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Опис дисципліни  
Метою навчальної дисципліни є формування у здобувачів вищої освіти галузі знань 24 

«Сфера обслуговування», спеціальності 242 «Туризм» системи знань про управління якістю 

туристичних послуг та обслуговування в туризмі, а також практичних навичок в сфері 

менеджменту якості . 

Завданнями навчальної дисципліни визначення категоріального апарату управління якістю 

туристичних послуг та його місця у системі інших категорій загального менеджменту; вивчення 

теоретичних та методологічних основ управління якістю туристичних послуг; дослідження 

еволюції розвитку підходів до менеджменту якості; визначення теоретичних та методичних основ 

формування, стандартизації, сертифікації, оцінки результативності та ефективності систем 

управління якістю туристичних послуг. 

Предметом виступає інструментарій управління якістю на підприємствах у сфері туризму, 

а також практичні навички  оцінки рівня якості послуг, розроблення та впровадження систем 

управління якістю. 



   

 

 

Навчальний контент 

 
ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ І 

ЯКІСТЬ ТУРИСТИЧНИХ ПОСЛУГ ЯК ОБ’ЄКТ УПРАВЛІННЯ НА ПІДПРИЄМСТВАХ 

ТУРИЗМУ 

 Тема 1. Теоретичні основи управління якістю туристичних послуг 

Актуалізація проблеми якості для підприємств туризму. Завдання організацій туризму в 

сфері поліпшення якості  послуг і використання системного підходу до управлінню якістю. 

Еволюція підходів до визначення поняття «якість». Чинники впливу на якість туристичних 

послуг. Понятійно-категоріальний апарат  управління якістю послуг. 

Тема 2. Еволюція підходів до управління якістю продукції та послуг 

Етапи розвитку управління якістю: вітчизняний та закордонний досвід. Еволюція 

менеджменту якості та загального менеджменту. Принципи управління якістю послуг. 

Тема 3. Методологічні основи управління якістю продукції та послуг 

Основоположники концепцій управління якістю. Класичні методи менеджменту якості. 

Статистичні методи управління якістю.  Циклічна модель управління якістю (Plan-Do-Check-Act). 

Концепція постійного поліпшення якості Дж.Джурана. Методи Г.Тагуті. Тріада Дж.Джурана. 

Нові методи менеджменту якості. Концепція «Точно в строк» (Just in Time – JIT). Реінжиніринг 

бізнес-процесів (Business Process Reengineering – BPR). Розгортання функцій якості (Quality 

Function Development – QFD) і концепція «будинку якості». Концепція «Шість сигм». Концепція 

постійного поліпшення (KAIZEN). Основні положення концепції загального управління якістю 

(Total Quality Management – TQM). Цикл управління в системі TQM. Основні стратегії TQM 

Тема 4. Soft Skills i Hard Skills як основа ефективного управління якістю на підприємствах 

туризму 

Поняття «soft skills» (м’які навички) і «hard skills» (важкі або професійні навички) та їх роль в 

забезпеченні ефективного управління якістю на підприємствах туризму. Основні відмінності «soft 

skills» (м’які навички) і «hard skills» (важкі або професійні навички). Класифікація 

найважливіших «м’яких» навичок в індустрії туризму, які здійснюють вирішальний вплив на 

якість обслуговування. 

Тема 5.  Моделі сприйняття та методи оцінювання задоволеності споживачів якістю 

послуг і якістю обслуговування підприємств туризму 

Поняття «якість послуг», «якість обслуговування» та «задоволеність споживачів». Модель 

сприйняття споживачами якості послуги. Методи оцінки задоволеності споживачів якістю послуг 

і якістю обслуговування підприємств туризму. Індексний метод визначення задоволеності 

споживачів.  Національні індекси задоволеності споживачів 

Тема 6. Система управління якістю як інструмент забезпечення та покращення 

якості туристичних послуг 

Системний підхід до управління якістю туристичних послуг. Основні елементи системи 

управління якістю продукції та послуг підприємств туризму. Сутність процесного підходу до 

управління якістю і його особливості. 

 

ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ ІІ СЕРТИФІКАЦІЯ ТА ОЦІНЮВАННЯ ЕФЕКТИВНОСТІ 

СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ТУРИСТИЧНИХ ПОСЛУГ 



Тема 7. Міжнародна стандартизація систем управління якістю 

     Історія становлення міжнародних стандартів серії ІSO 9000. Склад, коротка характеристика, 

призначення та структура сімейства стандартів ІSО 9000. Міжнародні стандарти сімейства ISO 

9000:2000 Системи менеджменту якості. Стандарти ISO серії 14000 Системи екологічного 

менеджменту. Міжнародний стандарт OHSAS 18001 Система керування професійною безпекою 

і здоров'ям. Міжнародний стандарт SA 8000:2001 Соціальна відповідальність. Інші стандарти 

ISO, вимоги яких покладені в основу систем менеджменту. 

Тема 8. Сертифікація туристичних послуг та систем управління якістю 

Сертифікація туристичних послуг. Передумови та умови сертифікації систем якості. Міжнародне 

визнання сертифікатів. Стандартизація і сертифікація систем якості в Україні. 

Тема 9. Створення системи управління якістю послуг на підприємствах туризму 

Шляхи створення системи управління якістю (СУЯ) послуг  на підприємствах туризму. Розробка 

документації СУЯ. Впровадження систем якості і забезпечення їх функціонування на 

підприємствах туризму. Створення і впровадження інших систем менеджменту. Інтегровані 

системи менеджменту. 

