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АНОТАЦІЯ
Здобувач вищої освіти другого (магістерського) рівня 2-го курсу Левчак Н. «Інноваційні технології в менеджменті туристичних послуг» (на прикладі ТОВ «ДМ Тур сервіс»). 073 «Менеджмент», Чернівецький національний університет імені Юрія Федьковича, Чернівці, 2024.
В роботі розглянуто теоретико-методичні аспекти впровадження інноваційних технологій у менеджменті туристичних послуг, проведено аналіз ефективності управлінських рішень у туристичній сфері. Досліджено ключові фактори, що впливають на організацію та оптимізацію процесів у туристичних компаніях, обґрунтовано використання сучасних цифрових технологій, таких як CRM-системи, Big Data, мобільні додатки та платформи електронної комерції. Запропоновано рекомендації щодо автоматизації бізнес-процесів, підвищення якості обслуговування клієнтів і зміцнення конкурентних позицій підприємств туристичної індустрії.
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Abstract
Applicant for higher education of the second (master's) level of the 2nd year Levchak N. «Innovative Technologies in Tourism Services Management» (on the example of the Tour Operator DM Tour Service). 073 «Management», Yuriy Fedkovych Chernivtsi National University, Chernivtsi, 2024.
The study examines the theoretical and methodological aspects of implementing innovative technologies in the management of tourism services and analyzes the effectiveness of managerial decisions in the tourism sector. Key factors influencing the organization and optimization of processes in tourism companies have been explored, and the use of modern digital technologies, such as CRM systems, Big Data, mobile applications, and e-commerce platforms, has been substantiated. Recommendations are provided for automating business processes, improving customer service quality, and strengthening the competitive positions of enterprises in the tourism industry.

Keywords: tourism services management, innovative technologies, managerial decisions, digitalization, optimization, competitiveness.
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ВСТУП

Сучасний розвиток туристичної індустрії вимагає постійної адаптації до стрімких змін ринкових умов, зокрема впровадження інноваційних технологій, які стають основою ефективного управління підприємствами. Інноваційні технології у менеджменті туристичних послуг відіграють ключову роль у забезпеченні конкурентоспроможності, підвищенні якості обслуговування клієнтів та розвитку галузі. У контексті цифровізації економіки та зростаючих вимог споживачів, дослідження цієї теми є особливо актуальним для вітчизняних туристичних підприємств, які прагнуть закріпити свої позиції на внутрішньому та міжнародному ринках.

Актуальність обраної теми обумовлена потребою вивчення теоретичних засад та практичного досвіду впровадження інноваційних технологій, а також розробки рекомендацій для їх ефективного використання. Проблемою дослідження є недостатнє використання інноваційних технологій у діяльності туристичних підприємств України, що обмежує їхню здатність конкурувати з міжнародними компаніями та ефективно реагувати на виклики сучасності.
Питанням теорії та практики інноваційної діяльності підприємств займалися такі зарубіжні вчені як: Й. Шумпетера, Г. Менша, А. Кляйнкнехта, К. Фримена, Д. Кларка, Л. Суйте, Ф. Валента, вітчизняні дослідники В.Л. Бешенковський, В.В. Васильєв, Н.О. Власова, П.Н. Завлин, В.В. Горшков, С. Д. Ільєнкової, Е. А. Кретова, В.С. Новіков, В.Г. Мединський, А.І. Пригожина, Р.А. Фатхудінов, Ю.В. Яковца, Е.Г. Яковенко та інші автори. В сфері туристичних послуг відзначились наукові праці вітчизняних вчених: О.М. Головні, В. А. Квартальнов, Р.І. Лопатюк, А. В. Ігнатьєв, О.Л. Польова, Ю.В. Ставська, Д. С. Ушаков, Т. І. Ткаченко, Є. В. Яковенко, В. С. Новіков, К. А. Галасюк. Даними дослідниками були запропоновані різні науково-методологічні підходи до визначення поняття «інноваційна діяльність»; висвітлена роль економічної  категорії «інновації» у забезпеченні безперервного процесу виробництва, ефективної конкуренції, фінансового підйому.

Метою кваліфікаційної роботи є визначення теоретичних основ, аналіз практики та розробка рекомендацій щодо впровадження інноваційних технологій у менеджмент туристичних послуг на прикладі ТОВ «ДМ Тур сервіс».

Для досягнення поставленої мети в роботі визначено такі завдання:

1. Розкрити сутність і значення інноваційних технологій у туристичному менеджменті.

2. Дослідити класифікацію та характеристики сучасних інновацій у сфері туризму.

3. Обґрунтувати методологічні підходи до впровадження інноваційних технологій у менеджмент туристичних послуг.

4. Проаналізувати сучасний стан та перспективи розвитку інновацій у туристичному менеджменті в Україні.

5. Оцінити ефективність системи менеджменту ТОВ «ДМ Тур сервіс» та впровадження інноваційних технологій у діяльність компанії.

6. Розробити стратегію ефективного менеджменту для ТОВ «ДМ Тур сервіс» на основі інноваційних технологій.

Об'єктом дослідження є управлінські процеси у сфері надання туристичних послуг із впровадженням інноваційних технологій (на прикладі ТОВ «ДМ Тур Сервіс»).

Предметом дослідження є особливості використання інноваційних технологій у менеджменті туристичних послуг, їх вплив на ефективність роботи підприємств.

У роботі застосовувалися такі методи: теоретичний аналіз і синтез для визначення сутності та класифікації інноваційних технологій; порівняльний аналіз для дослідження зарубіжного досвіду; статистичні методи для оцінки стану впровадження інновацій в Україні; методи експертного оцінювання для розробки рекомендацій.

Апробація результатів роботи здійснена на базі туристичного підприємства ТОВ «ДМ Тур сервіс», що дозволило практично оцінити ефективність впровадження інноваційних технологій та підтвердити доцільність запропонованих рекомендацій.

Інформаційною базою дослідження стали наукові праці, статистичні дані, звіти Всесвітньої туристичної організації (UNWTO), внутрішня документація ТОВ «ДМ Тур сервіс», а також матеріали офіційних веб-ресурсів.

Структура роботи складається з трьох розділів. У першому розділі викладено теоретичні та методичні основи використання інноваційних технологій у менеджменті туристичних послуг. Другий розділ присвячено аналізу впровадження інноваційних технологій у діяльність ТОВ «ДМ Тур сервіс». У третьому розділі запропоновано перспективи та шляхи удосконалення використання інноваційних технологій у туристичному менеджменті. 
РОЗДІЛ 1
ТЕОРЕТИЧНІ ТА МЕТОДИЧНІ ОСНОВИ ВИКОРИСТАННЯ ІННОВАЦІЙНИХ ТЕХНОЛОГІЙ У МЕНЕДЖМЕНТІ ТУРИСТИЧНИХ ПОСЛУГ
1.1. Сутність і значення інноваційних технологій у туристичному менеджменті
Для забезпечення сталого розвитку економіки будь-якої країни та її суб’єктів вирішальне значення має здатність до постійного вдосконалення та впровадження інновацій у виробничі й управлінські процеси. Тільки за таких умов підприємство здатне зберігати свою конкурентоспроможність, ефективність і вчасно пропонувати ринку продукти та послуги, які залишатимуться актуальними для споживачів. Це також створює можливості для розширення ринків збуту і залучення нових клієнтів, що вимагає змін не лише в організації роботи підприємства, але й у загальних принципах функціонування економіки.

Інноваційна економіка - це така система, у якій розвиток безпосередньо пов’язаний із постійним впровадженням новітніх ідей, знань, технологій та результатів досліджень. Це дозволяє суттєво підвищувати якість управління й ефективність функціонування економічних процесів. У таких умовах необхідною є постійна трансформація технологічних баз, що забезпечує підприємствам можливість зберігати свою життєздатність та досягати стабільної ефективності у довгостроковій перспективі.

Згідно із законодавством, у Законі України «Про інноваційну діяльність» інновація визначається як «конкурентоспроможне вдосконалення або новий продукт, технологія чи послуга, а також організаційно-технічне рішення, що здатне суттєво поліпшити структуру та якість виробництва» [1]. Варто зазначити, що інновація зазвичай є результатом попередньої науково-технічної діяльності, яка стає рушійною силою для впровадження нових рішень. Ці нововведення можуть включати винаходи, ініціативи або поширення інновацій, які формують основу для пропозицій, рекомендацій або ідей, рис. 1.1.
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Рис. 1.1. Складові формування нововведення

Джерело: побудовано автором  за даними [1;2]
Інновація є результатом творчої діяльності людини, що виникає на основі фундаментальних, прикладних або експериментальних досліджень [3-5]. Як зазначають Лисюк Т., Терещук О. та Пасічник М., інновація може мати різноманітні форми: раціоналізаторські пропозиції, винаходи, нові методики, вдосконалення організації виробничих процесів або надання послуг, запровадження нових звичаїв, продуктів чи змін у технологічних процесах [6]. Після ухвалення рішення про впровадження, така розробка переходить у статус інновації, рис. 1.2.
У науковій літературі поняття інновації трактується по-різному, але більшість визначень відповідає концепції, запропонованій Йозефом Шумпетером [7]. Він розглядав інновації через дві ключові стадії: початкову та завершальну. Шумпетер виділив п'ять основних типів інновацій: 1) створення нового продукту або вдосконалення вже існуючого; 2) впровадження нових методів виробництва; 3) освоєння чи завоювання нового ринку; 4) використання нових джерел сировини; 5) реорганізація виробництва чи впровадження нових організаційних форм. Таким чином, інновації впливають на розвиток продуктів, вдосконалення технологічних процесів, використання ресурсів, організацію діяльності та освоєння нових ринків.
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Рис. 1.2. Концепція Йозефа Шумпетера щодо визначення поняття інновації

Джерело: побудовано автором за даними [7]
Багато дослідників у своїх роботах розглядають поняття інновації в подібному контексті. Західні вчені переважно акцентують увагу на тому, що інновація є не лише технологічним явищем, але насамперед соціально-економічним феноменом. Вони підкреслюють, що інноваційний процес є складним і багатогранним, охоплюючи різні аспекти діяльності, включно з організаційними, управлінськими та культурними змінами.

Аналіз численних визначень дозволяє дійти висновку, що існують дві основні категорії тлумачення поняття «інновація»:

1. Прихильники процесного (реалізаційного) підходу. До цієї категорії належать такі вчені, як Й. Шумпетер, Ф. Ніксон, Б. Твісс, Ф. Хаберланд, Б. Санто, Кантер, Залтман, Х. Барнет, В. Томпсон Гук О. В., Шендерівська Л. П., Мохонько Г. А. [1;7;8]. Вони розглядають інновацію як динамічний процес, що передбачає:

· реалізацію ідеї, рекомендації чи проекту у практичний результат;

· етапи цього процесу, такі як впровадження, освоєння або адаптація.
Таким чином, цей підхід підкреслює етапність інноваційної діяльності та її спрямованість на досягнення практичного результату.

2. Прихильники об'єктного підходу. Серед представників цієї категорії можна виділити Антонюк Л. Л., Савчука В. С., Поручника А. М., Валдайцева С., Черваньова Д. М., Нейкову Л. І., Молчанова М. М. Тесля Ю., Латишева Т., Єгорченков О., Хлевна Ю., Катаєва Є.  [1; 9-11]. Вони визначають інновацію як завершений продукт або кінцевий результат, який можна використовувати в діяльності. За цим підходом інновація є:
· готовим продуктом, технологією або рішенням, яке впроваджено на ринку;
· результатом конкретного проєкту, що реалізований у практичній діяльності.

Таким чином, можна зробити висновок, що головною суперечністю у визначенні поняття інновації є питання, чи слід вважати інновацією сам процес створення нововведення, чи лише його кінцевий результат. Незважаючи на це, всі науковці погоджуються з тим, що зміни є центральною сутністю інновації, а її головною функцією залишається впровадження змін у практичну діяльність.

На нашу думку, інновація — це синтез процесного та об'єктного підходів. У межах одного проекту або ідеї можуть виникати додаткові нововведення, які відрізняються від інших розробок та рішень. Це означає, що інновація є не лише кінцевим продуктом чи результатом, але й процесом, який передбачає генерування нових ідей, їх адаптацію та впровадження. Такий комплексний підхід дозволяє повною мірою розкрити потенціал інноваційної діяльності та забезпечити її ефективність у сучасних умовах.

Як видно з вищезазначеного матеріалу, розвиток інновацій має багатовікову історію, яка набула активної форми на початку XX століття. Починаючи з 1910 року, цей процес умовно можна розділити на три ключові етапи, кожен з яких має свої характерні риси у впровадженні нововведень.

Перший етап ознаменувався зародженням науково-технічної революції, у ході якої головний акцент робився на фундаментальних відкриттях і експериментальних дослідженнях. Другий етап, що припадає на середину XX століття, характеризувався активним поширенням технологій і масовим виробництвом нових продуктів, які суттєво змінювали економічний ландшафт.

Третій етап, який триває до сьогодні, визначається стрімкою цифровізацією та глибокою інтеграцією інновацій у всі сфери діяльності. Цей період супроводжується глобальною трансформацією економік і суспільств, що стало можливим завдяки широкому впровадженню сучасних технологій, таких як штучний інтелект, великі дані та автоматизація процесів.

Основною умовою виникнення інновацій та їх ефективного впровадження є дотримання наступних принципів:

· забезпечення переходу результатів науково-технічних досліджень у створення новітніх технологій, устаткування та методів управління підприємством, а також у налаштування виробничих процесів;

· забезпечення практичної реалізації напрацювань у виробничо-технічній сфері;

· створення умов для впровадження і використання підприємством інноваційних продуктів;
· забезпечення сталого розвитку науково-технічної сфери з метою генерування нових ідей, винаходів, знань і технологій.

Таким чином, інноваційну діяльність підприємства слід розуміти як процес впровадження інновацій та інноваційних підходів у систему управління й організацію виробничих процесів. Вона також передбачає застосування сучасних технологій, продуктів і систем. Основним завданням цієї діяльності є подолання можливих невідповідностей між існуючими досягненнями науково-технічної сфери та їх впровадженням у практичну діяльність підприємства [13].

В свою чергу, інноваційні технології – це сукупність новітніх технічних, організаційних, інформаційних і соціальних рішень, які впроваджуються у виробничі, управлінські або соціальні процеси з метою суттєвого підвищення їх ефективності, якості або результативності [14]. Ці технології базуються на використанні передових досягнень науки, техніки та інженерії, включаючи нові методи, матеріали, програмне забезпечення, а також організаційні підходи, що дозволяють створювати інноваційні продукти або послуги, підвищувати конкурентоспроможність та сприяти сталому розвитку суспільства.

Інноваційні технології в туристичному менеджменті можна визначити як сукупність сучасних методів, технічних засобів та програмного забезпечення, спрямованих на оптимізацію управлінських процесів, підвищення ефективності бізнесу та створення нових цінностей для клієнтів. Основна особливість таких технологій полягає в їх здатності трансформувати традиційні моделі діяльності, пропонуючи інноваційні рішення для вирішення складних завдань.

