
за основними напрямками комплексної туристичної послуги

Таблиця 3
Вагові коефіцієнти за показником «кваліфікації персоналу»

Номер 
туристичного 
підприємства 

ВАГОВІ КОЕФІЦІЄНТИ КВАЛІФІКОВАНОСТІ 
ПЕРСОНАЛУ

Проживання Харчування Транспортні 
послуги

Екскурсійні 
послуги

1 0,88 0,92 1 1
2 0,94 0,82 0,46 0,71
3 0,77 0,91 0,55 0,55
4 0,70 0,92 0,56 0,30
5 0,011 0,033 0 0,078
6 0,60 0,84 0,49 0,21
7 0,50 0,73 0,51 0,48
8 0,79 0,84 0,81 0,75
9 0,097 0,08 0,14 0,062
10 0,82 0,71 0,60 0,63

проживання (підприємство 2); проживання, харчування, транспортні 
послуги (підприємство 3); проживання, транспортні та екскурсійні 
послуги (підприємство 8). Тобто найбільш привабливими за цим 
показником для всіх вікових категорій туристів є підприємство 3. 
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Світовий досвід доводить, що прозора та достовірна інформація 
про надання комплексної туристичної послуги є основою конкуренто-
спроможності туристичного підприємства. В таблиці 4 наведені вагові 
коефіцієнти за показником інформативність.

Таблиця 4
Вагові коефіцієнти за показником «інформативність»

Номер 
туристичного 
підприємства

ВАГОВІ КОЕФІЦІЄНТИ ІНФОРМАТИВНОСТІ

Проживання Харчування Транспортні 
послуги

Екскурсійні 
послуги

1 0,68 0,76 0,54 1
2 0,42 0,70 0,38 0,93
3 0,94 0,76 0,40 0,57
4 0,89 0,90 0,81 0,33
5 0,004 0 0 0,068
6 0,80 0,80 0,82 0,27
7 0,85 0,69 1 0,55
8 0,55 0,91 0,81 0,88
9 0,071 0,22 0,22 0,032
10 0,45 0,48 0,81 0,67

Найбільшу увагу на цей показник звертаюсь туристи з дітьми, які є 
менш мобільними у порівнянні з іншими віковими категоріями турис-
тів. Як правило вони будуть почувати себе некомфортно у випадку, 
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Рис. 3. Рівень кваліфікації персоналу за основними напрямками 
надання комплексної туристичної послуги
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якщо не будуть своєчасно проінформовані про зміни, які стосуються їх 
відпочинку. Зокрема, тимчасова зміна порядку денного при відсутно-
сті про це інформації може привести до конфліктів, що не сприятиме 
іміджу туристичного підприємства. Тому для підвищення своєї конку-
рентоспроможності туристичному підприємству необхідно приділяти 
велику увагу цьому питанню, наприклад, усі приміщення повинні бути 
облаштовані безкоштовним Wi-Fi, крім того вся інформація повинна 
бути дубльована співробітниками. На основі даних таблиці 4, було 
побудовано діаграму для показника інформативність (рисунок 4).
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Рис. 4. Рівень інформативності за основними напрямками 
комплексної туристичної послуги

Як видно з рисунку, підприємства 1,6,8 мають найбільші вагові кое-
фіцієнти цього показника за такими складовими комплексної турис-
тичної послуги, як проживання, харчування, одержання транспортних 
та екскурсійних послуг (таблиця 4). Тобто за цим показником потен-
ційний споживач має широкий вибір туристичних підприємств і в 
залежності від своєї вікової категорії може обрати для себе найбільш 
привабливий варіант. 
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Для оцінювання в автоматизованому режимі рейтингу туристич-
ного підприємства при надані ним комплексної туристичної послуги 
була розроблена комп’ютерна програма «Tourist.ua». В ході роботи 
над програмою було виконано аналіз подібних проектів та сервісів 
на ринку або їх окремих модулів. Далі на основі цього були сфор-
мовані вимоги до функціоналу системи і можливі ролі користувачів. 
Було проведено проектування структури даних з урахуванням вико-
ристання MS SQL бази даних та проектування функціональної скла-
дової додатку та веб сайту. Веб сайт розроблявся мовою с#. Засто-
сування даної програми дозволяє оцінювати рівень якості надання 
комплексних туристичних послуг з урахуванням швидкозмінних 
вимог споживача. 

В першому розділі програми були сформульовані вимоги до функ-
ціоналу, а на основі обраного середовища реалізації були описані 
відповідні вимоги для реалізації. В другому розділі описані прийоми 
взаємодії користувачів з системою. Оцінювання рівня якості надання 
комплексних туристичних послуг проводиться з урахуванням швид-
козмінних вимог споживача. 

