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Анотація. Обґрунтовано важливість розвитку туристичного сектору для економіки України. Охарак-
теризовано умови функціонування вітчизняних підприємств туризму. Наведено інформацію щодо туристичних 
потоків в Україні за останнє десятиріччя та зроблено аналіз їх динаміки. Подано дані щодо показників діяльності 
суб’єктів туризму в Україні, їх чисельності. Визначено функціональну спрямованість вітчизняних туроператорів 
та турагентів. Акцентовано увагу на необхідності забезпечення ефективного обслуговування клієнтів суб’єк-
тами туризму. Визначено ряд передумов у цьому напрямі. Названо основні проблеми розвитку галузі туризму, в 
тому числі зазначені в державній цільовій програмі розвитку туризму на 2013-2022 рр. Виділено ключові напрями 
подальшого розвитку туристичної сфери в Україні.  
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Abstract. Importance of the tourism sector development for the economy of Ukraine has been described. The 
conditions of operation of national tourism firms have been characterized. Information about tourist flows in Ukrai-
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Постановка проблеми. Однією з прибуткових 
галузей світової економіки в нинішній час є туризм, 
частка якого становить близько 10% світового вало-
вого національного продукту, 7% загального обсягу 
інвестицій. В Україні розвитку туризму приділяєть-
ся все більше уваги. У 2015 р. Україну відвідали 
12428,3 тис. іноземних громадян, для 93% з них мета 
поїздки – приватна, для 6% – культурний та спор-
тивний обмін, релігія. У 2006 р. кількість іноземних 
громадян, що в’їжджали в Україну, становила 
18935,8 тис. осіб. У 2015 р. 23141,6 тис. наших гро-
мадян виїжджали за межі країни. Кількість грома-
дян, для яких організований туризм – мета поїздки, 
становила 206,6 тис. осіб. Зазначені показники вка-
зують на необхідність аналізу проблем, особливос-
тей організації діяльності вітчизняних підприємств 
туризму та пошуку шляхів підвищення їх конку-
рентоспроможності попри кризові умови розвитку 
економіки України.  

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Пи-
тання щодо організації діяльності вітчизняних під-
приємств туризму досліджували ряд авторів: І. Га-
лиця, А. Гембець, Є. Драгомірова, О. Євтушенко,  

М. Зінченко, В. Костючко, Т. Кукліна, Н. Мартинова, 
І. Мельник, С. Мельниченко, Т. Проскуріна, Г. Фе-
сенко, О. Шевцова, К. Шилкіна. Однак множинність 
наведених думок щодо зазначеної проблематики 
свідчить про її актуальність та необхідність по-
дальших досліджень.  

 

Постановка завдання. Метою дослідження є 
визначення організаційних аспектів діяльності віт-
чизняних туристичних підприємств в умовах кризи. 

 

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Загальний обсяг потоку туристів та окремих його 
складових за типами туризму (в’їзний, виїзний, внут-
рішній) за останні роки змінювався неоднаковими 
темпами. Переважаючий характер мав виїзний ту-
ризм (рис. 1). У 2013 р. кількість виїжджаючих ту-
ристів різко зросла. Така ж ситуація спостерігалася 
ще у 2007 р. і зберігалася останніх десять років. 
Через зниження купівельної спроможності населен-
ня та початку військових дій на Сході України змен-
шилася кількість внутрішніх та іноземних туристів. 
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Незважаючи на зростання значення туризму, 

кількість його суб’єктів в Україні зменшилася, зок-

рема через їх укрупнення (табл. 1).  

Кількість суб’єктів туристичної діяльності – 

юридичних осіб зменшилася у 2014 р. порівняно з 

минулим роком на 15%, фізичних осіб – на 32,1%. 

Особливістю галузі туризму є те, що серед працівни-

ків за статтю переважають жінки (71,9% у 2014 р.).  

