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ВСТУП 

 

У навчальному плані здобувачів першого (бакалаврського) рівня вищої 

освіти заочної форми навчання зі спеціальності 241 – Готельно-ресторанна 

справа передбачено вивчення навчальної дисципліни «Управління якістю 

продукції та послуг у готельно-ресторанному господарстві» і виконання 

контрольної роботи, що сприяє формуванню у майбутніх фахівців ґрунтовних 

знань щодо визначення ступеня якісних показників за допомогою нормативно-

технічної документації, відповідно до якої здійснюється виробництво та 

реалізація продукції і послуг, а також їхнього поліпшення із застосуванням 

відповідних методів управління якістю. 

Основною метою контрольної роботи є закріплення і систематизація 

теоретичних і практичних знань щодо управління якістю продукції та послуг в 

готельно-ресторанному господарстві. 

Контрольна робота (далі – КР) є складником самостійної роботи 

здобувачів із навчальної дисципліни «Управління якістю продукції та послуг в 

готельно-ресторанному господарстві». Виконання КР є необхідною умовою 

комплексного підходу до вивчення загальних основ управління якістю 

продукції та послуг в організації роботи закладів готельно-ресторанного 

господарства.  

КР також сприятиме закріпленню здобувачами теоретичних знань та 

надбанню ними практичних навичок щодо визначення та обґрунтування 

задоволеності споживачів продукцією чи послугами для організації належного 

їхнього обслуговування у закладах готельно-ресторанного господарства в 

умовах жорсткої конкуренції на ринку готельно-ресторанних послуг. 

У цих методичних рекомендаціях подано вимоги до оформлення та 

змісту, а також порядку захисту контрольної роботи.   
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1 МЕТОДИЧНІ РЕКОМЕНДАЦІЇ ДО ВИКОНАННЯ 

КОНТРОЛЬНОЇ РОБОТИ 

 

1.1 Мета контрольної роботи 

 

Метою виконання КР є: 

– формування глибоких знань у здобувачів вищої освіти відносно 

основних положень з управління якістю продукції та послуг в готельно-

ресторанному господарстві; 

– розширення елементів наукової творчості, необхідної для підвищення 

рівня бакалаврів щодо орієнтації в методах оцінки якості продукції та послуг в 

умовах науково-технічного прогресу і ринкової економіки; 

– опрацьовування основних положень та проблем обґрунтування 

особливостей і факторів, що впливають на загальне управління якістю, 

проблеми підтримання належної якості та конкурентоспроможності продукції 

та послуг в ринкових умовах; 

– поглиблення практичних самостійних навичок роботи з науковою, 

практичною, патентною, нормативно-технічною літературою. 

У процесі виконання КР здобувачі збирають необхідну інформацію та 

опрацьовують її за такими етапами: 

– вибір теми роботи; 

– вивчення спеціальних інформаційних джерел з обраної теми; 

– складання плану роботи; 

– збирання, опрацьовування та узагальнення матеріалів щодо обраної 

теми; 

– розроблення практичної частини; 

– оформлення роботи; 

– подання роботи на перевірку та її захист.  

Обов’язковим є виконання КР в строк, встановлений викладачем  

відповідно до навчального плану спеціальності і графіку начального процесу в 

університеті. 

 

1.2 Вибір теми контрольної роботи 

 

Контрольна робота складається з двох частин – теоретичної та 

розрахунково-практичної. 
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Робота здобувача щодо вибору теми контрольної роботи є одним із 

найбільш значущих складників дослідження і проводиться  спільно з 

викладачем відповідно до варіанта за номером здобувача у списку групи. 

Теоретична частина. 

Варіант 1 Проєктування якості послуг в готельному господарстві («петля 

якості»). 

Варіант 2 Проєктування якості продукції в ресторанному господарстві 

(«петля якості»). 

Варіант 3 Менеджмент якості послуг у готельно-ресторанному 

господарстві. 

Варіант 4 Менеджмент якості продукції в ресторанному господарстві. 

Варіант 5 Якість обслуговування споживачів та засоби її забезпечення. 

Варіант 6 Соціально-економічні нормативи якості послуг в готельно-

ресторанному господарстві. 

Варіант 7 Нормативні вимоги до якості послуг в готельно-ресторанному 

господарстві. 

Варіант 8 Нормативні вимоги до якості продукції в ресторанному 

господарстві. 

Варіант 9 Показники якості послуг і продукції в готельно-ресторанному 

господарстві. 

Варіант 10 Поняття та визначення якості продукції і послуг у готельно-

ресторанному господарстві. 

