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У статті досліджується роль інноваційних технологій у трансформації систем резервування та їхній вплив на фор-
мування стандартів якості туристичних послуг. Розкрито сутність інновацій у туризмі, їх значення для конкуренто-
спроможності підприємств і соціально-економічного розвитку регіонів. Показано еволюцію систем бронювання від 
традиційних методів до глобальних розподільних систем (GDS), локальних і корпоративних платформ. Наголошено 
на стратегічному значенні систем резервування для оптимізації бізнес-процесів, розширення ринків збуту, підви-
щення клієнтського сервісу та підтримки управлінських рішень. Особливу увагу приділено інноваційним техноло-
гіям, які найбільш активно впливають на якість обслуговування: мобільним застосункам, штучному інтелекту, блок-
чейну, чат-ботам. Зазначено, що AI зменшує кількість помилок у бронюванні й забезпечує персоналізовані реко-
мендації, що відповідає принципам ISO9001. Блокчейн гарантує прозорість і безпеку транзакцій, а смарт-контракти 
захищають права клієнтів, що узгоджується з ISO18513. Мобільні додатки та чат-боти забезпечують багатомовність, 
доступність 24/7 і гнучкість сервісу для міжнародних користувачів. Показано український контекст розвитку іннова-
ційних практик (Tickets.ua, JoinUP! Digital, Uklon, Booking365) та проблеми впровадження: кібербезпека, залежність 
від глобальних платформ, цифрова нерівність. Аргументовано, що інноваційні технології безпосередньо впливають 
на якість туристичних послуг через підвищення точності, швидкості й прозорості процесів. Таким чином, цифровіза-
ція та впровадження інновацій у сфері резервування є ключовою умовою інтеграції українських туристичних підпри-
ємств у світовий економічний простір і формування довіри споживачів.

Ключові слова: системи резервування, інноваційні технології, якість туристичних послуг, сервіс, штучний 
інтелект, цифровізація туризму.
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Постановка проблеми. Сучасна туристична га-
лузь активно трансформується під впливом циф-
ровізації, і системи резервування стають ключовим 
елементом взаємодії між підприємством і клієнтом. 
Водночас традиційні методи бронювання вже не 
відповідають вимогам ринку та очікуванням спо-
живачів, які потребують швидких, зручних і без-
печних сервісів. Попри впровадження мобільних 
додатків, хмарних сервісів, штучного інтелекту 
та інших інноваційних рішень, існують проблеми 
їх інтеграції, забезпечення безпеки персональних 
даних, стандартизації якості цифрових послуг і до-
ступності цих технологій для малого та середнього 
бізнесу. Це зумовлює необхідність дослідження ролі 
інноваційних технологій у системах резервування 
та визначення їхнього впливу на формування су-
часних стандартів якості туристичних послуг.

Аналіз останніх досліджень. Проблеми впро-
вадження інноваційних технологій у системи ре-
зервування та їхній вплив на якість туристичних 
послуг висвітлюються у багатьох працях науковців. 
Зокрема, у дослідженнях А. Голодa [1] увага зосе-
реджується на питаннях розвитку інформаційних 
систем у туризмі, безпеки регіональних туристич-
них систем та використання інноваційних меха-
нізмів для підвищення ефективності туристичних 
підприємств. У наукових працях В. Кифяк, О. Кифяк 
[5] автори розглядають управлінські аспекти орга-
нізації туристичного бізнесу та роль цифровізації 
у формуванні конкурентних переваг. Н. Влащенко, 
М. Тонкошкур [2] своїх дослідженнях розглядали 
питання використання інформаційних техноло-
гій у процесі формування туристичного продукту.  
Науковці В. Джинджоян, Т. Тесленко, К. Горб [4] до-
сліджували інноваційні процеси у соціально-куль-
турному сервісі та туризмі, їхні функції й управлін-
ня, методи оцінки ефективності та вплив науко-
во-технічного прогресу на розвиток туристичної 
діяльності

Виклад основного матеріалу. Сучасний розви-
ток індустрії туризму неможливий без активного 
впровадження інноваційних технологій, що суттєво 
змінюють механізми взаємодії між туристичними 
підприємствами та споживачами. Одним із ключо-
вих напрямів цифрової трансформації є системи 
онлайн-резервування, які забезпечують оператив-
ність доступу до туристичних послуг, прозорість 
їхнього вибору та підвищують рівень конкуренто-
спроможності суб’єктів туристичного бізнесу.

