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Відомості про викладача, який викладає навчальну дисципліну 

Іващенко Анна Володимирівна, кандидат економічних наук, доцент 

кафедри менеджменту зовнішньоекономічної діяльності, готельно-

ресторанної справи та туризму, електронна адреса: annaiivah@ukr.net 

 

1. Опис навчальної дисципліни 

ОПП 16.1 Управління якістю в готелях і ресторанах 

кількість кредитів ЄКТС – 4; 

кількість годин – 120 годин, у тому числі 38 аудиторних годин, 82 

години самостійна робота; 

2. Час і місце проведення навчальної дисципліни 

Термін викладання – другий курс, 3 семестр.  

3. Пререквізіти і постреквізіти навчальної програми 

- дисципліна «Управління якістю в готелях і ресторанах» належить до 

циклу професійної та практичної підготовки; 

-  при вивченні даної дисципліни використовуються знання, отримані 

з таких дисциплін (пререквізитів):  «Організація готельного господарства», 

«Організація ресторанного господарства», «Економіка готелів і ресторанів», 

«Маркетинг в готельно-ресторанному господастві»; 

- основні положення навчальної дисципліни мають застосовуватися 

при вивченні таких дисциплін (постреквізитів): «Інноваційні ресторанні 

технології», «Бренд-менеджмент», «Поведінка споживачів послуг 

гостинності», «Управління проектами в готельному та ресторанному бізнесі». 

 

Характеристика навчальної дисципліни 

4. Призначення навчальної дисципліни 

Управління якістю в готелях і ресторанах – це набуття знань щодо 

управління якістю діяльності підприємств готельної і ресторанної індустрії, 

практичних навичок застосування системного підходу до аналізу діяльності 

закладів готельно-ресторанного господарства, розвивають навички 

розв’язання проблем підвищення якості. 

4.1. Мета вивчення навчальної дисципліни 

Метою вивчення навчальної дисципліни «Управління якістю послуг в 

готелях і ресторанах» є формування у здобувачів вищої освіти системи знань 

щодо організаційних, нормативно-правових питань управління якістю, 

створення і впровадження систем управління якістю (СУЯ), принципів 

ефективного їх функціонування, методів контролю та оцінювання рівня 

якості, уміння й навичок застосування загальнотеоретичних засад для 

розв’язання конкретних завдань щодо контролю, забезпечення, підвищення 

та управління якістю  послуг в готелях і ресторанах. Здобувачі вищої освіти 

навчаються системно підходити до аналізу діяльності закладів готельного і 
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ресторанного господарства, розвивають навички розв’язання проблем 

підвищення якості. 

 

Задачі вивчення дисципліни «Управління якістю в готелях і 

ресторанах» є набуття знань щодо: еволюції розвитку і сучасної філософії 

управління якістю,  щодо системи управління якістю; знати процеси системи 

управління якістю послуг в готелях і ресторанах; науково-теоретичну та 

методичну базу оцінювання якості послуг в готелях і ресторанах; вимоги 

нормативної документації та фахової науки до складових діяльності закладів 

готельного й ресторанного господарства; вимірювання та оцінювання якості 

послуг в готелях і ресторанах.  

4.2. Зміст навчальної дисципліни  

Навчальна дисципліна «Управління якістю в готелях і ресторанах» 

належить до професійних дисциплін. Предметні компетентності: здатність  

застосовувати теоретичні засади управління якістю стандартизації та 

сертифікації послуг в готелях і ресторанах; вміти проводити моніторинг 

якості послуг в готелях і ресторанах; здійснювати діагностику проблем у 

галузі якості на підприємствах готельної та ресторанної індустрії та набувати 

компетенції щодо їх вирішення; 

Результати навчання: знання управління якістю діяльності підприємств 

готельної і ресторанної індустрії, застосування системного підходу до аналізу 

діяльності закладів готельно-ресторанного господарства, розв’язання 

проблем підвищення якості. 

4.3. План вивчення навчальної дисципліни 

№
 т

и
ж

н
я  

Назва теми 

Форми організації навчання 

та кількість годин  

Самостійна 

робота, 

 кількість годин лекційні 

заняття 

практичні 

заняття  

1. Тема 1. Об’єкт, предмет, задачі 

вивчення та основні поняття 

дисципліни «Управління якістю 

послуг в готелях і ресторанах». 

2 2 6 

2. Тема 2. Якість як об’єкт управління. 2 2 6 

3. 1. Тема 3. Розвиток систем управління 

якістю 
2 2 

10 

4. 2. Тема 4. Загальна характеристика 

системи управління якістю (СУЯ) 

послуг в готелях і ресторанах. 

