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1.0MIMC HABYAJIbHOI JUCUMITJIIHUA

I'any3b 3HaHB,

XapakTepucTuka

KinpkicTh kpeauris,
Bignosiguux ECTS:
45

Mopymis: 2

3MICTOBHX MOJTYIB:

2

3arajpHa KUIbKICTh
roagud: 135 ron.

TwXHEBUX T'OJUH:

3 rog.

I"any3b 3Hanb: 24 — Chepa

00cCITyroByBaHHS

Hanpsim miaroroBku:
242 — «Typusm»

OcBiTHBO-KBaMi(iKaLIHHUI pIBEHB:

«Marictp»

HABYAJbHOI TMCHUIIIHI
Kype: Hanpsam /
MMAr0TOBKA crneniajJbHiCTh, 0CBITHbLO-
Oakanaspis kBatdidikauiiinmii pisenn
AeHHa ¢popMa 320HIHA
P ¢hopma
HABYAHHA
HABYAHHA
HopMmatuBHa

Pik miaroroBku

Cemectp

10-i 12-i

Jlekwii

22 ron. 14 ron.

[TpakTuani

26 ron.

Camocriita po6ora

87 ron. 121 ron.

Bup xonTpoto:

CK3aMCH




2. TEMATUYHUM IJIAH HABUAJIBHOI JTUCIHUILITHUA
«MeHeKMEHT SKOCTI TYPUCTHYHOI0 00CJIyTOBYBAHHSD)

Jenna ¢popma

3aouna ¢popma

Ne TEMA
2 « 2 =
= |ZE | g = |EE | £t
2 E & E o 2 == E o
) £z 8 % ) 2 = 8 %
] ]
= a8 § = = a8 § =
= S = S
3micToBuii Mmogyab Ne 1.
1 TeopernuHi OCHOBH yIpaBIIiHHS 5 5 8 9 11
" | AKICTIO TYPUCTUYHHX TTOCIIYT.
2 | EBomonia migxoais 10 2 2 7 11
YIIPaBJIIHHS SIKICTIO TTOCIIYT.
3. | Konuenuii ynpaBiiHHS SIKICTIO. 2 2 8 2 11
Cucrema ympaBiiHHS SKICTIO
4. | mocayr minnpuemcts B chepi 2 2 8 2 1
TYpHU3MY.
MexaHi3M Ta IpoIec yrpaBiHHI
5. | sikicTio HIATPUEMCTB B cepi 2 2 8 2 11
TYpHU3MY.
6. | Meroau owinku sikocri B TYpHU3MI. 2 2 8 11
7. | MonysnbHa KOHTPOJIbHA 2
pobota Ne 1
3micToBuii Mogyab Ne 2.
OcHoBH Teopii cTaHAapTH3ALlIT Ta
8. | ceprudikanii nocmyr.Mixnapogna | 2 2 8 2 11
CUCTeMa CTaHAapTHU3allii.
9. | Cucrema ceprudikarii 2 2 8 11
TYPUCTUYHHX MOCIYT.
10. | JlieH3yBaHHS MiAIPHEMCTB B 2 2 8 11
cdepi TypusMy.
11. | YpaBiiHHSA BUTpaTaMu Ha SKICTh 2 2 8 2 11
TYPUCTUYHHX MOCIYT.
EdexTuBHICTh yIpaBIiHHS SKICTIO
12. MOCIYT MIANPHEMCTB B cepi 2 2 8 2 11
TYpHU3MY.
13. | MoaynbHa KOHTpOJIbHA 2
poboTa No 2
BCbHOI'O 22 26 87 14 121




3.META TA 3ABJAHHS HABUAJIbHOI IUCHUILIIHA
MeToww  BHUKIaJaHHS  HABYAIbHOI  JHCUMIUIIHK  «MEHEIHKMEHT  SKOCTI
TYPUCTUYHOTO OOCIYrOBYBaHHS» € (POPMYBaHHS CUCTEMHU TEOPETHYHHUX 3HAHb 13
3aCTOCYBAaHHSI THCTPYMEHTAPII0 MEHEIKMEHTY SIKOCT1 Ha MIANPUEMCTBAX Yy cdepi
TypU3My, a TakoX HaOyTTS NPAKTUYHUX BMIHb 1 HABUYOK OILIIHKM PIBHS SIKOCTI
TYPUCTUYHUX TOCIYr, PO3POOJICHHS Ta BIOPOBAIKEHHS CHCTEM YIpaBJIIHHSA
AKICTIO, BIAMOBIIHUX BIUIMBY MiJNPUEMHUIBKOTO CEPEIOBUILA.

3aBJaHHAMH HABYAJIbHOI TUCLMIUIIHH €:

- ONlaHYBaHHS KaTE€ropiiHOro amnapary 1 Cy4acHOT METOJOJOT1i YIPaBIiHHS SIKICTIO
MOCJIYT Ta TYPUCTUYHOTO OOCITYrOBYBaHHS ;

- BHMBYEHHS TEOPETUYHHMX 1 METOJAMYHUX OCHOB (POpMyBaHHs, cepTHdIKaIlii,
OLIIHKM PE3yJIbTAaTUBHOCTI Ta €()EKTUBHOCTI CUCTEM MEHEIHKMEHTY SKOCT1 B
TypU3ML.

CTy/ieHT NOBUHEH 3HATH :

- TEPMIHOJIOTiI0 B cdepl yOpaBIiHHA SAKICTIO MOCIYTr Ta CHUCTEM MEHEIKMEHTY
SIKOCTI;

- ICTOPII0 CUCTEM SIKOCTI B Hallllil KpaiHi Ta 3aKOPOHOM;

- IPUHIUIIHY 1 METOJIU CUCTEMU MEHEKMEHTY SIKOCTI;

- MibkHapoHi cranaaptu [SO ;

- METOOJIOT 110 MEPEBIPKU CUCTEM MEHEIKMEHTY SKOCTI,

- MepefoBUN JOCBIA B YIpaBIIHHI SKICTIO MNPOAYKIIi 1 B PO3BUTKY CHCTEM
MEHEKMEHTY SKOCTI,;

- MJIXO/H 10 BUMIPIOBaHHS MOKA3HUKIB SKOCT1 TYPUCTUYHUX TTOCIYT.