Останні роки функціонування підприємств ту-

ризму характеризується зростанням матеріальних 

витрат (вартості куплених туристичних послуг та 

інших комплектуючих турпродукту виробів, палива 

й енергії, запасних частин і будматеріалів). 

Функціональна спрямованість туристичного під-

приємства залежить від того, чи воно є туропера-

тором, чи турагентом (рис. 2). Туроператор забезпе-

чує створення турпродукту, просування, організа-

цію обслуговування туристів, контроль і оператив-

ний супровід турпродукту. 

 
Рис. 1. Туристичні потоки України у 2005-2014 рр. [побудовано за даними джерела 10] 
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Таблиця 1 

Cуб’єкти туристичної діяльності України у 2013-2014 рр. [10] 
 

Показники 2013 р. 2014 р. 
Відхилення 

(+/-) % 

Кількість суб’єктів туристичної діяльності, 

од. (юридичні особи) 

2586 2198 -388 85,0 

Середньооблікова кількість штатних працівни-

ків, осіб 

11198 9834 -1364 87,9 

З них мають вищу або середню спеціальну освіту 

в галузі туризму 

5400 4475 -925 82,9 

Жінки 7647 7067 -580 92,4 

особи до 30 років 3975 3462 -513 87,1 

Дохід від надання туристичних послуг, тис. грн. 5462396,5 5432673,4 -29723,1 99,5 

У тому числі від екскурсійної діяльності 198916,1 153971,5 -44944,6 77,4 

Сума комісійних, агентських та інших винаго-

род, тис. грн. 

3503884,2 5104476,7 +1600592,5 145,7 

Операційні витрати, зроблені суб’єктом турис-

тичної діяльності на надання туристичних пос-

луг – усього, тис. грн.  

3503884,2 5104476,7 +1600592,5 145,7 

У тому числі:  

Матеріальні витрати 

Витрати на оплату праці 

Відрахування на соціальні заходи 

Суми нарахованої амортизації 

Інші операційні витрати 

 

587730,3 

243318,0 

85164,7 

24268,5 

2563402,7 

 

2152795,9 

224245,5 

83249,8 

21268,4 

2622917,1 

 

1565065,6 

-19072,5 

-1914,9 

-3000,1 

+59514,4 

 

366,3 

92,2 

99,8 

87,6 

102,3 

Кількість суб’єктів туристичної діяльності, 

од. (фізичні особи) 
2485 1687 -798 67,9 

Середньооблікова кількість штатних працівни-

ків, осіб 

2333 1679 -654 72,0 

З них мають вищу або середню спеціальну освіту 

в галузі туризму 

1175 771 -404 65,6 

Дохід від надання туристичних послуг, тис. грн. 213875,5 133971,1 -79904,4 62,6 
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Основні функції вітчизняних туроператорів – 

комплектації, сервісна, гарантійна, що полягають у 

формуванні маршрутів та програм обслуговування 

туристів, організації взаємодії з постачальниками 

послуг, розрахунку вартості турпродукту та визна-

чення ціни, його реалізації та методичному забез-

печенні турпродукту. Серед ключових завдань тур-

операторів – також забезпечення туристів необхід-

ним та спеціальним знаряддям, сувенірами та рек-

ламно-інформаційною продукцією, підготовка, під-

бір і призначення спеціалістів на маршрутах подо-

рожей, контроль за якістю, надійністю та безпекою 

туробслуговування.  

Як посередники між туроператором і туристом 

на ринку туристичних послуг виступають турагенти. 

Вони складають значну частку всіх турпідприємств. 

Взаємодія між турагентом і туроператором охоплює 

публічну оферту туроператора, підписання між ни-

ми договору, розсилку пропозицій, замовлення тур-

агентства на бронювання турпродукту та його під-

твердження, оплату розрахунку турагентом і пере-

дачу туроператору документів туристів. 

Співвідношення кількості туроператорів, тур-

агентів та суб’єктів, що здійснювали екскурсійну 

діяльність в Україні у 2013-2014 рр., наведено на 

рис. 3. Понад 79% від усієї чисельності суб’єктів ту-

ристичної діяльності становили турагенти.  

