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НАПРЯМИ ПІДВИЩЕННЯ ЯКОСТІ ОБСЛУГОВУВАННЯ 
ВІДВІДУВАЧІВ МУЗЕЙНИМИ ЗАКЛАДАМИ 

 
У сучасних умовах зростання конкуренції у сфері туризму та культури 

якість обслуговування відвідувачів є ключовим чинником успішної діяльності 
музейних закладів. Інтеграція України до європейського культурного простору, 
активізація внутрішнього та в’їзного туризму, а також наслідки пандемії COVID-
19 зумовлюють необхідність впровадження високих стандартів сервісу.  В умовах 
глобалізації та розвитку інформаційних технологій зростає роль інноваційних 
підходів у музейній справі.  

Сучасний музейний сервіс потребує інтерактивності, персоналізації 
досвіду та формування зворотного зв’язку між закладом і відвідувачем, що 
підвищує задоволеність аудиторії [1]. Досвід українських музеїв свідчить, що 
успішний сервіс формується на основі поєднання якості колекції, ефективного 
управління, сучасної презентації експозицій та орієнтації на потреби різних груп 
відвідувачів [2]. При цьому значення має не лише фізична інфраструктура, а й 
цифрова присутність музею – сайти, мобільні застосунки, соціальні мережі.  

Серед перспективних напрямів удосконалення сервісу можна виокремити:  
1) Інноваційні технології та інструменти взаємодії [3]. Одним із 

найпомітніших напрямів є використання віртуальної (VR) та доповненої 
реальності (AR). Завдяки цим технологіям відвідувачі можуть зануритися в 
історичне середовище, відтворене в 3D-форматі, або побачити, як виглядали 
зруйновані об’єкти в давнину. Ще одним важливим інструментом стали мобільні 
додатки та цифрові гіди, які забезпечують інтерактивний супровід під час 
екскурсії. Такі додатки можуть містити аудіо- та відеоінформацію, інтерактивні 
мапи, тести та квести, що дозволяють кожному відвідувачу формувати свій 
унікальний маршрут за інтересами. Широко застосовуються також інтерактивні 
сенсорні панелі та мультимедійні столи, які надають можливість глибше 
ознайомитися з матеріалами експозицій, переглянути цифрові копії, 3D-моделі, 
відео-матеріали або схеми. Такі пристрої особливо ефективні для подачі складної 
інформації, наукових даних або демонстрації реставраційних процесів. 

2) Комунікаційна зрозумілість музейного простору [4]. Перш за все, 
важливим є забезпечення чіткої та доступної навігації в музейному просторі. Це 
включає наявність зрозумілих вказівників, інформаційних карт, кольорового 
кодування зон, а також піктограм, які допомагають швидко орієнтуватися у 
просторі. Такі елементи дозволяють відвідувачам почуватися впевнено й 
самостійно знаходити потрібні експозиції або сервіси. Також у багатьох сучасних 
музеях виділяють спеціальні зони, адаптовані для різних категорій відвідувачів 
— дітей, людей з інвалідністю чи осіб літнього віку. Ще одним важливим 
аспектом є мовна адаптація контенту. Надання інформації кількома мовами, 
використання спрощених пояснень, уникнення надмірно спеціалізованої 
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термінології або пояснення складних термінів сприяє тому, що навіть відвідувач 
без спеціальної підготовки може зрозуміти представлені матеріали. 

3) Стратегії доступності та залучення – запровадження гнучкої цінової 
політики, системи знижок, безкоштовних днів, інклюзивних програм, що робить 
музей відкритим для ширшої аудиторії [5]. Ефективна стратегія доступності 
передбачає постійний зворотний зв’язок з аудиторією. Це може здійснюватися 
через опитування, анкетування, скриньки для відгуків, електронні форми на сайті 
чи соціальних мережах. Аналізуючи зібрані дані, музей може адаптувати свої 
програми, усувати виявлені бар’єри та вдосконалювати практики взаємодії. 
Стратегії доступності та залучення в музеї мають бути системними, 
інклюзивними та гнучкими. Вони повинні охоплювати як фізичну, так і 
інформаційну доступність, враховувати потреби різних аудиторій, активно 
залучати спільноти та створювати умови для рівного культурного досвіду. Такий 
підхід не лише розширює аудиторію музею, а й сприяє його трансформації в 
дійсно відкритий, живий і суспільно важливий простір.   

Реалізація цих напрямів вимагає комплексного підходу, який передбачає як 
стратегічне планування, так і залучення персоналу до постійного підвищення 
кваліфікації. Особливе значення має розробка стандартів сервісу, які 
відповідатимуть міжнародним вимогам та враховуватимуть національні 
особливості культурної спадщини.  

Таким чином, підвищення якості обслуговування у музейних закладах 
України має ґрунтуватися на поєднанні інноваційних технологій, 
клієнтоорієнтованих підходів та стратегій сталого розвитку, що сприятиме 
зростанню відвідуваності, конкурентоспроможності та формуванню 
позитивного іміджу музеїв у національному та міжнародному середовищі. 
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