CTyaeHT MOBUHEH BMITH:

- BUKOPUCTOBYBATH OTPUMAaHI1 3HAHHA JUIsl YIPABIIHHS SKICTIO MOCIYT 1 pO3pOOKH
CUCTEMHU MEHEKMEHTY SKOCTI,

- 3aCTOCOBYBATH MPOIECHO - CHCTEMHHM MIIX1] A0 BUPIIICHHS MPOOJIEMH SKOCT1 B
TypHU3MI ;

- 3ACTOCOBYBATH METOJIM MEHEPKMEHTY SIKOCT1 B KOMEPIIMHIN AiSIbHOCTI.



4. 3SMICT IIPOT'PAMHU HABYAJIBHOI JJUCLHUILIIHA
3MmicToBuii Mmoayb Nel.

Tema 1. TeopeTuHi OCHOBM yNIPABJIiHHSA AKICTIO TYPUCTHYHHUX MOCJIYT.

[ToHATTS SIKOCTI MOCIYT, OCHOBHI HAmpsIMKH ii 3a0e3neueHHs. SIKICTh SK
COIIAJIbHO-€KOHOMIYHA  MpobJieMa  PO3BUTKY  HIANPUEMCTBA  TYPUCTUYHOI
1HAycTpli. 3HAueHHS MIJBHUILEHHS SKOCTI MOCAYr B TYPUCTHYHIA 1HAYCTPI.
HopmaTuBHO-TeXHIUHA Ta 3aKOHOJaBuYa 0a3a pO3BUTKY yMpaBIiHHS SKICTI0. MerTa,
3aBJAaHHS Ta MPEAMET YOPABIIHHSA SAKICTIO TYPUCTHUYHMX mocayr. CkiagoBi
KOMITIOHEHTH SIKOCTI TYPUCTUYHHMX MOCIYT: (PyHKILIOHAIbHA, TEXHIYHA, €TUYHA
AKICTh. YTPABIIHHS AKICTIO Ha BCIX CTaJisIX XXUTTEBOro HMUKIY mocayru. Ilermns
aKoCcTl mociayrd. CyTHICTh MPOIECHOTO MiIXOAY 10 YHOPABIIHHSA SAKICTIO Ha
MIJIPUEMCTBAX TYPUCTUYHOT IHTYCTPIi.

Tema 2. EBosronist miaxoais 10 ynpaBJIiHHSA AKICTIO MOCJYT.

EBounronis KoOHUENUIM ynpaBiaiHHSA SKICTIO. OCHOBHI €Tanmu PO3BUTKY
YIOPABIIHHS SAKICTIO MOcayr. CyTHICTb, 3MICT Ta OCOOJMBOCTI OCHOBHUX MHEPIOIB
CTaHOBJICHHSI Ta PO3BUTKY MHUCJIEHHS B raiy3l sIKOCTI TYPUCTUYHUX Ta FOTEIBHUX
nocayr. IcTopisi po3BUTKY CHUCTEM SIKOCTI B YKpaiHi Ta 3aKopJoHOM. BiTuusHsiHi
CUCTEMHU  YOpPABIIHHSA  SKICTIO  PaAsSHCBKOrOo  mepiofy:  0Oe3nedexTHoro
BurotoBieHHs npoaykiii (bBII), 6e3nedexrroi nparti (ChII), cucrema AIHAP3IIB
(sIKicTh, HAAIMHICTH pecypc 3 NEepIIMX BUPOOIB), HAYKOBOI OpraHizamii mpari,
BupoOHuuTBa Ta ynpaeiaiHHa (HOIIBY) naykoBoi opranizaunii po0IiT 1o
3abe3neuenHo mMotopecypcy (HOPM), koMiiekcHa CHUCTEM: YIPaBIIHHS SKICTIO
npoaykuii (KC VAII), koMmmiekcHa cucTeMa YOpaBlliHHS SKICTIO MPOAYKLII Ta
epextuBHUM BukopuctanusM pecypciB (KC VAII 1 EBP), kommiekcHa cuctema
MiABUIICHHIO edekTuBHOCTI BUpoOHUNTBA 1 skocTi podotu (KC IIEB 1 fP),
CUCTEMa YTPaBIIHHA BUPOOHUYHMM 00’ €THAHHSM 1 MPOMUCIOBUM HIAIPUEMCTBOM
Ha 6a3i ctanaaptis (CY BO 1 III'T). CranoBnienns cy4yacHoi ¢inocodii sKoCTi.

Tema 3. Konuenuii ynpapiaiHHA SAKICTIO.

Konneniss ynpasninas sikictio — TQM. KomriekcHuil miaxia 10 sKOCTI.
Bunu crpateriit sikocti. ®dyHpameHntanbHi NOpuHUUNU. CyTHICTH 1 3HAYEHHS
KOMIUJIEKCHOTO YIpaBiiHHS fKicTi0. Ponb kopnopatuBHOi KynbTypu. CTpykTypa
VIOPABIIHHS AKICTIO. 3MIHM Y MiAXoax 10 skocTi. CKilaj Ta CTPYKTypa €JIEeMEHTIB
KOHIIEMI].

[Tipamiza TQM. OcHOBHI MNPUHLUUIM KOMIUIEKCHOTO  YIPaBJIiHHS.
JlinepctBo y sikocti. Criocobu minBUINEHHS 3110HOCTEH TpaliBHUKA. [IpuiHATTS
pimenb Ha migctaBl  ¢akTiB. BuszHadenHs Butpar saxocti. [locTiiiHe
BIOCKOHaJIEHHS. Pe3ynbTaTy nocTiiHOTO BJOCKOHAIEHHS.



Tema4. Cucrema ynpapJ/iiHHA AKICTIO OCJAYT MiANPUEMCTB B cdepi Typusmy.

