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Навчальний рік 2024-2025 
Анотація курсу Навчальна дисципліна «Управління якістю послуг в готелях 

і ресторанах» формує у здобувачів вищої освіти знання щодо 

організаційних, нормативно-правових питань управління якістю, 

створення і впровадження систем управління якістю (СУЯ), 

принципів ефективного її 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. 

Мета дисципліни – засвоєння здобувачами вищої освіти 

теоретичних, концептуальних та методологічних засад 

управління якістю в готелях та ресторанах, здобуття знань, 

формування практичних навичок та компетенцій щодо 

сертифікації систем управління якістю. 

Предметом вивчення освітньої компоненти є відносини, що 

формуються в процесі планування, управління, забезпечення й 

поліпшення якості в рамках системи управління якістю послуг в 

готельно-ресторанному господарстві. 

Мова викладання Українська 

Результати навчання  1. знати основні поняття якості послуг в готелях і ресторанах та 

проблеми якості на сучасному етапі господарювання; 

2. розуміти зміст якості та необхідності її підвищення як 

ключового чинника соціально-економічного розвитку; 
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3. знати системи управління якістю та їх принципи, а також досвід 

управління якістю у різних країнах світу; 

4. вміти використовувати сучасні методи менеджменту якості та 

впроваджувати основні елементи систем якості в діяльність готелів і 

ресторанів; 

5. розуміти сутність систем управління якістю, взаємозв’язок систем 

якості з принципами комплексного управління якістю ТQМ; 

6. вміти впровадити основні елементи систем якості в діяльність 

готелів і ресторанів, здійснювати оцінку систем якості закладів 

готельного і ресторанного господарства, використовуючи критерії 

національних систем якості; 

7. розрізняти процеси СУЯ на стадії проектування та розробки 

послуг в готелях і ресторанах та вміти розробляти пропозиції із 

забезпечення та підвищення якості роботи закладів готельно- 

ресторанного господарства; 

8. знати показники якості готельних послуг, статистичні методи 

управління якістю послуг, кваліметричні методи оцінювання якості 

продукції та послуг та вміти їх визначати; 

9. розуміти методи комплексної оцінки якості послуг в готелях і 

ресторанах та вміти використовувати соціологічні, експертні, 

розрахункові, експрес-методи для визначення показників якості; 

10. знати основні вимоги та класифікацію показників якості в 

готелях і ресторанах, методику визначення рівня якості готельних та 

ресторанних послуг; 

11. розуміти процес розробки ієрархічної структури комплексного 

показника кваліфікаційного рівня обслуговуючого персоналу в 

готелях і ресторанах; 

12. вміти розробляти пропозиції щодо підвищення якості та 

управління діяльністю закладів готельного та ресторанного бізнесу.  

 

 

 

Тематичний план та оцінювання результатів навчання 

Назва теми 

Кількість годин 
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лекції 
практичні 

заняття 

самостійна 

робота 

студентів 

1 2 3 4 5 6 7 

Тема 1. Об’єкт, предмет, 

завдання вивчення та 

основні поняття дисципліни 

«Управління якістю послуг 

в готелях і ресторанах» 

 

9 2 2 5 В, КТ/Т, 

Д/П, РМГ 

5 

Тема 2. Якість як об’єкт 

управління 

 

18 4 4 10 В, КТ/Т, 

Д/П, РМГ 

10 

Тема 3. Розвиток систем 

управління якістю 

 

18 4 4 10 В, КТ/Т, 

Д/П, РМГ 

10 



 

1 2 3 4 5 6 7 

Тема 4. Загальна 

характеристика системи 

управління якістю (СУЯ) 

продукції та послуг в 

готелях і ресторанах. 

18 4 4 10 В, КТ/Т, 

Д/П, РМГ 

10 

Тема 5. Процеси СУЯ 

послуг в готелях і 

ресторанах 

18 4 4 10 В, КТ/Т, 

Д/П, РМГ 

10 

Тема 6. Основні методи 

визначення якості послуг 

18 4 4 10 В, КТ/Т, 

Д/П, РМГ 

10 

Тема 7. Методика 

комплексної оцінки якості 

послуг в готелях і 

ресторанах 

18 4 4 10 В, КТ/Т, 

Д/П, РМГ 

10 

Тема 8. Вимоги до 

показників якості в готелях 

і ресторанах 

18 4 4 10 В, КТ/Т, 

Д/П, РМГ 

10 

Тема 9. Оцінка якості 

послуг в готелях і 

ресторанах 

18 4 4 10 В, КТ/Т, 

Д/П, РМГ 

10 

 27   27 ІЗ 15 

Разом 180/6 34 34 112  100 

Підсумковий контроль - екзамен 

Поточний 
контроль / 
критерії 
оцінювання 

Перелік умовних позначень форм контролю та оцінка їх у балах: 

В – відповідь на практичних заняттях – 1 бал. 

КТ/Т – комп’ютерне тестування / тестування – 1 бал. 

Д/П – доповідь / презентація – 2 бали. 

РМГ – робота в малих групах – 1 бал. 

ІЗ – індивідуальні завдання – 15 балів (курси на платформі Prometheus або на 

інших сервісах, участь у семінарах, тренінгах – 5 балів; участь у наукових 

заходах – 10 балів). 

Загальна сума за поточну навчальну роботу (аудиторну та самостійну) за 

семестр – 100 балів. 

Основні 
літературні 
та 
інформаційні 
джерела  
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О.А. Боднарук, О.А. Пусікова, Є.Г. Клєвцов; ред. О.А. Ніколайчук. Кривий Ріг: 

Вид.ДонНУЕТ, 2022. 250 с. 
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328 с. 
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