До ключових аспектів інноваційних технологій у туристичному менеджменті належать, рис. 1.3:
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Рис. 1.3. Ключові аспекти інноваційних технологій в туристичному менеджменті
Джерело: побудовано автором за даними [7; 9]
1. Цифровізація – використання цифрових інструментів для автоматизації бізнес-процесів, таких як бронювання, управління логістикою, маркетинг та комунікація з клієнтами.
2. Автоматизація процесів – впровадження програмного забезпечення для мінімізації ручної праці, що дозволяє зменшити операційні витрати та підвищити продуктивність.

3. Аналіз даних – застосування технологій Big Data для збору, обробки та аналізу великої кількості інформації про клієнтів, конкурентів та ринок.

4. Віртуальна (VR) та доповнена реальність (AR) – створення інтерактивного досвіду для туристів, що допомагає їм зануритися у віртуальні тури, отримати інформацію про об’єкти чи маршрути.

5. Технології штучного інтелекту (AI) – використання алгоритмів машинного навчання для персоналізації послуг, прогнозування попиту та автоматизації спілкування з клієнтами.

Завдяки впровадженню цих технологій, туристичні компанії отримують змогу ефективніше адаптуватися до змін ринку, зберігаючи конкурентоспроможність.

Інноваційні технології мають фундаментальне значення для сучасного туристичного менеджменту, оскільки вони сприяють [8;15]:

1. Оптимізації управлінських процесів. Завдяки автоматизації, туристичні компанії можуть скоротити час і ресурси, витрачені на виконання рутинних завдань. Наприклад, системи управління бронюванням (Reservation Management Systems) дозволяють у реальному часі відстежувати стан бронювань, звільняючи менеджерів від необхідності ручної обробки замовлень.

2. Підвищенню якості обслуговування клієнтів. Технології штучного інтелекту дають змогу аналізувати уподобання клієнтів і створювати персоналізовані пропозиції. Наприклад, чат-боти на основі AI забезпечують цілодобову підтримку, миттєво відповідаючи на запитання клієнтів та допомагаючи з вибором послуг.

3. Розширенню ринкових можливостей. Інтернет і мобільні додатки відкрили нові канали комунікації з клієнтами. Завдяки технологіям, туристичні компанії можуть досягати глобальної аудиторії, пропонуючи свої послуги незалежно від географічного розташування.

4. Посиленню конкурентоспроможності. Підприємства, що активно впроваджують інновації, мають значну перевагу на ринку. Наприклад, використання аналітики великих даних дозволяє краще розуміти тенденції ринку та приймати обґрунтовані управлінські рішення.

5. Зниженню операційних витрат. Автоматизація та оптимізація процесів сприяють зменшенню витрат на адміністрування, дозволяючи компаніям перерозподілити ресурси на більш важливі стратегічні завдання.

Зважаючи на наведене вище, можна зробити висновок, що ключовою умовою для побудови в країні дієвої інноваційної економіки є забезпечення високого рівня інноваційної активності як самої економіки, так і її суб'єктів. Інноваційна активність включає застосування інноваційних підходів до управління, причому її ефективність багато в чому залежить від якості інноваційної інфраструктури. Отже, інноваційна інфраструктура є фундаментальним елементом не лише інноваційного потенціалу суспільства, але й основою для розвитку інноваційної економіки.

1.2. Класифікація та характеристика сучасних інновацій у сфері туризму

Інновації у сфері туризму виступають важливим чинником трансформації індустрії в умовах швидких змін у світовій економіці та суспільстві. Вони дозволяють адаптувати туристичний бізнес до сучасних викликів, таких як зростання конкуренції, зміна споживчих вподобань, вплив глобалізації та розвиток цифрових технологій. Завдяки інноваційним рішенням туристичні компанії не лише оптимізують свої процеси, але й створюють нові можливості для задоволення клієнтів, зокрема шляхом персоналізації послуг, розвитку стійких форм туризму та використання інтерактивних технологій.

Окрім цього, інновації забезпечують відкриття нових ринків, стимулюють розвиток регіонів і сприяють створенню додаткових робочих місць. Вони також відіграють ключову роль у збереженні культурної спадщини та природних ресурсів, інтегруючи екологічні та соціальні аспекти в діяльність туристичних підприємств. У сучасних умовах туристична індустрія стає не лише рушієм економічного зростання, але й платформою для інноваційних експериментів, які формують новий досвід для споживачів.

Інновації у туристичній сфері класифікуються за різними ознаками, що дозволяє комплексно оцінити їх вплив на галузь [15]. Основні види класифікації включають класифікатори розміщені у табл. 1.1, Додаток А:
Інновації у сфері туризму класифікуються за кількома основними підходами, які дозволяють оцінити їхній вплив на галузь та ефективність впровадження. За сферою застосування інновації поділяються на продуктові, технологічні, маркетингові, організаційні та екологічні [6]. Продуктові інновації передбачають створення нових туристичних продуктів або послуг, наприклад, розробку інноваційних маршрутів чи використання технологій віртуальної (VR) та доповненої реальності (AR). Технологічні інновації включають впровадження сучасних рішень, таких як мобільні додатки, системи онлайн-бронювання та штучний інтелект. Маркетингові інновації охоплюють нові підходи до просування послуг, використовуючи соціальні медіа, контент-маркетинг або персоналізовані кампанії. Організаційні інновації спрямовані на зміну управлінських підходів, впровадження автоматизації та оптимізацію бізнес-процесів. Екологічні інновації акцентують увагу на сталому розвитку, популяризації екотуризму та впровадженні «зелених» стандартів.

За джерелом походження інновації поділяються на радикальні та інкрементальні. Радикальні інновації створюють принципово нові продукти чи послуги, які змінюють структуру ринку, тоді як інкрементальні спрямовані на поступове вдосконалення існуючих рішень. Рівень технологічної новизни також визначає класифікацію: високотехнологічні інновації базуються на використанні передових досягнень, таких як штучний інтелект чи технології Big Data, тоді як низькотехнологічні включають менш значні, але ефективні вдосконалення. Географічний масштаб поділяє інновації на локальні, які реалізуються в межах окремого регіону чи компанії, та глобальні, що застосовуються у світовій практиці, визначаючи загальний вектор розвитку галузі.

Сучасні інновації у сфері туризму є потужним інструментом трансформації галузі, спрямованим на підвищення якості обслуговування, розширення можливостей для туристів та створення унікального досвіду подорожей. У XXI столітті технології стали невіддільною частиною туристичної індустрії, забезпечуючи нові формати взаємодії між компаніями та клієнтами, адаптацію до мінливих потреб ринку та підвищення ефективності роботи підприємств, табл. 1.2.
Таблиця 1.2

Характеристика сучасних інновацій у туризмі
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1| Qugposi mexnonozii:

1.1, | MoGLTSHI ZOAATKH Ta | TyPHCTHWHI KOMIARII AKTHEHO CTEOPIOIOTS AOATKH  AA
mraropym GpOHIOBAHES TYpIE, aBiaKBHTKIE, rotenis (Booking.com, Airbnb).
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2. | Exonoeiuni innosayit:

2.1 | EneprosOepiraioni | BHKOpHCTAHFS CORFMHIX GATaped, CHCTEM eHeProeQeKTHEROCT y
TeXHOIOr T TOTeNIX.
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MapmpyTiE.
23| Exorypmay CIEOpEHHA TypiE, AKI MIHIMIIOTh BNIME Ha JOBKIIII Ta
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3._| Hepconanisayin nocaye:

3.1. | CHCTeMH YNpaBIiHES | A0EOIAIOTS AHATI3YEATH YIIOZO0ARHS CIOAHEATIE 1 NIPONOHYEATH
BiTHOCHHAMH 3 | TYpH, %Ki MAKCHMATEHO BiITOB{AIOTS {XHiM HOTpeSaM.
xierTanm (CRM)

32. | Mumavitme Ha OCHOB AHATi3Y TOBEIHKH KTIEHTIS Ta IOTHTY.
iHOyTEOperHa

4. | Innosayir y mapxemunzy:
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THTeIpalis  GUOKWIGHH-TEXHOIOTHH  JOSEONAC 3a063ISTHTH NPO3OPICTS HPOLECiS
GpoHIOBaHKS, GeseKy IIATAIR Ta YHHKHEHHS MIaXpAfiCTEa.
6. | Inxwosusni innosayit:
TyPH3M CTa€ ZOCTYMHIINAM 13 THOTIeH 3 ODMeKEHHMH MOAKTHBOCTAMI
Po3pobKka aZamToBanoi IRQPACTPYKTYPH, CHELiaTHHEX TypiE i
mocayr.
BHKODHCTAHHA TEXHOTOTHl ATA CTBODEHEHS [HTEPAKTHBHIX
MAPIIPYTIE i3 YDaXyBAHHIM 0COBIHENX [IOTDES KIIEHTIE.
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Джерело: побудовано автором за даними [9;16]
Сучасні інновації у сфері туризму є потужним інструментом трансформації галузі, спрямованим на підвищення якості обслуговування, розширення можливостей для туристів та створення унікального досвіду подорожей. У XXI столітті технології стали невіддільною частиною туристичної індустрії, забезпечуючи нові формати взаємодії між компаніями та клієнтами, адаптацію до мінливих потреб ринку та підвищення ефективності роботи підприємств [8].

Одним із ключових напрямів сучасних інновацій є персоналізація. Завдяки аналізу даних про поведінку споживачів, їхні уподобання та історію бронювань, компанії створюють індивідуальні пропозиції, які максимально відповідають очікуванням клієнтів. Наприклад, платформи на основі штучного інтелекту, такі як Booking.com або Airbnb, здатні рекомендувати місця проживання, маршрути та активності відповідно до вподобань користувача. Такий підхід не лише покращує досвід туристів, але й сприяє збільшенню лояльності до брендів.

Технології віртуальної (VR) та доповненої реальності (AR) докорінно змінюють уявлення про планування подорожей. Віртуальні тури дозволяють клієнтам попередньо «відвідати» обраний готель, оглянути місцеві пам’ятки або навіть «пройтися» майбутнім маршрутом, не виходячи з дому. Доповнена реальність додає інтерактивний контент до реального світу: наприклад, туристи можуть отримувати інформацію про історичні пам’ятки чи заклади просто за допомогою смартфона. Ці технології відкривають нові горизонти для розвитку туристичних продуктів, забезпечуючи більш захоплюючий і пізнавальний досвід [17].

Мобільні додатки стали важливим інструментом організації подорожей. Вони дозволяють здійснювати онлайн-бронювання, отримувати доступ до цифрових путівників, відстежувати авіарейси в реальному часі, знаходити ресторани чи місцеві розваги поблизу. Крім того, деякі додатки пропонують інтерактивні карти, які працюють офлайн, що зручно для подорожей у регіонах із обмеженим доступом до Інтернету. Інновації в мобільних додатках сприяють зниженню стресу під час подорожей, надаючи туристам усе необхідне буквально «під рукою».

Питання сталого розвитку стає дедалі актуальнішим у сфері туризму. Сучасні технології сприяють розвитку екологічного туризму, допомагаючи зменшити вплив на довкілля. Наприклад, готелі впроваджують системи енергозбереження, використовують екологічно чисті матеріали та сприяють сортуванню відходів. Туристичні компанії розробляють маршрути, які мінімізують негативний вплив на природні зони, та впроваджують програми компенсації викидів вуглецю. Екологічні інновації не лише підтримують сталий розвиток, але й формують позитивний імідж компаній у свідомості сучасних споживачів [5].

Інтерактивні гіди, які працюють через смартфони чи планшети, забезпечують туристів актуальною інформацією про маршрути, історичні факти та рекомендації. Вони часто використовують голосові підказки або текстові повідомлення, роблячи подорожі зручними навіть без супроводу професійного гіда. Інтеграція блокчейн-технологій у туризм дозволяє зробити процес бронювання та оплати безпечним і прозорим, усуваючи можливості шахрайства. Блокчейн також використовується для створення систем лояльності, що спрощує взаємодію між компаніями та клієнтами.

Соціальні медіа стали важливим каналом комунікації для туристичних компаній. Завдяки платформам, таким як Instagram, Facebook і TikTok, туристи можуть ділитися своїми враженнями, що є безкоштовною рекламою для брендів. Водночас компанії активно співпрацюють із блогерами та інфлюенсерами, залучаючи нову аудиторію. Соціальні медіа також використовуються для запуску інтерактивних кампаній, які заохочують клієнтів брати участь у конкурсах або залишати відгуки про свої подорожі [18].

Сучасний туризм усе більше орієнтується на створення доступного середовища для людей із обмеженими можливостями. Розробка спеціальних маршрутів, адаптованих до їхніх потреб, встановлення безбар’єрного доступу до туристичних об’єктів і надання індивідуальних послуг є важливими складовими інновацій у цій сфері. Такі ініціативи не лише сприяють соціальній інтеграції, але й розширюють клієнтську базу компаній.

Вцілому, сучасні інновації у сфері туризму є багатогранним явищем, яке трансформує як процес організації подорожей, так і взаємодію між учасниками галузі. Завдяки використанню передових технологій, екологічних підходів та орієнтації на індивідуальні потреби туристів, індустрія туризму стає більш ефективною, різноманітною та привабливою для споживачів у всьому світі.
1.3. Методологічні підходи до впровадження інноваційних технологій у менеджмент туристичних послуг
Інноваційні технології у сфері менеджменту туристичних послуг є потужним рушієм розвитку галузі. Їх впровадження сприяє підвищенню конкурентоспроможності, оптимізації бізнес-процесів і створенню нових можливостей для задоволення потреб клієнтів. Однак ефективність таких інновацій значною мірою залежить від методологічного підходу до їх інтеграції. Впровадження інноваційних технологій потребує системного, структурованого та науково обґрунтованого підходу, який враховує специфіку туристичної індустрії, сучасні тенденції та вимоги ринку.

Методологічні підходи у впровадженні інновацій визначають сукупність принципів, методів і технологій, які забезпечують послідовність і ефективність інтеграції нововведень у систему управління. У туристичному менеджменті ці підходи спрямовані на адаптацію бізнес-моделей до викликів часу, підвищення якості послуг, а також оптимізацію ресурсів. Вони охоплюють стратегічне планування, моделювання бізнес-процесів, оцінку ризиків і впровадження систем управління змінами.

У практиці туристичного менеджменту можна виділити кілька основних підходів до інтеграції інноваційних технологій [11;19]:
1. Системний підхід ґрунтується на розгляді туристичного підприємства як складної системи, елементи якої взаємопов’язані. При впровадженні інновацій особливу увагу приділяють інтеграції нових технологій у всі бізнес-процеси, від планування і маркетингу до обслуговування клієнтів. Системний підхід також передбачає використання інформаційних систем для аналізу даних, управління бронюванням і взаємодії з клієнтами. Наприклад, впровадження CRM-систем дозволяє зберігати дані про клієнтів, аналізувати їх уподобання і формувати персоналізовані пропозиції.

2. Процесний підхід орієнтований на оптимізацію конкретних бізнес-процесів за рахунок впровадження інноваційних рішень. У цьому випадку акцент робиться на підвищенні ефективності окремих операцій, таких як бронювання, логістика, маркетинг чи обслуговування клієнтів. Наприклад, використання систем автоматизованого бронювання (Booking Engine) дозволяє скоротити час на оформлення замовлення, мінімізувати помилки та забезпечити зручність для клієнтів.