[ToHATTS cUCTEMM YNpaBIiHHA SKICTIO TypUCTHUYHUX mocayr. CTpykTypa
CUCTEMHU SIKOCTI MOCIYT Ta XapaKTEPUCTUKA OCHOBHHUX €JIEMEHTIB, 10 (OPMYIOTh
JI€EBY CUCTEMY YHPABIIHHS SKICTIO TYPUCTUUHHMX mocayr. OyHKuii, 1[u1l, 3a1a4l Ta
OCHOBHI BUMOTH /10 MOOYJOBH CUCTEM YIPaBIIHHSA SAKICTIO nociayr. [IpuHuunu ta
MOPAIOK  pO3pOOKM 1 BIPOBA)KEHHS CUCTEM  YOPABIIHHSA  SKICTIO Ha
NIANPUEMCTBAX TYPUCTUYHOI 1HAYCTpli. BAOCKOHaNeHHS CHUCTEM yIpaBiIiHHS
AKICTIO ITOCJIYT Ha OCHOBI MI)KHAPOJIHUX CTaHAAPTIB B raiysl IKOCTI.

TemaS. Mexanizm Ta npouec ynpaspJdiHHA SIKICTIO NiANPHEMCTB B cdepi
TYpHU3MYy.

OcHOBHI TIAXOAWM JO BH3HAYEHHS MEXaHI3MY YIPABIIHHS SKICTIO.
Oco0aMBOCTI MEXaHI3My YINpPaBIiHHA SIKICTIO B TYPUCTHYHIN 1HAYCTpii. CyTHICTh
OCHOBHHX €JIEMEHTIB MEXaHi3My YIpaBiiHHS SKICTIO MOochayr. Buam mexanizmy
YIOPaBIiHHS  SKICTIO TMOCIYTr: €KOHOMIYHMM, OpraHi3aliiHud, ColiaJIbHO-
ncuxojoriyHui. Merta, npeaMer 1 00’ €KTH MeXaH13MYy YIPaBIIIHHS SKICTIO MOCYT.

3MICT MpoIEeCy YHpaBIiHHS SKICTIO MOCIYT Ta OCHOBHI MIAXOIMU 10 HOTO
Bu3HAaueHHsd. OCHOBHI eTamu MpOLEeCy YNPaBIiHHA SKICTIO MOCTYr. 3aKOHW,
3aKOHOMIPHOCTI, 3a/1a4ul Ta MPUHIUIN YIPaBIIHHS SIKICTIO TYPUCTHUYHUX MOCIYT.
CyTtHicTh Ta kiacudikaiis QyHKIIA ynpaBiiHHS gKicTio nociayr. dakropu, mio
O0OYMOBIIIOIOTH SIKICTh TYPUCTHUHHX MOCIYT: TEXHIUH1, EKOHOMIYH1, OpraHi3alliiHi,
npaBoBi. CyTHICT, Ta BHUJIM METOMAIB YIpPABIIHHS SKICTIO mociyr. JlionuHa B
CUCTEM1 YMpaBIIHHA SAKICTIO TYPUCTHMYHUX MOCTYr. BIOCKOHANEHHS MeXaHi3My
yIPaBIIHHSA SIKICTIO TTOCTYT Ha MiANMPUEMCTBAX TYPUCTHUHOT 1HIYCTPII.

Tema 6. MeToam OWiHKM SIKOCTi B TyPH3MI.

[Tinxonu 10 BUMipIOBaHHS MMOKA3HUKIB SIKOCTI TYPUCTUYHUX TIOCIIYT.
OcHOBHI mapaMeTpu SKOCT1 CIIOKUBYOT IIIHHOCTI TYPUCTHYHHX MOCTYT. TeXHIuHa,
¢ yHKITIOHAJIPHA Ta €TUYHA IIHHICTh. ETanu Bu3HaueHHs piBHSA AKOCTi. OCHOBHI
crocoOu BUMIPIOBaHHSI IKOCT1 IMTOCTTYTH.
OcHOBHI KpuTepii OIIIHKHM SKOCT1 TYPUCTUYHUX MOCTYT. BUTpaTn HU3bKO1 SAKOCTI.

Metoau Bumipy sikocti TypuctruaauXx nociayr. Merogq SERVQUAL Ta
SERVPERF. MeToa KpUTUYHUX IHIUACHTIB. METOJl «TaEMHOTO MOKYIIIIS.
Metong SMART Ta iH.



3MmicToBHi Moayab Ne2.
Tema 7. OcHoBH Teopii ctanaapTu3anii Ta ceprudikaunii mocayr. MixkHapoaHa
CHCTEMA CTAHJAPTH3aLil.

Merta, 3aBaaHHsS Ta MNpeaMeT CTaHaapTu3alii 1 cepTudikaiii MOCIYT.
3aranpH1 NOHATTS: CTAHApTH3alid,  cepTudikamisa,  cepTu(ikaT,  CTaHAAPT.
3HavyeHHs1 cTaHmaprtu3anii 1 ceprudikaiii B 3a0€3MeUYeHH] PETYIIOBAaHHS SIKOCTI
TYPUCTUYHUX MOCTYT.

CyTb 1 3HaueHHa [lepxaBHo1 cucTemu ctanaaptusaiii. CyTHICTh yHI(IKaIli,
arperatyBaHHs, cHeliangizaiii, B3a€EMO3aMIHHICTb. MetoauyHi MOPUHIUIN
KOMIUJIEKCHOI cTanAapTu3allii. [lonoxxeHHs: BUnepe KkyBaHoi cTaHAapTU3allli.

[Topsimox po3poOKH, 3aTBEP/KEHHsSI Ta pPEECTpallii CTaHAApTIB. 3arajibHi
BUMOTH 110 cTanaaptiB. Kareropii crannapris. Buau crannapris.

MuixHapoaHa Ta €BpoNelchKa IJIBHICTD 31 cTaHIapTH3alii. MiKHapoHa
opranizauis 31 crangaptuzanii 1SO. OcHOBHI TeHIEHIIi PO3BUTKY MIXHApOIHOT
CTaHAapTu3alii cucreM sikocTi. MixkHapoHi ctanaaptu cepii 1S0 9000 ta 10000:
CKJIaJ] CTaH/1apTiB, BUOIP, 3aCTOCYBAaHHS CTaHJIapTIB.

Tema 8. Cuctema ceprudikaunii TypUCTHYHHUX MOCTYT.

OcCHOBHI MNpPHUHLIMIM Ta 3arajbHl TpaBWiIa CHCTEeMH cepTUdIKallii.
Busnauennss B cucteMi ceptudikamii: cepTUdIKaT BIAMOBIAHOCTI, 3HAK
BiANOBIAHOCTI Ta 1H. [lepkaBHuil xapaktep poOiT 3 cepTudikaiii B YKpaiHl
Opranu 3 cepTudikaiii TypUCTUYHUX Ta TOTEIbLHUX MOCIYT.