Тема 10. Управління витратами на якість туристичних послуг 

Етапи формування та види витрат на управління якістю туристичних послуг. Інформаційна база 

аналізу та планування витрат на якість послуг в сфері туризму. Методи аналізу витрат на якість 

послуг. Оцінювання ефективності витрат у системі управління якістю продукції та  послуг 

Тема 11. Оцінка результативності та ефективності систем менеджменту якості 

Проблеми, пов'язані з оцінкою ефективності систем менеджменту якості. Оцінка ефекту, 

одержуваного від систем менеджменту якості на основі соціологічних опитувань. Оцінка 

результативності діяльності організації в сфері якості з використанням критеріїв премій з якості. 

Оцінка результативності організації в сфері якості з використанням спрощених критеріїв премій 

з якості. Оцінка ефективності проекту з впровадження системи менеджменту якості. 

 

Формування програмних компетентностей 

Індекс в матриці 

ОП  

Програмні компетентності  

Інтегральна  Здатність ставити та успішно розв’язувати на достатньому 

професійному рівні складні науково-дослідницькі та практичні задачі, 

узагальнювати практику туризму, прогнозувати напрями їх розвитку, 

вирішувати професійні проблеми та практичні завдання у сфері 

туризму як в процесі навчання, так і в процесі роботи, що передбачає 

проведення досліджень та/або здійснення інновацій та 

характеризується невизначеністю умов і вимог. 

ЗК 01 Діяти на засадах розуміння цивілізаційних гуманітарних цінностей та 

глобалізаційних процесів, пріоритетів національного розвитку. 

             ЗК 02 Здатність до організації, планування, прогнозування результатів 

діяльності 

            ЗК 06 

Уміння розробляти проєкти та управляти ними 



            ЗК 07 Формування управлінських навичок підприємництва, креативність, 

бажання досягти успіху і самореалізуватися. 

 

            ЗК 10 

Здатність оцінювати та забезпечувати якість виконуваних робіт 

           ЗК 11 
Здатність визначити наявність проблеми, аналізувати та вирішувати її, 

обґрунтовувати управлінські рішення та забезпечувати їх дієвість  

            ЗК 13 
Здатність обробляти та інтерпретувати з використанням базових 

знань, що необхідні для здійснення професійної діяльності 

           ФК 01 Здатність визначати основні наукові поняття та категорії, методології 

туризму (туризмології) і застосовувати їх у професійній діяльності. 

 

            ФК 04 Розуміння завдань національної та регіональної туристичної політики, 

механізмів регулювання туристичної діяльності 

            ФК 07 Здатність розробляти та сприяти впровадженню регіональних програм 

розвитку туризму. 

 

ФК 08 Здатність впроваджувати в практику міжнародний досвід рекреаційно-

туристичної діяльності. 

ФК 10 Здатність управляти ризиками в туризмі 

ФК 11 Здатність до управління інформацією. 

 

ПРН 02 Здатність розуміти та застосовувати на практиці теорію та 

методологію системи наук, які формують туризмологію 

ПРН 04 Знання закономірностей, принципів та механізмів функціонування 

туристичного ринку 

ПРН 05 Здатність оцінювати кон’юнктуру туристичного ринку, 

інтерпретувати результат дослідження та прогнозувати напрями 

розвитку суб’єкта підприємницької діяльності в сфері туризму. 

ПРН 06 Здатність здійснювати управління підприємствами індустрії туризму 



ПРН 15 Нести відповідальність за розвиток професійного знання і практик, 

оцінювання стратегічного розвитку команди, формування ефективної 

кадрової політики. 
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Політика оцінювання  

● Політика щодо дедлайнів та перескладання: Роботи, які здаються із порушенням 

термінів без поважних причин, оцінюються на нижчу оцінку (75% від можливої максимальної 

кількості балів за вид діяльності балів). Перескладання модулів відбувається із дозволу 

деканату за наявності поважних причин (наприклад, лікарняний).     

● Політика щодо академічної доброчесності: Списування під час контрольних робіт та 

екзаменів заборонені (в т.ч. із використанням мобільних девайсів). Мобільні пристрої 

http://www.iso.org/iso/pressrelease.%20htm?refid=Ref1512
http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-survey.htm


дозволяється використовувати лише під час он-лайн тестування та підготовки практичних 

завдань в процесі заняття.  
                                                                                                  

                                              Оцінювання 
                                  Остаточна оцінка за курс розраховується наступним чином 

         

Розподіл балів, які отримують здобувачі вищої освіти 

Поточне оцінювання та індивідуальна робота 
Сума 

Модуль 1 

Поточне оцінювання 

50 
Т1 Т2 Т3 Т4 Т5 Т6 

8 6 8 10 8 10 

Модульне контрольне оцінювання №1 50 

Разом за модуль 1 100 

Модуль 2  

Поточне оцінювання 

50 
Т7 Т8 Т9 Т10 Т11 

10 10 10 10 10 

Модульне контрольне оцінювання №2  50 

Разом за модуль 2 100 

Модульний контроль 100 

Підсумкове оцінювання (екзамен) 100 

 

    До силабусу  додаються  навчально-методичні матеріали з дисципліни, що знаходяться у 

відповідному контенті на системі електронного навчання Moodle 
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