3. Стратегічний підхід передбачає довгострокове планування впровадження інновацій, враховуючи глобальні тенденції у сфері туризму та потреби клієнтів. Стратегічний підхід базується на розробці інноваційних бізнес-моделей, які враховують специфіку компанії, її сильні та слабкі сторони, можливості ринку. Наприклад, впровадження концепції «розумного туризму» (smart tourism) вимагає інтеграції інтернету речей (IoT), великих даних і цифрових платформ.

4. Інтеграційний підхід передбачає поєднання різних інноваційних технологій для створення комплексної системи управління. Наприклад, використання Big Data для аналізу туристичних потоків у поєднанні зі штучним інтелектом для персоналізації пропозицій дозволяє суттєво покращити якість обслуговування та ефективність маркетингових кампаній.

5. Основна ідея клієнтоорієнтованого підходу полягає у врахуванні потреб і очікувань клієнтів під час впровадження інновацій. Туристичні компанії використовують дані про уподобання споживачів, щоб створювати продукти, які максимально відповідають їхнім вимогам. Наприклад, впровадження мобільних додатків для бронювання та планування подорожей, інтеграція віртуальної реальності (VR) для попереднього перегляду туристичних об’єктів.

Для ефективного впровадження інноваційних технологій у менеджмент туристичних послуг важливо дотримуватися певної послідовності дій. Ці етапи систематизовано у табл. 1.3:
Таблиця 1.3

Етапи впровадження інноваційних технологій
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CHCTeMaTH30BaHo y Tabm. 1.3:
Tabmung 1.3
Etanu BupoBaj/keHHS iHHOBALIHHUX TeXHOJIOTIi
Etamu Haspa XapaKTepUCTHKA
Ilepmmit AHali3 pHHKY Ta Ha nmepmoMy eTami [OpPOBOMHUTHCS —aHAN3  PHHKY,
BU3HAYECHHS IOTped KOHKYpeHTiB Ta moTpe6 kimieHTiB. Ileii eram no3Boiste
BU3HAYHTH, SKi TEXHOJIOTII MalOTh HAHOIIBIIII OTEHITAT
JUISL BIIPOBA DKEHHS.
Jpyruit Po3pobka crparerii Ha ocHOBI aHanizy GpOopMyeThCsl CTpaTeTisl BIIPOBALKEHHS
iHHOBAIiif, fKa BKJIIOYae BH3HA4YEHHS IIieil, pecypciB Ta
HeoOXiTHIX IHCTPYMEHTIB.
Tperiit O1iHKa pH3UKIiB Ilepen BIpoBa/KCHHSIM HOBHX TEXHOJOTIH IPOBOIUTHCS
OIIiHKa MOJKJIMBHUX PU3HKIB, TaKUX SK (hiHAHCOBI BHTpATH,
TeXHi4Hi TPYIHOIII YH OIIip IIepCOHATY.
UetBepTnii | BipoBa/ ke HHS Ileit eTan mepenbavae iHTerpalilo iHHOBaIiil y Oi3Hec-
[IpOIleCH, HAaBYAaHHSI IIEPCOHANy Ta 3allyCK HOBHX
TeXHOJIOTi y poboTy.
1T strmit Mowmitopunr Ta orinka | Ilicas BIpoBa/pKeHHS HPOBOIUTHCS aHANI3 pPe3yIbTarTiB,
e(heKTHBHOCTI OIIHIOETHCS JOCSTHEHHS IIOCTaBIEHHX 1Iieit,
BIMIBISIOTECS  HEJOMIKH ~ Ta  MOXIHBOCTI It
BJIOCKOHAJIEHHSI.
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Джерело: побудовано автором за даними [11;20]
Проведемо аналіз кожного з етапів, які зазначено вище, так перший етап є базисом для впровадження інновацій. Його основна мета — отримати всебічну інформацію про ринок, конкурентів, актуальні тенденції та очікування клієнтів.

Для цього проводиться аналіз зовнішнього середовища, в даному контексті використовуються наступні методи: PEST-аналіз (вивчення політичних, економічних, соціальних і технологічних факторів), SWOT-аналіз (виявлення сильних і слабких сторін підприємства, а також можливостей і загроз). Це дозволяє зрозуміти, які зовнішні чинники впливають на діяльність туристичної компанії. Далі проводиться проводиться аналіз конкурентів, їхніх пропозицій, технологій, які вони використовують, та успішності впроваджених рішень. Для цього використовуються такі інструменти, як аналіз веб-сайтів, соціальних мереж, ринкових звітів і відгуків клієнтів.

Визначення потреб клієнтів включає вивчення очікувань споживачів, їхніх уподобань та моделей поведінки. Проводяться опитування, фокус-групи, аналіз відгуків на платформах (наприклад, TripAdvisor) та використання даних з CRM-систем. На основі отриманих даних визначаються інноваційні технології, які мають найбільший потенціал для покращення бізнес-процесів і задоволення клієнтів.

Результатом цього етапу є детальний звіт, який включає аналіз ринку, конкурентів, потреб клієнтів та рекомендації щодо технологій для впровадження.

Після аналізу ринку наступним кроком є формування стратегії впровадження інновацій, яка забезпечує цілеспрямований та ефективний процес інтеграції нових технологій у діяльність компанії. Цілі стратегії мають бути SMART (конкретними, вимірюваними, досяжними, релевантними та обмеженими у часі). Наприклад, зменшити час бронювання на 30% або збільшити частку ринку на 10%. На етапі планування ресурсів визначаються необхідні фінансові, технічні та людські ресурси. Це включає складання бюджету, оцінку витрат на впровадження технологій і навчання персоналу. Розробка дорожньої карти впровадження описує всі етапи процесу з визначенням термінів, відповідальних осіб і контрольних точок. Наприклад, тестування технології може бути заплановане на перший квартал, а її запуск — на другий. Для оцінки успішності стратегії розробляються KPI (ключові показники ефективності), наприклад, кількість нових клієнтів, рівень задоволеності споживачів, фінансові показники.

Результатом цього етапу є комплексна стратегія, яка визначає напрямки, ресурси та контрольні механізми для впровадження інновацій.

Перед впровадженням інновацій важливо виявити потенційні ризики та розробити стратегії їх мінімізації. В даному контексті актуальним є проведення аналізу можливих загроз, таких як технічні труднощі, опір персоналу, перевищення бюджету чи несприйняття нових технологій клієнтами.  Для оцінки ймовірності використовуються такі інструменти, як матриця ризиків, яка дозволяє класифікувати ризики за рівнем їхньої ймовірності та впливу. Наприклад, ризик технічних збоїв може бути високим, тоді як фінансовий ризик — середнім. Розробка плану управління ризиками включає визначення заходів щодо уникнення ризиків, зменшення їхнього впливу або розробки альтернативних сценаріїв. Наприклад, створення резервного фонду або проведення пілотного запуску технології. Результатом цього етапу є документований план управління ризиками, який дозволяє мінімізувати негативний вплив на процес впровадження [8].

На етапі впровадження розпочинається безпосередня інтеграція інноваційних технологій у бізнес-процеси компанії. Перед масштабним впровадженням проводиться тестування, щоб виявити можливі недоліки та адаптувати технологію до потреб компанії. Наприклад, тестування роботи CRM-системи на обмеженій кількості користувачів. Працівників навчають користуватися новими технологіями, роз’яснюють їхні переваги та можливості. Це може включати проведення тренінгів, семінарів або надання інструкцій. Технології впроваджуються в усі відповідні підрозділи компанії. Наприклад, платформа для онлайн-бронювання інтегрується в систему продажів, маркетингу та аналітики. Після завершення тестування та навчання технології запускаються у повноцінну роботу. На цьому етапі особливо важливо забезпечити підтримку з боку технічного персоналу для швидкого реагування на можливі проблеми. Результатом цього етапу є повноцінне впровадження технології в діяльність компанії [2].

Після впровадження технологій необхідно постійно оцінювати їхню ефективність і виявляти можливості для вдосконалення. На цьому етапі збираються дані про роботу впроваджених технологій, наприклад, кількість оброблених замовлень, рівень задоволеності клієнтів, фінансові показники. Порівнюються фактичні показники з попередньо встановленими KPI. Наприклад, якщо мета полягала у скороченні часу бронювання на 30%, аналіз дозволяє оцінити, чи була досягнута ця ціль. Проводиться аналіз проблем, які виникли під час впровадження або використання технологій. Це може включати технічні несправності, недостатнє навчання персоналу або низький рівень прийняття технологій клієнтами. На основі аналізу формулюються рекомендації для подальшого вдосконалення впроваджених технологій. Наприклад, оптимізація інтерфейсу мобільного додатку або додавання нових функцій до CRM-системи. Результатом цього етапу є звіт про ефективність впроваджених технологій і план для їхнього подальшого розвитку.

Кожен із цих етапів є невід’ємною частиною процесу впровадження інноваційних технологій у менеджмент туристичних послуг. Послідовність і структурованість дій дозволяють мінімізувати ризики, підвищити ефективність використання ресурсів і забезпечити досягнення поставлених цілей. Такий підхід сприяє підвищенню конкурентоспроможності компанії, створенню інноваційного середовища та покращенню досвіду клієнтів.
Інноваційні технології кардинально трансформують туристичну індустрію, забезпечуючи зручність, ефективність та сталий розвиток. Цифрові платформи, такі як Booking.com, Airbnb і TripAdvisor, спрощують взаємодію між клієнтами та компаніями, пропонуючи зручні інструменти для планування подорожей. Штучний інтелект автоматизує процеси, персоналізує пропозиції та забезпечує клієнтів цілодобовою підтримкою через чат-боти. Великі дані (Big Data) дозволяють аналізувати поведінку клієнтів, прогнозувати попит і оптимізувати маркетингові стратегії, забезпечуючи більш точне таргетування. Екотехнології сприяють розвитку сталого туризму, знижуючи вплив на довкілля за допомогою енергозберігаючих систем, зеленого транспорту та сортування відходів. Усе це не лише підвищує якість послуг, але й формує інноваційне, екологічно відповідальне середовище для туристів [16].

Таким чином, методологічні підходи до впровадження інноваційних технологій у менеджмент туристичних послуг є основою для забезпечення ефективності їх інтеграції. Системний, процесний, стратегічний, інтеграційний та клієнтоорієнтований підходи дозволяють адаптувати бізнес до змін, забезпечити високий рівень обслуговування та досягти конкурентних переваг. Використання інноваційних технологій не лише підвищує ефективність роботи туристичних компаній, але й сприяє створенню унікального досвіду для клієнтів, що є основою успіху у сучасному світі.

Висновки до першого розділу

Проведене теоретичне дослідження дало можливість зробити наступні висновки:
Визначено, що впровадження інноваційних технологій у менеджмент туристичних послуг є ключовим інструментом забезпечення конкурентоспроможності підприємств. Їх значення полягає у створенні нових можливостей для адаптації до швидких змін у ринкових умовах, підвищення якості обслуговування та забезпечення сталого розвитку галузі.
Обґрунтовано, що стратегічне планування використання інноваційних технологій має враховувати особливості сегментів ринку, на яких працює підприємство. Ефективне поєднання сучасних технологій із механізмами державного регулювання сприятиме забезпеченню сталого розвитку ринку туристичних послуг.

Таким чином, інноваційні технології є основою для адаптації туристичних підприємств до змін у ринкових умовах, підвищення якості послуг та досягнення довгострокової конкурентоспроможності. Для успішного впровадження цих технологій необхідно використовувати системний підхід, інтегруючи їх у всі рівні управління та враховуючи сучасні виклики галузі.

РОЗДІЛ 2
АНАЛІЗ ВПРОВАДЖЕННЯ ІННОВАЦІЙНИХ ТЕХНОЛОГІЙ У МЕНЕДЖМЕНТІ ТУРИСТИЧНОЇ ІНДУСТРІЇ

2.1. Сучасний стан та перспективи розвитку інновацій у менеджменті туризму в Україні
Сучасний стан та перспективи розвитку інновацій у менеджменті туризму в Україні є актуальною темою, особливо в контексті глобальних викликів та внутрішніх трансформацій, які відбулися в період 2019–2023 років. Цей період характеризується значними змінами в туристичній галузі, зумовленими як зовнішніми факторами, так і внутрішніми реформами. Якщо аналізувати сучасний стан інновацій у менеджменті туризму в Україні, варто зазначити, що у 2019 році туристична галузь України демонструвала позитивну динаміку. Згідно з даними Державного агентства розвитку туризму (ДАРТ), Україну відвідали 13,6 млн туристів, що свідчить про зростання інтересу до країни як туристичної дестинації. Іноземні громадяни витратили в Україні $1,4 млрд, що становить 8,8% ВВП країни [21]. 

Пандемія COVID-19 у 2020 році суттєво вплинула на туристичну індустрію. Глобальний туризм зазнав найбільших втрат за 2020 рік із падінням міжнародних прибуттів на 74% та доходів від туризму на 1,3 трлн доларів США відповідно до даних Всесвітньої туристичної організації. В Україні це призвело до зменшення кількості туристів та доходів від туризму. Внаслідок карантинних обмежень на подорожі та діяльність сфери послуг надходження туристичного збору до бюджету міста Вінниці за 2020 рік склали 926 166 грн, що на 55% менше, ніж у 2019 році [22]. 

У 2021 році спостерігалося поступове відновлення галузі. Згідно з даними Державної служби статистики України, кількість туристів, які відвідали Україну, почала зростати, хоча й не досягла рівня 2019 року. Підприємства туристичної сфери активно впроваджували цифрові технології для залучення клієнтів та оптимізації бізнес-процесів.

У 2022 році, на тлі військових дій, туристична галузь зазнала значних втрат. Однак, за даними ДАРТ, податкові надходження від туристичної галузі у 2023 році вийшли на довоєнний рівень, що свідчить про адаптацію галузі до нових умов. Податкові надходження від туристичної сфери у 2023 році в порівнянні з 2022 роком зросли на 32%. Кількість платників податків у 2023 році в порівнянні з 2022 роком знизилась на 9%. Кількість юридичних осіб зменшилась на 22%, а фізичних – на 5%. В порівнянні з 2021 роком загальне скорочення склало 25%. Кількість юридичних осіб зменшилася на 33%, а фізичних – на 22% [23].