OO6oB's13k0Ba 1 J00pOBUIBHA cepTUQIKALS MIAIPUEMCTB TYpPUCTUYHOT
iHAycTpli. BianmoBinanbHIiCTh y pa3i mopyuieHHs 000B’s13k0BOi cepTudikaiii. Tpu
dopmu  ceprudikamii mianpuemctB. Ilopsgok mpoBeneHHs — cepTUdIKaiii
HiAIPUEMCTB TYPUCTUYHOT IHIYCTPIi.

Tema 9. JlineH3yBaHHs MiANPUEMCTB B cepi Typusmy.

OCHOBHI HOPMaTHUBHO-TIPABOBI aKTH, Ha SKUX 0a3yeTbCs JIIEH3yBaHHS.
YMOBH JTiIIEH3yBaHHSA MIANPUEMCTB TYPUCTHYHOI 1HAyCTpii. Opranu 1 ciyxou
JIEH3yBaHHS MiANPHEMCTB B YKpaiHi. OCHOBHI JOKYMEHTH, SKi IMEpeIaroThCs
HiATPUEMCTBOM B YIIOBHOBaYKEHUIM OpraH Ha BEACHHS JIIEH31HHOT TISUIBHOCTI JIs
opuanyHuX 1 pi3uunux ocid. Ilopsgox Bumaui minensii. [IpoBegeHHs 101aTKOBOT
eKCIIEPTU3H TPU BUHUKHEHHI CYNEPEWIMBHX MHTAaHb. YMOBU NPUIUHCHHS il
JineH3ii 1 11 anyroBaHHS. YMOBH Aii JileH3ii.



Tema 10. YnpasiiiHHsI BUTPaTaAaMHU HA SAKICTh TYPUCTHYHUX MOCJIYT.
Etanu gopmyBaHHS Ta BUIM BUTpAT HA YIPABIIHHS SIKICTIO TYPUCTHUHHX

nociyr. [HpopMmaniiiHa 6a3a aHami3y Ta IUIAHYBaHHS BUTPAT Ha SIKICTh MOCIYT B
TYPUCTUYHIN IHAYCTpli. MeToau aHai3y Ta IJIaHyBaHHsS BUTPAT HA SKICTb MOCIYT.

V3aranpHeHa kiacu@ikalis BUTpAT Ha SKICTh TYpPUCTUYHUX MOCIYT: 3a
MPU3HAYEHHSIM; 32 EKOHOMIYHUM XapaKTEPOM BUTPAT; 32 METOJOM BU3HAUEHHS; 32
MO>KJIMBICTIO OOJIIKY; 32 MOMJIMBICTIO OLIHKH; 32 CTPYKTYPOIO; 3a BUJaMU OOJIKY;
32 BIIHOIIEHHSM JI0 BUPOOHUYO-EKCILTyaTaliifHOro MpoIecy Ta IH.

Ckunan BUTpaT Ha 3a0€3MeUYeHHS KOCT1 TYPUCTUYHUX MOCIYT.

Tema 11. EQekTuBHICTh YHpPaBJIiHHA SIKICTIO MOCJYI HMiANPUEMCTB B cepi
TYpHU3MYy.

OCHOBHI TepMiHU 1 BU3HAUYCHHS: MOKA3HUK SIKOCT1, OAMHUYHUN MOKa3HUK,
KOMIUJIEKCHUN TTOKA3HMK, PIBEHb SKOCTi. OCHOBHI BUMOTH JI0 SIKOCTI TYPUCTHUUHHUX
nociyr. Tlopsgok BU3HA4YE€HHSI PIBHS SKOCTI, HOMEHKJIATypa MOKa3HHKIB SIKOCTI:
MOKAa3HUKU  HAJIMHOCTI, EKOHOMIYHI T[OKAa3HWUKH, TIPaBOBI, TEXHOJOTIYHI
MOKa3HUKU. MeTo/Ii OI[IHKU SKOCTI1 MOCHTYT.

[ToHsTTss €(QEeKTUBHOCTI YNPABIIHHA SKICTIO B TYPUCTUYHIN 1HIYCTPIi.
XapakTepuCcTHKa OCHOBHUX MIIXO/IB 10 OI[IHKH €(PEKTUBHOCTI YIIPABIIHHS SKICTIO
nocyyr. XapaKTepuCTHKa OCHOBHMX KpHUTEpIiB Ta MOKa3HUKIB €()EeKTUBHOCTI
YIPaBIiHHS SKICTIO B TYpPUCTHUYHOMY mianpueMctBi. [lpuHuunu edhekTUBHOTO
yIPaBIiHHS SKICTIO. BU3HaueHHS LIHU SKOCTI.



5. IJIAHU JIEKIIAHUX 3AHATD

3MmicToBuii MmoayJab Nel.
Teoper4yHi OCHOBM MEHEIKMEHTY SIKOCTI TYPUCTHYHOIO0 0O0C/JYIOBYBAaHHS.

Tema 1. TeopeTruHi OCHOBM yNIPABJIiHHSA AKICTIO TYPUCTUYHMX MOCJIYT.
1. OcHOBHI BU3HAYEHHS Ta MOHSTTS KaTETropli sIKOCTI.
SlnoHChka Ta aMepUKaHChKa MOJENl CTPYKTYPHUX KaTeropi sIKOCTI
00CIIyrOBYBaHHSI.
XapakTepUCTUKH MOCIYT y cPepi Typusmy.
PUHKOB1 aCEKTH SIKOCTI TYPUCTUYHUX MOCIIYT.
[Iporuec hopMyBaHHS SIKOCT1 MOCAYT TYPUCTUUHUX MIJIPUEMCTB.
HopmaTtuBHO — nipaBoBe 3a0€3MeUYeHHs YIIPaBIIHHA SIKICTIO B TYPU3MI.
ITetnst sKOCTI MOCTYTH.
CyTHICTH TPOLIECHOTO MIAXOAY [0 YINPABIIHHS SIKICTIO Ha MIANPHEMCTBAX
TYPUCTUYHOI THIYCTPIii.
®opmyBaHHS MIJIXOA1B IO PO3YMIHHS KaTEropii sIKiCTb.

