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Оболенцева Л. В., Вороніна О. О. Теоретико-методичні аспекти управління балансом інтересів виробників  
і споживачів рекреаційних послуг в Україні

Проведено дослідження теоретико-методичних аспектів управління балансом інтересів виробників і споживачів рекреаційних послуг у регіонах 
України. Зазначено, що розвиток рекреаційно-туристичної сфери для багатьох країн є сьогодні вельми важливим завданням, оскільки туристична 
індустрія для них є одним із основних джерел отримання доходів до бюджету. Україна, яка розташована в центрі Європи на перехресті тран-
спортних шляхів і має для поступального розвитку своєї рекреаційної сфери сприятливі природно-кліматичні умови, значний історико-культурний 
потенціал, необхідні людські та матеріальні ресурси, значно відстає від більшості європейських країн за рівнем розвитку рекреаційно-туристич-
них послуг. Визначено фактори впливу на ціну та якість туристичної послуги. Встановлено, що управління балансом інтересів між виробником 
туристичних послуг (туроператором) і рекреаційними потребами населення повинно здійснюватися виходячи із сукупності властивостей і харак-
теристик продукції або послуги, що надають їм можливість задовольняти обумовлені або передбачувані потреби споживачів. У результаті про-
веденого дослідження зроблено висновок, що на баланс інтересів між туроператором і рекреаційними потребами населення впливають ціна та 
якість турпакета. Для формування ціни та належної якості проаналізовано фактори впливу на них. Визначено, що найбільш впливовим фактором 
є: теорія поводження споживача. На формування ціни турпослуги впливають витрати туроператора, які значною мірою залежать від контр-
агентів. Для збільшення балансу інтересів необхідно краще вивчати туристичний попит і пропонувати різноманітні послуги за диверсифіковани-
ми цінами. Управління балансом інтересів виробників і споживачів рекреаційних послуг в Україні повинно базуватися на розумінні, що туристичний 
продукт – специфічний продукт, і визначення якості значною мірою залежить від факторів впливу: мінливість якості, сезонність тощо.
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A study of the theoretical and methodological aspects of balancing the interests of producers and consumers of recreational services in the regions of Ukraine is 
carried out. It is noted that the development of the recreational and tourist sphere for many countries is a very important task today, since the tourism industry is 
one of the main sources of income to the budget for them. Ukraine, located in the center of Europe at the crossroads of transport routes, with favorable natural and 
climatic conditions for the progressive advance of its recreational sphere, as well as significant historical and cultural potential, the necessary human and material 
resources, significantly lags behind most European countries in terms of development of recreational and tourist services. The factors influencing the price and 
quality of tourist services are defined. It is determined that the management of the balance of interests between the producer of tourist services (tour operator) and 
recreational needs of the population should be materialized on the basis of a set of properties and characteristics of products or services that provide them with 
the opportunity to meet the agreed or predictable needs of consumers. As result of the study, it is concluded that the price and quality of the tour package affect 
the balance of interests between the tour operator and the recreational needs of the population. To consider the pricing and proper quality, the factors influencing 
them are analyzed. It is determined that the most influential factor is: the theory of consumer behavior. The formation of the price of tourist services is influenced by 
the costs of the tour operator, which largely depend on contractors. To increase the balance of interests, it is necessary to better study the tourist demand and offer 
a variety of services at diversified prices. Managing the balance of interests of producers and consumers of recreational services in Ukraine should be based on the 
understanding that a tourist product is a specific one, and the quality determination largely depends on the factors of influence: volatility of quality, seasonality, etc.
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Вивчення потреб населення є дуже важливим 
для прийняття обґрунтованих рішень з боку 
виробників туристичної послуги. Адже отри-

мані результати дають змогу урізноманітнити набір 
туристичних послуг у туристичному пакеті та дифе-
ренціювати ціни, що допомагає задовольнити потре-
би у відпочинку.