Варіант 11 Системний та процесний підхід до управління якістю послуг у 

готельно-ресторанному господарстві. 

Варіант 12 Підходи до управління якістю продукції в ресторанному 

господарстві. 

Варіант 13 Структура якості послуг у готельно-ресторанному 

господарстві. 

Варіант 14 Інструменти контролю якості послуг у готельно-ресторанному 

господарстві. 

Варіант 15 Інструменти контролю якості продукції в ресторанному 

господарстві. 

Варіант 16 Управління якістю як найважливіший елемент забезпечення 

конкурентоспроможності продукції та послуг. 

Варіант 17 Показники якості, їх класифікація та характеристика. 

Варіант 18 Етапи розвитку вітчизняного управління якістю. 
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Варіант 19 Система управління безпекою харчових продуктів. 

Варіант 20 Зарубіжні моделі управління якістю. 

Варіант 21 Організація контролю якості готельно-ресторанних послуг. 

Варіант 22 Основи теорії стандартизації та сертифікаціїх послуг у 

готельно-ресторанному господарстві. 

Варіант 23 Державна система стандартизації послуг у готельно-

ресторанному господарстві. 

Варіант 24 Сертифікація послуг у готельно-ресторанному господарстві. 

Варіант 25 Ліцензування діяльності закладів готельно-ресторанного 

господарства. 

 

Практична частина.   

Необхідно проаналізувати якість послуг на прикладі існуючого закладу 

готельно-ресторанного господарства: визначити значущість окремих 

складників якості продукції та послуг для споживача; визначити акценти 

політики закладу за складниками продукції та послуг; розрахувати ступінь 

задоволеності споживача якістю продукції та послуг і провести відповідний 

аналіз загалом; запропонувати напрями підвищення якості продукції та послуг. 

Здобувач ознайомлюється: 

– з проблемами, розв’язання яких передбачає кожна тема; 

– переліком інформаційних джерел із цієї проблематики, ступенем її 

глибини та можливості використання; 

– вимогами щодо визначення задоволеності споживачів якістю продукції 

та послуг. 

 

1.3 Рекомендації до розробки практичної частини  

 

Складники товару – це потреби, що задовольняються за його допомогою. 

Будь-який товар чи послуга задовольняє не одну потребу, а декілька. 

Під час формування системи опитування вихідними даними для рішення 

оцінки складових компонентів є результати опитування потенційних 

споживачів. На основі попередньо визначених компонентів формується система 

опитування потенційних споживачів, у яку закладаються такі завдання: 

визначення значущості компонентів послуги (продукції) для потенційного 

споживача, а також ставлення споживача до кожного з компонентів системи за 

чотирибальною і більше диференціальною шкалою. Під час формування 
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системи опитування, по-перше, задається питання з метою визначення 

значущості параметрів; по-друге, питання про ступінь реалізації складової 

послуги для опитуваного клієнта; по-третє, у тій або іншій формі задається 

питання з метою визначення приналежності опитуваного до певного сегмента. 

Результати опитування фіксуються у вигляді таблиці 1. Нагромадження 

результатів і їхнє оброблення можуть здійснюватися за розрахунковою базою, 

представленою на попередніх етапах методу. Очевидний принцип 

перерахування значень бази даних у відповідну вагу компонентів, наприклад це 

можна зробити простим підсумовуванням значень по всіх полях, із наступною 

нормалізацією значень для кожного сегмента.  

У стовпчику 2 таблиці 1 «Важливість для споживача» потрібно 

проранжувати показники якості за ступенем значущості від 1 («дуже важливо») 

до 5 («зовсім не важливо»). У стовпчику 3 треба оцінити вагомість кожного 

показника у відсотках. 

У стовпчиках 4–8 необхідно визначити кількість опитуваних споживачів, 

які виставили відповідну оцінку кожному із запропонованих показників. 

Кількість опитуваних має бути в межах 50–100 осіб.  

У стовпчику 9 вказується загальна кількість опитуваних споживачів, а в 

стовпчику 10 – середнє значення оцінки за кожним показником, що 

розраховується за формулою 

 

,
К

К
ср

N

n
ii

i





                                               (1.1) 

де Кi – оцінка якості в балах (1, 2, 3, 4, 5) за кожним показником; 

    ni – кількість респондентів, які поставили цю оцінку; 

    N – загальна кількість респондентів, які беруть участь в опитуванні.  