Сучасний менеджмент у туристичній галузі активно впроваджує інноваційні технології для адаптації до змін, спричинених глобалізацією, пандемією COVID-19 та зміною споживчих уподобань. Розглянемо основні напрямки інновацій у галузі з реальними прикладами з України та світу, табл. 2.1.
Таблиця 2.1

Характеристика інновацій у менеджменті туризму України та світу за період 2019-2023 рр.
[image: image6.png]Nesuak.doc [Pexim orpanmuenHoii dyHkunoHanbHocTi] - Word A\ hx123456788@gmail.com @, ENN\A = a X

© MeyaTb

nasi
@ rraswan Yonm: [1 = IHHOBALUMHL TEXHONOILL UL dairldil A0 3MIH, CUPUYMHEHUX 10VALSALIER), <
Cos, E‘{ b . . .
B @ mangemicto COVID-19 Ta 3MiHOIO CIOKHBYHX YIOA0GaHb. PO3INIAHEMO OCHOBHI
MNevats
& owpus . i . .. .
HaIpSIMKH iHHOBAILH y ramy3i 3 pealbHUMH IIPHUKIAJaMHU 3 YKpaiHH Ta CBIiTY, Ta0l.
MpuHTe
e pe 2.1.
licrosoft Print to
. R . s
oxpanuTs a0mmIs 2.1
CeolicTBa NpuHTepa
Coxparuth kak MapanmeTpsi XapakTepucTHKa iHHOBaNill y MeHe’KMeHTi TypH3My YKpaiHH Ta cBiTy 3a
Save as Adobe o Hanewarams sce crparmuel mepion 2019-2023 pp.
PDF = Bee cpasy P1oa pp
Crparub: Ne IrHoBamil XapaKTepHCTHKa
5] OAHOCTOpOHHAR Neuats . ma
MeuaraTs TOALKO Ha OAHO... 1. i posizaris BukoprcTaHHS OHJIAliH-IIATGOpPM JUIT OpOHIOBAaHHS, BipTYaJbHIIX
P P! P P PTy
Pazobparh no konuam Tocyr TypiB Ta MOOUIBHIX JOIAaTKiB CTalo CcTaHgaproM y ramysi. Lle
O6uwii aocryn 123 123 123 J03BOJSIE  NIJIPHEMCTBAM  DOSMINPIOBATH  ayANTOpio  Ta
Shareae Adobe ™ uoonan opuerman . _ T IBHIITYBATH SKiCTh OGCJIyl‘OByBaH.HSI. i
PDF link 2. | Ilepconamizaris 3acTocyBaHHS BENNKHX JaHHX (Big Data) Ta mTy4HOro iHTenekTy
A4 . TIpONO3uIiit JUIL  aHaN3y [OBENIHKH  KII€HTIB  JIO3BOISE  CTBOPIOBATI
kenopr 21cmMx297 cm iHMBiTyaJIbHi IPOMO3HIIIi Ta HiXBHITYBATH JIOIIBHICTh KIIi€HTIB.
OBbiursie nons . 3. | ExotexHouorii BrpoBaUKeHHsT eKOJOTIYHIIX CTAHIAPTiB y TOTENSX Ta TYyPHCTHIHHX
3aKpbiTh
b Bepx: 1.5 cm ca3y: 1.5 cm 8. KOMILTEKCaX CIIPHSE PO3BHTKY CTaloro TypH3My Ta IpHBAOIIOE
1 crpanuua Ha aucre - €KOCBiJIOMHX TYpIICTiB.
v 4. Po3BuTox 3 ormamy Ha 0OMeXeHHS MDKHApOMHHX IIOXOpOXKeH, MiJIpHeMcTBa
wernan sanmcs . X .
flapamerpel crpasuel BHYTPIIIHBOTO aKTHBHO PO3POOISIOTH HOBi TYPUCTHYHI MapIIpyTH Ta IPOXYKTH
OrseaBet n TypH3My BCepe/INHi KpaiHu.

npeaioxeHus

Mapamerpsi

posora posora WT Jleguakdoc [Pexim




Джерело: побудовано автором за даними [20]
Розглянемо детально, кожен видів інновацій, який актуальний на сучасному етапі. Так, цифровізація стала важливим інструментом трансформації сучасного туризму, спрямованим на спрощення процесів бронювання, надання клієнтам зручного доступу до інформації та підвищення якості обслуговування. В Україні широко використовуються глобальні платформи, такі як Booking.com і Airbnb, але зростає і популярність локальних сервісів. Наприклад, MyRentacar надає можливість онлайн-оренди автомобілів, що спрощує пересування туристів. У 2021 році кількість бронювань через онлайн-платформи в Україні зросла на 24% порівняно з 2020 роком, що свідчить про попит на безконтактні сервіси, спричинений пандемією.

На світовій арені цифровізація продовжує задавати високі стандарти. Так, у 2022 році компанія Expedia Group повідомила, що близько 70% клієнтів здійснювали бронювання через мобільні додатки, демонструючи зростаючу популярність мобільних технологій. Крім того, Japan Airlines інтегрувала у свою платформу багатофункціональний сервіс, який дозволяє клієнтам одночасно бронювати рейси, готелі, оренду автомобілів і тури, значно спрощуючи організацію подорожей.

Персоналізація послуг стала наступним кроком у розвитку туризму, дозволяючи компаніям краще задовольняти потреби клієнтів. Використання Big Data і штучного інтелекту допомагає створювати індивідуальні пропозиції, підвищуючи лояльність туристів. У мережі готелів Reikartz Hotel Group впровадження CRM-систем забезпечило зростання лояльності клієнтів на 18% у 2023 році. У міжнародному масштабі Hilton Hotels розробила систему, яка автоматично адаптує умови перебування до уподобань клієнтів, збільшивши повторні бронювання на 15%. За даними McKinsey, такі персоналізовані пропозиції підвищують ймовірність покупки на 40%, підтверджуючи їхню високу ефективність [8; 17].

Персоналізація пропозицій у туризмі стала одним із найефективніших інструментів залучення клієнтів, дозволяючи компаніям краще розуміти їхні уподобання та створювати індивідуальні рішення. Використання Big Data та штучного інтелекту забезпечує точний аналіз поведінки клієнтів, що сприяє формуванню унікальних пропозицій. В Україні мережа готелів Reikartz Hotel Group активно застосовує CRM-системи для збору й обробки даних про клієнтів, що дозволяє пропонувати персоналізовані акції, знижки та пакети послуг. У 2023 році компанія досягла зростання лояльності клієнтів на 18% завдяки індивідуальному підходу.

На міжнародному рівні персоналізація також демонструє високу ефективність. У 2022 році Hilton Hotels запровадила систему, яка автоматично адаптує умови проживання до вподобань клієнтів, таких як налаштування температури, вид з вікна або вибір напоїв у міні-барі. Це забезпечило зростання повторних бронювань на 15% за рік. Згідно з дослідженням McKinsey, персоналізовані пропозиції підвищують ймовірність покупки на 40%, що підтверджує їхню ключову роль у створенні конкурентних переваг у туристичній індустрії [22].

Екотехнології стали важливим трендом у туристичній індустрії, спрямованим на зменшення впливу на довкілля та задоволення потреб екосвідомих туристів. В Україні прикладом є готельний комплекс Radisson Blu Resort Bukovel, який у 2022 році впровадив системи енергоефективності, що дозволило скоротити споживання енергії на 25%. Додатково готель обладнав пункти сортування відходів і перейшов на використання екологічно чистих миючих засобів, що сприяє підтримці сталого туризму.

На міжнародному рівні екотехнології впроваджуються великими готельними мережами, такими як Marriott International, які реалізують програми зі зменшення викидів вуглецю та переходу на відновлювану енергію. Коста-Рика, лідер у сфері сталого туризму, демонструє значний прогрес: близько 90% її готелів використовують поновлювані джерела енергії, а 98% усієї енергії країни надходить із відновлюваних джерел. Згідно з дослідженням Booking.com за 2023 рік, 81% туристів надають перевагу екологічно відповідальним варіантам відпочинку, що підтверджує важливість впровадження сталих технологій у туризмі [23].

Розвиток внутрішнього туризму отримав потужний імпульс під час пандемії COVID-19, коли обмеження на міжнародні подорожі змістили увагу туристів на локальні напрямки. В Україні це стало можливим завдяки ініціативі Державного агентства розвитку туризму (ДАРТ), яке у 2021 році запустило проект «Мандруй Україною». Кампанія популяризувала внутрішні маршрути та стимулювала розвиток інфраструктури в таких регіонах, як Карпати, Одеса та Закарпаття. Результатом стало зростання туристичних потоків, наприклад, у Карпатах у 2022 році кількість туристів збільшилася на 28% порівняно з 2019 роком, що сприяло розвитку місцевих громад і створенню нових послуг [21].

У світовій практиці також спостерігався розвиток внутрішнього туризму як реакція на пандемічні виклики. В Італії у 2020 році запустили програму «Bonus Vacanze», яка забезпечувала фінансову підтримку для подорожей всередині країни, що спричинило зростання внутрішнього туризму на 40% і допомогло частково компенсувати втрати від зменшення кількості міжнародних відвідувачів. Крім того, технологічні інновації, такі як мобільні додатки в Японії, дозволяють пропонувати туристам унікальні маршрути маловідомими місцями, сприяючи рівномірному розподілу туристичних потоків і розвитку нових регіональних напрямків.

Отже, інноваційні технології у менеджменті туризму відкривають нові горизонти для розвитку галузі, забезпечуючи її адаптацію до сучасних викликів. Впровадження цифровізації, персоналізації, екотехнологій та підтримка внутрішнього туризму сприяють створенню якіснішого сервісу для клієнтів та підвищенню конкурентоспроможності компаній. Як свідчить досвід України та світу, такі інновації не лише покращують показники галузі, але й формують нові стандарти для туристичної індустрії.
2.2. Аналіз системи менеджменту туристичного підприємства ТОВ «ДМ Тур сервіс» 
У рамках проведення дослідження для написання кваліфікаційної роботи було обрано туристичну компанію, яка функціонує у формі Товариства з обмеженою відповідальністю (ТОВ) і має назву «ДМ Тур сервіс». Цей туристичний бренд розпочав свою діяльність у березні 2010 року. Офіційна адреса підприємства знаходиться у місті Чернівці за адресою: вул. Головна, 185. Для зв’язку з компанією можна скористатися електронною поштою dm-tourservice@i.ua або телефонами: +38 (050) 434-15-20, +38 (067) 373-62-60 [24].

ТОВ «ДМ Тур сервіс» є невеликим туристичним підприємством, що складається з п'яти працівників: директора, двох менеджерів і бухгалтера-економіста. Функціональні обов'язки кожного співробітника визначені у відповідних посадових інструкціях, що забезпечує чітке розподілення ролей і відповідальності. Основними завданнями менеджерів є організація турів, консультації клієнтів і бронювання послуг, тоді як бухгалтер-економіст відповідає за фінансову звітність та економічний аналіз діяльності підприємства. Детальна структура роботи компанії та взаємодія між її підрозділами ілюструється на рис. 2.1, що додає розуміння внутрішніх процесів організації.
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Рис. 2.1. Організаційна структура туристичної компанії ТОВ «ДМ Тур Сервіс» 

Джерело: побудовано автором за даними [24]
Офіс ТОВ «ДМ Тур сервіс» працює з 9:00 до 19:00, що дозволяло клієнтам звертатися до менеджерів у зручний для них час протягом дня. Оператор здійснює діяльність у межах, дозволених чинним законодавством України, і спрямовану на досягнення комерційних цілей підприємства. Компанія забезпечує високий рівень обслуговування завдяки професійній команді, що складається з досвідчених фахівців у сфері туризму. Основною метою діяльності підприємства є отримання прибутку шляхом надання якісних туристичних послуг. У переліку пропозицій компанії є такі послуги, як страхування, візова підтримка, оформлення закордонних паспортів, програма «travel slim» та послуги з нерухомості.

ТОВ «ДМ Тур сервіс» активно співпрацює з провідними туроператорами, серед яких: «Грінвіч Тур», «Pegas Touristic», «CORAL TRAVEL», «DIVA Travel», «Anex tour» та інші. Завдяки цій співпраці компанія має можливість пропонувати своїм клієнтам різноманітні тури високої якості, які відповідають найвищим стандартам сучасного туризму. Динаміка основних напрямків діяльності підприємства представлена в табл. 2.2.
Таблиця 2.2 

Динаміка основних напрямків діяльності підприємства 

у 2020-2022 рр.
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Джерело: складено автором за даними підприємства [24]

У табл. 2.1 продемонстровано динаміку основних напрямків діяльності підприємства у 2020–2022 роках, зокрема, зміни в зовнішньому та внутрішньому туризмі. У зовнішньому туризмі найбільші доходи спостерігалися з Туреччини, яка протягом трьох років залишалася лідером. Однак, у 2022 році цей напрямок зазнав значного скорочення (зниження на 37,6% порівняно з 2020 роком). Інші напрями, такі як Єгипет, Греція, Іспанія та Італія, втратили свої позиції в 2022 році, що призвело до загального зменшення доходів підприємства. Найбільш постраждали напрями, пов’язані з Єгиптом (-100%), Францією (-3,1%) та іншими європейськими країнами.

Внутрішній туризм у Західній Україні став ключовим напрямом для стабілізації туристичної галузі в умовах кризи. Зростання попиту на внутрішні подорожі було зумовлено обмеженнями на міжнародні поїздки під час пандемії COVID-19 та зміною пріоритетів громадян у зв’язку з безпековою ситуацією через війну. Туристи обирали Західну Україну через її природні та культурні ресурси, розвинену інфраструктуру та безпечніше середовище порівняно з іншими регіонами країни. Цей тренд стимулював розвиток локального бізнесу, зокрема готельно-ресторанного сектору, туристичних агенцій і перевізників, що сприяло частковій компенсації втрат галузі.

Незважаючи на позитивну динаміку внутрішнього туризму, загальні показники доходів у галузі залишалися на низькому рівні, втративши понад половину обсягів за три роки. Це було викликано скороченням міжнародного туризму, який традиційно приносив значну частину доходів. Війна значно обмежила приплив іноземних туристів, що позначилося на фінансових результатах підприємств. Для подолання цих викликів важливими є розширення туристичних послуг, створення нових маршрутів і активне просування локального туризму через цифрові платформи. Таким чином, Західна Україна стала осередком для відновлення галузі, проте для досягнення стабільності потрібна додаткова підтримка держави та бізнесу.

Фінансові результати підприємства визначаються як різниця між отриманим прибутком і витратами, необхідними для його досягнення, а також рівнем рентабельності. Чим більший прибуток відносно витрат, тим вищий рівень рентабельності, що свідчить про ефективніше управління підприємством і його фінансову стійкість. У таблиці 2.3 подано аналіз показників, які характеризують формування фінансових результатів підприємства.
Таблиця 2.3
Оцінка показників формування фінансових результатів підприємства
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Джерело: складено автором за даними підприємства [24, 25]

Оцінюючи дані з табл.2.2, можна відзначити, що всі труднощі, з якими стикнулося підприємство протягом 2020-2022 років, відобразилися на його фінансових показниках. Прослідковується суттєве зниження фінансових показників оператора у 2022 році порівняно з 2020 роком. Чистий дохід від реалізації продукції скоротився на 52,8%, собівартість реалізованої продукції зменшилася на 45,7%, а валовий прибуток впав на 63,4%. 
Інші операційні доходи скоротилися на 92,7%, а адміністративні витрати та витрати на збут також знизилися, але менш суттєво — на 25,4% та 41,9% відповідно. Фінансовий результат від операційної діяльності зазнав різкого падіння, але окремі фінансові результати показали значні відхилення у вигляді збитків, що свідчить про суттєві фінансові труднощі підприємства. Загальний чистий фінансовий результат у 2022 році демонструє збиток у розмірі 9342 тис. грн, що є значним відхиленням від попередніх років. Оскільки туристичне підприємство безпосередньо здійснює реалізацію туристичного продукту, обґрунтованим є проведення аналізу зміни цього продукту протягом досліджуваного періоду, який представлений у таблиці 2.4.

