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Розглянуто значення туризму в умовах розвитку інформаційного суспільства, 
подано визначення туристичної документації та її класифікацію за типами, описано 
основні підходи до моніторингу та аналізу якості туристичної документації, наголошено 
на необхідності їх використання для реалізації туристичних продуктів, а також виділено 
основні компоненти якості документації. 

Ключові слова: інформація, якість, туристична документація, прогалина, моніторинг, 
інтернет-форум. 

In this article the role of tourism in conditions of consistent information society 
improvement has been considered. The definition of the tourism documentation concept and 
its classification by types are defined. The main approaches to the monitoring and analysis of 
the tourism documentation quality have been described. The necessity of these approaches 
application for the tourism products realization is emphasized and the main components of 
documentation quality are highlighted. 

Key words: information, quality, tourism documentation, information gap, monitoring, 
internet-forum.  

Вступ 
В умовах інтенсивної глобалізації і значного розвитку інформаційного суспільства 

cпостерігається стрімке зростання кількості туристичних послуг та швидкий розвиток туристичної 
індустрії. Туризм стає все могутнішим фактором посилення престижу та зростання доходів країни, 
динамічною формою міжнародної торгівлі послугами, засобом комунікації, саморозвитку, 
підвищення рівня освіти та загальної культури, розширення ділових контактів, прискорення 
інноваційних процесів. 
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Саме тому сьогодні проблема моніторингу та покращення якості туристичних послуг є 
нагальною для представників туристичного бізнесу.  

Постановка проблеми 
На сучасному етапі переходу до ринкової економіки туризм є одним із перспективних 

напрямків як внутрішньо-, так і зовнішньоекономічної діяльності країни та її регіонів. В останні 
роки туристичні потоки постійно зростають в усіх країнах. Однак в Україні все ж напрями 
туристичного бізнесу є недостатньо розвинені. Основна причина цього – неналежна інформованість 
про туристичний продукт, що пов’язано з неспроможністю суб’єктів туристичної діяльності 
сформувати і відслідкувати велику інформаційну базу.  

В результаті загострення конкуренції на міжнародному туристичному ринку вітчизняний 
продукт стає все менш привабливим та конкурентоспроможним. Щоб вирішити цю проблему, 
потрібно створювати якісну туристичну документацію, що є не лише ефективним способом надання 
інформації, але й запорукою успішної туристичної діяльності [22]. 

Туристична документація – це інформаційний продукт, від якості якого залежить якість надання 
туристичних послуг. Тому основним завданням виробника туристичного продукту є створення 
відповідних умов для введення в обіг такої документації, яка б передусім задовольняла потреби 
споживачів, відповідала вимогам суспільства, стандартам та технічним умовам. Лише тоді можна 
говорити про справді безапеляційну конкурентоспроможність туристичних установ [19, 33, 35]. 

Сучасний туризм характеризується високою динамічністю, значною кількістю його  суб’єктів 
та стрімким його поширенням. У таких умовах нагальною є проблема оперативного інформування 
про туристичні об’єкти, зокрема, за допомогою автоматизованих інформаційних систем [25]. 

Для надання якісних туристичних послуг потрібно здійснювати постійний моніторинг та 
аналіз якості туристичної документації, що допоможе значно покращити туристичний сервіс.Адже 
на основі аналізу виявляють відхилення від стандартів якості оформлення і подання інформації та 
ймовірну причину неякісного туристичного обслуговування [16]. 

Потрібно розробляти комплексні програми розвитку індустрії туризму для прогнозування його 
розвитку та планування туристичної діяльності. До організації подорожей та обслуговування турис-
тів потрібно підходити комплексно. Туризм як складне та багатогранне явище треба досліджувати як 
соціальне явище з точки зору наукового та теоретичного осмислення [29, 40]. 

Туристичні установи повинні розробляти нові методи та засоби формування туристичних 
послуг та удосконалювати існуючі на основі дослідження характерних особливостей відповідної 
туристичної документації з урахуванням соціально-психологічних рис туристів [29]. 

На сучасному етапі проблема забезпечення якості  послуг  має  універсальний характер. У 
сфері туризму контроль якості, а також проблеми, пов’язані з наданням якісних послуг, мають 
вирішальне значення. 