N
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©

Tema 2. EBostionisi miAxoaiB 10 ynpaBJIiHHSA SIKICTIO MOCJYT.
EBosrortist KOHIIEMIIIN yIPaBIiHHS SKICTIO.
3apyOi>KHUI TOCBI PO3BUTKY YMPABIIHHS SKICTIO TOCIIYT.
BiTunsHsHUN AOCBIA PO3BUTKY YIPABIIHHS SKICTIO TIOCIYT.
SANOHCHKHM, aMEPUKAHCHKUN Ta €BPONEHCHKUM MIAXO0AH A0 BUPIIICHHS
mpo0IeM SKOCTI.

PN E

Tema 3.Konuenuii ynpaBjaiHHA AKICTIO .
Konnenmis ynpasmiaas skictio — TQM.
CyTHICTB 1 3HaYEHHS KOMILJIEKCHOTO YIIPABIIHHS SKICTIO.
ITipamima TQM.
Konneris «icts curmy.
Konnemnmis mocririnoro nosinmenHs (KAIZEN).

aObrwhE

Temad4.Cucrema ynpapiiHHA IKICTIO MOCJYT NiANMPHEMCTB B cepi Typusmy.
1. 3HadeHHS MOCIYT y CUCTEMI SIKOCTI.

2. TIoHATTS PO CHCTEMY SIKOCT1 TIOCIIYT.

3. Crpykrypa , PyHKIIil 1 3aBJaHHS CUCTEMHU SKOCT1 MOCTYT.

4, Tlopsimok Ta eTany po3poOKH CUCTEMH SIKOCTI.

TemaS. MexaHi3M Ta npouec ynpapJIiHHA SAKICTIO NiANPUEMCTB B cdepi

TypH3MY.

1. Cytb, cTpyKTYypa Ta 0COOJMBOCTI MEXaHI3MY YIIPABIIIHHS SKICTIO TYPUCTUYHOTO
00CITyTOBYBaHHSI.

2. Meta , npuHIunu Ta GyHKIT MeXaHi3My yHPABIIHHSA SKICTIO TYPUCTHYHOTO
00CITyTOBYyBaHHSI.

3. 3MiCT Ta eTanu mporecy YIpaBIiHHS SKICTIO TYPUCTUYHUX TTOCITYT.



4. Mertoau Ta GopMu YNpaBIiHHS AKICTIO TYPUCTHYHOTO OOCITYyrOBYBAaHHS.

Tema 6. MeToamn OuiHKM SIKOCTi B TypPHU3Mi.
[linxonu 10 BUMIpIOBaHHS MOKA3HUKIB SIKOCT1 TYPUCTUYHUX MOCIHYT.
Metoau BUMIPY SAKOCTI TYPUCTUYHUX MTOCIIYT.
Metonx SERVQUAL ta SERVPERF.
MeTon KpUTHYHHUX 1HITUCHTIB.
MeTon «TaeEMHOTO MOKYTIIIS.
Meron SMART.

ook wnE

3microBuii MmoayJb Ne2.

Ceprudikanis Ta crangaprusauis nocayr. E¢pekruBHicTh MeHeKMEHTY
SIKOCTi TYPUCTUYHOI'0 00CIyTOBYBAHHS.

Tema 7. OcHoBH Teopil crangapTu3aunii Ta ceprudikamii mocayr.
MikHapoaHa cucTeMa CTAHJAAPTHU3ALII.
OcHOBHI TOHATTS 3 cepTHUdIKaIIii.
[ToHATTS HAIIOHATBLHOI CHCTEMH CTaHAAPTU3AIlii.
Mertoau crangaptusamii .JIoHATTS Ta BUAM criemiai3artii.
Kareropii Ta Bumu ctangapTis.
JisTbHICTE MDKHAPOIHUX Ta €BPOTEHCHKUX OpraHi3allii 31 CTaHaapTHU3aIlil.
Mixuaposaui crangaptu cepii 1SO 9000.
Po3BUTOK MKHApOAHOT CTaHIAPTHU3ALlIT CUCTEM SIKOCTI.

NoabkowdE

Tema 8. Cucrema ceprudikauii TYpMCTUYHHUX MOCJIYT.
OCHOBHI IPUHITUITHN CUCTEMU cepTudikarii.
CyTb ceptudikara Ta 3HaKa BiMOBITHOCTI.
Crpykrypa cucremu YkpCEITPO.
O06’exTH Ta cy0’ekTH cepTudikaIlii TypuCTUUYHUX MOCTYT.
[Topsimox mpoBeeHHs cepTudikailii cyo’ eKTIB Typu3My.

aObrwhE

Tema9.Jlinen3yBaHHs miAnpueMcTB B cepi Typusmy.
[ToHsATTS NMilIeH3yBaHHS TOCTIOIAPCHKOT A1SIBHOCTI.
[Iponeaypa nitieH3yBaHHS Cy0’ €KTIB TYPUCTUUHOT TiSITbHOCTI.
OcHOBHI JIILIEH311H] BUMOTH.

YMOBH npUITMHEHHS 111 JIIEeH311 1 11 aHyTIOBaHHS.

el NS

Tema 10. YnpasjiiHHsI BUTPaTaAMHU HA SIKICTh TYPUCTHYHHUX MOCJIYT.
3aranbHa Kinacu@ikallisi BUTpAT Ha SKICTb.

Butpatu BiZIIOBITHOCTI Ta HEBIAMOBITHOCTI.

[Tigxonm moa0 yrnpaBiIiHHS BUTpATaMH Ha SKICTb.

Mertoau aHajizy BUTPAT HA SKICTh.

el N



Tema 11. E¢exTuBHICTH YHPABJIIHHSA AKICTIO OCJAYT MIANPHEMCTB B cepi

TYypu3my.

1. IousaTTs npo ePeKTUBHICTh YIPABIIHHS SKICTIO TYPUCTUYHUX TOCIYT.

2. Tloxa3HuKH Ta METOAM OLIHIOBAHHSA PIBHS SKOCTI TYPUCTUYHHUX MOCIYT.

3. OriHOBaHHS €KOHOMIYHOT €()eKTUBHOCTI YIIPABIIHHS SAKICTIO TYPUCTUYHUX
MOCIIYT.

6. IIVIAHU IPAKTUYHUX 3AHATH



No ko

8.