Зростання ролі інформаційних технологій у 
сфері гостинності зумовлює потребу у досліджен-
ні їхнього впливу на формування стандартів якості 
туристичних послуг. Оскільки ефективність систем 
резервування визначає не лише швидкість обслуго-
вування клієнтів, а й рівень довіри до туристичних 
компаній, відповідність міжнародним вимогам сер-
вісу та загальний імідж дестинацій.

Розвиток сучасного туризму багато в чому зале-
жить від розробок та впровадження чогось нового, 
спрямованого на вдосконалення обслуговування 
клієнтів і розширення туристичних можливостей. 
Так, успішні інноватори туризму своїм досвідом до-
водять, що створення і впровадження інновацій є 
запорукою виживання в найжорстокішій конкурен-
ції в умовах сьогодення [8].

Інновації – це нові ідеї та пропозиції, які вперше 
впроваджуються в певну сферу життєдіяльності в 
конкретних умовах або підходи до удосконалення 
наявних технологій, продуктів чи послуг на під-
ставі прогресивних тенденцій світового науко-
во-технічного та соціально-економічного розвитку. 
Основною характеристикою інновації є новизна а 
також її економічна ефективність. Інновації в ту-
ризмі є рушійною силою розвитку не лише турис-
тичної сфери, а й чинником соціально-економічно-
го розвитку держав та регіонів, засобом вирішення 
соціальних проблем. Інноваційний розвиток туриз-
му можна трактувати як розвиток туристичних сис-
тем різних рівнів, що базується на інноваціях [6].

Активний розвиток сфери інформаційних тех-
нологій (ІТ) почався після поширення наприкінці 
1960-х рр. універсальних обчислювальних машин 
(«мейнфреймів») і винаходу в 1971 р. мікропроце-
сора. За останні 40 років глобальні обчислювальні 
потужності збільшилися в мільярд разів. У 2010 р. 
процесингова потужність звичайного комп’юте-
ра в 10 млн разів стала перевищувати потужність 
комп’ютера 1975 р., проте коштує в реальних цінах 
він значно менше. Цінність інформаційних техно-
логій обумовлена створюваними ними можливос-
тями збору, аналізу і передавання інформації: куди 
завгодно, миттєво та з мінімальними витратами [2].

Комп’ютерні системи бронювання сьогодні 
об’єднані в глобальні розподільні системи (Global 
Distribution Systems – GDS), які протягом тривалого 
часу є найбільшими світовими мережами й вико-
ристовуються туристськими фірмами як звичний 
робочий інструмент. Глобальна розподільна си-
стема – це автоматизована система, що забезпечує 
відображення інформації про розклад рейсів, на-
явність місць і тарифи авіаперевізників-абонентів 
системи, а також інформації про розклад, ресурси 
місця і тарифи інших перевізників [2].

Резервування в туризмі – це процес попередньо-
го замовлення та закріплення за клієнтом турис-
тичних послуг, серед яких: авіаквитки, готельні но-
мера, тури, оренда транспорту та інших послуг на 
визначений період часу з гарантією їх надання [7].

Системи резервування можна поділити за масш-
табом і сферою використання на глобальні (GDS), 
локальні та корпоративні.

Глобальні системи резервування забезпечують 
доступ до міжнародних ринків авіаперевезень, го-
телів, оренди авто.
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Локальні системи резервування орієнтовані на 
конкретну країну чи регіон. Здебільшого пропону-
ють бронювання житла, квитків, внутрішніх турів.

Корпоративні системи резервування використо-
вуються для потреб окремих компаній чи мереж: 
автоматизоване управління бронюванням власних 
послуг.

