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ВСТУП 

 

Актуальність теми. Одним із основних принципів будь-якого 

демократичного суспільства є захист прав людини як споживача. Ця умова є 

необхідною й об'єктивною закономірністю розвитку та однією з 

найважливіших ознак суспільства з ринковою економікою. Цивільне 

законодавство України визначає, що обов'язки, зокрема й у зобов'язаннях, 

мають виконуватися належним чином у межах, встановлених договором або 

актом цивільного законодавства, проте це має бути в ідеалі. На практиці через 

низку об'єктивних і суб'єктивних причин виконання обов'язків за договором або 

актом цивільного законодавства не завжди має місце, що негативно впливає на 

суспільні відносини в економіці, політиці, соціальній і правовій сфері, на 

міжнародні відносини. Така негативна ситуація часто зустрічається на ринку 

туристичних послуг, і виконання зобов'язань туроператорами і турагентами 

супроводжується масовими порушеннями споживчих прав туристів. При цьому 

аналіз практики свідчить, що порушення прав споживачів туристичних послуг 

частіше за все пов'язане з некомпетентністю персоналу сфери туризму та 

невиконання умов договору. 

Різні аспекти  щодо виконання зазначеного виду послуг досліджували 

такі вчені як: Гудима М.М., Кифяк В.Ф., Гостюк В.І. , Незвещук-Когут Т.С. , 

Димінська О. Ю. тощо. 

Незважаючи на суттєві досягнення науки та практики в цій галузі, багато 

питань залишаються не вирішеними. 

Саме тому метою дипломної роботи є вивчення процесу надання 

туристичних послуг, питань щодо захисту прав споживачів та розробка 

рекомендацій для поліпшення діяльності турагентств. 

Для досягнення поставленої мети необхідно вирішити наступні завдання: 

1) проаналізувати сучасний стан ринку туристичних послуг в України; 
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2) ознайомитись з особливостями процесу надання туристичних 

послуг та надати характеристику показників якості; 

3) провести аналіз державного регулювання захисту прав споживачів 

туристичних послуг; 

4) вивчити питання щодо ліцензування та сертифікації туристичних 

послуг в Україні; 

5) ознайомитись з вимогами щодо договірних відносин між 

туристичним підприємством та споживачем; 

6) дослідити діяльність туристичного агентства ПП «VEMEKS 

LUXURY TRAVEL»; 

7) обґрунтувати вибір методів оцінювання якості надання туристичних 

послуг; 

8) провести експертне оцінювання якості надання туристичних 

послуг;  

9) провести експертизу туристичної послуги з метою захисту прав 

споживачів; 

10) визначити шляхи поліпшення захисту прав споживачів при наданні 

туристичних послуг.  

Об'єктом дослідження  є  процес надання туристичних послуг. 

Предметом дослідження є захист прав споживачів при наданні 

туристичних послуг. 

Методи дослідження. У роботі використано метод SERVQUAL, прості 

статистичні методи управління якістю: діаграма Ісікави (причинно-наслідкова), 

контрольний листок, діаграма Парето (АВС-аналіз), метод соціологічного 

опитування, прийоми аналізу та синтезу. 

Наукова новизна роботи. У роботі вперше:  

- проведено експертне оцінювання якості та експертиза туристичних 

послуг з метою захисту прав споживачів; 
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- розроблено методологію впровадження системи менеджменту якості 

туристичнихих послуг; 

- розроблено алгоритм дій  споживачів у випадку порушення вимог 

законодавства туроператором чи турагентством.   

Практична цінність роботи полягає у застосуванні споживачами 

розроблених рекомендацій щодо захисту прав при отриманні туристичних 

послуг та алгоритму дій у випадку порушення вимог законодавства 

туроператором чи турагентством. Впровадження результатів експертного 

оцінювання якості туристичних послуг за допомогою методу SERVQUAL, 

діаграми Ісікави, контрольного листка, діаграми  Парето, з використанням 

скарг споживачів доцільно використовувати турагентствам з метою постійного  

поліпшення якості. Крім того, створення та впровадження системи 

менеджменту якості за розробленою методологією може стати основою для 

постійного поліпшення діяльності підприємства та захисту прав 

споживачів.  

Апробація результатів досліджень. Основні положення дипломної 

роботи опубліковані у збірнику наукових робіт за підсумками Міжрегіональної 

науково-практичної студентської конференції «Актуальні проблеми розвитку 

економіки в умовах міжнародної інтеграції» Одеського національного 

економічного університету, № 3, том 2 – «Якість надання готельних послуг з 

метою захисту прав споживачів», стор. 252-256. 

Інформаційною базою досліджень є Закони України й  нормативно-

правові акти центральних виконавчих органів державної влади, довідкові та 

статистичні матеріали, вітчизняна та зарубіжна монографічна література. 

Структура роботи: Магістерську роботу викладено на 121 сторінках, 

що складається зі вступу, 3-х розділів, висновків, списку використаної 

літератури, додатків, а також 20 рисунків та 9 таблиць.  
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ВИСНОВКИ  

 

У результаті написання дипломної роботи дійшли наступних висновків: 

1. Аналіз сучасного стану туристичного ринку України дозволив 

визначити, що у 2015 році він скоротився майже на 50% порівняно з 

показниками минулого року і причин тому декілька: економічна й політична 

криза в країні, нестабільність курсу національної валюти, небажання 

транзитних пасажирів здійснювати стикування з міркувань безпеки, масове 

скорочення бюджетів у корпоративних клієнтів, падіння платоспроможності 

населення, анексія Криму та скасування польотів до Сімферополя.  