Якісна туристична документація є передумовою конкурентоспроможності туристичних 
установ, зокрема, та туристичного ринку загалом. Потрібно постійно адаптовувати та вдосконалю-
вати методи і засоби управління та контролю якості туристичних продуктів [20, 32]. 

Тому питання якості туристичної документації сьогодні є надзвичайно актуальним і потребує 
постійного детального осмислення, оскільки від цього залежить імідж туристичної фірми. 

Аналіз останніх досліджень та публікацій 
У працях вітчизняних та зарубіжних авторів частково висвітлено дослідження  теоретичних і 

практичних  проблем  якості  послуг  у туристичній індустрії, у яких відзначено зростання уваги до 
розвитку туризму [1, 2, 5, 10, 11, 24, 26, 27, 30, 31]. Місцева влада визначає цей напрям стратегічним для 
розвитку міст. Однак недостатній рівень використання новітніх інформаційних технологій, низький рівень 
інформаційно-комунікаційної інфраструктури є певною проблемою вітчизняного туризму. 

Туристичні об’єкти потребують якісної документації для надання широкого спектру 
туристичних послуг. Розробка такого документування забезпечить прискорений розвиток 
туристичної інфраструктури і привабливість регіонального туризму. 
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У наукових працях [7, 17, 23, 28, 37] досліджується розвиток інформаційних технологій та 
можливості їх використання у туризмі.  

Однак детальнішого розгляду й оцінки потребують проблеми забезпечення якості 
туристичних послуг, які можуть бути вирішені за допомогою належно налагодженої інформаційної 
бази даних. 

Сьогодні питання якості документації цікавить багатьох науковців. Зокрема, в публікаціях  
[8, 12, 13, 38] подано підходи щодо формування систем якості продукції, описано вимоги щодо 
оформлення різних типів документів та дано тлумачення поняття адекватності документації [6].  

У публікації [4] автори описують проблеми, що виникають внаслідок створення і 
розповсюдження документації неналежної якості. Щоб запобігти цьому, компетентні фахівці 
розробляють методики створення якісної документації [10, 14, 19]. 

Однак питання створення якісної туристичної документації ще не зовсім чітко досліджено. 
Зокрема немає грунтовних досліджень причин появи документації неналежної якості, немає чіткої 
класифікації туристичних документів за типами, не виділено основні прогалини в інформаційному 
наповненні документації, а також не прослідковано рівень задоволення споживачів документацією на 
основі їх відгуків на інтернет-форумах, що є важливо в умовах інтенсивного розвитку інфор-
маційного суспільства. 

Цілі статті 
Неякісна туристична документація є причиною неякісного надання туристичних послуг і як 

наслідок незадоволення туристів, негативний досвід яких поширюється і послаблює імідж 
туристичних установ. 

Тому потрібно постійно здійснювати моніторинг якості документації, проводити її аналіз та в 
обов’язковому порядку формувати сучасні вимоги до якості документації, щоб вона була доступною 
у користуванні, відповідала всім стандартам оформлення та була максимально інформативною. 

Мета роботи: 
• класифікувати туристичну документацію за основними типами; 
• виділити основні компоненти якості документації; 
• визначити основні підходи до моніторингу та аналізу якості туристичної документації. 

Виклад основного матеріалу 
Належну туристичну діяльність можна організувати лише за наявності відповідної 

туристичної документації, яка включає, зокрема документи (рис. 1) [24]: 
– нормативно-правової бази регулювання туристичної діяльності; 
– на оформлення взаємин; 
– на просування продукту; 
– для забезпечення моніторингу якості надання туристичних послуг. 
Сьогодні необхідно створювати ефективну систему підвищення якості надання туристичних послуг. 

Клієнт повинен бути впевнений, що якість послуг, які йому пропонують, відповідає його потребам. 
Потрібно формувати універсальні моделі, що визначають основні елементи системи 

управління якістю послуг і методи ефективного досягнення цілей, які можна використовувати в 
туристичному бізнесі з урахуванням особливостей конкретного запиту [33, 35]. 