На сучасному етапі розвитку суспільства, при 
загостренні економічних, соціальних та екологічних 
проблем, усе актуальнішим є збереження здоров’я 
окремої людини та соціуму конкретної території, що 
породжує цілий спектр потреб, реалізацію яких за-
безпечує рекреаційна галузь. Рекреаційна послуга є 
поєднанням інтересів між туроператором і спожива-
чем. Тому управління балансом інтересів виробників і 
споживачів рекреаційних послуг надасть можливість 
узгодити всі питання щодо якості та ціни відпочин-
ку. Завдяки ефективному управлінню можуть бути 
реалізовані дві основні складові функціонування ту-
ристичних підприємств: достатня кількість туристів 
і високі вимоги до якості туристичного продукту [1].

Питанням розвитку рекреаційної сфери при-
свячені праці багатьох науковців і практиків. Серед 
них: О. Бейдик [2], З. Герасимчук, М. Глядіна [3],  
Ю. Гуменюк [4], С. Захарін [5], Т. Котенко [6], С. Май-
стро, С. Домбровська [7], Д. Стеченко, І. Безуглий [8] 
та ін. 

Проте питання управління балансом інтересів 
виробників і споживачів рекреаційних послуг не були 
досліджені достатньою мірою та потребують доопра-
цювання.

Метою статті є дослідження теоретико-мето-
дичних аспектів управління балансом інтересів ви-
робників і споживачів рекреаційних послуг в Україні.

Розвиток рекреаційно-туристичної сфери для 
багатьох країн є на сьогодні одним із головних за-
вдань, оскільки туристична індустрія для них є одним 
із основних джерел отримання доходів до бюджету. 
Україна, яка розташована в центрі Європи, на пере-
хресті транспортних шляхів, і яка має для поступаль-
ного розвитку своєї рекреаційної сфери сприятливі 
природно-кліматичні умови, значний історико-куль-
турний потенціал, необхідні людські та матеріальні ре-
сурси, значно відстає від більшості європейських країн 
за рівнем розвитку рекреаційно-туристичних послуг. 

В Україні туріндустрія перебуває в початковій 
фазі свого розвитку, незважаючи на те, що країна 
має значний рекреаційний потенціал. Розвиток «екс-
порту вражень», тобто ввезення іноземних туристів 
до України сьогодні має свої особливості. Протягом 

останніх років зупинилося скорочення кількісних по-
казників туристичного потоку та намітилася тенден-
ція до їх збільшення, але пандемія COVID-19 внесла 
значні корективи в діяльність туроператорів.

Природно-рекреаційні ресурси є основою роз-
будови спеціалізованих закладів короткочасного та 
тривалого розміщення людей з метою задоволення 
їхніх рекреаційних потреб: лікувально-оздоровчих, 
культурно-освітніх, спортивних. Зазвичай їх розта-
шовують за межами постійного проживання людей, 
на територіях, що характеризуються певним рекреа-
ційним потенціалом [9].

Щодо категорії «рекреаційна послуга», то під 
нею слід розуміти будь-яку діяльність чи вигоду, яку 
надають клієнтові на спеціалізованих територіях 
поза місцем його постійного проживання й у вільний 
від роботи час, щоб відновити його фізичні та пси-
хологічні сили, задовольнити спортивні, оздоровчі, 
пізнавальні інтереси тощо.

Споживачі обирають товар/послугу на основі 
якості або ціни, коли вважають, що якість товару вища, 
ніж у конкурента. Тому важливо проводити опитуван-
ня споживачів для розуміння їх смаків. Ціни вплива-
ють на кінцеві фінансові результати та ринкове стано-
вище підприємства, при цьому виступають одним із 
найголовніших чинників конкурентної боротьби. 

Економічні інтереси нерозривно пов’язані з 
потребами та мотивами підприємницької ді-
яльності. Економічні інтереси – це реальні, 

обумовлені відношеннями власності та принципом 
економічної вигоди мотиви та стимули соціальних 
дій відносно задоволення динамічних систем індиві-
дуальних потреб [10].

Баланс інтересів – це таке співвідношення двох 
або кількох суб’єктів діяльності, при якому обидві 
(всі) сторони отримують взаємну вигоду; це взаємо-
вигідна діяльність зацікавлених осіб. 