4 2 

10 

5. 3. Тема 5. Процеси СУЯ послуг в 

готелях і ресторанах 
2 2 

10 

6. 4. Тема 6. Основні методи визначення 

якості послуг 
2 2 

10 

7. 5. Тема 7. Методика комплексної оцінки 

якості послуг в готелях і ресторанах 
2 2 

10 

8. Тема 8. Вимоги до показників якості в 2 2 10 
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готелях і ресторанах 

9. Тема 9. Оцінка якості послуг в 

готелях і ресторанах 
2 2 

10 

 Разом  20 18 82 

5. Самостійна робота студента 

Самостійна робота студента ВНАУ є основним засобом оволодіння 

навчальним матеріалом у вільний від обов'язкових занять час. 

Графік самостійної роботи 
№ 

з/п 

Вид самостійної роботи Години  Термін 

виконання  

Форма та метод 

контролю 

1 Підготовка до практичних 

занять 

42 щотижнево Усне та письмове 

(тестове) 

опитування 

2 Виконання індивідуальних 

завдань 

15 2 рази в 

семестр 

Усне опитування 

3 Підготовка доповідей на 

наукові студентські 

конференції, публікація 

наукових статей 

25 2 рази в 

семестр 

Усний захист  

 Разом  82 - - 
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/Н.В. Мережко, В.В. Осієвська, Н.С. Ясинська. – К.: Київ. нац. торг.-екон. ун-

т, 2010. – 216 с. 
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Marketing uslug hotelarskich : учеб.-метод. пособие / Марек Турковский. – пер. 

с польск. – М. : Финансы и статистика, 2008. – 296 с.  

57. Управління сучасним готельним комплексом : Навч. посібник / Г. Б. 

Мунін, А. О. Змійов, Г. О. Зінов'єв та ін. ; За ред. С.І. Дорогунцова. – К : Ліра-

К, 2005. – 520с. 

58. Чорненька Н. В.  Організація туристичної індустрії : навч. посібник 

/ Н. В. Чорненька. – 3-тє вид., доп. і перероб. – К. : Атіка, 2009. – 392 с.. 

59. Швандар В.А. Стандартизация и утправленние качеством 

продукции: учеб. для вузов/В.А. Швандар, В.П. Панов. - М.: ЮНИТИ-

ДАНА, 2004. - 487 с. 

60. Фомин В. Н. Квалиметрия. Управление качеством. Сертификация: 

учеб. пособие/ В. Н. Фомин. - М.: Ось-89, 2005. – 384с. 

61. Хил Н. Измерение удовлетворительности потребителя по стандарту 

ISO 9000/ Н. Хил. – М.: Технология, 2004. – 192с. 

Інтернет-ресурси 

62. http:www.iso/org/sdis/forms 

63. http:www.easc.org.by 

64. http:www.dstu.gov.ua 

65. http:www.std.ru 

66. http:www.management.com.ua 
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67. http:www.standart.ru 

68. http:www.iso9000.ru 

69. http:www.all-hotels.com.ua 

70. http:www.rustourizm.ru 

 

Контроль і оцінка результатів навчання 

Система оцінювання знань, вмінь та навичок здобувачів вищої освіти 

передбачає виставлення оцінок за усіма формами проведення занять. 

Перевірка та оцінювання знань здобувачів вищої освіти може 

проводитися у наступних формах. 

1. Оцінювання роботи здобувачів під час практичних занять. 

2. Оцінювання самостійної роботи. 

3. Проведення підсумкового контролю (екзамену). 

Поточний контроль проводиться для оцінювання рівня навчальних 

досягнень здобувачів вищої освіти під час практичних занять та якості 

виконання індивідуальної і самостійної роботи. 

Контрольні заходи включають поточний та підсумковий контроль. 

Поточний контроль під час проведення практичних занять передбачає 

перевірку рівня засвоєння знань, умінь і навичок здобувачем з навчального 

(змістового) модуля навчальної дисципліни та їх корекцію. Конкретна 

кількість балів за роботу здобувачів під час практичних занять визначається 

керівником заняття. 

За підсумками вивчення даного курсу виставляється комплексна 

оцінка, яка враховує такі види контролю: 

За кожне практичне заняття 5 балів: 

9  занять × 5 = 45 балів.  

Самостійна робота здобувача оцінюється у 15 балів. 

Разом – 60 балів. 

1. На практичному занятті оцінюється: 

- усні відповіді здобувача (2 бали); 

- участь у обговоренні дискусійних питань (1 бал); 

- правильність виконання практичного заняття (1 бали); 

- повнота і обґрунтованість висновків за результатами рішення 

ситуаційних завдань (1 бали). 

2. Оцінювання самостійної роботи: 

–      виконання індивідуального завдання (15 балів); 

–      підготовка доповідей на наукові студентські конференції, 

публікація наукових статей (25 балів). 

Підсумковий контроль – екзамен. 

 

7. Політика навчальної дисципліни 

Активна участь студентів на практичному занятті під час опитування, 

відвідування лекційних занять, ініціативність студентів в обговоренні 

дискусійних тем, своєчасність виконя самостійної роботи, заохочення 

студентів до науково-дослідної роботи. 
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