Таблиця 2.4.  
Аналіз структури та динаміки туристичного продукту підприємства
[image: image10.png]©

{n) Thashas

[ Cozaars

& owpus

Ceenenus
Coxpaturs
CoxparmTs kak

Save as Adobe
PDF

OBwwii goctyn

Share as Adobe
PDF link

3xcnopr

Jakphite

YueTHas sanuce

OT3biBb M
npeanoxeHus

Mapamerpsi

[Neyatb
Ig] Kormm: | 1 z

Meuars

MpuHTep

Microsoft Print to PDF

SO rowoo

Ceovicrea npurepa

pameTpsbl

Haneuarars ace crpamLis!

i) | &

Bee cpasy

Crpanuuer

[E5) Oarocroportiss nevats

=|  Meuarats TonbKO Ha 0AHOI...

Pas06parh o KonwsM
123 123 123

Kitvixwan opuenTauns -

A
21cmx297 cm

OBbiuHbie nona

Bepi: 1,5 cM cvay: 1,5 M .

1 ipariaua Ha aucte -

Mapamerpi cTpaHyLbl

Nesuak.doc [Pexim orpanmuenHoii dyHkunoHanbHocTi] - Word A\ hx123456788@gmail.com H @, ENN\A = a X
Amnamis CTPYKTYpH Ta IlllHaMiKll TYPHCTHTHOI'O IPOAYKTY l'liIll]pl/lCMCTBa
Bun typy 2020 p. 2021 p. 2022 p. Bimxunenns 2022 p.
Bin
2020 p.
THC.TpH.| % |THC.TpH.| % |THC.TpH.| % +- % IL.C.
Exckypeiiimi | 11975,7| 26,1 | 18210,1| 22,8 0,0 0 |-119755] -100 | 26,1
{rypu
[KombinoBani | 6836,7 | 14,9 |14376,4| 18,0 411,7 1,9 -6425 -93,9 | -13,0
{ypu
Typu 5506,1 | 12,0 | 4552,5 | 5, | 17550 | 8,1 | -3751,1 | 68,1 | -39
[BUXiIHOTO JTHS
oK 144993 31,6 |27155,5| 34,0 |124152| 57,3 | -2084,1 | -14.4 | 25,7
BiZIIOYNHOK
OsnopoBui 24777 | 54 | 6389,5 | 80 | 63484 | 293 | 3870,7 | 156,2 | 23,9
{rypu
Oopmrenns | 4129,6 | 9,0 | 79869 | 10,0 | 693,3 | 3,2 | -34363 | 832 | -5,8
CTpaxoBHX
moiciB
Bisosa 4588 1,0 | 15972 | 15 33 02 | -4155 | 90,6 | -0.8
[miaTpHMKa
Pazom 45884 100 79869 100 21667 100 -24217 | -52,8 X
[oicepeno: cknadeno asmopom 3a 0anumu nionpuememea [24, 25]
< D

LIEE

w364 P

129% -4+

R poora R poora

WT Jlesuakdoc [Pe.

@ uar GPT - Mpysi

ykp 2354 []





Джерело: складено автором за даними підприємства [24]

У таблиці представлено аналіз структури та динаміки туристичних продуктів підприємства за 2020–2022 роки. Екскурсійні тури зникли повністю у 2022 році (-100%), комбіновані тури зменшилися на 93,9%, а тури вихідного дня скоротилися на 68,1%. Пляжний відпочинок трохи знизився на 14,4%, але все ще залишався значущим. Оздоровчі тури, навпаки, зросли на 156,2%, а оформлення страхових полісів зменшилося на 82,3%. Візова підтримка теж скоротилася на 90,6%. Це показує, що туристичний попит значно змінився за ці роки. Організаційна структура туристичної компанії «ДМ Тур сервіс» призначений для підтримки його масштабної діяльності та задоволення потреб великої кількості мандрівників. 
Компанія завоювала популярність серед клієнтів завдяки ряду переваг, які вона пропонує: 
1. Широкий асортимент якісних туристичних продуктів: «ДМ Тур сервіс» надає різноманітний вибір якісних туристичних продуктів. Вони пропонують широкий вибір квитків у різні напрямки в Європі, Азії та Африці, що задовольняють різні переваги подорожей. Це групові екскурсії, індивідуальні екскурсії, автобусні та навіть індивідуальні авторські тури. 
2. Перевірені оператори, країни, напрямки та готелі: компанія підтримує партнерські відносини лише з перевіреними операторами, країнами, напрямками та курортами. Це гарантує, що клієнти отримають надійні та надійні послуги протягом усього періоду подорожі. Компанія пишається своїм суворим процесом відбору для підтримки високих стандартів. 
3. Лояльна цінова політика: «ДМ Тур сервіс» дотримується лояльної цінової політики, прагнучи пропонувати конкурентоспроможні ціни на свої турпакети. Цей підхід має на меті зробити подорожі доступними та доступними для широкого кола клієнтів, покращуючи їхній загальний досвід.
4. Зручна система онлайн-бронювання: компанія надає зручну та зручну систему онлайн-бронювання. Ця платформа дозволяє клієнтам легко й ефективно переглядати та бронювати бажані варіанти подорожей, заощаджуючи час і зусилля. 
5. Розширена база даних: «ДМ Тур сервіс» підтримує велику та вичерпну базу даних про готелі, трансфери та інші важливі компоненти подорожей. Це дозволяє компанії пропонувати широкий спектр варіантів для задоволення різноманітних уподобань і вимог клієнтів. 
6. Професійно організовані інформаційні тури та семінари: компанія проводить інформаційні тури та семінари, щоб ознайомити клієнтів з різними напрямками та туристичними пакетами. Ці ініціативи допомагають мандрівникам приймати обґрунтовані рішення та покращують враження від подорожей.
7. Чартерні програми: «ДМ Тур сервіс»  здійснює чартерні програми, а повітряні перевезення сприяє його дочірня компанія SkyUp. Ця інтеграція спрощує спілкування та координацію між туристичною компанією та її підрозділом авіакомпаній, забезпечуючи зручну організацію подорожей для клієнтів. 
8. Бонусні програми: компанія пропонує бонусні програми для туристів, надаючи додаткові стимули та винагороди для підвищення лояльності та задоволеності клієнтів. 
9. Повна підтримка партнерів і агентів: «ДМ Тур сервіс»  пріоритетом є надання комплексної підтримки своїм партнерам і агентам. Вони гарантують, що ці ділові партнери отримають необхідну допомогу та ресурси для ефективного ведення своїх операцій. 
10. Ретельно відібрані номери та перевізники: компанія приділяє особливу увагу вибору готелів різних категорій і співпрацює з надійними авіа-, 3залізничними та автобусними перевізниками. Це гарантує клієнтам доступ до зручного та надійного житла та варіантів транспорту. Крім того, компанія пропонує тури по Україні, як для внутрішніх, так і закордонних мандрівників. 
Загалом діяльність туристичного оператора «ДМ Тур сервіс» охоплюють широкий спектр операційно-організаційної діяльності. Ця діяльність спрямована на сприяння купівлі-продажу турпродукту, задоволення попиту населення, досягнення рентабельності туристичної галузі.
2.3. Оцінка ефективності впровадження інноваційних технологій ТОВ «ДМ Тур сервіс»
Використання інформаційних технологій суттєво сприяє розвитку як внутрішнього, так і міжнародного туризму, відкриваючи нові можливості для залучення туристів і покращення якості послуг. Завдяки сучасним технологіям туристична галузь трансформується з орієнтованої переважно на організовані туристичні групи в багатофункціональну сферу, здатну задовольняти широкий спектр індивідуальних запитів і потреб мандрівників. Інноваційні рішення дозволяють не лише адаптувати туристичні послуги під уподобання клієнтів, а й оптимізувати управління ресурсами, підвищуючи ефективність роботи компаній та покращуючи взаємодію між туристичними операторами, готелями, транспортними службами та самими туристами, табл. 2.5.
Таблиця 2.5
Інноваційні технології впроваджені ТОВ «ДМ Тур сервіс»
за період 2019-2023 рр., [24]
	№ п/п
	Технології
	Характеристика
	Переваги впровадження

	1.
	Програмні продукти
	Серед ключових рішень – Amadeus, Sabre і Travelport, які є провідними глобальними дистрибуційними системами (GDS) для управління бронюванням авіаквитків, готелів, трансферів та інших туристичних послуг. Ці платформи дозволяють отримувати доступ до актуальної інформації в режимі реального часу. 
	-скорочення часу обробки замовлень.

-підвищення зручності для клієнтів.

-автоматизація процесів, що зменшило витрати на адміністрування.

	2.
	Використання Big Data та штучного інтелекту
	ТО ДМ Тур сервіс активно застосовує Big Data для аналізу ринку, прогнозування попиту та створення персоналізованих пропозицій
	Великі дані дозволяють компаніям аналізувати поведінку клієнтів, їхні вподобання, історію бронювань та покупки. На основі отриманих даних штучний інтелект формує індивідуальні пропозиції.

	3.
	Екотехнології
	Туристичний оператор активно впроваджує екологічні практики у свою діяльність, що відповідає сучасним трендам сталого туризму. У співпраці з громадськими організаціями розробляє тури, які включають відвідування національних парків, екологічних заповідників та інших природоохоронних об’єктів.
	Інтеграція екотехнологій у діяльність туристичних компаній приносить численні переваги, які стосуються не лише фінансових аспектів, а й формування позитивного іміджу.

	4.
	Розвиток внутрішнього туризму
	В Україні ТО ДМ Тур сервіс значну увагу приділяє розвитку внутрішнього туризму. У рамках проекту «Мандруй Україною» компанія активно пропонує тури до Карпат, Закарпаття, Одеси та інших регіонів.
	Розвиток внутрішнього туризму дозволяє туристичному оператору скоротити залежність від зовнішніх ринків та міжнародних обмежень, зокрема під час кризових ситуацій. Це також сприяє залученню нових клієнтів.

	5.
	Інноваційні програми захисту клієнтів
	Одним із унікальних нововведень є програма Money Back Guarantee (гарантія повернення грошей), яка надає клієнтам можливість отримати компенсацію у разі невдоволення послугами. 
	Впровадження інноваційних програм захисту клієнтів підвищує їхню довіру, лояльність і задоволеність послугами, забезпечуючи конкурентну перевагу туристичного оператора.


Одним із найважливіших кроків у впровадженні інноваційних технологій стало використання цифрових платформ. Туристичний оператор ДМ Тур сервіс активно застосовує мобільні додатки та онлайн-платформи для бронювання, які спрощують доступ клієнтів до послуг. Завдяки платформі http://www.dm-tour.com.ua/, клієнти можуть бронювати тури, авіаквитки та готелі онлайн, не виходячи з дому. Мобільний додаток компанії дозволяє переглядати пропозиції, отримувати інформацію про замовлення та залишати відгуки. Це сприяє покращенню клієнтського досвіду та зменшенню операційних витрат. Серед найбільш популярних програмних продуктів, які використовує оператор, варто відзначити «Amadeus», «Sabre», «Travelport». 
Зупинимось детальніше на характеристиці, так «Amadeus» є однією з найпопулярніших глобальних систем бронювання (GDS), яка надає доступ до баз даних, що містять інформацію про авіаквитки, готелі, оренду автомобілів та інші туристичні послуги. Використання «Amadeus» дозволяє компанії «ДМ Тур сервіс» швидко й ефективно бронювати послуги для клієнтів, отримувати актуальні дані про доступність і ціни, що сприяє підвищенню якості обслуговування та рівня задоволення клієнтів. «Sabre» є ще однією впливовою глобальною системою бронювання, яка забезпечує туристичним фірмам доступ до різноманітних туристичних продуктів і послуг. 
Інтеграція «Sabre» в роботу компанії «ДМ Тур сервіс» сприяє автоматизації процесів бронювання, наданню детальної аналітики щодо ринку, що, у свою чергу, дозволяє ухвалювати більш обґрунтовані управлінські рішення та підвищувати конкурентоспроможність підприємства. У 2021 році ТО ДМ Тур сервіс впровадила технологію віртуальної реальності (VR), яка дозволяє клієнтам «подорожувати» до обраних місць перед покупкою туру. Це нововведення стало популярним серед клієнтів, які хочуть переконатися у виборі дестинації.
ДМ Тур сервіс використовує Big Data та штучний інтелект для аналізу ринку, прогнозування попиту та створення персоналізованих пропозицій, адаптованих до вподобань клієнтів. Завдяки збору даних про поведінку клієнтів компанія створює індивідуальні пропозиції, які максимально відповідають уподобанням туристів. Наприклад, клієнтам, які раніше бронювали пляжні тури, система автоматично пропонує аналогічні варіанти зі знижками. У 2022 році компанія впровадила чат-ботів і AI-помічників, які забезпечують оперативну підтримку клієнтів, скорочуючи час обслуговування та покращуючи якість сервісу.

ДМ Тур сервіс активно впроваджує екологічні практики, орієнтуючись на сучасні тенденції сталого розвитку туризму. Компанія не лише інтегрує екотехнології у свою повсякденну діяльність, але й сприяє екологічній обізнаності туристів, популяризуючи ідеї сталого туризму.

Оператор реалізує масштабну програму Green Planet, яка спрямована на мінімізацію впливу на довкілля. У рамках цієї ініціативи готелі з якими співпрацює туристичний оператор впроваджують енергоефективні системи, наприклад, використання LED-освітлення та сонячних панелей для генерації енергії. Крім того, у закладі ДМ Тур сервіс застосовуються екологічно чисті миючі засоби.
Одним із прикладів інновацій є використання систем для зменшення споживання води в готелях, таких як аератори для кранів, які дозволяють скоротити витрати води до 30%. ДМ Тур сервіс також заохочує гостей готелів брати участь у програмах сталого розвитку, таких як використання багаторазових пляшок замість одноразового пластику.

Туристичний оператор ДМ Тур сервіс працює у напрямку розвитку екотуризму, створюючи тури, які сприяють збереженню природних ресурсів та підвищують обізнаність туристів про екологічні питання. У партнерстві з міжнародними природоохоронними організаціями компанія розробила маршрути, що включають відвідування національних парків, природних заповідників та місцевих громад, які працюють над збереженням природи. У 2023 році компанія запропонувала 5 нових екотуристичних маршрутів, серед яких:

· екскурсії до Коста-Рики з відвідуванням тропічних лісів, що охороняються;

· тур до національного парку Крка в Хорватії із екологічними екскурсіями, де розповідається про заходи зі збереження біорізноманіття;
· візити до екопоселень у Скандинавії, які демонструють сталий спосіб життя. Окрім того, ДМ Тур сервіс також співпрацює з місцевими громадами, залучаючи туристів до волонтерських програм, таких як висадка дерев чи допомога у збереженні природоохоронних зон.

Результатами впровадження екотехнологій являються: скорочення викидів вуглецю; зменшення використання пластику завдяки впровадженню багаторазових матеріалів; підвищення обізнаності серед туристів про екологічні проблеми завдяки освітнім програмам та екскурсіям.