Виробник туристичних послуг (туроператор) 
і рекреаційна потреба людини мають між собою ба-
ланс інтересів, який сходиться в наборі туристичних 
послуг, тобто турпакеті, які задовольняють потреби 
(рис. 1). 

Баланс інтересів між виробником туристичних 
послуг і рекреаційними потребами населення зна-
чною мірою залежить від ціни та якості туристичної 
продукції. Своєю чергою, ціна та якість туристичної 
послуги знаходяться під впливом шести основних 
факторів (табл. 1, рис. 2): 
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Туристична
послуга

 

 

Туроператор 
(виробник 

туристичних 
послуг)

Рекреаційна 
потреба 
людини 
(клієнт)

Рис. 1. Туристична послуга – поєднання інтересів виробника та споживача

Таблиця 1

Фактори впливу на ціну турпослуги 

Фактори
Експерти

Кj сер.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Вимоги 5 10 10 5 5 10 15 10 15 10 5 9,09

Витрати 10 15 10 25 10 10 15 5 5 25 5 12,3

Конкуренція 5 10 10 15 5 5 5 5 5 5 25 8,64

Загальний прибуток 5 10 5 10 5 15 10 10 15 5 10 9,09

Ринкові цілі 15 5 5 5 10 5 5 10 5 10 5 7,27

Правові та юридичні  
обмеження 5 10 5 5 10 5 5 15 10 10 5 7,73

Теорія поводження  
споживача 25 5 10 10 10 15 20 15 20 20 15 15

Еластичність цін 10 5 5 10 5 25 10 20 5 5 15 10,5

Еластичність прибутку 15 25 15 10 5 5 5 5 10 5 10 10

Схильність до сезонних  
коливань 5 5 25 5 35 5 10 5 10 5 5 10,5

Усього 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Примітка: Кj сер. – середній коефіцієнт відповідності.
Джерело: авторська розробка.

Кj сер.

Вимоги

Витр
ати

Конкуренція

Прибуток

Ринкові ц
ілі

Правові о
бмеження

Поводження сп
оживача

Еласти
чність цін

Еласти
чність прибутку

Сезо
нні коливання

16
14
12
10

8
6
4
2
0

Рис. 2. Коефіцієнти факторів впливу на ціну турпослуги
Джерело: авторська розробка.

1.	 Вимоги. Рівень вимог на турпослуги обмежує 
максимальну ціну, яка може бути встановлена. 
Визначення максимальної ціни залежить від 
сприйняття замовником цінності пропозиції 
продавця.

2.	 Витрати. Вони обмежують нижній рівень, 
або мінімум можливої ціни. Для існуючих 

послуг характерні витрати – це витрати на 
створення, маркетинг і поширення. Для но-
вих турпослуг – це майбутні прямі витрати на 
весь життєвий цикл послуги. Різниця між тим, 
що бажає заплатити покупець, і мінімальни-
ми витратами складає межі, в яких продавець 
може діяти на свій розсуд.
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3.	 Конкуренція. Виробник турпослуг може зву-
зити ці межі, перш за все, в результаті знижен-
ня максимальної ціни.

4.	 Загальний прибуток. Потрібно взяти до ува-
ги бажаний рівень прибутку. Зазвичай він 
відображає рівень ризику в бізнесі та позна-
чається на збільшенні мінімальної ціни, що 
встановлюється на основі витрат.

5.	 Ринкові цілі. Можливість використовування 
ціни для розширення продажів на вибраному 
ринку.

6.	 Правові та юридичні обмеження. Наявність 
юридичних актів, що впливають на ціноутво-
рення.