Відомі правові документи, які регламентують розвиток сфери туризму. Серед документації 
нормативно-правової бази оформлення туристичної діяльності є нормативно-правові акти та 
стандарти державного та міждержавного характеру. Серед державних нормативно-правових актів в 
Україні виділяють закони України, акти Президента України, акти Кабінету Міністрів України, акти 
центральних органів виконавчої влади [3, 24]. 

Стандарти стосуються управління документами, що створені або отримані організацією  в 
процесі її діяльності, визначають процеси документування, надають інформацію щодо розробки 
методики управління документацією в організації та пов'язаних з нею процедур, систем і процесів, 
а також щодо розробки та впровадження систем документації [18, 34]. 
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Рис. 1. Класифікація туристичної документації 
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– документи для клієнта (наприклад, договір, путівка, ваучер, страховий поліс, квиток на 
транспорт, супровід гіда, віза, медична документація тощо); 

– документи на підтвердження особи туриста (наприклад, паспорт, доручення на дітей, 
медична довідка, документи про несудимість та ін.); 

– документи про умови надання послуг (наприклад, технологічна карта туристичної 
подорожі, графік завантаження туристичного підприємства, інформаційний листок до 
туристичної путівки, опис екскурсії та ін.) [24]. 

Туристи часто самі планують та бронюють тури, тому потрібно створювати потужну, 
масштабну промоційну кампанію, орієнтовану на споживача, з урахуванням рівня доходів, мети 
поїздки, туристичного досвіду, демографічних даних, купівельного процесу та джерел інформації. 

Туристи оцінюють загальну туристичну привабливість міста, історичні та культурні пам’ятки, 
атсмосферу міста, зручність бронювання подорожі, якість життя, зручність пересування по місту, 
екологічну ситуацію тощо. 

Саме тому потрібно інтенсивно покращувати якість документації, спрямованої на промоцію 
міста, тобто на просування туристичного продукту. Важливими носіями туристичної інформації в 
цьому контексті є туристичні вказівники, карти, інформаційні знаки, табло, буклети, листівки, 
логотипи на продукції різного роду, транспортні надписи, туристичні довідники, книги, благодійні 
акції, купони на знижку, відео- та аудіопродукція [24]. 

Якісна туристична документація покращує якість туристичного ринку, загалом, та імідж міст 
зокрема, що значно підвищує рівень конкурентоспроможності туристичного сегменту [3, 24, 34]. 

Дотримання стандартів діловодства сприяє покращенню документування, зменшення 
бюрократизму, дозволяє скоротити час виконання операцій формування документації. Належно 
підготовлений і оформлений документ –  це свідчення культури виконавця. 

Моніторинг якості туристичної документації 
Згідно з національним стандартом України (відповідно до ISO 9000:2005), якість туристичної 

інформації – це категорія, яка відображає ступінь відповідності власних характеристик та властивостей 
обумовленим чи передбачуваним потребам та вимогам споживача туристичного продукту. 

Тому для розробки і підтримання високого рівня туристичної документації слід здійснювати її 
постійний моніторинг, який передусім повинен базуватись на відгуках споживачів. Адже саме 
користувачі можуть відносно неупереджено та правдиво оцінити якість тієї чи іншої послуги і 
відповідність її документації [32, 36, 38]. 

Знання моделі поведінки споживача на кожному етапі купівельного процесу допоможе 
спрогнозувати задоволення туристів туристичною послугою. Оцінка якості споживачем –  це 
своєрідна передача досвіду іншим з певним осмисленням поїздки. 

Якість туристичних послуг прямо залежить від якості документації, яка, зокрема, включає 
(рис. 2): 

– якість інформаційного наповнення (текстова інформація повинна бути точною, повною, 
відповідати всім правилам граматики, орфографії та лексичним нормам); 

– якість оформлення (візуальне представлення інформації і структура не повинні 
відхилятися від норм та правил); 

– якість подання інформації (інформація повинна бути подана з урахуванням рівня 
обізнаності та компетентності потенційного споживача). 

Є кілька підходів до моніторингу якості відповідної документації на основі думки 
споживачів: використання інтернет-форумів, анкетування, фокус-груп, “таємних” покупців,  
експертних оцінок (рис. 3). 

