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Робоча програма (РП) навчальної дисципліни розробляється на основі «Методичних рекомендацій до розроблення робочої програми навчальної дисципліни», затвердженої розпорядженнями № 071/роз. від 10 липня 2019 р., № 088/роз, від 16 жовтня 2019 р. та відповідних нормативних документів.
1. ПОЯСНЮВАЛЬНА ЗАПИСКА
1.1. Заплановані результати

Навчальна дисципліна «Управління якістю туристичних послуг» реалізує завдання ОПП у частині формування у студентів комплексу теоретичних знань про сутність і значення управління якістю в контексті розроблення та впровадження систем якості, які визначають перспективні орієнтири діяльності підприємств у сфері туризму.
Метою викладання дисципліни є формування системи теоретичних знань із застосування інструментарію управління якістю на підприємствах у сфері туризму, а також набуття практичних навичок оцінки рівня якості виставкових послуг, розроблення та впровадження систем управління якістю, адекватних впливу підприємницького середовища.

Особлива увага приділяється застосуванню теорії та методології управління якістю як засобу досягнення комерційних успіхів підприємства у сфері туризму на основі ефективного використання його потенціалу з орієнтацією на споживача в умовах конкурентного середовища.
Завданнями вивчення навчальної дисципліни є:

-
розгляд теоретичних засад управління якістю, стандартизації та сертифікації послуг у сфері туризму;

-
моніторинг якості туристичних послуг;

-
вивчення інструментарію управління якістю із врахуванням галузевої специфіки;

-
дослідження проблем у галузі якості на підприємствах у сфері туризму;

-
розгляд специфіки, особливостей та технології розроблення і впровадження систем якості на підприємствах у сфері туризму.
У результаті вивчення навчальної дисципліни студент повинен набути наступні компетентності: 
-
здійснювати оцінку рівня якості туристичних послуг;

-
застосовувати інструментарій управління якістю в діяльності підприємств у сфері туризму;

-
проводити сертифікацію послуг та підприємств у сфері туризму;

-
створювати дієву систему управлінні якістю, організовувати проведення сертифікації та ліцензування діяльності.
Навчальна дисципліна «Управління якістю туристичних послуг» базується на знаннях таких дисциплін, як: «Міжнародний туризм», «Управління проектами в туризмі», «Туризмологія», «Міжнародний туристичний бізнес»  та є базою для вивчення таких дисциплін, як: «Інноваційні технології в туризмі» та інших.
1.2. Програма навчальної дисципліни. 
Навчальний матеріал дисципліни структурований за модульним принципом і складається з одного класичного навчального модуля, а саме: «Особливості управління якістю туристичних послуг», який є логічно завершеною, відносно самостійною, цілісною частиною навчального плану, засвоєння якої передбачає проведення модульної контрольної роботи та аналіз результатів її виконання.
Модуль 1. Особливості управління якістю туристичних послуг 
Тема 1. Наукові основи управління якістю туристичних послуг

Поняття якості послуг, основні напрямки, її забезпечення. Загальні поняття: якість, управління якістю, система якості, політика в сфері якості, послуга, надання послуги. Якість як соціально-економічна проблема розвитку підприємства туристичної індустрії. Значені підвищення якості послуг в туристичній індустрії. Нормативно-технічна та законодавча ба розвитку управління якістю. Мета, завдання та предмет управління якістю туристичні послуг. Складові компоненти якості туристичних послуг: функціональна, технічна, етична якість. Управління якістю на всіх стадіях життєвого циклу послуги. Петля якості послуг. Зміст концепції ТОМ. Сутність процесного підходу до управління якістю на підприємствах туристичної індустрії.

Тема 2. Вітчизняний та закордонний досвід розвитку управління якістю туристичних послуг

Еволюція концепцій управління якістю. Основні етапи розвитку управління якістю послуг. Сутність, зміст та особливості основних періодів становлення та розвитку мислені в галузі якості туристичних та готельних послуг. Історія розвитку систем якості в Україні  за кордоном. Становлення сучасної філософії якості.