Вирішальне значення у діяльності туристичного 

підприємства має обслуговування клієнтів, що не 

повинне обмежуватися елементами продажу (при-

йом клієнта і встановлення контакту з ним, мотива-

ція вибору турпродукту, пропозиція турів, оформ-

лення правовідносин і розрахунок із клієнтом, ін-

формаційне забезпечення покупця). На наш погляд, 

забезпечення ефективного обслуговування клієнтів 

має ряд передумов:  

1. Підтримка спілкування з клієнтом і після про-

дажу турпродукту (напередодні та після подорожі). 

2. Наявність комфортного офісу і засобів для 

якісного обслуговування (меблі, оргтехніка). 

3. Кваліфікація та особисте зацікавлення про-

давця турпослуги. 

4. Можливості формування туристичних послуг 

за бажанням клієнта. 

5. Етика спілкування персоналу туроператора 

або турагента з клієнтом. 

6. Продаж туристичних послуг через Інтернет. 

7. Документальне оформлення взаємин із клі-

єнтами. 

8. Застосування технології Customer Experience 

Management (управління враженнями клієнта) [2]. 

9. Застосування ввідної послуги як інструменту 

створення потоку клієнтів [6] (ряд безкоштовних 

послуг перед пропонуванням основних турів або 

пропозицій). 

10. Використання загальних та спеціалізованих 

програмних продуктів (“Tour Anketa”, “Tour Pilot”, 

“TurWin”, “MultiProp”, “Мастер-Тур”, “Само-Тур”, 

“Само-Турагент”). 

Вітчизняні туристичні підприємства, намагаю-

чись адаптуватися до умов функціонування бізнесу, 

враховують світові тенденції його розвитку. На за-

гальнодержавному рівні прийнята цільова програма 

розвитку туризму та курортів на 2013-2022 рр. Про-

грамою визначено сукупність причин, що зумовлю-

ють проблеми розвитку цієї сфери в Україні: 

• відсутність скоординованих дій та єдиного 

підходу до розроблення та виконання державної, ре-

гіональних і місцевих програм розвитку туризму; 

• недосконалість системи ведення статистич-

ного обліку в сфері туризму та курортів, а також 

здійснення заходів, спрямованих на комплексне ос-

воєння та розвиток туристичних ресурсів; 

• низький рівень безпеки на туристичних об’єк-

тах і маршрутах, несвоєчасне надання невідкладної до-

помоги туристам, які постраждали під час подорожі; 

 

 
 

Рис. 2. Функції туроператора та турагента 
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• недосконалість технічного регулювання та 

стандартизації; 

• відсутність механізму акредитації та сертифі-

кації об’єктів туристичної інфраструктури; 

• відсутність планів комплексного розвитку 

природних курортних територій та системи їх об-

ліку й охорони; 

• недостатній рівень розвитку туристичної ін-

фраструктури та обслуговування в окремих курорт-

них закладах [3]; 

• зростання обсягів неорганізованого туризму 

(туристи відпочивають самі або за допомогою не-

ліцензованих фірм). 

Разом з тим, на наш погляд, існує низка проблем 

щодо кадрового забезпечення туристичних підпри-

ємств, пов’язаних із нестачею висококваліфікованих 

менеджерів у сфері туризму та їх підготовкою. Зок-

рема, щодо останньої, то тут властиві:  

- зміщення акценту на теоретичну складову під-

готовки; 

- недостатня кількість часу на відпрацювання 

практичних навичок студентами під час проходжен-

ня практики; 

- недостатній рівень усвідомленості про існуючі про-

фесійні проблеми, що потребують практичних рішень; 

- складнощі при пошуку “виробничого майдан-

чика” для відпрацювання набутих студентами нави-

чок та їх адаптації до професійної діяльності; 

- недостатній рівень зв’язків із підприємствами; 

- труднощі в забезпеченні підвищення кваліфі-

кації викладачів спеціальних дисциплін. 