Залежно від виду турпослуги, характеру вимог і 
конкуренції розкид цін може бути відносно ве-
ликим, або його може не бути. Проте і деякі інші 

важливі фактори слід взяти до уваги при встановлен-
ні ціни. Наприклад, попит – один із найбільш важли-
вих факторів у визначенні ціни. Таким чином, найваж-
ливіші фактори попиту, які впливають на ціну, такі: 

1.	 Теорія поводження споживача. Ціна впливає 
на вибір покупця, оскільки для нього є ін-
дикатором вартості турпослуги. Споживач 
бажає отримати максимальне задоволення в 
межах своїх фінансових можливостей. Одне 
із джерел інформації для покупця – ціна. Інші 
джерела не завжди доступні. Невідома інфор-
мація вводить замовника в оману з приводу 
можливості здобуття необхідного задоволен-
ня при купівлі турпослуги. Отже, покупець 
може використовувати ціну як показник і вар-
тості турпослуги, і її якості.

2.	 Еластичність цін. Можливість встановлю-
вати рівень цін залежно від міри відношення 
ціни та попиту, що змінюється, на турпослу-
гу. Якщо попит падає через підвищення ціни, 
еластичність негативна.

3.	 Еластичність доходу. Служить для виміру 
взаємозв’язку між доходом і попитом, що змі-
нюється, на послугу. Якщо попит розширю-
ється при зростанні доходу, то еластичність 
позитивна. 

4.	 Схильність до сезонних коливань. Маркетин-
гові заходи туристичної фірми в пік сезону й  
у міжсезоння будуть відрізнятися. У міжсезон-
ня необхідні додаткові заходи стимулювання 
попиту: низькі ціни, різні додаткові послуги, 
варіювання різними видами туристичного 
продукту (диверсифікованість пропозиції).

Туристична послуга є специфічним родом про-
дукту та має специфічні фактори, які відрізняють по-
слугу від товару. Процес туристичного обслуговуван-
ня тривалий у часі, оскільки особливий характер спо-
живання передбачає певну послідовність при корис-
туванні турпослугами. У процесі подорожі туристи 

споживають послуги перевезення, розміщення, хар-
чування, екскурсійні послуги тощо, для вжитку яких 
їм необхідний час. У туризмі пропоновані послуги, як 
правило, розділені територіально. Одні з них (посе-
редницькі, інформаційні, тощо) туристи отримують 
в місці їх постійного мешкання, інші – під час подо-
рожей (транспортні, інформаційні, тощо), а треті –  
в туристичному місці (відпочинок, розваги, лікуван-
ня, ділові зустрічі). Крім того, турпослуги надаються 
різними туристичними закладами – готелями, кем-
пінгами, ресторанами, спортивними залами, басейна-
ми, музеями, театрами, територіально роз’єднаними. 
Коефіцієнти впливу факторів на якість турпослуги 
відображено в табл. 2 і на рис. 3.

При створенні матриць оцінки факторів впли-
ву на ціну та якість турпродукту було обрано 11 не-
залежних експертів. Вони призначили вищий бал 
найбільш впливовішому фактору, а нижчий – менш 
впливовішому. 

Таким чином, можна дати кількісні оцінки фак-
торам впливу та визначити середній коефіці-
єнт (Кjсер.) відповідності. Аналіз засновано 

на «логіці економічного аналізу». У табл. 3 вказано 
найбільш впливові фактори на ціну та якість турпос-
луги, на які слід звернути увагу. Адже вивчення цих 
факторів дасть змогу визначити коефіцієнт впливу, 
що приведе до більш стабільного стану ціни та якос-
ті. Поступово такі зміни можуть привести до врівно-
важення факторів впливу на баланс інтересів та його 
подальшого наближення до ідеального. 

Найбільш впливовий фактор на ціну та якість –  
теорія поводження споживача. Туристичний попит 
формує пропозицію на ринку турпослуг. Споживач 
обирає прийнятну для себе ціну турпродукту, зістав-
ляючи її із отриманою якістю в майбутньому. Саме 
цьому для формування ціни дуже важливе постійне 
вивчення туристичного попиту. 

Також не менш важливим фактором впливу на 
ціну є витрати. При формуванні турпослуги витрати 
туроператора складаються із: поточних витрат (орен-
да приміщення, заробітна платня тощо); комісії тура-
генції та витрат на формування самого пакета послуг; 
цін, які встановлюють контрагенти (авіакомпанії, го-
тельні ланцюги, консульства тощо). 