Тема 3. Система управління якістю послуг підприємств в сфері туризму

Поняття системи управління якістю туристичних послуг. Структура системи якості послуг та характеристика основних елементів, що формують дієву систему управління якістю туристичних послуг. Функції, цілі, задачі та основні вимоги до побудови системи управління якістю послуг. Принципи та порядок розробки і впровадження систем управління якістю на підприємствах туристичної індустрії. Вдосконалення систем управління якістю послуг на основі міжнародних стандартів в галузі якості.

Тема 4. Механізм та процес управління якістю підприємств в сфері туризму 
Основні підходи до визначення механізму управління якістю. Особливості механізму управління якістю в туристичній індустрії. Сутність основних елементів механізму управління якістю послуг. Види механізму управління якістю послуг: економічний, організаційний, соціально-психологічний. Мета, предмет і об'єкти механізму управління якістю послуг.

Зміст процесу управління якістю послуг та основні підходи до його визначення. Основні етапи процесу управління якістю послуг. Закони, закономірності, задачі та принципи управління якістю туристичних послуг. Сутність та класифікація функцій управління якістю послуг. Фактори, що обумовлюють якість туристичних послуг: технічні, економічні, організаційні, правові. Сутність та види методів управління якістю послуг. Техніка та технологія управління якістю. Людина в системі управління якістю туристичних послуг. Вдосконалення механізму управління якістю послуг на підприємствах туристичної індустрії.

Тема 5. Ефективність управління якістю послуг підприємств в сфері туризму

Етапи формування та види витрат на управління якістю туристичних послуг. Інформаційна база аналізу та планування витрат на якість послуг в туристичній індустрії. Методи аналізу та планування витрат на якість послуг.

Основні терміни і визначення: показник якості, одиничний показник, комплексний показник, рівень якості.

Основні вимоги до якості туристичних послуг. Порядок визначення рівня якості, номенклатура показників якості: показники надійності, економічні показники, правові, технологічні показники. Методи оцінки якості послуг та окремих показників якості туристичного обслуговування: вимірювальний, соціологічний, розрахунковий, експертний.

Поняття ефективності управління якістю в туристичній" індустрії. Характеристика основних підходів до оцінки ефективності ^управління якістю послуг. Характеристика основних критеріїв та показників ефективності управління якістю в туристичному підприємстві. Принципи ефективного управління якістю. Визначення ціни якості.

Тема 6. Організація контролю якості туристичних послуг

Органи контролю за підприємницькою діяльністю, пов'язаною з наданням туристичних послуг: місцеві органи виконавчої влади в галузі туризму, Ліцензійна палата при Міністерстві економіки України. Основні етапи контролю якості туристичних послуг. Періодичність проведення контролю. Основні вимоги до керівництва організації з метою забезпечення якісного обслуговування. Політика в сфері якості: цілі, завдання та заходи. Обов'язки, загальна та персональна відповідальність працівників, діяльність яких обумовлюється якістю послуг. Стимулювання, підготовка і професійний ріст персоналу. Правила і навички ділового спілкування працівників, методи контролю ділового спілкування. Система документації з якості: настанови з якості; програми якості; методики, що встановлюють порядок здійснення діяльності з задоволення потреб споживачів; управління нею та її реєстрацію, протоколи якості. Управління документацією, характеристика методів контролю за випуском, розсиланням і переглядом документів. Основні метода контролю якості послуг : вхідний, операційний та ін. Характеристика видів внутрішнього контролю: операційний, обліковий тощо.

Оцінювання якості послуг постачальником: вимірювання і перевірка ключових видів діяльності в межах процесу надання послуги; самоконтроль залученого до надання послуги персоналу, остаточне оцінювання якості послуги постачальником під час безпосередньої взаємодії зі споживачем послуги. Оцінювання якості послуги споживачем. Організація контролю  якості  туристично-екскурсійних  послуг  на підприємствах:  готелях,  мотелях, кемпінгах, туристичних базах і комплексах, туристичних фірмах та підприємствах.