Одним із шляхів подолання зазначених недоліків 

є впровадження в навчальний процес тренінгових 

технологій. Зокрема, Н. Мартиновою запропоновано 

у підготовці фахівців із туризму використовувати тре-

нінг “Навчання в діяльності”, що передбачає “вход-

ження” в практичну діяльність та може здійснюватися 

як у навчальному закладі, так і безпосередньо на під-

приємстві. За умови останнього, як зазначає Н. Мар-

тинова, здійснюється тристороння взаємодія виклада-

ча, співробітників та студентів. Такий тренінг передба-

чає обговорення проблеми та завдань галузі [8]. 
Для працівників туризму властивою є ситуація 

значного навантаження за окремими турами. Тому в 
нагоді можуть бути різні моделі проектування робо-

чих місць та ролей менеджерів. Як зазначає Г. Фе-
сенко, при такому проектуванні вибір моделі ор-
ганізації робочих місць менеджерів має бути спря-
мований на забезпечення турпідприємства організа-
ційними заходами, необхідними для надання висо-
кокваліфікованих послуг [11]. 

З урахуванням існуючих проблем розвитку туриз-
му в Україні, зокрема визначених державною цільо-
вою програмою, основними напрямами подальшого 
розвитку туристичної сфери в Україні можуть бути: 

1) підвищення якості та конкурентоспромож-
ності туристичних послуг;  

2) впровадження гнучкої візової політики;  
3) реконструкція та модернізація туристичної 

інфраструктури;  
4) активізація розвитку пріоритетних видів внут-

рішнього туризму; 
5) розширення реклами туристських послуг 

України за кордоном і підвищення її ефективності; 
6) підвищення рівня безпеки туристів; 
7) удосконалення системи підготовки, перепід-

готовки та підвищення кваліфікації кадрів сфери 
туризму; 

8) створення умов для залучення інвестицій; 
9) поширення інформації щодо туристичного 

потенціалу України на міжнародному туристичному 
ринку, здійснення заходів для формування позитив-
ного іміджу держави на міжнародному туристично-
му ринку;  

10) розроблення та впровадження стандартів у 
сфері туризму, їх гармонізації з міжнародними та 
європейськими стандартами, здійснення контролю 
за їх дотриманням; 

11) забезпечення інфраструктурного облашту-
вання та інформаційного забезпечення найбільш при-
вабливих для відвідування туристами об’єктів куль-
турної спадщини та природно-заповідного фонду; 

12) удосконалення системи статистичної звіт-
ності у сфері туризму та курортів; 

13) створення підприємницьких мереж у турис-

тичній індустрії, що забезпечить додаткові конку-

рентні переваги турфірмам у галузі використання 

новітніх інформаційних технологій, розробки та 

впровадження інновацій, дослідження туристичного 

ринку, використання висококласних юридичних 

послуг, використання загальнокорпоративної систе-

ми підвищення і перекваліфікації кадрів [1, c. 160]. 

  
а) суб’єкти туристичної діяльності у 2013 р. б) суб’єкти туристичної діяльності у 2014 р. 

 

Рис. 3. Кількість туроператорів та турагентів в Україні  

у 2013-2014 рр.  
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Висновки і перспективи подальших дослід-

жень у даному напрямі. Таким чином, ефективність 

функціонування туристичного підприємства, його рі-

вень конкурентоспроможності на вітчизняному та 

міжнародному ринку в умовах глобалізаційних про-

цесів та деяких кризових моментів у розвитку еконо-

міки визначається рядом чинників. У діяльності тур-

бізнесу є багато неорганізованих моментів, що потре-

бують ряду різноспрямованих заходів, пов’язаних із 

формуванням кадрового потенціалу турпідприємс-

тва, удосконаленням послуг, впровадженням іннова-

цій, що є основою подальших наукових досліджень. 
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