Програма складається з п’яти сторінок: категорія «Туристи з 
дітьми», категорія «Молодь», категорія «Середній вік», категорія 
«Третій вік» та «Пакет даних». На кожній з чотирьох перших сторінок 
програми знаходяться таблиці в яких містяться вагові коефіцієнти 
туристичних підприємств за такими показниками: «Безпека», «Ком-
форт», «Інформативність», «Кваліфікованість персоналу». При цьому 
є можливість змінювати туристичне підприємство для певної категорії 
та редагувати вагові коефіцієнти.

Під кожною таблицею знаходиться циклограма, в якій відображені 
значення вагових коефіцієнтів. Такий підхід дозволяє наочно порів-
няти значення вагових коефіцієнтів та спростити процес оцінювання 
туристичного підприємства для вибраної групи туристів. 

Редагування вагових коефіцієнтів відбувається шляхом натискання 
іконки в останній колонці. 

При натисненні кнопки «Редагувати», оновленні дані зберігаються 
в базу, а веб-браузер переходить на сторінку з таблицями вагових кое-
фіцієнтів, де показані оновленні дані і оновлений графік на циклограмі.

На сторінці «Всі дані» в табличній формі відображені значення всіх 
вагових коефіцієнтів, які представлені в базі даних. 
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Рис. 6. Редагування вагових коефіцієнтів

Таким чином проведений аналіз десяти туристичних підприємств 
за допомогою даної програми дозволив виявити, що для туристів з 
дітьми найбільш важливими є послуги проживання та харчування, 
що дозволяє у нашому випадку обрати туристичне підприємство за 
номером 4, так як воно надає зазначені послуги за рівнем комфорту та 
кваліфікаціє персоналу з ваговими коефіцієнтами, що знаходяться в 
інтервалі від 0,8…0,85. 

Для туристів категорії «молодь» при виборі туристичного підпри-
ємства найбільш вагомими є транспортні та екскурсійні послуги, проте 
вони повині мати високий коефіцієнт інформативності. Тобто вони 
можуть обрати туристичне підприємство за номером 1, оскільки воно 
надає послуги з ваговими коефіцієнтами за наступними категоріями 
обслуговування (комфорт транспортних послуг – 1,0, екскурсійних 
послуг – 0,66, інформативність екскурсійних послуг – 1,0 транспорт-
них послуг – 0,54, та кваліфікація персоналу з надання транспортних 
та екскурсійних послуг – 1,0).

Для туристів середнього віку можна рекомендувати підприєм-
ство за номером 2 з ваговими коефіцієнтами: комфорт транспортних 
послуг – 1,0, екскурсійних послуг – 0,66, інформативність екскурсій-
них послуг – 1,0 транспортних послуг – 0,54, та кваліфікація персо-
налу з надання транспортних та екскурсійних послуг – 1,0. 

Для туристів «третього» віку важливими є показники комфорту за 
всіма складовими комплексної туристичної послуги. Туристи «тре-
тього» віку, потребують комфорту у всіх напрямках отримання комп-
лексних туристичних послуг. Комфорт зв’язаний з такими турис-
тичними послугами як інформативність. Комфорт залежить також 
від процесу надання послуг кваліфікованим персоналом. Крім того, 
«туристи» третього віку цінують комфорт при проживанні та цінують 
кваліфікацію персоналу, що оказує туристичні послуги. Таким чином 
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туристам «третього» віку найбільше підходить туристичне підпри-
ємство 8, з ваговими коефіцієнтами «комфорт»- 0,75...1,0; «безпека»- 
0,68...0,82; «кваліфікація персоналу» - 0,76...0,91.

Застосування даної програми дозволяє потенційним споживачам 
різновікових категорій оцінити рівень надання комплексної туристич-
ної послуги та обрати найбільш сприятливий для себе варіант турис-
тичного підприємства. При цьому орієнтація туристичного підпри-
ємства на вимоги ЄС за показниками «безпека», «інформативність», 
«комфорт» та «кваліфікація персоналу» сприятиме підвищенню рівня 
конкурентоспроможності надання послуги та дозволить збільшити 
потік туристів.

6. Висновки
В даній статті вперше виконано дослідження щодо застосуванню 

кваліметричних принципів та підходів по визначенню рейтингу окре-
мих туристичних підприємств України на основі використання про-
грами оцінювання рівня надання комплексної туристичної послуги у 
вигляді визначення вагових коефіцієнтів та побудови паутинних діа-
грам для порівняння туристичних підприємств за конкретними скла-
довими цієї послуги орієнтуючись на вимоги ЄС за показниками без-
пеки, комфорту, інформативності та кваліфікації персоналу.

Застосування розробленої програми дозволяє кожній з чотирьох 
вікових категорій туристів (діти, молодь, туристи середнього та «тре-
тього» віку) визначити для себе пріоритети в наданні комплексної 
туристичної послуги та на їх основі обрати найбільш привабливе 
туристичне підприємство. 
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