Форми та види контролю якості та послуг в підприємствах харчування, рекреації. Комісії з якості, її функції та завдання. Обов'язки, відповідальність повноваження членів комісії з якості. Призначення конференції споживачів, зворотній зв'язок зі споживачами послуг.

Тема 7. Основи теорії стандартизації та сертифікації послуг

Мета, завдання та предмет стандартизації і сертифікації послуг. Сутність термінів: стандартизація, сертифікація, сертифікат, стандарт. Об'єкти стандартизації. Система стандартизації в Україні та її основні положення. Органи стандартизації та сертифікації в Україні. Роль стандартизації і сертифікації в туристському обслуговуванні. Значення стандартизації і сертифікації в забезпеченні регулювання якості туристичних послуг.

Становлення стандартизації та сертифікації на Україні. Міжнародна система стандартизації і сертифікації.

Міжнародна та європейська діяльність зі стандартизації. Міжнародна органи стандартизації. Основні тенденції розвитку міжнародної стандартизації систем Міжнародні стандарти: склад стандартів, вибір, застосування..

Тема 8. Державна система стандартизації

Суть і значення Державної системи стандартизації. Сутність уніфікації, , спеціалізації, взаємозамінність. Вітчизняні системи стандартів. Положення випереджуваної стандартизації.

Органи і служби стандартизації в Україні в галузі туризму. Порядок розгляду, затвердження та реєстрації стандартів. Загальні вимоги до стандартів. Категорії стандартів державні (ДСТУ), галузеві (ГСТУ), стандарти науково-технічних та інженерних товариств та спілок України (СТТУ), технічні умови (ТУУ), стандарти підприємств (СТП). Види стандартів: основоположні; на продукцію і послуги; на процеси; методи (випробувань, вимірювань, аналізу). Інформаційні показники стандартів.

Тема 9. Система сертифікації туристичних послуг

Основні принципи та загальні правила системи сертифікації. Визначення в сертифікації: сертифікат відповідності, знак відповідності та ін. Державний характер сертифікації в Україні. Рішення уряду країни з розвитку сертифікації.

Державна система сертифікації УкрСЕПРО, структура системи і елементи. Національний орган з сертифікації; науково-технічна комісія; органи з сертифікації систем якості; випробувальні лабораторії (центри); експертиза; науково-методичний та інформаційний центр; територіальні центри Держстандарту України, Український навчально-науковий центр стандартизації, метрології та сертифікації. Органи з сертифікації туристичних та готельних послуг. Функції УкрСЕПРО.

Вимоги до органів сертифікації і порядок їх акредитації.

Правила проведення обов'язкової сертифікації туристичних та готельних послуг.  Порядок проведення сертифікації підприємств туристичної індустрії.

Тема 10. Ліцензування підприємств в сфері туризму

Рішення уряду в області ліцензування підприємств. Основні нормативно-правові акти, на яких базується ліцензування. Умови ліцензування підприємств туристичної індустрії. Органи і служби ліцензування підприємств в Україні. Основні документи, які передаються підприємством в уповноважений орган на ведення ліцензійної діяльності для юридичних і фізичних осіб. Порядок оплати за розгляд заяви і видачу ліцензії. Порядок видачі ліцензії. Проведення додаткової експертизи при виникненні суперечливих питань. Умови припинення дії ліцензії і її анулювання. Умови дії ліцензії.

2. ЗМІСТ НАВЧАЛЬНОЇ ДИСЦИПЛІНИ

2.1. Структура навчальної дисципліни.
	№

п/п
	Назва теми
	Обсяг навчальних занять (год.)

	
	
	Денна форма

навчання
	Заочна форма

навчання

	
	
	Усього
	Лекції
	Практ.

заняття
	СРС
	Усього
	Лекції
	Практ.