3micToBuii Moayab Nel.

Tema 1. TeopeTruHi OCHOBM yIIPABJIiHHSA AKICTIO TYPUCTHYHHUX MOCJIYT.
SnoHchka Ta aMepUKaHChKa MOJENl CTPYKTYPHUX KaTeropid sKOCTI
00CITyrOBYBaHHS.

XapakTepUCTUKH MOCIYT y cPepi Typusmy.

PUHKOBI1 aCEKTH SIKOCTI TYPUCTUYHUX MOCIIYT.

[Tporuec hopmyBaHHS SKOCT1 MOCAYT TYPUCTUUHUX MIPUEMCTB.

HopmaTtuBHO — nipaBoBe 3a0e3NeUYeHHs YIPaBIIHHSA SIKICTIO B TYPU3MI.

[Tetns sKOCTI MOCTYTH.

CyTHICT TPOLIECHOTO MIAXOAY 10 YNPABIIHHS SIKICTIO Ha MiANPHEMCTBAX
TYPUCTUYHOT 1HIYCTpii.

dopmMmyBaHHS MIJIXOA1B 10 PO3YMIHHS KaTEropii siKiCTb.

Pedepar,ece, ycHa BIAIOBIIb.
IIuTanus 11 00rOBOPEHHS :

1.
2.
3.
4. SIki cTpyKTypHI KaTeropii IKOCTI 00CITyrOBYBaHHS BUAUIAIOTH STTOHCHKI

9.

OxapakrepusyiTe NOHIATTS KaTeropii AKOCTI 3 MO3ullii Piiocodii.
Ha3BiTh nepunx JOCHIIHUKIB KaTeropii IKOCTI.
OxapaktepusyiTe MOCIyrH y chepi Typuzmy.

daxisii ?

SIKi CTPYKTYpHI KaTeropii sSIkOCTi 00CTyroByBaHHS BUIUISIOTH aMEPUKAHCHK1
daxisii ?

OxapakTepu3yiTe OCHOBHI BUJU TYPUCTUUHUX TTOCIYT.

OnumriTe nporiec GopMyBaHHS SKOCTI MOCIYT TYPUCTHYHOTO MiMPHUEMCTBA.
SIxi mpaBOBI aKTH HaJEXKATh 10 HOPMATUBHO-TTPABOBOTO 3a0€3MEeUeHHS
VIPABIIIHHS SKICTIO HA MIAMPUEMCTBI ?

Ha3BiTh 000B’13K0B1 BUMOTH JICP)KaBHUX CTAaHAAPTIB YKpaiHH.

10.3 sKuX €IeMEHTIB CKJIAIA€ThCS TETIIS SKOCTI TTOCIYTH ?
11.1Ilo Take mporecHUi Mmiaxig ?
PexomennoBana jiTeparypa.

1.

HasugoBa O.}0. VYnpapniHHS SKICTIO MPOAYKIT Ta TMOCIYr Yy TOTEIbHO-
pectopanHomy rocrnogapctsi: mocioruk / O.1O. JlaBunosa, [.M. [TucapeBcbkuii,
P.C. Jlammxkenceka. — X.: XHAMI', 2012. — 414 c.

Oxpenunos B.B. Ynpasnenne kauectBom: yuebnuk / B.B. Okpenunos. — M.:
Oxonomuka, 2000. — 639 c.

Momot O.I. MeHemKMEHT IKOCTI Ta €JIEMEHTH CUCTEMHU SKOCTI.: HaBY. I1OCIO.
/0.1. Mowmor. — K.: Ileatp yuboBoi nirepatypu, 2007. — 368 c.

Txawenko T.I. VYmpaBiaiHHS SKICTIO TOTEIBHHMX TMOCIYT: MoOHOrpadis /
T.I.Txkauenko, C.B. Measanuenko, M.B. Hosak. — K.: KHTEY, 2006.— 234 c.
[ITammoBar M.I. MenemxMenT sikocti: miapy4yauk / M.1. [llanosan. — 3 —te Bu.,
Burp. i gom. — K. : T-Bo «3nanusa», KOO - 2007. — 471 c.

Tema 2. EBOJIIOLISA MiAX0AiB 10 YIPABJIIHHSA SAKICTIO MOCJIYT.



1. EBodroiiist KOHIIENOI[IM yIPaBiIiHHS SIKICTIO.

2. 3apyOiKHUI TOCBIl PO3BUTKY YIPABIIHHS SKICTIO MOCTYT.
3. BiTum3HsSHUIA TOCBIJ PO3BUTKY YIPABIIHHS SKICTIO MTOCITYT.
4. SInoHCHKUI MIAXI 0 BUPIIICHHS MPOOJIeM SKOCTI.

5. AMepuKkaHCBKHMI MiAXiA 10 BUPILIEHHS TPOOIEM SKOCTI.
6. €BponelchKHl MiAXi 0 BUPIIICHHS MTPOOIEM SKOCTI.

Pedepar, ece, ycHa BIANIOBI/Ib.

IIuTanHsa 119 00rOBOPEHHS:

Oxapakrepusyiite cuctemy Tenopa.

[I{o Take CTATUCTUYHE YIIPABIIHHS AKICTIO ?

Ha3BiTh roioBH1 3aBJaHHS TOTAJIbHOI'O KOHTPOJIIIO SIKOCTI.

Onuiith OCHOBHI MOJIOKEHHS pOOIT 3apyO1KHUX (axiBIIB y chepi AKOCTI.

Ski eranmy IPOUIIIOB BITYM3HIHUNA MEHEIKMEHT SKOCTI ?

Ha3BiTh 0COOIMBOCTI AMOHCHKOIO JIOCB1NY B 001aCT1 YIPABIIHHSA SIKICTIO.

Ha3BiTh 0COOIMBOCTI aMEPUKAHCHKOTO MIJIXOAY IO YIPABIIHHS SKICTIO.

Ha3BiTh 0cOOMMBOCTI €BpOTMEHCHKOTO MIAXOAY B PIICHH] MPOOIEM SKOCTI.

PexomenmoBana jiteparypa.