Таким чином, впровадження екотехнологій і розвиток екотуризму є стратегічно важливими напрямами діяльності ДМ Тур сервіс, що не лише відповідає вимогам сучасного ринку, а й сприяє збереженню природи для майбутніх поколінь.
Туристичний оператор ДМ Тур сервіс в Україні приділяє особливу увагу розвитку внутрішнього туризму, розширюючи його можливості через проєкт «Мандруй Україною». Компанія активно пропонує подорожі до популярних регіонів, таких як Карпати, Закарпаття та Одеса, роблячи акцент на різноманітності маршрутів. У 2022 році ДМ Тур сервіс розробив 6 нових маршрутів, які охоплюють як історичні місця, так і природні заповідники, надаючи туристам унікальну можливість насолодитися культурною та природною спадщиною країни. Ці маршрути спрямовані на задоволення потреб різних категорій туристів, сприяючи популяризації менш відомих туристичних об’єктів.

Для підтримки місцевої економіки ДМ Тур сервіс активно співпрацює з локальними бізнесами, включаючи готелі, ресторани та екскурсійні агентства. Це партнерство дозволяє створювати якісні туристичні продукти, які поєднують комфорт та автентичність. Такий підхід не лише підвищує рівень обслуговування, але й стимулює економічний розвиток регіонів, залучаючи до туристичної діяльності місцеві громади. Таким чином, діяльність ДМ Тур сервіс у внутрішньому туризмі позитивно впливає на популяризацію України як туристичної дестинації та підтримує сталий розвиток туристичної галузі.
Що стосується інноваційних програм захисту клієнтів, то одним із унікальних нововведень туристичного оператора ДМ Тур сервіс є програма Money Back Guarantee (гарантія повернення грошей), яка надає клієнтам можливість отримати компенсацію у разі невдоволення послугами. Ця програма підтверджує високий рівень якості послуг і довіру клієнтів. У 2023 році компанія також впровадила додаткові гарантії для туристів, які включають безкоштовне скасування туру у разі форс-мажорних обставин.

Інноваційна діяльність компанії ДМ Тур сервіс демонструє значний позитивний вплив на всі аспекти бізнесу, від операційної ефективності до підвищення задоволеності клієнтів. Завдяки активному впровадженню сучасних технологій, цифрових платформ і стратегічних підходів компанія досягає сталого розвитку, забезпечуючи конкурентні переваги на ринку туристичних послуг.

Одним із найбільш показових результатів інновацій є зростання лояльності клієнтів. Використання персоналізованих пропозицій, створених на основі аналізу великих даних (Big Data), дозволило компанії краще розуміти потреби клієнтів і надавати послуги, які максимально відповідають їхнім очікуванням. У 2023 році ДМ Тур сервіс відзначила збільшення кількості повторних замовлень на 22%, що свідчить про високу довіру клієнтів до бренду. Наприклад, система автоматичної рекомендації турів на основі попередніх бронювань і вподобань клієнтів зробила процес вибору подорожі зручнішим, а індивідуальний підхід забезпечив унікальний досвід для кожного туриста. Це підвищує задоволеність послугами та стимулює клієнтів повертатися до компанії.

Впровадження цифрових платформ і автоматизація стали важливим кроком для оптимізації бізнес-процесів компанії. Завдяки автоматизації обробки бронювань і використанню чат-ботів для взаємодії з клієнтами ДМ Тур сервіс змогла знизити операційні витрати на 18%. Такі інновації також дозволили значно збільшити швидкість обслуговування, що є критично важливим у туристичній галузі. Наприклад, автоматизовані системи бронювання забезпечують швидкий доступ до актуальної інформації про тури, готелі та авіаквитки, що дозволяє співробітникам зосередитися на стратегічних завданнях і покращенні клієнтського сервісу. Усе це сприяє підвищенню загальної ефективності компанії.

Результатом інноваційної діяльності також стало розширення ринку компанії, зокрема в Україні. У 2025 році ДМ Тур сервіс планує відкрити офіс в м. Івано-Франківськ, що свідчить про зростання попиту на її послуги. Акцент на розвиток внутрішнього туризму через проєкт «Мандруй Україною» дозволив компанії охопити нові сегменти клієнтів і сприяти популяризації менш відомих туристичних напрямків. Нові офіси стали платформою для надання якісних послуг і забезпечення кращої доступності пропозицій для широкої аудиторії. Цей підхід підвищує впізнаваність бренду ДМ Тур сервіс та створює умови для подальшого розширення компанії.

Результати впровадження інноваційних технологій у діяльність ДМ Тур сервіс підтверджують їхню ефективність і важливість для розвитку сучасного бізнесу. Підвищення лояльності клієнтів, оптимізація бізнес-процесів і успішне розширення ринку забезпечують стабільність компанії та її довгострокову конкурентоспроможність. Інноваційні рішення дозволяють ДМ Тур сервіс не лише відповідати сучасним викликам, але й формувати нові стандарти обслуговування у сфері туризму.
Висновки до другого розділу
Проведений аналіз дав змогу зробити наступні висновки:
Визначено, що сучасний стан інновацій у менеджменті туристичних послуг України демонструє позитивну динаміку, але потребує подальшого вдосконалення в умовах високої конкуренції та глобальних викликів. Основними перспективами є розвиток цифровізації, автоматизації процесів та впровадження клієнтоорієнтованих технологій.
Дослідження господарської діяльності ТОВ «ДМ Тур сервіс» показало, що підприємство активно впроваджує інноваційні технології, такі як використання CRM-систем, онлайн-букінгу та персоналізованих рішень для клієнтів, що сприяє підвищенню ефективності роботи.
Оцінка ефективності впровадження інноваційних технологій виявила, що такі заходи дозволяють знизити витрати, покращити якість обслуговування клієнтів та забезпечити зростання доходів..

Таким чином, впровадження інноваційних технологій у менеджмент туристичних послуг є ключовим фактором підвищення ефективності діяльності підприємства, адаптації до ринкових змін та забезпечення довгострокової конкурентоспроможності. Для досягнення максимальних результатів необхідно впроваджувати інновації системно, враховуючи потреби ринку та сучасні тенденції розвитку галузі.

РОЗДІЛ 3
ПЕРСПЕКТИВИ ТА ШЛЯХИ УДОСКОНАЛЕННЯ ВИКОРИСТАННЯ ІННОВАЦІЙНИХ ТЕХНОЛОГІЙ У МЕНЕДЖМЕНТІ ТУРИСТИЧНИХ ПОСЛУГ
3.1. Зарубіжний досвід впровадження інновацій у туристичному менеджменті
Інтеграція цифрових технологій у сферу туризму та гостинності в європейських країнах стала рушійною силою суттєвих змін, що вплинули на динаміку галузі та переосмислили взаємодію з клієнтами. Аналіз цього процесу цифрової трансформації висвітлює ключові тенденції, виклики та можливості, які визначають сучасний розвиток галузі. Зокрема, поширення смартфонів спричинило революцію у використанні мобільних технологій, що стали невід'ємною частиною туристичного досвіду. Мобільні додатки, адаптовані веб-сайти та сервіси, засновані на геолокації, значно полегшують організацію подорожей, забезпечуючи зручність, індивідуальний підхід і високий рівень обслуговування.

Завдяки цифровим технологіям компанії отримали можливість налаштовувати свої послуги відповідно до потреб клієнтів. Персоналізація стала важливим інструментом підвищення задоволеності туристів і їхньої лояльності, що реалізується через індивідуальні рекомендації, цільові маркетингові кампанії та інші інноваційні рішення. Таким чином, інтеграція цифрових інструментів створює як нові можливості для розвитку бізнесу, так і виклики, які потребують вирішення. Туристичні компанії, впроваджуючи інновації та адаптуючись до цифрових змін, можуть забезпечити сталий розвиток, конкурентоспроможність і покращення клієнтського досвіду у найближчій перспективі.

Одним із найпотужніших трендів можна вважати розвиток платформ онлайн-бронювання. Європейська туристична індустрія за останні роки стала свідком активного поширення таких платформ, що відображає перехід до цифрових технологій і зміну пріоритетів споживачів, які віддають перевагу зручним методам бронювання. Згідно з даними Statista, у 2020 році глобальний ринок онлайн-подорожей оцінювався в 744,4 мільярда доларів США, а до 2023 року, за прогнозами, його обсяг сягне 1,1 трильйона доларів. У Європі на онлайн-бронювання припадало близько 52% усіх подорожей у 2020 році, при цьому найбільшими ринками є Велика Британія, Німеччина та Франція.

Відомі гравці цього ринку, такі як Booking.com, Expedia та Airbnb, пропонують туристам комплексні рішення для бронювання житла, авіаквитків, оренди автомобілів та організації заходів. Європейські компанії активно співпрацюють із цими платформами, щоб охопити широку аудиторію та спростити процес бронювання для своїх клієнтів. Динаміку змін у методах бронювання у країнах Європейського Союзу за період 2020–2023 років наведено на рис. 3.1.
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Рис. 3.1. Динаміка розподілу методів бронювання за 2020-2023 роки у Європейському Союзі

Джерело: побудовано автором за даними [22]

Як видно з наведеної інформації, поширення смартфонів і мобільних додатків докорінно змінило спосіб взаємодії туристів із послугами у сфері туризму та гостинності в Європі. За даними eMarketer, у 2020 році кількість користувачів смартфонів у Західній Європі досягла 305,9 мільйонів осіб, що становить 70,1% населення. Мобільні додатки пропонують зручний і персоналізований підхід до планування, бронювання та управління подорожами. Вони забезпечують доступ до інформації в реальному часі, пропонують персоналізовані рекомендації та ексклюзивні пропозиції. Серед популярних платформ, які активно використовуються туристами, можна виділити такі, як TripAdvisor і Kayak, а також спеціалізовані програми для готелів та авіакомпаній. Європейські компанії активно інвестують у розробку мобільних додатків, щоб підвищити залученість клієнтів, їхню лояльність і рівень задоволеності послугами [26].

Ще одним важливим трендом стало впровадження безконтактних технологій. Пандемія COVID-19 значно прискорила цей процес, оскільки підприємства в секторі туризму та гостинності змушені були зробити пріоритетом безпеку та гігієну гостей. За результатами дослідження Deloitte, 78% європейських мандрівників віддають перевагу безконтактним варіантам оплати під час перебування в готелі. Безконтактні послуги, такі як мобільна реєстрація та виписка, цифрові ключі від номерів і безконтактні платежі, мінімізують фізичну взаємодію, знижуючи ризик передачі вірусів. Європейські готелі, авіакомпанії та туристичні об’єкти оперативно адаптувалися до нових очікувань клієнтів, використовуючи мобільні додатки, технології NFC та QR-коди. Це дозволяє надавати гостям безпечний, зручний і ефективний доступ до всіх необхідних послуг [18].

Популярність використання безконтактних послуг у ряді європейських країн у 2023 році відображено в табл. 3.1. Ще одним важливим трендом є персоналізація, яка завдяки цифровим технологіям докорінно змінила взаємодію туристів із послугами у сфері туризму та гостинності. Персоналізовані рішення дозволяють адаптувати послуги до індивідуальних потреб і вподобань клієнтів. Згідно з дослідженням Deloitte, 57% європейських туристів очікують, що бренди будуть враховувати їхні уподобання або минулі дії під час організації їхнього досвіду.

Таблиця 3.1. 

Популярність застосування безконтактних послуг в деяких країнах Європи в 2023 році
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Джерело: побудовано автором за даними [22, 25]

Дослідження Accenture показує, що 91% споживачів частіше роблять покупки у компаній, які пропонують релевантні пропозиції та рекомендації. Використовуючи аналітику даних і алгоритми на базі штучного інтелекту, туристичні компанії можуть отримувати детальну інформацію про вподобання, поведінку та звички бронювання клієнтів. Це дозволяє пропонувати індивідуальні маршрути подорожей, персоналізовані рекомендації щодо готелів, заходів, ресторанів і навіть спеціальні акції, орієнтовані на конкретних туристів. Такий підхід не тільки підвищує якість обслуговування, але й сприяє зростанню лояльності клієнтів.

Ще одним важливим трендом у впровадженні цифрових технологій у сферу туризму та гостинності в європейських країнах є використання технологій віртуальної реальності (VR) та доповненої реальності (AR). Ці інновації надають туристам унікальну можливість попередньо ознайомитися з пунктами призначення, визначними місцями та житлом, що сприяє ухваленню обґрунтованих рішень щодо бронювання. Згідно з дослідженням Accenture, 61% європейських туристів цікавляться використанням VR для попереднього огляду місць майбутньої подорожі.

Дані Statista свідчать, що до 2024 року світовий ринок VR і AR досягне обсягу $72,8 млрд. Ці технології дозволяють туристам здійснювати віртуальні тури готелями, знайомитися з місцевими пам'ятками та брати участь у інтерактивних розвагах, надаючи їм реалістичний попередній досвід майбутніх подорожей [27]. 

Аналогічно, додатки з підтримкою AR удосконалюють досвід перебування туристів, додаючи цифрову інформацію, як-от історичні факти, навігаційні інструкції чи інтерактивні карти, до реального середовища. Наприклад, мобільні додатки на основі AR можуть надавати користувачам актуальну інформацію про найближчі пам'ятки, місцеві події чи відгуки про ресторани в процесі дослідження дестинації. Це покращує їхнє розуміння довкілля, збагачує враження та підсилює захоплення під час подорожей, сприяючи більш обґрунтованим рішенням щодо вибору послуг [28].

Таким чином, аналіз впровадження цифрових технологій у туристичному та гостинному секторах європейських країн свідчить про значний прогрес у підвищенні якості обслуговування гостей, ефективності роботи та конкурентоспроможності галузі. Масове використання платформ для онлайн-бронювання, мобільних додатків та безконтактних сервісів докорінно змінило процеси планування, бронювання та отримання вражень мандрівниками. Ці технології забезпечують персоналізований підхід, вдосконалюють комунікацію та створюють унікальний досвід, підвищуючи загальну задоволеність клієнтів. У підсумку, інтеграція цифрових рішень має значний потенціал для підтримки зростання та стійкості туристичної індустрії Європи. Подолання викликів і максимальне використання можливостей цифрової ери сприятимуть підвищенню якості послуг, задоволеності клієнтів та довгостроковому успіху галузі.
3.2. Проблеми та перспективи впровадження інноваційних технологій у менеджменті ТОВ «ДМ Тур сервіс»
У туристичній галузі інновації, як правило, мають організаційно-економічний характер, а не техніко-технологічний. Це обумовлено специфікою діяльності туристичних компаній, які здебільшого не створюють нові технології чи товари, здатні отримати патенти, але розробляють унікальні концепції, що переосмислюють і вдосконалюють існуючі послуги. Таким чином, інновації в туризмі ґрунтуються на адаптації та модернізації вже наявних ресурсів і продуктів, щоб відповідати новим вимогам ринку. Туристичні фірми можуть успішно реалізувати інноваційні стратегії навіть без створення оригінальних рішень, якщо вони здатні орієнтуватися на реальні потреби клієнтів, застосовуючи принципи творчого вдосконалення. Це дозволяє формувати нові пакети послуг на базі існуючих елементів, змінюючи їхню структуру та наповнення шляхом спрощення, збагачення, уніфікації або диференціації, щоб забезпечити максимальне задоволення споживачів.