заняття
	СРС

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Модуль 1. Особливості управління якістю туристичних послуг

	
	І семестр
	І семестр

	1.1
	Наукові основи управління якістю туристичних послуг
	11
	2
	2
	7
	15
	2
	-
	4

	1.2
	Управління якістю на всіх стадіях життєвого циклу послуги. Петля якості послуг. Зміст концепції ТОМ.
	6
	-
	2
	4
	
	
	-
	4

	1.3
	Вітчизняний та закордонний досвід розвитку управління якістю туристичних послуг
	11
	2
	2
	7
	
	
	-
	5

	1.4
	Система управління якістю послуг підприємств в сфері туризму
	7
	-
	2
	5
	ІІ семестр

	
	
	
	
	
	
	11
	-
	2
	9

	1.5
	Вдосконалення систем управління якістю послуг на основі міжнародних стандартів в галузі якості
	11
	2
	2
	7
	
	
	
	

	1.4
	Механізм та процес управління якістю підприємств в сфері туризму
	7
	-
	2
	5
	11
	2
	-
	9

	1.5
	Ефективність управління якістю послуг підприємств в сфері туризму
	11
	2
	2
	7
	20
	-
	2
	9

	1.6
	Порядок визначення рівня якості, номенклатура показників якості
	7
	-
	2
	5
	
	
	
	9

	1.7
	Організація контролю якості туристичних послуг
	11
	2
	2
	7
	20
	-
	2
	9

	1.8
	Оцінювання якості послуг постачальником та споживачем
	7
	-
	2
	5
	
	
	
	9

	1.9
	Основи теорії стандартизації та сертифікації
	11
	2
	2
	7
	11
	-
	2
	9

	1.10
	Міжнародна та європейська діяльність зі стандартизації.
	7
	-
	2
	5
	11
	2
	-
	9

	1.11
	Державна система стандартизації
	11
	2
	2
	7
	21
	-
	2
	10

	1.12
	Види стандартів: основоположні; на продукцію і послуги; на процеси; методи (випробувань, вимірювань, аналізу).
	6
	-
	2
	4
	
	
	
	9

	1.13
	Система сертифікації туристичних послуг
	11
	2
	2
	7
	11
	-
	1
	10

	1.14
	Ліцензування підприємств в сфері туризму
	7
	1
	2
	4
	10
	
	1
	9

	1.15
	Домашня контрольна робота
	-
	-
	-
	-
	9
	-
	-
	9

	1.16
	Модульна контрольна робота
	8
	-
	2
	6
	-
	-
	-
	-

	Усього за навчальною дисципліною
	150
	17
	34
	99
	150
	6
	12
	132


2.2. Завдання на домашню контрольну роботу.
Контрольна робота з дисципліни виконується відповідно до затверджених в установленому порядку методичних рекомендацій з метою закріплення та поглиблення теоретичних знань та вмінь студента при вивченні даної дисципліни.
Теми завдань для виконання контрольної  роботи отримуються студентом в індивідуальному порядку відповідно до методичних рекомендацій, розроблених викладачами кафедри. 
Час, потрібний для виконання завдань контрольної роботи складає 8 годин самостійної роботи.

2.3. Перелік питань для підготовки до екзамену
Перелік питань та зміст завдань для підготовки до екзамену розробляються провідними викладачами та затверджуються протоколом засідання кафедри  та доводяться до відома студентів. 
3. НАВЧАЛЬНО-МЕТОДИЧНІ МАТЕРІАЛИ З ДИСЦИПЛІНИ

3.1. Методи навчання 
При вивчення навчальної дисципліни використовуються наступні методи навчання:

– пояснювально-ілюстративний метод;

– метод проблемного викладу;

– репродуктивний метод;

– дослідницький метод.

Реалізація цих методів здійснюється при проведенні лекцій, демонстрацій, на практичних заняттях, під час самостійної роботи студентів над індивідуальними завданнями, роботі з джерелами інформації з даної дисципліни. 
3.2. Рекомендована література
Базова література

3.2.1. Про стандартизацію: Закон України // Відом. Верховної Ради України. - 2001. - № 31. -С. 145.