 

Індексація ступеня задоволеності споживача (стовпчик 11) дозволяє 

кількісно оцінити внесок різних складників якості у загальну думку споживача 

про якість досліджуваного об’єкта. Для цієї оцінки необхідно визначити 

значущість складників якості роботи за п’ятибальною системою і важливість 

компонентів якості за п’ятибальною системою в порядку зменшення ступеня 

важливості. 
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Таблиця 1 – Результати опитування щодо задоволеності споживачів  

Основні складники  

(показники якості) 

Важливість для 

споживачів 
Оцінка якості Загальна 

сума 

Середнє 

значення 

оцінки 

якості 

Індекс споживчої 

задоволеності, % 

Бi Бi/∑Бi*100% 5 4 3 2 1 Ji Ji/∑Ji*100% 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

Разом            

Середнє значення           

Накопичене (інтегральне) значення середнього 

значення          

Середнє значення оцінки роботи й відповідного ступеня споживчої 

задоволеності     
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Таблиця 2 – Важливість складників якості обслуговування за 

п’ятибальною шкалою 

Ступінь задоволеності 

споживача якістю 
Оцінка Бал 

Спосіб надання 

результату опитування 

щодо задоволеності, Кі 

Повністю незадоволений Погано 1 0 

Незадоволений Незадовільно 2 0,25 

Нейтральний Задовільно 3 0,5 

Задоволений Добре 4 0,75 

Повністю задоволений Відмінно 5 1 

 

Для визначення індексу задоволеності споживача Ji використаємо 

формулу 

 

iii
KnJ  ,                                                    (1.2) 

де ni – кількість респондентів, які поставили цю оцінку; 

    Ki – оцінка якості (1,0; 0,75; 0,50; 0,25; 0) за кожним показником. 

 

У стовпичику 12 треба розрахувати середнє значення індексу споживчої 

задоволеності за кожним показником. 

Після проведених розрахунків необхідно зробити висновки щодо 

отриманих результатів, а саме:  

– вказати показники, які отримали найвищі оцінки (вище середнього 

значення); 

– сформулювати пропозиції щодо поліпшення показників, що отримали 

оцінки, нижчі середнього значення; 

– порівняти фактичний індекс споживчої задоволеності з максимально 

можливим; 

– визначити рівень діяльності закладу, його конкурентоспроможність. 

 

1.4 Вивчення спеціальних інформаційних джерел з обраної теми 

 

Згідно з обраною темою КР здобувач підбирає такі інформаційні джерела: 

законодавча та нормативна база України, що регулює діяльність закладів 

готельно-ресторанного господарства, підручники, періодичні видання 

(журнали, газети тощо). 
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Написання КР передбачає обов’язкове вивчення чинного законодавства, 

постанов Верховної Ради і Кабінету Міністрів України, наказів та інструкцій 

відповідних Міністерств та інших органів управління з питань, пов’язаних із 

темою роботи. 

Вивчення достатньої кількості інформаційних джерел дасть змогу 

здобувачеві опанувати теоретичні основи дослідження з обраної теми і виявити 

ступінь їхнього розроблення, з’ясувати актуальні проблемні питання щодо 

теми, чіткіше визначити спрямування і методику власних досліджень, скласти 

план роботи. 

 

1.5 Складання плану контрольної роботи 

 

План КР складається згідно із завданням, виданим викладачем.  

Робота має складатись з таких розділів: 

– зміст; 

– вступ; 

– огляд основних теоретичних підходів до розробки теми; 

– опис етапів розроблення практичної частини; 

– висновки; 

– список використаних джерел.  

 

1.6 Зміст та обсяг контрольної роботи 

 

Після вивчення інформаційних джерел і оброблення зібраного матеріалу 

здобувач оформлює контрольну роботу. 

У вступі необхідно обґрунтувати актуальність теми, що розглядається, і 

сформулювати завдання, що вирішуються під час виконання роботи. Обсяг 

вступу – 1–2 сторінки. 

Перший розділ  «Огляд основних теоретичних підходів до розробки 

теми» (обсяг – 10–15 сторінок)  передбачає розкриття найважливіших 

теоретичних сторін проблеми і суті досліджуваного явища. 

Другий розділ  «Аналіз якості послуг на прикладі існуючого закладу 

готельно-ресторанного господарства»  передбачає аналіз теоретичних положень 

і практичних рекомендацій щодо якості обслуговування в обраному закладі. 

Обсяг другого розділу – 7–10 сторінок. 
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Висновки характеризують ступінь виконання КР, резюмуючи її основні  

результати. Висновки повинні містити оцінку результатів з точки зору їх 

відповідності цілям роботи та викладатися чітко й стисло (обсяг –                        

1–2 сторінки). 

Список використаних джерел наводять наприкінці КР. 