Найбільш ефективним способом є дослідження гарячих тем в інтернет-форумах. Це 
пов’язано з тим, що в WWW інформація постійно оновлюється і більша ймовірність того, що вона 
не є застарілою. 
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Переваги використання інтернет-мережі для суб'єктів туристичного ринку України очевидні: 
вона дає необмежений доступ до інформації, дозволяє заощаджувати кошти при міжміських і 
міжнародних перемовинах, надає інформацію про передові технології, дає змогу обмінюватися 
думками з колегами. 
 

 

Рис. 2. Компоненти якості документації  
 

Слід також зазначити, що реклама в мережі Internet дешевша за звичайну, а здебільшого 
ефективніша, оскільки спрямована на цільову аудиторію. Це важливо для виробників туристичних 
послуг в Україні, які займаються в'їзним міжнародним туризмом, тому що інтернет не тільки 
економить кошти, але й дозволяє ознайомити іноземних громадян з туристичними програмами про 
найцікавіші регіони та міста України. 

Особливо доцільно застосовувати в туристичних фірмах анкетування, щоб відразу ж по 
“гарячих слідах” прослідкувати рівень задоволення користувачів. Враховуючи скарги, пропозиції та 
схвалення споживачів, можна визначити рівень їх задоволення якістю надання туристичної послуги. 

У вересні 2011 р. комунальна установа “Інститут міста” провела опитування в’їзних туристів, 
в результаті якого було виявлено необхідність надання адекватної інформації про туристичний 
продукт, яка би відповідала потребам туриста. 

На основі туристичного досвіду можна сформувати відповідну якісну туристичну докумен-
тацію, а оцінка рівня в’їзного туризму допомагає зрозуміти, які прогалини існують в туризмі, і 
внаслідок цього можна створити систему покращення якості документації. 

Ще одним способом моніторингу якості документації є створення так званих фокус-груп, в 
межах яких під керівництвом модератора здійснюють процес обміну думок щодо якості того чи 
іншого продукту. 

Важливу роль відіграють і “таємні” покупці, які здійснюють замовлення, розглядають 
документацію як і звичайні споживачі, а потім повідомляють про свої негативні чи позитивні 
враження відповідальним за моніторинг якості. 

Не менш важливим для підвищення якості документації є експертні оцінки, тобто 
компетентні оцінки якості обізнаними спеціалістами, що дає можливість оцінити якість надання 
послуги на професійному рівні з урахуванням усіх специфік та нюансів) [32]. 

Звичайно, жоден з описаних підходів не є повністю задовільним. Однак в сукупності вони 
дозволяють створити передумови для покращення якості туристичної документації, що в свою 
чергу дозволить істотно покращити якість туристичних послуг. 

Якісне надання туристичної послуги є неможливим за відсутності високоякісної туристичної 
документації. Тому важливим елементом якісного туристичного обслуговування є аналіз 

Якість документації 

Якість 
інформаційного 
наповнення 

Якість подання 
інформації 

Якість 
оформлення 
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інформаційного наповнення туристичної документації з урахуванням сучасних вимог та стандартів 
оформлення [9, 18, 27, 34]. 

 

 

Рис. 3. Моніторинг якості документації на основі думки споживачів 
 

Аналіз якості інформаційного наповнення туристичної документації 
Структура туристичної галузі подібна до будь-якої іншої економічної сфери діяльності. Однак 

існує одна особливість – зв'язуючим центром, який утримує різних виробників у межах туристичної 
галузі, є інформація. Інформаційні потоки забезпечують зв'язки між виробниками туристичних 
послуг та їх споживачами, причому вони використовуються не тільки у вигляді потоків даних, а й у 
формі послуг і платежів [6, 39]. Тому потрібно здійснювати систематичний аналіз якості 
документації та покращувати методи і форми його проведення, залучаючи відповідних експертів, 
зацікавлених в підвищенні якості надання туристичних послуг. 

Аналіз якості документації дозволяє виявити відхилення від загальних норм оформлення 
документів з урахуванням їх типу, прогалин та удосконалити методи підвищення та підтримки 
належної їх якості [21, 29]. 