3.2.2.
Про підтвердження відповідності *. Закон України // Відом. Верховної Ради України. -2001. ~№ 32.-С. 169.

3.2.3.
ДСТУ 9000-2007 “Системи Управління Якістю. Основні положення та словник”. — [Електрoнний ресурс]. — Режим доступу: document.ua/sistemiupravlinnja-jakistyu.-osnovni-polozhennja-ta-slovniknor14237.html

3.2.4.
ДСТУ 9001-2009 “Системи Управління Якістю. Вимоги”. — [Електрoн-ний ресурс]. — Режим доступу: www.ukrcsm.kiev.ua/index.php/uk/2009-02-03- 14.../325--2009-

3.2.5.
Всеобщее управление качеством : учебник / под ред. О.П. Глудкина. - М. : Горячая линия, 2014.

3.2.6.
Окрепилов В.В. Управление качеством : учебник / В.В. Окрепилов. - М. : Економика, 2014.-639 с.

3.2.7.
Момот О.І. Менеджмент якості та елементи ситеми якості.: навч. посіб./ О.І. Момот. -К.: Центр учбової літератури, 2012. - 368 с.

3.2.8.
Ткаченко Т.І.  Управління якістю готельних послуг  :  монографія / Т.І.  Ткаченко, С.В. Мельниченко, М.В. Новак. -К.:КНТЕУ, 2014.-234 с.

3.2.9.
Шаповал М.І. Менеджмент якості: підручник / М.І. Шаповал. - К.: Знання; КОО, 2007. -457 с.
Допоміжна література

3.2.10. ДСТУ  3410-96.   Система  сертифікації УкрСЕПРО. Основні  положен-ня:чин. від 04.01.1997 р. - К.: Держстандарт України, 2001. – 28 с.

3.2.11. ДСТУ 3419-96. Система сертифікації УкрСЕПРО. Сертифікація систем якості. Порядок проведення : чин. від 04.01.1997 р.-К.: Держстандарт України, 2001.–34 с.

3.2.12. ДСТУ 1.1-2001. Стандартизація та суміжні види діяльності. Терміни та визначення основних понять : чин. від 01.07.2001 р. - К.: Держстандарт України, 2001. – 26 с.

3.2.13. ДСТУ 4268-2003. Послуги туристичні. Засоби розміщення туристів. За-гальні вимоги: Від 01.07.04. - К. : Держспоживстандарт України, 2004.

3.2.14. ДСТУ 4269-2003. Послуги туристичні. Класифікація готелів. Загальні вимоги: Від 01.07.04. - К.: Держспоживстандарт України, 2004.

3.2.15. ДСТУ 4527-2006. Послуги туристичні. Засоби розміщення. Терміни та визначення: Від 28.02.06. -К,: Держспоживстандарт України, 2006.

3.2.16. ДСТУ 180 9000-2001. Системи управління якістю. Основні положення і словник : чин. від 10.01.2011 р. - К.: Держстандарт України, 2011. – 27 с.

3.2.17. ДСТУ 180 9001-2011. Системи управління якістю. Вимоги : чин. від 10.01.2011 р. - К. : Держстандарт України, 2011. – 23 с.

3.2.18. ДСТУ 180 9004-2001. Системи управління якістю. Настанови щодо поліпшення діяльності. Вимоги :чин. від 10.01.2011 р.-К.: Держстандарт України, 2011.–44 с.