Еластичність цін впливає на встановлення ціни 
на турпослугу, тому що вона залежить від попиту на-
селення. Схильність до сезонних коливань впливає 
на рівень ціни в цілому, адже є піки продажу та між-
сезоння турпослуги. 

Другим фактором впливу на якість туристичної 
послуги є мінливість якості, тобто деякі події (при-
родні умови, катаклізми, політичний стан тощо) мо-
жуть негативно вплинути на надану послугу. Розбіж-
ність у часі продажу та споживання відрізняє послу-
гу від товару. Адже туристична послуга надається у 
визначеному місті та пов’язана із часом і простором. 
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Таблиця 2

Фактори впливу на якість турпослуги 

Фактори
Експерти Кj 

сер.1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Незбереження 8 15 10 10 15 5 10 5 10 10 8 9,64

Невідчутність 10 3 15 9 5 5 5 10 4 7 7 7,27

Схильність до сезонних  
коливань 25 20 3 10 5 10 5 10 5 15 10 10,7

Розбіжність у часі продажу  
та споживання 5 10 25 5 5 5 25 5 35 5 10 12,3

Отримання послуги у визна-
ченому місті 5 4 20 10 5 10 5 5 10 5 5 7,64

Територіальна роз’єднаність 5 10 4 8 10 5 5 10 5 25 10 8,82

Переборення відстані 4 5 8 10 15 25 15 10 5 5 5 9,73

Мінливість якості 10 20 5 5 25 5 10 10 10 15 20 12,3

Теорія поводження  
споживача 8 8 5 30 10 15 10 25 10 10 15 13,3

Конкуренція 20 5 5 3 5 15 10 10 6 3 10 8,36

Усього 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Джерело: авторська розробка.

Кj сер.

Незб
ереження

Невідчутн
ість

Сезо
нні коливання
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Отр
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аченому місті
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Переборення відстані

Мінливість якості

Поводження сп
оживача

Конкуренція

14
12
10

8
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2
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Рис. 3. Коефіцієнти факторів впливу на якість турпослуги
Джерело: авторська розробка.

Таблиця 3

Найбільш впливові фактори 

Ціна Якість

Теорія поводження  
споживача

Теорія поводження  
споживача

Витрати Мінливість якості

Еластичність цін Розбіжність у часі продажу 
та споживання

Схильність до сезонних 
коливань

Схильність до сезонних 
коливань

Джерело: авторська розробка.

Тип турпослуги залежить від сезону надання, таким 
чином, її схильність до сезонних коливань впливає 
на якість, тому що в туристичній діяльності є піки та 
спади реалізації турпакетів, що впливає на різнома-
нітність, тобто варіювання турпослуг. 

Управління балансом інтересів між виробником 
туристичних послуг (туроператором) і рекреаційни-
ми потребами населення повинно здійснюватися ви-
ходячи із сукупності властивостей і характеристик 
продукції або послуги, що надають їм можливість 
задовольняти обумовлені або передбачувані потре-
би споживачів. При купівлі турпакета споживач орі-
єнтується на ціну та співвідносить її із якістю, яку 
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він отримає в майбутньому. Диференційовані ціни 
на турпродукт, вид транспортного перевезення та 
кількість зірок у готелі інформують потенційного ту-
риста про майбутню якість. Кожен споживач обирає 
для себе належний рівень ціни, таким чином, обирає 
і майбутню якість. Тобто отримати більш якісний 
турпродукт буде реально при можливості витрачати 
більші гроші на туризм.