1. MaBugoBa O.FO. VmpaBmiHHS SKICTIO MPOAYKII Ta TMOCIYr Yy TOTEIbHO-
pecropanHoMy rocriogapcti: mocionuk / O.10. laBunosa, [.M. [TucapeBchkuid,
P.C. Jlammxkenceka. — X.: XHAMI', 2012. - 414 c.

2. OxkpermioB B.B. Ympasnenue kadectBoM: yueOHuk / B.B. Okpenumnos. — M.:
Oxonomuka, 2000. — 639 c.

3. Momot O.I. MeHeKMEHT SKOCT1 Ta €JIeMEHTH CHUCTEMH SKOCTI.: HaB4. MOCi0.
/0.1. Mowmor. — K.: lleatp yu6oBoi mirepatypu, 2007. — 368 c.

4. Txauenko T.I. VYmpaBmiHHS SKICTIO TOTETBHUX TOCHYr: MoHorpadis /
T.I.Txauenko, C.B. Meapanuenko, M.B. Hosak. — K.: KHTEY, 2006.— 234 c.

5. llanmosan M.I. MenemxmenT sikocti: miapyuauk / M.IL. Illanosan. — 3 —te Bug.,
Burp. i gomn. — K. : T-Bo «3Hanusa», KOO — 2007. — 471 c.

Nk WNE

Tema 3. Konuenuii ynpasaiHHA AKICTIO.
OCHOBOITOJIO)KHUKH KOHIIEIIIIA YIIPaBIIIHHS SIKICTIO.
Kiracuani MmeToin MEHEHKMEHTY SIKOCTI.
CraTtucTUYH1 METOIU YIPABIIHHS SKICTIO.
[ukmiuna mozaenpb ynpapmiaas skictio (Plan-Do-Check-Act).
Konneniris mocriHoro nosinmmeHHs skocTi JIx./>xypana.
Mertoau I'.Taryti. Tpiama JIx./[xypana.
Komnnernist «Touno B ctpok» (Just in Time — JIT).
Peimxunipunr 6i3aec-mporiecis (Business Process Reengineering — BPR).
Posropranns ¢yukuiii skocti (Quality Function Development — QFD) i
KOHIICTIIIiST «OYJIMHKY SIKOCTI1».
10. Konmneris «[licte curm». Konneniiis nocriiiaoro mominmenas (KAIZEN).

©CoNOORWNE

Pedepar, ece, ycHa BIAIOBIIb.
Iuranus 1J151 00TOBOPEHHS:



N =

©oo~NOO

1
1

Ha3BiTh OCHOBOIIOJIOKHUKIB KOHUEMINA YIPABIIHHS SKICTIO.

SIKi KJIacHYHI METOM MEHEIDKMEHTY SIKOCTI1 BU 3HAETE ?

Ha3Bith pyHAaMEHTaNbHI MPUHIIMITN KOHIIETI[1i KOMIUIEKCHOTO YIPABI1HHS
SIKOCTI.

3 SIKMX OCHOBHHUX €JIEMEHTIB CKJIaJIa€ThCs IIUKIIIUHA MOJIENb YIIPaBIIIHHS
AKICTIO ?

Onuiith KOHIEMNIIII0 NOCTIHHOTrO noJiniieHHs sikocTi J[x./[xypana.
o Take Tpiama [[x./>xypana ?

Oxapaxkrepusyite KoHUEMNI10 « TOYHO B CTPOKY.

o Take peimXuHIpUHAT Oi3HEC-TIPOIIECIB ?

. SIk mepexnamaerscs ykpaincbkoro Quality Function Development ?

0 VY yomy nonsirae korrentlist «IIlicte curmy» ?

1.Y domy moJisrae KoHIeis mocriaoro nojinmenHs (KAIZEN) ?

PexomengoBana siTeparypa.

HaBunoa O.}O. VYmpaBimiHHS SKICTIO TPOAYKIi Ta MOCAYr Yy TOTEIbHO-
pectopanHomy rocrnoaapcTsi: nocionuk / O.FO. JlaBugosa, I.M. IlucapeBchkuid,
P.C. Jlanmxenceka. — X.: XHAMI', 2012. — 414 c.

Oxpenuno B.B. Ynpasnenne xadectBom: yueOHuk / B.B. Okpermnos. — M.:

Oxonomuka, 2000. — 639 c.
Mowmot O.I. MeHeKMEHT SKOCTI Ta €JIEMEHTH CHUCTEMH SIKOCTI.: HaB4. mociO.

/0.1. Mowmor. — K.: Ileatp yu6oBoi mirepatypu, 2007. — 368 c.

Txagenko T.I. VYmpaBmiHHS SKICTIO TOTENBHHUX MOCIYT: MoOHorpadis /
T.I.Txkauenko, C.B. Meapanuenko, M.B. Hosak. — K.: KHTEY, 2006.— 234 c.
[lamoBan M.I. Menemxment sikocTi: migpyunuk / M.I. IllanoBan. — 3 —te BuUf.,
Burp. i gom. — K. : T-Bo «3HanHs1», KOO - 2007. — 471 c.

Tema 4.Cucrema ynpapJiiHHS SIKICTIO NOCJYT NiANMPHEMCTB B cdepi Typusmy.

1.
2.

MOHATTA CMCTEMM YNPABAIHHA AKICTIO TYPUCTUYHUX MOCAYT.

CTpyKTypa cMCTEMM AKOCTI NOCAYT Ta XapPaKTEPUCTUKA OCHOBHUX €/1eMEHTIB, L0
bopMyIOTb AiEBY CUCTEMY YNPABAIHHA AKICTIO TYPUCTUYHUX MNOCAYT.

®PyHKUiT, uini, 3aga4i Ta OCHOBHIi BUMOrKM A0 NobyAoBM CMCTEM YNpPaBAiHHSA
AKICTIO NOCAYT.

MpUHUMNKX Ta NOPAJOK PO3POOKM | BNPOBAAKEHHA CUCTEM YNPABAIHHA AKICTHO
Ha NiANPUEMCTBAX TYPUCTUYHOI IHAYCTpII.

BOOCKOHaneHHA cuctem ynpasniHHA AKICTIO NOCAYr HA OCHOBI MiXKHapOAHUX
CTaHAApPTIB B ranysi AKOCTI.

Pedepar, ece, ycHa BiIIoBiib.
IuTanHs 1J1s1 00rOBOPEHHS:

1.
2.
3.
4.

