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іспиту перевірки контролю якості, здійснення приймання послуги, її оцінювання і 

реалізації, споживання послуги споживачем  у процесі обслуговування [1]. 

Чільне місце в процесі надання туристичних послух займає процес 

обслуговування, оскільки метою туристичного підприємства є не тільки залучити 

якнайбільше клієнтів але й втримати їх, щоб і надалі їм захотілося звернутися саме в це 

туристичне підприємство. Процес обслуговування – це тривалий процес 

комунікативної взаємодії та  інформаційного обміну між обслуговуючим персоналом та 

споживачем послуги. 

Об’ємний процес обслуговування включає такі елементи, як: психофізіологічні 

ефекти обслуговування, культуру та якість обслуговування, критерії культури та якості 

обслуговування, критерії і стандарти якості, форми і види обслуговування, час і 

масштаб обслуговування. 

З поданого вище переліку елементів процесу обслуговування велике значення 

має якість надання туристичної послуги. Якість – це сукупність властивостей і 

визначена міра корисності туристичного продукту, що зумовлює задоволення 

туристичних потреб споживачів в потрібний час і в необхідній кількості. 

Задовольняючи суспільні і особисті потреби споживачів туристичного продукту якість 

обов’язково має відповідати конкретним встановленим в державі стандартам.  

Особливості технологій надання туристичних послуг полягають у мистецтві 

використання передових технологій у процесі виробництва, реалізації і споживанні 

туристичних послуг, обслуговуванні споживачів, якість яких визначається за 

допомогою проектування комфортних умов середовища гостинності, виявлення 

персональної поваги до споживача і його повторного звернення до даного 

підприємства, забезпечення прибутковості та позитивного іміджу, що полягає у 

збільшенні кількості постійних клієнтів та підвищенні популярності.  
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В умовах ринкового господарства для успішної роботи його суб’єктів 

особливого значення набувають глибокі знання ринку і здатність вміло застосовувати 

інструменти впливу ситуацію, яка виникає. Центральне місце в маркетинговій 

діяльності займають дослідження ринку. 

Посилення конкуренції на ринку телекомунікацій активізує його дослідження 

(рис. 1). 
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Рис. 1. Структура доходів від надання послуг зв’язку за 2015-2016 рр. 

Доходи від надання телекомунікаційних послуг збільшилися, а від поштової 

та кур’єрської діяльності зменшились за звітний період 2016 року в порівнянні з 

аналогічним періодом минулого року. 

Станом на 01 січня 2017 року кількість абонентів рухомого (мобільного) 

зв’язку склала 56717,9 тис. осіб, що на 6,6% менше, ніж за аналогічний період 

минулого року. Серед абонентів рухомого (мобільного) зв’язку частка абонентів, що 

отримують послуги за передплатою, становить 56,8% [2]. 

Основними сегментами на ринку телекомунікаційних послуг залишаються 

мобільний зв’язок, телефонний фіксований зв’язок та послуги Інтернет, спільна частка 

яких у загальних доходах від надання телекомунікаційних послуг за підсумками 2016 

року складає 80,3%. 

Забезпеченість населення рухомим (мобільним) зв’язком на 100 жителів у 

середньому по Україні становить 133,1. Найнижчий рівень забезпеченості населення 

мобільним зв’язком спостерігається в Тернопільській, Хмельницькій, Рівненській та 

Вінницькій областях. Найвищий рівень зазначеного показника спостерігається в 

Херсонській, Харківській, Донецькій областях та місті Києві. 

Місткість ринку послуг мобільного зв’язку у 2016 році складає 57,4 мли. осіб. 

Частка ринку компаній, що надають послуги мобільного зв’язку, представлена в табл. 

1.  

Таблиця 1 

Оператори мобільного зв’язку 

Оператор Технології Кількість абонентів, млн. Частка ринку 

Київстар GSM, UMTS 25,3 44% 

МТС 

Україна/Vodafone 
GSM, CDMA, UMTS 20,7 36% 

Lifecell GSM, UMTS 9,7 16,9% 

Інтертелеком CDMA 1,313 2,3% 

Інші оператори   0,8% 
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Станом на 1 квітня 2016 року, кількість активних SIM-карток в Україні 

зменшилась порівняно з 2015 роком на 3,6 млн. і становила 57,1 млн штук, таким 

чином рівень проникнення мобільного зв’язку в Україні становив 133%. Це зумовлено 

популярністю мобільних телефонів з 2-ма SIM-картками. Крім мобільних телефонів 

cім-картки використовуються також в інших пристроях, які потребують зв’язку для 

передачі даних чи їх віддаленого керування (наприклад різноманітні промислові 

датчики, сигналізації, термінали, тощо). Основними операторами є Київстар, Vodafone, 

МТС Україна та Lifecell, які разом займають понад 96% ринку мобільного зв’язку в 

Україні [1]. 

Протягом останніх років галузь телекомунікацій в Україні демонструє одні з 

найвищих темпів зростання. Нині на ринку телекомунікацій мобільний зв’язок 

поступово витісняє фіксований, що зумовлено переорієнтуванням мобільних 

операторів з корпоративних клієнтів на масового споживача. Ця ситуація вимагає від 

компаній, які діють на ринку, розширювати асортимент послуг, забезпечувати постійну 

наявність ресурсів, бездоганний сервіс, що, своєю чергою, дає змогу бути 

конкурентоспроможними на ринку. 

Отже, маркетингові дослідження є важливою складовою маркетингової 

діяльності будь-якої організації, адже за допомогою їх проведення можна оцінити 

потреби і попит споживачів, що, в свою чергу, допомагає створити програми їх 

задоволення, ідентифікувати та визначити як проблем, так і можливості організації 

здійснити та оцінити свою маркетингову діяльність. 
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Розмірковуючи про нове сторіччя, найчастіше йдеться про перехід людства до 

постіндустріального або інформаційного суспільства. Для його характеристики 

використовують також термін ʻʻсуспільство знаньʼʼ. Тож наголошується, що йдеться 

про новий щабель суспільно-економічного розвитку, в якому знання й інформаційно-

комунікаційні технології (ІКТ) стрімко змінюють характер життя. 

Глобалізація систем поширення інформації набула такого масштабу, що для 

характеристики певних її видів, а також культури почали застосовувати прикметник 
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