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                                  2.МЕТА ТА ЗАВДАННЯ ДИСЦИПЛІНИ 

Головною метою викладання дисципліни «Управління якістю 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 

ресторанного господарства, розвивають навички розв'язання проблем 

підвищення якості. 

Завданнями дисципліни є теоретична та практична підготовка 

здобувачів вищої освіти з наступних питань: 

- еволюція розвитку і сучасна філософія управління якістю, системи 

управління якістю; 

- процеси системи управління якістю послуг в готелях і ресторанах; 

- науково-теоретична та методична база 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. 

   

Компетенції вивчення дисципліни. Згідно з вимогами освітньо-

професійної програми студенти повинні володіти: 

Інтегральною компетентністю: 

Здатність розв’язувати складні спеціалізовані завдання та практичні 

проблеми у готельно-ресторанному господарстві, в процесі навчання, що 

передбачає застосування певних теорій та методів відповідної науки і 

характеризується комплексністю та невизначеністю умов. 

Загальні компетентності: 

- здатність до навчання, аналізу та синтезу, системності, управління 

інформацією, самостійності, групової роботи; 

- навики дослідження, застосовування знань на практиці. 

- навики знаходити виконання проекту шляхом проведення тендерів, 

конкурсів, торгів;  



- здатність до ефективної комунікативної діяльності та міжособистісної 

взаємодії у професійній сфері 

- здатність до проведення досліджень на відповідному рівні; 

- здатність шукати, обробляти, аналізувати та інтерпретувати інформацію з 

різних джерел 

- здатність визначати, формулювати і вирішувати проблеми 

- готовність до безперервного навчання та оволодіння сучасними знаннями 

- здатність формувати нові ідеї (креативність). 

- здатність публічно презентувати результати роботи, висловлювати та 

обґрунтовувати власну думку 

 

Фахові компетенції: 

-Знання і розуміння предметної області своєї професії 

- Здатність застосовувати теоретичні знання в готельно- ресторанній сфері на 

практи 

- Здатність до обґрунтування і прийняття управлінських рішень в 

трансформаційних умовах невизначеності та ризику та оцінювання їх 

ефективності 

- Здатність до використання методологічного апарату досліджень інновацій; 

- Здатність до залучення туристичних об’єктів країн світу для створення 

інновацій у готельному господарстві; 

- Здатність до використання методів брендингу у реальному та віртуальному 

просторі за допомогою інтегрованих маркетингових комунікацій для 

забезпечення зростання вартості бренду та підвищення іміджу туристичних 

підприємств чи дестинацій. 

- Здатність приймати стратегічні рішення та розробляти схему їх виконання 

та реалізовувати функціональні стратегії підприємств готельно-ресторанного 

комплексу. 

- Знання та володіння методиками наукових досліджень в галузі туризму; 

- Здатність формулювати та вирішувати конкретне науково-дослідне 

завдання, застосовуючи сучасні наукові методи з отриманням конкретних 

результатів та обґрунтуванням пропозицій; 

- Уміння вносити корективи в технологічний режим виробництва продукції 

ресторанного господарства; 

- Уміння впроваджувати прогресивні технології виробництва продукції у 

закладах ресторанного господарства; 

- Спроможність розробляти й обґрунтувати концепцію проекту; 

-Здатність здійснювати системне планування проекту на всіх фазах його 

життєвого циклу; 



- здатність до використання концептуальних принципів формування 

стандартів сервісу в ресторанному бізнесі та забезпечення 

конкурентоспроможності його окремих об’єктів на основі досвіду їх 

впровадження у світовій і вітчизняній практиці ресторанного бізнесу; 

- здатність застосовувати сучасні досягнення в області оздоровчого 

харчування до розроблення науково обґрунтованих харчових раціонів і 

організації оздоровчого і лікувально-профілактичного харчування в умовах 

закладів ресторанного господарства; 

- здатність корегувати раціони харчування людей різних вікових і 

професійних груп з урахуванням чинників ризику виникнення різних 

захворювань на основі сучасних принципів оздоровчого харчування 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                   3.Програма навчальної дисципліни 

Атестація 1. 

1.Об'єкт, предмет, задачі вивчення та основні поняття дисципліни 

«Управління якістю в готелях і ресторанах». 

2.Якість як об'єкт управління. 

3.Розвиток систем управління якістю. 

4.Загальна характеристика системи управління якістю  продукції та послуг в 

готелях і ресторанах. 

5.Процеси управління якістю  продукції та  послуг в готелях і ресторанах. 