Системи резервування стали стратегічним ін-
струментом управління діяльністю туристичних 
підприємств. Системи резервування надають ту-
ристичним підприємствам можливість:

– оптимізувати бізнес-процеси (завдяки автома-
тизації продажів і зменшенню транзакційних ви-
трат);

– розширювати ринки збуту (через інтеграцію з 
глобальними мережами);

– підвищувати рівень клієнтського сервісу (за 
рахунок оперативності оформлення замовлення та 
наявності зворотного зв’язку);

– забезпечувати аналітичну підтримку управ-
лінських рішень (шляхом збору даних про поведін-
ку споживачів).

Для туристичних підприємств використання 
сучасних систем бронювання є не лише конкурент-
ною перевагою, а й необхідною умовою виживання 
на глобалізованому ринку.

Якість туристичних послуг визначається відпо-
відністю фактичного рівня сервісу встановленим 
стандартам і очікуванням клієнтів. У міжнародній 
практиці ключовими орієнтирами є стандарти ISO 
9001 (системи менеджменту якості) та ISO 18513 
(послуги в сфері туризму).

Інноваційні технології у сфері резервування не 
лише модернізують бізнес-процеси, а й безпосеред-
ньо впливають на якість туристичних послуг, забез-
печуючи відповідність міжнародним стандартам 
ISO. Так, штучний інтелект у межах ISO 9001 змен-
шує кількість помилок у бронюванні та надає персо-
налізовані рекомендації, що підвищує точність сер-
вісу й відповідає принципу орієнтації на споживача. 
Технологія блокчейн, у свою чергу, узгоджується з 
вимогами ISO 18513, оскільки гарантує прозорість і 
безпеку транзакцій, а смарт-контракти автоматич-
но захищають права клієнта у випадку скасування 
бронювання. Мобільні додатки та чат-боти сприя-
ють багатомовності й доступності послуг 24/7, що 
робить їх інклюзивними та зручними для міжна-
родних користувачів. Таким чином, використання 
AI, блокчейну й цифрових платформ формує довіру 
туристів, підвищує рівень їхнього задоволення та 
забезпечує конкурентоспроможність підприємств 
на глобальному ринку. 

Системи резервування безпосередньо вплива-
ють на якість туристичних послуг через:

– точність і достовірність інформації (доступ-
ність актуальних даних про ціни, наявність місць, 
умови бронювання);

– швидкість і зручність оформлення замовлен-
ня;

– прозорість процесу обслуговування, що фор-
мує довіру клієнтів;

– відповідність міжнародним стандартам серві-
су, що інтегрує українські підприємства у світовий 
туристичний простір.

Таким чином, інноваційні системи резервування 
є важливим фактором формування стандартів яко-
сті у сфері туризму та виступають базовим елемен-
том цифрової трансформації туристичних підпри-
ємств.

Системи резервування за останні роки зазнали 
суттєвих трансформацій під впливом цифровізації 
та впровадження новітніх технологій. Традиційні 
методи бронювання, що базувалися на телефонних 
дзвінках чи електронній пошті, поступилися місцем 
інтерактивним платформам, які забезпечують мит-
тєвий доступ до послуг у будь-який час і з будь-яко-
го пристрою.

За даними Statista (2024), понад 70 % туристів у 
світі вже бронюють послуги онлайн, тоді як у 2015 
р. цей показник становив лише 45 %. В Україні, 
згідно з інформацією UNWTO та Державної служби 
статистики України, частка онлайн-бронювань у 
2023 р. перевищила 55 %, а в сегменті авіаквитків 
– понад 80 %. Експерти прогнозують, що до 2030 р. 
понад 90 % бронювань у світі здійснюватимуться 
онлайн, причому провідну роль відіграватимуть 
саме мобільні застосунки.

Системи резервування за останні роки зазнали 
суттєвих трансформацій під впливом цифровізації 
та впровадження новітніх технологій. Традиційні 
методи бронювання, що базувалися на телефонних 
дзвінках чи електронній пошті, поступилися місцем 
інтерактивним платформам, які забезпечують мит-
тєвий доступ до послуг у будь-який час і з будь-яко-
го пристрою.