Інноваційний процес у туристичній галузі є результатом постійного аналізу ринкових можливостей та пошуку шляхів для вдосконалення послуг. Визнання таких інновацій визначається двома аспектами: рівнем задоволеності туристів і спільними рішеннями, які ухвалюють туристичні компанії разом із державними органами або місцевими адміністраціями. Однак варто зазначити, що можливості створення абсолютно нових продуктів або технологій у туризмі є обмеженими через специфіку галузі. Це спричиняє необхідність використання стратегічних інновацій, які базуються на перегляді підходів до існуючих ринків і сегментів. Наприклад, стратегічна інновація може охоплювати залучення нових категорій споживачів або створення послуг, які виконують нові, але споріднені функції. Такий підхід дозволяє компаніям не лише розширювати свою клієнтську базу, але й залишатися конкурентоспроможними в умовах динамічного розвитку туристичного ринку [29].

Перспективи впровадження інновацій у туризмі також залежать від здатності туристичних операторів долати низку проблем. Серед ключових викликів - висока вартість технологій, недостатній рівень кваліфікації персоналу, ризики кібербезпеки та слабка інтеграція екологічних практик. Подолання цих бар’єрів потребує стратегічного підходу, зокрема через застосування цифрових інструментів, таких як Big Data для персоналізації послуг, автоматизованих систем для оптимізації процесів, а також екологічних технологій для збереження довкілля. Усе це формує платформу для сталого розвитку туристичних компаній, підвищення їхньої конкурентоспроможності та задоволення потреб сучасних клієнтів.

У сучасному туризмі найбільше поширення отримали такі види інновацій, як товарні та технологічні. Вони сприяють розвитку нових продуктів, послуг та напрямів, що відповідають сучасним запитам туристів і тенденціям ринку. В Україні товарні інновації охоплюють низку перспективних напрямів діяльності, що відкривають нові можливості для туристичного бізнесу та створюють додаткові виклики, пов'язані з їх реалізацією. До основних напрямки товарних інновацій у туризмі варто віднести [17; 32]: 
1. Розробка нових видів турів. Інноваційні тури, такі як сільський (зелений), екологічний, конгресовий, пригодницький, підводний, круїзний, орнітологічний, тюремний чи експедиційний туризм, відповідають новим інтересам споживачів і заповнюють прогалини на ринку туристичних послуг. Зокрема, сільський туризм стає популярним через зростання інтересу до екологічно чистих регіонів, а пригодницький туризм приваблює клієнтів, які шукають нестандартні й екстремальні враження. Впровадження таких продуктів потребує не лише значних ресурсів, але й детального дослідження ринку та адаптації послуг до потреб клієнтів.

2. Залучення нових ресурсів. Туризм дедалі більше використовує природно-антропогенні об’єкти, такі як водосховища, лісопарки, а також штучно створені ресурси з заданими властивостями, наприклад, тематичні парки. Особливу увагу привертає техногенний туризм, який включає відвідування шахт, рудників, кар'єрів чи зони Чорнобильської АЕС. Такі об’єкти мають значний потенціал для розвитку туризму, але водночас викликають питання екологічної безпеки та відповідального використання.

3. Освоєння нових сегментів ринку. Розширення ринкових можливостей відбувається через залучення нових середовищ, таких як космос або екстремальні території, зокрема пустелі, Антарктида чи екваторіальні ліси. Інноваційним підходом є також подовження туристичних сезонів або охоплення специфічних цільових груп, наприклад, туризм для людей похилого віку чи професійних груп. Це дозволяє адаптувати пропозиції до змінного попиту і залучати нових клієнтів.

4. Створення нових туристично-рекреаційних територій. Тематичні парки, такі як Діснейленд у США чи Фантазіяленд у Німеччині, є яскравими прикладами нових туристичних територій, які забезпечують інтеграцію розважальних і пізнавальних функцій. Вони обслуговують мільйони туристів щорічно, створюючи значний економічний ефект. В Україні можна розглядати перспективи створення подібних об’єктів, орієнтуючись на екстремальний, етнографічний чи пригодницький туризм, зокрема в регіонах, які мають відповідні природні або культурні ресурси.

5. Розробка електронних продуктів. Високотехнологічні комплекси, такі як 3D-планетарії, інтерактивні та віртуальні музеї, стають популярними серед туристів завдяки використанню сучасних технологій. Наприклад, QR-коди, що надають додаткову інформацію про об'єкти, значно покращують туристичний досвід. Такі продукти є перспективними, але потребують інвестицій у технології та навчання персоналу для їх ефективного використання.

Товарні інновації в туризмі відкривають значні можливості для розвитку галузі, сприяючи залученню нових клієнтів і розширенню ринків. Водночас їх впровадження супроводжується проблемами, такими як висока вартість, складність адаптації до нових умов і потреба в інноваційному управлінні. Перспективи розвитку цих напрямів залежать від здатності компаній інвестувати в технології, інтегрувати екологічні практики та ефективно працювати з новими сегментами туристичного ринку.

ТОВ «ДМ Тур сервіс» активно впроваджує інноваційні технології для забезпечення конкурентоспроможності та покращення якості послуг. Інновації охоплюють різні напрями, зокрема автоматизацію обробки замовлень, персоналізацію пропозицій, розвиток внутрішнього туризму, а також інтеграцію сучасних екологічних практик. Проте, як і будь-який інший суб'єкт ринку, підприємство стикається з певними проблемами, що обмежують впровадження новітніх технологій. Інформація про проблеми впровадження інноваційних технологій систематизована на рис. 3.2.
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Рис. 3.2. Проблеми впровадження інноваційних технологій для ТА ДМ Тур Сервіс
Джерело: розроблено автором за даними [24]

Для комплексного аналізу, зупинимось на характеристиці кожної з перешкод впровадження інноваційних технологій туристичним оператором ТОВ «ДМ Тур сервіс», так:
1. Однією з ключових проблем, яка постає перед ТОВ «ДМ Тур сервіс», є висока вартість впровадження інноваційних технологій. Інтеграція автоматизованих систем управління, таких як Amadeus, Sabre або Galileo, вимагає значних фінансових ресурсів. Крім закупівлі відповідного програмного забезпечення, компанії необхідно інвестувати в його адаптацію до існуючих бізнес-процесів, навчання персоналу та забезпечення регулярної технічної підтримки. Використання технологій Big Data, які є важливим інструментом для аналізу ринку та прогнозування туристичних потоків, також вимагає значних витрат на придбання обладнання, доступ до баз даних та інструментів аналізу.

Окрім початкових витрат, підтримка інноваційних технологій є постійним фінансовим зобов’язанням. Вона включає регулярне оновлення програмного забезпечення, технічний супровід і заходи із забезпечення кібербезпеки. У періоди економічної нестабільності, спричиненої, наприклад, пандемією чи війною, ці витрати можуть стати критичними для бюджету підприємства, створюючи додаткові фінансові ризики.

2. Широке використання цифрових технологій підвищує ризики, пов’язані з кіберзагрозами. ТОВ «ДМ Тур сервіс» обробляє значний обсяг конфіденційної інформації, включаючи дані клієнтів і фінансові операції. Це робить компанію потенційною мішенню для кіберзлочинців. Витоки даних або атаки можуть не лише підірвати довіру клієнтів, але й призвести до фінансових втрат і юридичної відповідальності. Для запобігання цим ризикам компанії потрібно інвестувати в сучасні системи захисту інформації, проводити регулярні аудити безпеки та забезпечувати навчання персоналу.

Забезпечення високого рівня кібербезпеки вимагає інтеграції цих заходів у всі аспекти діяльності підприємства: від системи бронювання до онлайн-комунікації з клієнтами. Також важливо впровадити механізми оперативного реагування на загрози, такі як резервне копіювання даних і розробка планів відновлення після атак. Це дозволить мінімізувати ризики, пов’язані з кіберзлочинами, та забезпечити безпеку інформаційних процесів.

3. Ефективне використання інноваційних технологій неможливе без наявності кваліфікованих працівників, здатних працювати з автоматизованими системами та аналітичними інструментами. Однак ТОВ «ДМ Тур сервіс» стикається з дефіцитом таких фахівців. Недостатній рівень технічних знань серед персоналу ускладнює інтеграцію новітніх рішень і знижує ефективність їх використання. Це створює додаткове навантаження на керівництво компанії, яке змушене інвестувати у тривалі та дороговартісні програми навчання.

Для подолання цієї проблеми компанія має зосередитися на розробці власних програм підвищення кваліфікації працівників, інтегрованих у щоденні бізнес-процеси. Організація регулярних тренінгів, семінарів та освітніх курсів дозволить персоналу ефективно працювати з сучасними технологіями, що в перспективі сприятиме зростанню продуктивності підприємства та конкурентоспроможності на ринку.

4. Попри зусилля компанії у впровадженні окремих екологічних ініціатив, таких як створення «зелених» маршрутів, ці заходи залишаються фрагментарними й не охоплюють усіх аспектів діяльності. Відсутність системного підходу до екологічної відповідальності обмежує ефективність цих ініціатив та їхній позитивний вплив на репутацію компанії. Наприклад, зусилля зі створення екологічних маршрутів можуть бути нівельовані через нераціональне використання ресурсів у повсякденній роботі офісу.

Для розв’язання цієї проблеми компанія повинна розробити стратегічний план інтеграції екологічних практик у всі аспекти своєї діяльності. Це може включати впровадження політики енергоефективності, перехід на цифрові процеси для зменшення використання паперу та впровадження екологічно відповідальних стандартів для партнерів і постачальників. Такий підхід сприятиме підвищенню екологічної відповідальності компанії та зміцненню її позицій серед клієнтів, які цінують сталість у туризмі.

Проблеми впровадження інноваційних технологій у ТОВ «ДМ Тур сервіс», такі як висока вартість, нестача кваліфікованого персоналу, ризики кібербезпеки та слабка інтеграція екологічних практик, ускладнюють процес цифрової трансформації компанії. Водночас перспективи, пов’язані з системним впровадженням інновацій, розвитком внутрішнього туризму та екологічних рішень, відкривають нові можливості для підвищення конкурентоспроможності й ефективності діяльності.
3.3. Розробка стратегії ефективного менеджменту для ТОВ «ДМ Тур сервіс» на основі інноваційних технологій
Для туристичного підприємства ТОВ «ДМ Тур Сервіс» питання підвищення ефективності інноваційного менеджменту є одним із пріоритетних напрямків діяльності. Це пов’язано зі зростанням вимог споживачів до якості та комплексності туристичних послуг, посиленням конкуренції в галузі, необхідністю оптимізації обслуговування клієнтів та зниження витрат. Впровадження інноваційних технологій дозволяє не лише підвищити прибутковість підприємства, але й забезпечити його довгострокову конкурентоспроможність на динамічному ринку.

Для вирішення цих завдань компанія зосереджується на застосуванні сучасних інструментів маркетингу, автоматизації процесів і використанні логістичного підходу до управління. Це дає змогу ефективно аналізувати ринок, адаптувати асортимент послуг до змін попиту та оперативно реагувати на запити клієнтів. Інноваційний менеджмент у ТОВ «ДМ Тур Сервіс» базується на автоматизації продажів туристичних продуктів, впровадженні CRM-систем для управління відносинами з клієнтами, використанні аналітичних інструментів для прогнозування туристичних потоків і розробці програм оптимізації витрат на всіх етапах діяльності.

З метою підвищення ефективності своєї діяльності ТОВ «ДМ Тур Сервіс» активно працює над впровадженням програм з оптимізації витрат. Це стосується всіх аспектів діяльності підприємства: від розробки туристичних маршрутів до їх реалізації. Зокрема, використання цифрових технологій, таких як автоматизовані системи бронювання і управління ресурсами, дозволяє мінімізувати витрати часу та зусиль, пов’язаних із плануванням і продажем турів. Інтеграція таких інноваційних підходів сприяє максимізації прибутку, мінімізації збитків і зниженню фінансових ризиків.

Раціональне планування продажів, укладання договорів на комплексне надання туристичних послуг і контроль збутової діяльності дозволяють ТОВ «ДМ Тур Сервіс» значно покращити ефективність управління. Формування логістичної стратегії, заснованої на автоматизації процесів і інтеграції інформаційних систем, забезпечує підприємству стійкість у конкурентному середовищі. У планах компанії — розширення каналів дистрибуції, використання нових ринкових можливостей і зміцнення своїх позицій через удосконалення бізнес-процесів.

Сучасний туристичний ринок характеризується швидкими змінами зовнішнього середовища, зростаючою мінливістю споживчого попиту та підвищеними ризиками. Для ТОВ «ДМ Тур Сервіс» це означає необхідність постійного моніторингу ринку, аналізу конкурентного середовища та впровадження адаптивних стратегій. Інноваційні технології дозволяють компанії не лише ефективно реагувати на зміни, але й формувати нові конкурентні переваги.

Розвиток інноваційного менеджменту в ТОВ «ДМ Тур Сервіс» сприяє не лише покращенню якості послуг, але й створенню нових можливостей для розвитку бізнесу. Це включає розширення обсягів продажів, розробку індивідуальних пропозицій для різних сегментів ринку, інтеграцію екологічних практик у діяльність компанії та впровадження нових цифрових рішень для забезпечення більшої зручності клієнтів. Таким чином, інноваційний менеджмент стає основою успіху підприємства на конкурентному туристичному ринку.

Конкурентоспроможність ТОВ «ДМ Тур Сервіс» розглядається як здатність підприємства ефективно використовувати свій потенціал для забезпечення стабільних позицій на туристичному ринку, реалізації стратегічних цілей, побудови взаємовигідних відносин із партнерами та досягнення економічних переваг над конкурентами. У сучасних умовах туристична галузь вимагає від підприємств впровадження інноваційних підходів до управління, що включає цифровізацію процесів, розвиток маркетингових стратегій і адаптацію до змінних потреб клієнтів.

Для підвищення конкурентоспроможності ТОВ «ДМ Тур Сервіс» використовує низку заходів, спрямованих на вдосконалення послуг і оптимізацію роботи підприємства. Основні зусилля зосереджені на підвищенні якості туристичних продуктів через впровадження інноваційних технологій, таких як автоматизовані системи бронювання, використання Big Data для аналізу ринку та персоналізації послуг, а також розробка інноваційних турів, адаптованих до сучасних потреб клієнтів. Додаткову увагу приділено формуванню позитивного іміджу компанії за рахунок покращення сервісу, активної реклами в цифрових медіа та розширення каналів збуту через інтеграцію технологічних інновацій.

Заходи з удосконалення діяльності ТОВ «ДМ Тур Сервіс» [24; 36]:
1. Покращення якості туристичних продуктів і послуг. Впровадження технологій автоматизації, що дозволяють скоротити час обслуговування клієнтів і знизити ризик помилок. Використання інноваційних підходів до створення нових турів, таких як інтерактивні маршрути, VR-екскурсії та адаптація послуг для спеціалізованих сегментів ринку.

2. Розвиток маркетингових стратегій: Активне просування туристичних послуг через соціальні медіа, де застосовуються інноваційні інструменти, такі як таргетована реклама та SMM-кампанії. Розширення рекламних активностей із залученням інтерактивного контенту, який створює унікальне враження про послуги компанії.