Атестація 2. 

6.Основні методи визначення якості послуг. 

7.Методика комплексної оцінки якості послуг в готелях і ресторанах. 

8.Вимоги до показників якості в готелях і ресторанах. 

9.Оцінка якості послуг в готелях і ресторанах. 

 



                        4.Результати навчання за дисципліною 

 

У результаті вивчення навчальної дисципліни студент повинен володіти 

програмними компетентностями : 

- знання поняття інновації, функції інноваційної діяльності та її регулювання; 

-знання загальних вимог, заходів і методів безпеки на підприємствах 

туристичної індустрії; 

- знання теоретичних і методичних питань щодо забезпечення безпеки 

життєдіяльності туристів і працівників індустрії гостинності; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                               



                                5.Структура навчальної дисципліни 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Назва теми Годин 

лекції Практичні СРС 
 

Атестація 1. 

1 Об'єкт, предмет, задачі вивчення 

та основні поняття дисципліни 

«Управління якістю в готелях і 

ресторанах». 

4 2 10 

2 Якість як об'єкт управління. 2 2 9 

3 Розвиток систем управління 

якістю. 

2 2 9 

4 Загальна характеристика системи 

управління якістю продукції та 

послуг в готелях і ресторанах. 

2 2 9 

5 Процеси управління якістю послуг 

в готелях і ресторанах. 

2 2 9 

 Атестація 2. 

6 Основні методи визначення якості 

послуг. 

2 2 9 

7 Методика комплексної оцінки 

якості послуг в готелях і 

ресторанах. 

2 2 9 

8 Вимоги до показників якості в 

готелях і ресторанах. 

2 2 9 

9 Оцінка якості послуг в готелях і 

ресторанах. 

2 2 9 

 

Разом 20 18 82 



                           6. Теми лекційних занять 

 

 

                             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

№ 

з/п 
Назва теми 

Кількість  

годин 

 

 

 

1 

Об'єкт, предмет, задачі вивчення та основні 

поняття дисципліни «Управління якістю в 

готелях і ресторанах». 

4 

2 Якість як об'єкт управління. 2 

3 Розвиток систем управління якістю. 2 

4 

Загальна характеристика системи 

управління якістю продукції та послуг в 

готелях і ресторанах. 

2 

5 
Процеси управління якістю послуг в 

готелях і ресторанах. 
2 

6 Основні методи визначення якості послуг. 2 

7 
Методика комплексної оцінки якості послуг 

в готелях і ресторанах. 
2 

8 
Вимоги до показників якості в готелях і 

ресторанах. 
2 

9 
Оцінка якості послуг в готелях і 

ресторанах. 
2 

 Разом 20 



                                           7. Теми практичних занять 

 

                                 

 

 

 

 

 

                                          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

№ 

з/п 
Назва теми 

Кількість  

годин 

 

1 

Об'єкт, предмет, задачі вивчення та основні поняття 

дисципліни «Управління якістю в готелях і 

ресторанах». 

2 

2 Якість як об'єкт управління. 2 

3 Розвиток систем управління якістю. 2 

4 
Загальна характеристика системи управління якістю 

продукції та послуг в готелях і ресторанах. 
2 

5 
Процеси управління якістю послуг в готелях і 

ресторанах. 
2 

6 Основні методи визначення якості послуг. 2 

7 
Методика комплексної оцінки якості послуг в 

готелях і ресторанах. 
2 

8 Вимоги до показників якості в готелях і ресторанах. 2 

9 Оцінка якості послуг в готелях і ресторанах. 2 

 Разом 18 



 

                                          8. Самостійна робота 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

№ 

з/п 
Назва теми 

Кількість  

годин 

 

1 

Об'єкт, предмет, задачі вивчення та основні поняття 

дисципліни «Управління якістю в готелях і 

ресторанах». 

9 

2 Якість як об'єкт управління. 9 

3 Розвиток систем управління якістю. 9 

4 
Загальна характеристика системи управління якістю 

продукції та послуг в готелях і ресторанах. 
3 

5 
Процеси управління якістю послуг в готелях і 

ресторанах. 
7 

6 Основні методи визначення якості послуг. 9 

7 
Методика комплексної оцінки якості послуг в 

готелях і ресторанах. 
9 

8 Вимоги до показників якості в готелях і ресторанах. 9 

9 Оцінка якості послуг в готелях і ресторанах. 9 

 Разом 82 



 

                                      7. Індивідуальні завдання 

Рекомендована тематика рефератів, виступів, доповідей: 

Тема Зміст завдання 

Орієнтовна 

кількість 

год. 