Мобільні додатки стали ключовим інструмен-
том у сфері резервування. Вони забезпечують: до-
ступність 24/7 (користувач може забронювати кви-
ток, номер у готелі чи столик у ресторані будь-де 
та будь-коли); інтеграцію з платіжними системами 
(миттєві транзакції через Google Pay, Apple Pay чи 
банківські карти); персоналізацію (рекомендації 
на основі історії пошуку, локації та уподобань). До 
прикладу, застосунки Booking, Airbnb, Uber та укра-
їнський сервіс Uklon активно розширюють можли-
вості бронювання та оплати онлайн.

Штучний інтелект (AI). AI технології значно 
підвищують ефективність систем резервування: 
предиктивна аналітика – прогнозування попиту 
та встановлення динамічних цін; персоналізовані 
рекомендації – алгоритми підбирають найкращі ва-
ріанти для конкретного користувача; автоматиза-
ція обслуговування – від обробки великого потоку 
заявок до підтримки у реальному часі. Наприклад, 
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авіакомпанії використовують AI для оптимізації 
маршрутів і керування навантаженням, а сервіси 
типу TripAdvisor – для інтелектуальних порад ман-
дрівникам.

Блокчейн. Використання технології блокчейн 
дозволяє зробити процес бронювання прозорим 
і захищеним. Блокчейн у системах резервування 
забезпечує безпеку транзакцій (дані неможливо 
змінити без відома всіх учасників), автоматизує 
підтвердження бронювання та повернення коштів 
через смарт-контракти, а завдяки децентралізації 
усуває посередників і знижує вартість послуг, як це 
реалізовано на платформі LockTrip, що зменшує ко-
місії за бронювання на 10–20 %.

Чат-боти та віртуальні асистенти у сфері ре-
зервування забезпечують миттєві відповіді на за-
пити, дозволяють здійснювати бронювання без 
дзвінків чи переходу на сайт, інтегруються з попу-
лярними месенджерами (Viber, Telegram, WhatsApp, 
Messenger (Facebook)) та підтримують кілька мов, 
що робить їх зручними для міжнародних користу-
вачів, наприклад, чат-боти у Telegram дають можли-
вість бронювати квитки на концерти чи подорожі 
безпосередньо в месенджері.

В Україні також активно розвиваються власні 
практики та стартапи у сфері онлайн-бронюван-
ня. Серед провідних прикладів варто відзначити 
Tickets.ua (Львів) – один із найбільших сервісів із 
купівлі квитків на транспорт і події, JoinUP! Digital  
– платформу туроператора Join UP! для онлайн-бро-
нювання турів та роботи з мобільним застосунком, 
а також Uklon, український аналог Uber, що інтегрує 
бронювання трансферів для туристів. Окремої уваги 
заслуговує сервіс Booking365 (у партнерстві з «Міст 
Тур»), орієнтований на локальні готелі та санаторії, 
що сприяє популяризації внутрішнього туризму.

Інноваційні технології безпосередньо вплива-
ють на відповідність туристичних підприємств 
міжнародним стандартам якості, зокрема ISO 9001 
та ISO 18513. Так, у межах ISO 9001 (менеджмент 
якості) автоматизація процесів значно знижує 
кількість помилок у бронюванні, використання 
технологій штучного інтелекту та аналітики дозво-
ляє відстежувати рівень задоволеності клієнтів, а 
впровадження інтегрованих CRM-систем покращує 
контроль за виконанням процедур обслуговування. 
Водночас у сфері ISO 18513 (послуги у сфері туриз-
му) глобальні системи резервування забезпечують 
стандартизований підхід до процесу бронювання, 

мобільні додатки та чат-боти сприяють багатомов-
ності та підвищують доступність послуг для міжна-
родних користувачів, тоді як технологія блокчейн 
робить транзакції прозорими й захищеними, що 
відповідає вимогам до безпеки та довіри у сфері ту-
ристичного сервісу.