3.3. Інформаційні ресурси в Інтернеті

3.3.1. Офіційний сайт UNWTO [Електронний ресурс] – Режим доступу: www.unwto.org.
3.3.2. ISO 9001:2008 Quality management systems — Requirements. — [Електрoнний ресурс]. – Режим доступу: www.iso.org/iso/catalogue_detail? csnumber=46486

3.3.3. ISO 9004:2009 Managing for the sustained success of an organization. A quality management approach.— [Електрoнний ресурс]. – Режим доступу: www. iso.org/iso/ru/catalogue_detail?csnumber=41014

4. РЕЙТИНГОВА СИСТЕМА ОЦІНЮВАННЯ НАБУТИХ 
СТУДЕН-ТОМ ЗНАНЬ ТА ВМІНЬ.
4.1. Оцінювання окремих видів виконаної студентом навчальної роботи здійснюється в балах відповідно до табл.4.1.

Таблиця 4.1
	
	Максимальна кількість балів

	
	Денна форма

навчання
	Заочна форма

навчання

	Вид навчальної роботи
	Модуль №1

	Виконання завдань на  лабораторних роботах щодо аналізу нормативної бази 
	1 семестр
	1 семестр

	
	2б×16 = 32
	2б×6 = 12

	Підготовка наукової статті до публікації у збірках наукових праць
	8
	-

	Виконання та захист домашнього завдання

(контрольної роботи)
	
	8

	Для допуску до виконання модульної контрольної 

роботи №1 студент має набрати не менше
	37 балів
	-

	Виконання модульної контрольної роботи №1
	20
	-

	Підсумкова семестрова контрольна робота
	
	40

	Усього за модулем №1
	60
	60

	Семестровий екзамен
	40
	40

	Усього за дисципліною
	100


4.2. Виконані види навчальної роботи зараховуються студенту, якщо він отримав за них позитивну рейтингову оцінку.

4.3. Сума рейтингових оцінок, отриманих студентом за окремі види виконаної навчальної роботи, становить поточну модульну рейтингову оцінку, яка заноситься до відомості модульного контролю.

4.4. Сума поточної та контрольної модульної рейтингової оцінки становить підсумкову модульну рейтингову оцінку, яка  в балах та за національною шкалою заноситься до відомості модульного контролю.

4.5. Підсумкова семестрова рейтингова оцінка в балах, за національною шкалою та шкалою ECTS заноситься до заліково-екзаменаційної відомості, навчальної картки та залікової книжки студента.

4.6. Підсумкова семестрова рейтингова оцінка заноситься до залікової книжки та навчальної картки студента, наприклад, так: 92/Відм./А, 87/Добре/В, 79/Добре/С, 68/Задов./D, 65/Задов./Е тощо.

4.7. Підсумкова рейтингова оцінка з дисципліни дорівнює підсумковій семестровій рейтинговій оцінці. Зазначена підсумкова рейтингова оцінка з дисципліни заноситься до Додатку до диплома.

  
(Ф 03.02 – 01)

АРКУШ ПОШИРЕННЯ ДОКУМЕНТА

	№

прим.
	Куди 
передано 
(підрозділ)
	Дата 

видачі
	П.І.Б. отримувача
	Підпис отримувача
	Примітки

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


(Ф 03.02 – 02)

АРКУШ ОЗНАЙОМЛЕННЯ З ДОКУМЕНТОМ

	 № пор.
	Прізвище ім'я по-батькові
	Підпис 
ознайомленої особи
	Дата ознайом-лення
	Примітки

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


(Ф 03.02 – 04)

АРКУШ РЕЄСТРАЦІЇ РЕВІЗІЇ

	№ пор.
	Прізвище ім'я по-батькові
	Дата ревізії
	Підпис
	Висновок щодо адекватності

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


(Ф 03.02 – 03)

АРКУШ ОБЛІКУ ЗМІН

	№

зміни
	№ листа (сторінки)
	Підпис особи, яка

внесла зміну
	Дата внесення зміни
	Дата

введення зміни

	
	Зміненого
	Заміненого
	Нового
	Анульо-

ваного
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


(Ф 03.02 – 32)

УЗГОДЖЕННЯ ЗМІН

	
	Підпис
	Ініціали, прізвище
	Посада
	Дата

	Розробник
	
	
	
	

	Узгоджено
	
	
	
	

	Узгоджено
	
	
	
	

	Узгоджено
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