Т1 
Основні поняття дисципліни. Значення якості в закладах 

готельного і ресторанного господарства. 
9                                                                                                                                                                                                                                                                                                       

Т2 

Проблема якості послуг на сучасному етапі. Якість і 

розвиток науково-технічного й соціального прогресу. 

Проблема якості послуг на сучасному етапі. Фактори, що 

впливають на якість. Формування якості послуг. 

Механізм управління якістю. 

9                                                                                                                                         

Т3 

Управління якістю в незалежній Україні. Використання 

сучасних методів менеджменту якості. Принципи TQM. 

Досвід управління якістю в різних країнах світу. 

9 

Т4 

Загальна характеристика та основні елементи ТQМ. 

Взаємозв'язок систем якості з принципами 

комплексного управління якістю ТQМ.. Застосування 

систем ТQМ в різних сферах діяльності. Складові СУЯ. 

Організаційне забезпечення розробки та впровадження 

СУЯ в закладах готельно-ресторанного господарства. 

9 

Т5 

Структурно-функціональна схема процесів необхідних 

для управління якістю послуг. Процеси СУЯ на стадії 

маркетингових досліджень, проектування і розробки 

послуг в готелях і ресторанах. Процеси СУЯ на стадії 

розробки виробничих процесів і матеріально-технічного 

забезпечення роботи закладів готельно-ресторанного 

господарства. 

9 

Т6 Науково-методичні основи оцінювання якості. 9   



 

Класифікація показників якості послуг. Метоли 

визначення показників якості послуг. Статистичні методи 

управління якістю послуг. Основні принципи кваліметрії. 

Кваліметричні методи оцінювання якості послуг. 

                         

 

 

             3 

          

Т7 

Методи визначення значень показників властивостей 

продукції послуг. Оцінювання абсолютних значень 

показників. Особливості використання адитивного і 

мультиплікативного методу узагальнення одиничних 

оцінок якості послуг в готелях і ресторанах. 

7 

Т8 

Кваліфікаційні вимоги до виробничого та 

обслуговуючого персоналу ресторанного господарства. 

Вимоги до матеріально-технічної бази готелів різних 

категорій. Вимоги до показників якісного 

обслуговування з надання готельних послуг. Вимоги до 

показників якості додаткових послуг в готелях.. Вимоги 

до персоналу як чинника забезпечення якості готельних 

послуг. 

9 

Т9 

Структура комплексного показника якості для кулінарної 

продукції оцінки раціонів харчування, щодо забезпечення 

фізіологічних потреб у харчових речовинах різних груп 

споживачів. Комплексний показник якості рівня надання 

послуги харчування. Специфіка якості готельних послуг. 

9 
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10.Критерії оцінювання результатів навчання 

 

 

Шкала оцінки знань студента 

Оцінка за 

національною 

 4-бальною  

шкалою 

Рейтинг 

студента, 

бали  

 

Оцінка за 

шкалою  

ECTS 

Визначення оцінки 

ECTS  

 

 

 

Відмінно 

90 – 100 А Відмінно – відмінне виконання 

лише з незначною кількістю 

помилок 

 

 

Добре 

82-89 

 

 

 

 

 

75-81 

В 

 

 

 

 

 

С 

Дуже добре – вище середнього 

рівня з кількома помилками 

75-81 С Добре – в загальному правильна 

робота з певною кількістю грубих 

помилок  

 

Задовільно 

66-74 D Задовільно – непогано, але зі 

значною кількістю недоліків 

60-65 Е Достатньо – виконання 

задовольняє мінімальні критерії 

 

 

 

 

 

Незадовільно 

35-59 FX Незадовільно з можливістю 

повторного іспиту 

 

1-34 

 

F 

Незадовільно – необхідна 

серйозна подальша робота з 

повторного складання іспиту 
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11. Засоби оцінювання та методи демонстрування результатів навчання 

Екзамени 

Заліки 

Тести 

         Контрольні роботи 

12. Форми поточного та підсумкового контролю 

 

 

Контрольна робота  

Тестуванн 

 Екзамен 

 

 

 

 



Методичне забезпечення:  

опорні конспекти лекцій; інтерактивний комплекс методичного забезпечення 

дисципліни (ІКНМЗД); методичні рекомендації для аудиторної та 

самостійної роботи студентів, нормативні документи України; ілюстративні 

матеріали. 
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