Однозначно, інноваційні технології кардиналь-
но змінили підхід до систем резервування, робля-
чи їх більш гнучкими, безпечними та зручними. 
Використання мобільних застосунків, AI, блокчей-
ну та чат-ботів відкриває нові можливості як для 
бізнесу, так і для кінцевих користувачів, забезпечу-
ючи високий рівень сервісу й ефективності.

Попри очевидні переваги, системи онлайн-ре-
зервування стикаються з низкою проблем, серед 
яких насамперед питання кібербезпеки, адже зро-
стає ризик витоку персональних та фінансових да-
них клієнтів. Важливою проблемою є і залежність 
від глобальних платформ (Booking, Airbnb, Expedia), 
що зменшує конкурентні можливості локальних 
компаній та підвищує витрати через комісійні збо-
ри. Додатковим викликом виступає цифрова нерів-
ність, адже у невеликих містах і сільських регіонах 
відсутній стабільний доступ до швидкісного ін-
тернету, що обмежує використання сучасних сис-
тем. Крім того, якість автоматизованого сервісу не 
завжди відповідає очікуванням, оскільки чат-боти 
та алгоритми не враховують індивідуальні потреби 
клієнтів, що може негативно позначатися на рівні 
їхньої задоволеності.

Висновки. Отже, інноваційні технології відігра-
ють ключову роль у трансформації туристичної 
індустрії, зокрема у сфері систем резервування, що 
стають базовим елементом цифрової інфраструк-
тури підприємств гостинності. Впровадження мо-
більних додатків, штучного інтелекту, блокчейну 
та чат-ботів сприяє підвищенню ефективності біз-
нес-процесів, розширює доступ до туристичних по-
слуг, забезпечує прозорість і безпеку транзакцій, а 
також підвищує рівень клієнтського сервісу відпо-
відно до міжнародних стандартів. Сучасні системи 
резервування виступають не лише інструментом 
оптимізації діяльності підприємств, а й важливим 
чинником формування довіри споживачів і конку-
рентоспроможності на глобальному ринку. Таким 
чином, цифровізація та активне впровадження ін-
новацій є необхідною умовою сталого розвитку 
туристичної сфери та її інтеграції у світовий еконо-
мічний простір.
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INNOVATIVE TECHNOLOGIES IN RESERVATION SYSTEMS AND THEIR IMPACT  
ON QUALITY STANDARDS OF TOURIST SERVICES

 
The article explores the role of innovative technologies in the transformation of reservation systems and their impact 

on shaping quality standards in tourism services. The essence of innovations in tourism, their importance for business 
competitiveness, and their contribution to the socio-economic development of regions are revealed. The evolution of 
booking systems from traditional methods to global distribution systems (GDS), as well as local and corporate platforms, 
is presented. The strategic significance of reservation systems for optimizing business processes, expanding sales markets, 
improving customer service, and supporting managerial decision-making is emphasized. Particular attention is paid to 
innovative technologies that most actively influence service quality: mobile applications, artificial intelligence, blockchain, 
and chatbots. It is noted that AI reduces booking errors and provides personalized recommendations, aligning with 
the principles of ISO9001. Blockchain ensures transparency and security of transactions, while smart contracts protect 
customer rights, which corresponds to ISO18513. Mobile applications and chatbots guarantee multilingual support, 24/7 
accessibility, and service flexibility for international users. The Ukrainian context of innovative practices (Tickets.ua, JoinUP! 
Digital, Uklon, Booking365) and implementation challenges such as cybersecurity risks, dependence on global platforms, 
and digital inequality is also highlighted. It is argued that innovative technologies directly influence the quality of tourism 
services by increasing accuracy, speed, and transparency of processes. The study concludes that digitalization and the 
implementation of innovations in reservation systems are crucial for the integration of Ukrainian tourism enterprises into 
the global economic space and for building customer trust.

Keywords: reservation systems, innovative technologies, quality of tourist services, service, artificial intelligence, 
digitalization of tourism.
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