Об’єктивні та суб’єктивні економічні та політич-
ні обставини останніх років зумовили значне змен-
шення показників внутрішнього туризму. До цього 
слід додати нестабільність розвитку в’їзного потоку 
туристів в Україну. Зокрема, попит на санаторно-ку-
рортні та туристично-екскурсійні послуги в Україні 
існує, а пропозиція цих послуг останніми роками різ-
ко скоротилася. Туроператори орієнтовані на виїзний 
туризм. Відзначимо також, що сучасна мережа ту-
ристичних установ, разом із санаторно-курортними 
установами, пансіонатами, будинками та базами від-
починку, значною мірою потребує реконструкції. Рі-
вень цін, що склався на ринку внутрішнього туризму, 
настільки високий, що практично не відрізняється від 
зарубіжної пропозиції. Це багато в чому визначає ви-
бір споживачів не на користь вітчизняної пропозиції.

Ще одним негативним фактором, що стримує 
поєднання інтересів виробників і споживачів рекреа-
ційних послуг в Україні, є несподіваність економічних 
реформ, несприятливість існуючих умов для підпри-
ємництва взагалі та туристичного зокрема, недоско-
налість і навіть певна агресивність нормативно-пра-
вового поля та, як наслідок, відсутність необхідних 
інвестицій для розвитку туризму – як внутрішніх (че-
рез тривалу економічну кризу), так і іноземних (через 
несприятливий інвестиційний клімат).

ВИСНОВКИ
У результаті проведеного дослідження зробле-

но висновок, що на баланс інтересів між туроперато-
ром і рекреаційними потребами населення вплива-
ють ціна та якість турпакета. Для формування ціни та 
належної якості проаналізовано фактори впливу на 
них. Визначено, що найбільш впливовим фактором є 
теорія поводження споживача. На формування ціни 
турпослуги впливають витрати туроператора, які 
значною мірою залежать від контрагентів. Для збіль-
шення балансу інтересів необхідно краще вивчати ту-
ристичний попит і пропонувати різноманітні послуги 
за диверсифікованими цінами. Управління балансом 
інтересів виробників і споживачів рекреаційних по-
слуг в Україні повинно базуватися на розумінні, що 
туристичний продукт – це специфічний продукт,  
і визначення його якості значною мірою залежить від 
факторів впливу: мінливість якості, сезонність тощо.

Перспективою подальших досліджень має бути 
побудова економіко-математичної моделі управління 
балансом інтересів виробників і споживачів рекреа-
ційних послуг в Україні.			                   
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Станкевич І. В., Поліщук І. І., Борисевич Є. Г. Розвиток маркетингових досліджень задоволеності вимог 
стейкхолдерів організації на засадах методичного інструментарію управління якістю

Мета статті полягає в адаптації до використання методичного інструментарію управління якістю для розвитку маркетингових досліджень 
щодо виявлення задоволеності вимог стейкхолдерів результатами діяльності організації, забезпечуючи ґрунтовне прийняття управлінських 
рішень у напрямку впливу на поведінку останніх. У ході проведених авторами досліджень, узагальнень наукових праць у площині методичного 
інструментарію маркетингу з’ясовано, що застосування такого інструменту управління якістю, як SERVQUAL, забезпечує не просто розвиток 
проведення самих маркетингових досліджень, а створює передумови для «маркетингу відносин» стейкхолдерів з організацією. Відповідно до на-
веденого в роботі прикладу адаптації методичного інструментарію SERVQUAL до сфери освітнього бізнесу на прикладі освітньої організації про-
ілюстровано, як цей інструмент може забезпечити підвищення рівня конкурентоспроможності вишу за рахунок поліпшення різних споживчих 
характеристик і диференціації споживчої цінності освітніх послуг, яка, своєю чергою, включає: диференціацію освітньої послуги з орієнтацією на 
поточний незадовільний попит і перспективний прогноз в освітніх послугах, тобто впровадження нових типів послуг; диференціацію споживчих 
властивостей уже існуючої освітньої послуги; диференціацію каналів збуту послуги – залучення нових категорій стейкхолдерів. Універсальність 
запропонованого методичного інструментарію SERVQUAL забезпечує можливість розвитку маркетингових досліджень щодо задоволеності ви-
мог стейкхолдерів у діяльності як освітніх організацій, так і підприємств та організацій різного рівня, форми власності, типу та сфери діяльнос-
ті національної економіки, що і є напрямками подальших досліджень авторів статті.
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