3. Розширення збутової мережі: Пошук нових партнерів для збільшення обсягів реалізації туристичних продуктів. Інтеграція технологій для оптимізації логістичних процесів у взаємодії з партнерами.

4. Інноваційна цінова політика: Запровадження системи знижок і бонусів для постійних клієнтів. Використання програм лояльності, заснованих на автоматизованому аналізі поведінки споживачів.

Для аналізу діяльності ТОВ «ДМ Тур Сервіс» та визначення його стратегії було залучено групу експертів, які провели оцінку основних напрямів діяльності підприємства. Анкетування здійснювалося за допомогою шкали від 1 до 10 балів, де враховувалися ключові показники, такі як якість послуг, рівень інноваційності, ефективність маркетингових стратегій та конкурентоспроможність на ринку. Результати показали високий потенціал компанії у впровадженні технологічних інновацій, проте виявили потребу в подальшій оптимізації збутових каналів і розширенні асортименту туристичних послуг.

Підсумкові результати опитування по туристичному підприємству ТОВ «ДМ Тур Сервіс» наведено в табл.3.2. 
Таблиця 3.2 
Підсумкові результати опитування щодо основних факторів успіху для ТОВ «ДМ Тур Сервіс»
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Джерело: розроблено автором за даними [24, 38]

SWOT-аналіз є одним із найефективніших інструментів стратегічного управління, який дозволяє оцінити сильні й слабкі сторони підприємства, а також визначити можливості й загрози, що впливають на його діяльність. Цей метод універсальний і може бути адаптований для аналізу будь-якого об’єкта, включаючи туристичні компанії, такі як ТОВ «ДМ Тур Сервіс». Його застосування дозволяє уникнути кризових ситуацій, посилити конкурентні переваги та розробити ефективну стратегію розвитку.

Для ТОВ «ДМ Тур Сервіс» SWOT-аналіз є особливо важливим у контексті впровадження інноваційних технологій, які дозволяють модернізувати бізнес-процеси, оптимізувати взаємодію з клієнтами та партнерами, а також підвищити конкурентоспроможність на динамічному туристичному ринку. Згідно з результатами аналізу, компанії рекомендується зосередитися на використанні власних можливостей для мінімізації слабких сторін і протидії загрозам. Це дозволить не лише стабілізувати позиції на ринку, але й досягти значного зростання за рахунок впровадження інноваційних рішень.

Основними конкурентними заходами для ТОВ «ДМ Тур Сервіс», можуть являтись [24; 38-44]:
1. Інтеграція інтернет-технологій. Використання сучасних цифрових рішень, таких як інтернет-реклама, SEO-оптимізація та SMM-кампанії, дозволяє значно підвищити впізнаваність бренду компанії. Завдяки інтернет-технологіям клієнти отримують доступ до більш детальної інформації про послуги, що сприяє зміцненню їхньої лояльності.

2. Співпраця з посередниками. Запровадження вигідних умов для партнерів, таких як гнучкі схеми оплати, дозволяє розширити дистрибутивну мережу та збільшити обсяги реалізації туристичних послуг. Це сприяє створенню ефективної стратегії розвитку компанії.

3. Підвищення лояльності клієнтів. Висока якість обслуговування, прозорість умов та впровадження програм лояльності сприяють утриманню клієнтів і залученню нових. Додатково зростання реальних доходів населення створює умови для збільшення попиту на туристичні послуги.

4. Стабільність кадрової політики Забезпечення сприятливих умов для роботи співробітників, таких як інноваційна інфраструктура та можливості для кар’єрного розвитку, сприятиме утриманню кваліфікованих кадрів і зменшенню плинності персоналу.

При цьому, серед стратегічних напрямів розвитку ТОВ «ДМ Тур Сервіс» є [24]:
1. Зміцнення бренду та управління ринковими очікуваннями. Підвищення впізнаваності бренду через активні маркетингові кампанії, використання інноваційних технологій для розробки унікальних туристичних продуктів і формування довгострокової лояльності клієнтів.

2. Диференціація продуктів і моніторинг ринку. Постійний аналіз ринкових умов і адаптація асортименту послуг до поточних трендів. Впровадження інноваційних турів, таких як інтерактивні маршрути, VR-екскурсії та персоналізовані туристичні пакети.

3. Ефективне планування та управління. Використання сучасних аналітичних інструментів для точного прогнозування результатів діяльності та оперативного коригування бізнес-планів. Це забезпечить підвищення якості управління та зниження ризиків.

4. Впровадження інноваційних технологій. Інтеграція новітніх рішень, таких як автоматизовані системи бронювання, Big Data для аналізу клієнтських уподобань, а також екологічних технологій, дозволить забезпечити поступальний розвиток компанії відповідно до найкращих світових стандартів.
У перспективних планах ТОВ «ДМ Тур Сервіс» — суттєве збільшення частки ринку, займаної підприємством, через підвищення якості послуг, розвиток нових туристичних напрямків і розширення асортименту пропонованих продуктів. Компанія приділяє значну увагу аналізу ринкових тенденцій, використовуючи сучасні аналітичні інструменти та прогнози, щоб визначити основні напрями майбутнього попиту. Впровадження інноваційних технологій стає ключовим елементом для досягнення цих стратегічних цілей.

Пріоритетом у забезпеченні конкурентоспроможності ТОВ «ДМ Тур Сервіс» є створення, ефективне використання та підтримка стійких конкурентних переваг. До таких переваг належать інноваційні підходи до управління, автоматизація процесів, застосування Big Data для аналізу споживчої поведінки, інтеграція екологічних практик у діяльність компанії та персоналізація туристичних послуг. Завдяки цим технологіям підприємство не лише посилює свою ринкову позицію, але й адаптується до динамічних змін у вимогах клієнтів і умовах конкуренції.

SWOT-аналіз діяльності ТОВ «ДМ Тур Сервіс» показує, що компанія має значний потенціал для розвитку за рахунок впровадження інноваційних технологій і стратегічних управлінських рішень. Реалізація зазначених заходів дозволить підприємству покращити конкурентні позиції, розширити ринок послуг і підвищити ефективність своєї діяльності, що забезпечить довгостроковий успіх на туристичному ринку.

Для підприємств у туристичній сфері, таких як ТОВ «ДМ Тур Сервіс», важливо обрати інноваційні стратегії, які відповідають їхньому потенціалу та ринковій позиції. Стратегія «Тигр» орієнтується на адаптацію до технологічних змін, ініційованих партнерами, з використанням «залежного» підходу або пошуку унікальних ніш на ринку. Стратегія «Дракон» передбачає «наступальний» підхід із активними інвестиціями в дослідження, злиття і поглинання, що підходить компаніям із високим ресурсним потенціалом. Стратегія «Змія» базується на імітації технологій лідерів ринку, дозволяючи адаптувати ліцензійні продукти до потреб споживачів, тоді як стратегія «Собака» спрямована на захист позицій через вдосконалення сервісу без значних технологічних змін.

Для ТОВ «ДМ Тур Сервіс» ефективною може бути реалізація інноваційної стратегії «Дракон», яка передбачає наступальний підхід, орієнтований на радикальні зміни та впровадження сучасних технологій. Основні заходи в межах цієї стратегії можуть включати розширення діяльності компанії на новій основі, кооперацію з провідними підприємствами туристичного ринку, а також створення та впровадження інноваційних турпродуктів і нових послуг. Зокрема, використання міжнародних систем бронювання у співпраці з готельними мережами, надання додаткових послуг, таких як страхування, ресторанне та розважальне обслуговування, дозволить значно підвищити якість обслуговування клієнтів і конкурентоспроможність компанії.

Стратегія «Тигр» також може бути адаптована для ТОВ «ДМ Тур Сервіс» як базовий напрямок диверсифікації бізнесу. Вона ефективна в умовах насичення або скорочення попиту на ринках, де діє компанія, і дозволяє залучати нові ринки або створювати синергічні ефекти через інтеграцію інформаційних технологій, нових продуктів та оптимальне використання потенціалу персоналу. Успішне впровадження цієї стратегії сприятиме не лише залученню кваліфікованих фахівців, але й забезпеченню ефективного використання ресурсів компанії, створюючи умови для довгострокового зростання та інноваційного розвитку.
Висновки до третього розділу
Проведене дослідження в рамках третього розділу дозволило зробити наступні висновки:

Визначено, що зарубіжний досвід впровадження інноваційних технологій у туристичному менеджменті демонструє ефективність цифровізації, автоматизації процесів та використання персоналізованих сервісів. Європейські країни успішно застосовують такі технології, як мобільні додатки, CRM-системи, платформи онлайн-бронювання, віртуальна та доповнена реальність, що сприяє підвищенню лояльності клієнтів, ефективності роботи та конкурентоспроможності підприємств. Цей досвід є корисним для впровадження подібних практик в Україні.

Обґрунтовано, що впровадження інноваційних технологій у діяльність ТОВ «ДМ Тур сервіс» супроводжується як перспективами, так і викликами. Основними проблемами є недостатнє фінансування, низький рівень цифрової грамотності персоналу та висока вартість технологій. Водночас перспективи розвитку компанії пов'язані з автоматизацією бізнес-процесів, впровадженням персоналізованих пропозицій, використанням великих даних (Big Data) та екотехнологій, що дозволить розширити клієнтську базу та підвищити якість послуг.

Розроблено стратегію ефективного менеджменту для ТОВ «ДМ Тур сервіс» на основі впровадження інноваційних технологій. До ключових елементів стратегії віднесено впровадження CRM-систем для управління взаємовідносинами з клієнтами, створення мобільного додатку для зручності бронювання та інформування, а також впровадження екологічних стандартів у діяльність компанії. Крім того, акцент зроблено на навчанні персоналу для підвищення їхньої кваліфікації та адаптації до сучасних технологічних викликів.

Таким чином, результати дослідження підтверджують, що впровадження інноваційних технологій є ключовим інструментом для підвищення ефективності управління, адаптації до змін у ринкових умовах та досягнення сталого розвитку. Для реалізації цього потенціалу необхідно використовувати системний підхід, враховуючи як внутрішні ресурси підприємства, так і зовнішні виклики галузі.

ВИСНОВКИ

Проведене дослідження дозволило сформулювати основні підсумки, практичні результати та рекомендації щодо впровадження інноваційних технологій у менеджмент туристичних послуг.
Визначено, що інноваційні технології є ключовим інструментом підвищення конкурентоспроможності туристичних підприємств. Їх впровадження сприяє адаптації до швидких змін у ринкових умовах, покращенню якості обслуговування клієнтів та забезпеченню сталого розвитку галузі. 
Виявлено, що ключовими показниками для визначення економічної сутності інноваційного розвитку підприємств туристичної галузі є обсяги реалізованих туристичних послуг, кількість туристів, обслугованих у різних регіонах, а також чинники, які впливали на поточний економічний стан. Методологічні підходи до впровадження інноваційних технологій акцентують увагу на необхідності інтеграції сучасних технологій у всі рівні управління та врахуванні специфіки ринку.
Інноваційний розвиток туристичної галузі є складним процесом, що охоплює участь споживачів послуг, державних органів управління, а також туристичних компаній і підприємств. Діяльність цих суб'єктів регулюється нормативно-правовими актами у сфері туризму та інновацій. Для створення ефективної стратегії інноваційного розвитку туризму необхідно врахувати широкий спектр показників, пов’язаних із сферою послуг, зважаючи на історичні особливості та локальні умови розвитку певного туристичного напрямку. Важливо також провести комплексний аналіз стану туристичних ресурсів та здійснити класифікацію інновацій у цій галузі. Отже, інновації є необхідною складовою розвитку туризму та сприяють його прогресу
У процесі дослідження встановлено, що вітчизняна туристична галузь потребує значного підвищення рівня впровадження інноваційних технологій. На прикладі ТОВ «ДМ Тур сервіс» виявлено ключові проблеми, серед яких: обмежене фінансування, недостатня цифрова грамотність персоналу та відсутність стратегічного підходу до інновацій. Водночас підприємство демонструє перспективи розвитку, зокрема шляхом використання цифрових платформ, CRM-систем та персоналізованих сервісів.
На основі зарубіжного досвіду розроблено рекомендації для вдосконалення управлінських процесів ТОВ «ДМ Тур сервіс». Основними напрямами є:

· впровадження CRM-систем для підвищення ефективності роботи з клієнтами;

· створення мобільного додатку для зручності бронювання та оперативного інформування клієнтів;

· автоматизація бізнес-процесів для зменшення операційних витрат;

· інтеграція екологічних стандартів у діяльність компанії, що відповідає сучасним трендам сталого розвитку.
Запропонована стратегія для ТОВ «ДМ Тур сервіс» базується на інтеграції інноваційних технологій у всі аспекти діяльності підприємства. Основою стратегії є персоналізація послуг на основі аналітики даних, впровадження екологічних практик та активне використання сучасних цифрових інструментів. Очікується, що реалізація цієї стратегії дозволить підприємству закріпити позиції на ринку, підвищити якість послуг і забезпечити довгостроковий розвиток.

Таким чином, дослідження показало, що впровадження інноваційних технологій є необхідною умовою для підвищення ефективності управління туристичними підприємствами. Запропоновані рекомендації мають практичне значення та можуть бути використані для вдосконалення діяльності не лише ТОВ «ДМ Тур сервіс», а й інших підприємств туристичної галузі. Подальші дослідження можуть бути спрямовані на вивчення специфіки впровадження окремих технологій у контексті змін ринку та глобальних викликів.

.
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Додаток А
Таблиця 1.1

Класифікація інновацій у туристичної сфери

	№ п/п
	Класифікатор
	Характеристика

	1
	За сферою застосування:

	1.1.
	Продуктові інновації
	створення нових туристичних продуктів або послуг (наприклад, розробка інноваційних туристичних маршрутів, інтеграція VR/AR для віртуальних турів).

	1.2.
	Технологічні інновації
	використання сучасних технологій, таких як мобільні додатки, онлайн-бронювання, штучний інтелект для аналізу ринку.

	1.3.
	Маркетингові інновації
	використання нових підходів до просування туристичних послуг, зокрема через соціальні медіа, контент-маркетинг або персоналізовані рекламні кампанії.

	1.4.
	Організаційні інновації
	зміна організаційних структур компаній, впровадження нових методів управління та автоматизації бізнес-процесів.

	1.5.
	Екологічні інновації
	розвиток екотуризму, впровадження «зелених» стандартів у готелях та туристичних комплексах.

	2.
	За джерелом походження:

	2.1.
	Радикальні інновації
	принципово нові продукти або послуги, які суттєво змінюють ринок.

	2.2.
	Інкрементальні інновації
	поступове вдосконалення існуючих продуктів, послуг або технологій.

	3.
	За рівнем технологічної новизни:

	3.1.
	Високотехнологічні інновації
	– використання передових досягнень науки і техніки, наприклад, впровадження систем штучного інтелекту чи технологій Big Data.

	3.2.
	Низькотехнологічні інновації
	– невеликі вдосконалення, які не потребують значних капіталовкладень, наприклад, оновлення стандартів обслуговування клієнтів.

	4.
	За географічним масштабом:

	
	Локальні інновації  
	рішення, які впроваджуються на рівні окремого регіону чи компанії.

	
	Глобальні інновації 
	технології або підходи, що знаходять застосування у світовій практиці туризму.

	
	
	