2. Згідно з ЗУ «Про туризм» суб’єктами, які надають туристичні 

послуги є туроператори, турагенти та інші суб'єкти підприємницької діяльності, 

що надають послуги з тимчасового розміщення (проживання), харчування, 

екскурсійних та розважальних послуг.  

3. Туристичні послуги в Україні надаються у відповідності з 

Цивільним та Господарським кодексами України, Постановами КМУ, Наказами 

Міністерства економічного розвитку і торгівлі України, Законами України, 

основними з яких є «Про туризм», «Про захист прав споживачів», а також 

низкою нормативно-правових документів, таких як: ДСТУ 4268:2003 «Послуги 

туристичні. Засоби розміщення. Загальні вимоги», ДСТУ 4269:2003 «Послуги 

туристичні. Класифікація готелів», ДСТУ 4527:2006 «Послуги туристичні. 

Засоби розміщення. Терміни та визначення».  

4. Встановили, що необхідність ліцензування в сфері туризму 

розповсюджується тільки на тур операторську діяльність згідно з ЗУ «Про 

внесення змін до деяких законодавчих актів України щодо обмеження 

державного регулювання господарської діяльності». Крім того, обов’язкову 

сертифікацію туристичних послуг скасовано згідно Наказу Міністерства 

економічного розвитку та торгівлі України від 30.07.2012 № 876 «Щодо 
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скасування обов’язкової сертифікації готельних послуг та послуг харчування» 

Ці реформи негативно впливають за забезпечення захисту прав споживачів. 

5. Встановлено, що згідно ст.20 ЗУ «Про туризм» сформований 

перелік інформації, яку туристу має бути надано до укладення договору 

туристичного обслуговування, а саме: про основні вимоги до оформлення  

виїзних/в'їзних документів; про медичні застереження стосовно здійснення 

туристичної поїздки; про туроператора та  про розмір його фінансового 

забезпечення на випадок його неплатоспроможності чи банкрутства.  

6. У результаті дослідження туристичного агентства ПП «VEMEKS 

LUXURY TRAVEL» визначено, що організаційна структура включає наступні 

підрозділи: головним є директор, йому підпорядковується відділ вʼїзного, 

виїзного туризму, відділ авіаперевезень. Вона цілком забезпечує ефективну 

діяльність підприємства.  

7. Встановлено, що оптимальним методом для оцінювання якості 

туристичних послуг є модель SERVQUAL, в якій враховується велика частина 

важливих для споживача критеріїв якості, максимальна відповідність яких 

очікуванням забезпечує позитивне враження про якість наданої послуги. З 

метою визначення найважливішої причини, що впливає на якість послуг, які 

надаються туристичними підприємствами доцільно застосовувати прості 

статистичні методи: контрольний листок, діаграму Ісікави та аналіз Парето. 

8. Експертне оцінювання якості надання послуг ПП «VEMEKS 

LUXURY TRAVEL»  за допомогою методу SERVQUAL, дало змогу визначити 

середньозважений коефіцієнт якості «-0,12» для даного підприємства. 

Встановлено, що керівництву турагентства необхідно: провести заміну офісної 

техніки на нову, приділити увагу презентабельності та рівню кваліфікації 

персоналу, впровадити заходи щодо зменшення часу очікування споживачів на 

послугу. 

9.  Діаграма Парето  дозволила виявити найважливішу першопричину, 

що впливає на якість туристичних послуг - персонал, кумулятивна вага якої 
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складає 40% . АВС – аналіз дозволив визначити проблеми зони А ‒ персонал та 

договір зі споживачем (62%); зони В ‒ робота партнерів (15%), а також 

матеріально - технічне забезпечення (13%); зони С ‒ процес обслуговування 

клієнтів (10%). Отримані результати є важливою інформацією для турагентства 

«VEMEKS LUXURY TRAVEL» для запровадження комплексу заходів щодо 

вирішення проблем, що впливають на якість послуг.  

10. За результатами експертизи туристичної послуги на основі скарги 

споживача  (туриста) сформовано висновок та встановлено, що  мало місце 

невиконання умов договору туроператором  відповідно до вимог ЗУ «Про 

туризм» ч. 12 ст. 20 та порушення прав споживача згідно п. 11 ч. 1 ст. 23         

ЗУ «Про захист прав споживачів». 

11.  Для підвищення якості надання туристичних послуг агентством 

«VEMEKS LUXURY TRAVEL» розроблено  рекомендації щодо підвищення 

кваліфікації працівників, а саме: проведення корпоративного, 

адміністративного тренінгу, тренінг по роботі з клієнтами, відвідування 

працівниками семінарів, виставок і курсів туристичного спрямування. 

12. Методологію впровадження системи менеджменту якості на 

туристичних підприємствах  розроблено  з урахуванням етапів: підготовка до 

створення СМЯ, проведення комплексного аналізу управління якістю послуг та 

розробка концептуальної моделі, розробка документації, впровадження та 

сертифікація. Кожний етап методології поділяється на ряд послідовно або 

паралельно виконуваних завдань. 

13. Розроблено  рекомендації споживачам щодо захисту їхніх прав при 

отриманні туристичних послуг та визначено алгоритм дій у випадку порушення 

їхніх прав туроператором чи турфірмою, а саме: складання письмової заяви – 

претензії до виконавця послуги у 2 примірниках, складання скарги до Інспекції 

з питань захисту прав споживачів, звернення зі скаргою в Мінекономрозвитку 

та звернення до суду з позовом про захист прав споживачів. 
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