Існує кілька способів аналізу інформаційного наповнення туристичної документації. Серед яких, 
зокрема, є такі: традиційний, юридичний, соціально-психологічний та автоматизований (рис. 4) [29]. 

Традиційний аналіз, як зовнішній, так і внутрішній, полягає у вивченні суті матеріалу та 
логіки його викладення. Це звичайний аналіз на рівні розуміння текстової інформації з виявленням 
таких інформаційних прогалин, які не відповідають критеріям оформлення документів [38]. 

В результаті зовнішнього аналізу визначають вид документа, його автора, час і місце появи, 
цілі та ініціатора створення, а також рівень достовірності інформаційного наповнення. 

На етапі внутрішнього аналізу досліджують зміст документа і виявляють рівень компетентності 
автора, від якого насамперед залежить стан якості створеного туристичного продукту. Адже лише 
компетентний розробник формує документацію відповідно до вимог та стандартів. 

Для аналізу правових офіційних документів застосовують юридичний аналіз, в результаті 
якого виявляють правильність вживання юридичної документації та її відповідність критеріям 
оформлення [29]. 
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Соціально-психологічний аналіз застосовують під час написання туристичної документації з 
урахуванням особистісних рис клієнта. Наприклад, це важливо під час створення індивідуальних 
туристичних маршрутів. Оскільки для ефективного забезпечення якості і конкурентоспроможності послуг 
важливу роль відіграє вивчення потреб клієнтів, а також способи задоволення потреб, доцільно 
досліджувати поведінку клієнтів, щоб реалізувати найефективніше управління якістю послуг. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Рис. 4. Способи аналізу якості туристичної документації 
 

В умовах інтенсивного розвитку інформаційного суспільства та використання інтернет-
технологій широкого застосування набув метод автоматизованого аналізу туристичної 
документації шляхом використання сучасних програмних засобів.Такий метод аналізу широко 
застосовують, зокрема, і в Україні, в які й останніми роками прямують до активізації туристичних 
потоків. Суб’єкти туризму широко застосовують інформаційні технології. 

Світовий досвід вказує на те, що глобалізаційні процеси в багатьох країнах стали об’єктивним 
чинником прогресу в галузі інформаційних технологій, котрі використовуються суб’єктами туризму. 

Комплексне застосування методів аналізу якості інформаційного наповнення туристичної 
документації дозволяє виявити прогалини документування і тим самим підвищити якість надання 
туристичних послуг [21, 29]. 

Отже, існує кілька способів аналізу туристичної документації, використання яких забезпечує 
постійний моніторинг якості інформаційного наповнення документів, що дозволяє істотно 
покращити якість надання туристичних послуг, зокрема, оптимізувати туристичні маршрути. 

Отож, якість туристичного сервісу потрібно підвищувати системно та комплексно, передусім, 
шляхом детального аналізу туристичної документації. 

Моніторинг та аналіз якості документації, а, отже, і інфраструктури, загалом, – одне з найваж-
ливіших завдань виробника туристичного продукту, оскільки документація – це не тільки спосіб надання 
інформації користувачу, але й запорука успіху будь-якого виробника, передумова конкурентоспроможності 
продукту, а також вагомий аргумент для покращення іміджу туристичної установи [4, 15]. 

Висновки 
Передумовою ефективності будь-якого виробництва є виготовлення якісної продукції, в 

даному випадку написання якісної документації, яка повинна бути достовірною, повною та 
адекватною, оскільки її головним реквізитом є інформаційне наповнення. 

Розробники документації повинні постійно проводити її моніторинг та аналіз, щоб таким 
чином покращувати її якість, а, отже, і якість надання туристичних послуг. 

Основними підходами до моніторингу та аналізу якості документації на основі думки споживачів є: 
використання інтернет-форумів, анкетування, фокус-груп, “таємних” покупців, експертних оцінок.  
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Ефективними способами аналізу інформаційного наповнення туристичної документації є: 
традиційний, юридичний, соціально-психологічний, автоматизований. 

Використовуючи автоматизовані системи управління і комп'ютерну техніку, можна домогтися 
удосконалення організації управління туристичною індустрією, при цьому підвищується 
продуктивність праці, якість наданих послуг, зростає швидкість обслуговування користувачів. 
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