Загальний обсяг КР має становити не більше ніж 30 сторінок друкованого 

тексту. 

 

1.7 Оформлення контрольної роботи 

 

Мова написання – українська. КР має продемонструвати: уміння автора 

логічно та аргументовано викладати матеріал, коректно використовувати 

статистичні та математичні методи для аналізу проблем; навички робити, 

власні узагальнення та висновки, уміння працювати з літературою. 

КР оформлюється згідно з ДСТУ 3008:2015 Інформація та документація. 

Звіти у сфері науки і техніки. Структура та правила оформлювання. Текст 

роботи викладається на аркушах формату А4 (210 мм × 297 мм). При цьому 

кожна сторінка повинна мати такі поля: ширина з лівого боку – 2,5 см,                 

з правого – 1 см, знизу і зверху – 2 см. 

Кожен розділ із зазначенням його назви починається з нової сторінки. 

Заголовки структурних частин роботи «ЗМІСТ», «ВСТУП», «РОЗДІЛ», 

«ВИСНОВКИ», «СПИСОК ВИКОРИСТАНИХ ДЖЕРЕЛ», «ДОДАТКИ» 

друкують великими літерами симетрично до тексту по центру сторінки                    

(без крапки в кінці). 

Усі сторінки роботи нумерують арабськими цифрами у правому 

верхньому кутку. Нумерація сторінок має бути наскрізною: першою сторінкою 

є титульний аркуш, другою – зміст і т. д. 

Таблиці та ілюстративний матеріал, розміщені на окремих сторінках, 

включають до загальної нумерації сторінок безпосередньо після тексту, де вони 

згадуються вперше. Ілюстрації (графіки, діаграми тощо) позначають словом 

«Рис.» і нумерують послідовно у межах розділу. Посилання на ілюстрації 

вказують порядковим номером ілюстрації, наприклад: «Рис. 2.1».  

Кожна таблиця повинна мати назву, яку розташовують над таблицею 

симетрично до тексту. Слово «Таблиця» та її назва має починатися з великої 

літери. У кожній таблиці заголовки граф необхідно починати з великих літер, 

підзаголовки – з маленьких, якщо вони складають єдине ціле. Таблицю 
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розміщують після першого згадування про неї в тексті. Таблицю з великою 

кількістю рядків можна переносити на іншу сторінку, при цьому не 

повторюючи назву і зазначаючи: «Продовження табл.». 

На всі таблиці мають бути посилання в тексті, при цьому слово 

«Таблиця» пишуть скорочено, наприклад, «табл. 2.3». У повторних посиланнях 

за текстом на таблиці треба зазначити «див. табл. 2.3». 

Кількість ілюстрацій і таблиць, розміщених у роботі, визначається 

змістом і повинна бути достатньою для надання тексту конкретності.  

Закінчується робота списком джерел, який оформлюється згідно з    

ДСТУ ГОСТ 7.1:2006 Бібліографічний запис. Бібліографічний опис. Загальні 

вимоги та правила складання. 

Роботу необхідно зброшурувати (папка-швидкозшивач). 

 

1.8 Захист контрольної роботи 

 

Виконана КР подається на кафедру туризму і готельного господарства на 

перевірку.  

Якщо КР виконана без дотримання рекомендацій, вона повертається 

здобувачу  на доопрацювання. 

Робота, яка не відповідає поставленим вимогам, має бути перероблена 

згідно із зауваженнями керівника і подана для перевірки вдруге.  

Захист КР відбувається згідно з графіком навчального процесу.  

Під час захисту роботи здобувач повинен розкрити суть завдання, 

зробити висновки й відповісти на запитання керівника.  

 

1.9 Критерії оцінювання контрольної роботи 

 

Оцінювання КР здійснює викладач за такими критеріями: 

– своєчасність подання роботи на перевірку; 

– відповідність змісту роботи її темі; 

– глибина вивчення визначених завдань; 

– чіткість викладання матеріалу; 

– розробка практичної частини; 

– відповіді здобувача на запитання; 

– відсутність орфографічних і синтаксичних помилок; 

– правильне оформлення роботи відповідно до державних стандартів 
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(при значних відхиленнях від встановлених вимог робота може бути взагалі не 

допущена до захисту, або це істотно вплине на загальну оцінку). 

Максимальна кількість балів за роботу становить 15 балів. 

15-бальна шкала Рівень компетентності Чотирибальна шкала 

14–15 високий відмінно 

12–13 
достатній добре 

11 

10 
середній задовільно 

9 

5–8 
низький незадовільно 

0–4 
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