Ha3Bith 000B’3K0OB1 BUMOTH 70 MOCIYT 1 MPOIIECIB iIXHHOTO HAJIaHHS.

[Ilo Take cucTeMa SKOCTI ?

SAxi npuHIUIU GOPMYIOTh OCHOBY CHCTEMHU 3aTaJIbHOTO YIIPABIIIHHS SKICTIO ?
OnuiIiTh CTPYKTYpPy CUCTEMH SIKOCTI ITOCTYT.



5. OxapakTepu3yiTe OCHOBHI €JIEMEHTH CUCTEMU YIPABIIHHS SKICTIO
TYPUCTUYHUX MOCIYT.

6. Ha3BiTh KIIFOYOBI ACIIEKTH CUCTEMH SIKOCT1 TTOCIIYT.

7. AKi BUMOru B1cyBatoTb A0 NobyA0BM CUCTEM yNpaBAiHHA AKICTIO nocayr?

8. AKMN NopALOK PO3POOKU i BNPOBAAMKEHHA CUCTEM YMPaBAiHHA AKICTIO Ha
NigNPUEMCTBAX TYPUCTMUYHOI iHAYCTPIi ?

9. AKi AOKYMEHTW BXOAATb A0 CKAady AOKYMEHTAUii Ha cCucTemy ynpasBaiHHA
AKicTIo?

PexomenoBana niteparypa.

1. ACTY ISO 9001-2001. Cuctemu ynpaBiiHHS SKICTIO. Bumoru: yuH. Big
10.01.2001p. — K.: depxxctanaapt Ykpainu, 2001. — 23 c.

2. ICTY ISO 9004-2001. Cuctemu ynpasininas skictio. Hactanosu oo
MOJIMIIEeHHS AisuTbHOCTI. Bumorn: uun. Big 10.01.2001 p. — K.: Jlepxctangapt
VYkpainu, 2001. — 44 c.

3. bypuakoBa M.A., MusuniieBa M.®. Yipasnenne kauecTBOM: yueo. mocooue /
M.A. bypuakos, M.®. Musunuesa — M.: U3n-Bo Poccuiickoro yausepcurera
Ipyx0bl Hapo 0B, 2004. — 200 c.

4. Jlxopmxk C. BeceoOliiee yrpaBieHre KaYeCTBOM: CTPATETUU U TEXHOJIOTUU:
yueonuk / C. Jlxopmxk. - M.: Buktopus miroc, 2002. - 256 c.

5. Jpy3wok B., ®egak O. Cucrema yrpapiiHHS SIKICTIO - IHBECTHUIII B MalOyTHE //
Cranpaprtuzanis, ceprudikarlis, akictb. - Kuis, 2009. - Ne 1. - C. 51-54.

Tema 5. MexaHi3M Ta npouec ynpapJiHHS SKICTIO minpuemMcTB B cdepi
TypHU3MY.

1.0co6anBOCTi MexaHi3My ynpaBAiHHSA AKICTIO B TYPUCTUYHIN iHAYCTPII.

2.CYTHICTb OCHOBHUX €N1€MEHTIB MeXaHi3my ynpasaiHHA AKICTIO NOCAYT.

3.Buau mexaHiamy ynpaBaiHHA AKICTIO NOCAYr:  €KOHOMIYHUN,

opraHi3auiHui, coLialbHO-NCUXONOTIYHUNA.

4.3MicT npouecy ynpaBAiHHA SAKICTIO NOCAYr Ta OCHOBHI nigxogu A0 WoOro
BM3Ha4yeHHA. OCHOBHI eTanu npouecy ynpasaiHHA AKICTIO NOCAYT.

5.3aKOHM, 3aKOHOMIPHOCTI, 3a4a4i Ta NPUHLUMNN YNPaBAIHHA AKICTIO TYPUCTUYHUX
nocnyr.

6.CyTHICTb Ta BUAM METOAIB YNPaBAiHHA AKICTIO MOCAYT.

7.TexHiKa Ta TeXHONOriA ynpaBAiHHA AKICTHO.

8.JlloaMHa B cUCTEMI yNPaBAiIHHA AKICTIO TYPUCTUYHUX NOCAYT.

9.BAOCKOHANEeHHA MexaHi3Mmy YynpaBAiHHA AKICTIO MOCAyr Ha nignpueMCTBax
TYPUCTUYHOT iIHAYCTPII.

Pedepar, ece, ycHa BimoBib.

IuTanusa 1J1s1 00TOBOPEHHS:

1. IIlo sBnsie cob60r0 MeXaHI3M yNPaBIIHHS AKICTIO TTOCIYT ?

2. 3 SIKUX OCHOBHHUX €JIEMEHTIB CKJIAJJAEThCS MEXaHI3M YIIPABIIHHS SKICTIO
nocayr?



3. 3 sIKuX MO3UIIN aHaNi3YIOTh CYTHICTh (DYHKIII MEXaHi3My YIPaBIiHHS SKICTIO

OCIyT ?

SIKi BUAM MEXaHi3My YIPaBIIiHHA AKICTIO TIOCIYT BH 3HA€TE ?

OnumiiTe OCHOBHI MIXOAX O BU3HAYEHHS MPOLIECY YNPABIIHHS SKICTIO

MOCIIYT.

6. 3 SKUX OCHOBHHUX €TalliB CKJIAJIA€ThCSA TPOIEC YMPABIIHHS SKICTIO MTOCTYT ?

HasBiTb NpUHUMAKM YyNPaBAiHHA AKICTIO TYPUCTUYHUX NOCAYT.

8. Ha3BiTb OCHOBHi npouecu i3 3abe3nevyeHHA AKOCTI TYPUCTUYHUX MOCAYT, LILO
BMKOHYIOTbCA Ha eTani MapKeTUHry.

9. AKi BMAM meToAiB ynpaB/iHHA AKICTIO NOCAYT BU 3HaETe ?

PexomengoBana smiteparypa.

1. Cucremu ynpasninas sikicTio Bumord. - K.: Jlepxkcranaapt Ykpainu, 2001. -
23c.

2. Cuctemu yrpaBJiHHS SIKICTIO, OCHOBHI TIOJIO)KCHHSI Ta CIIOBHUK. - K.:
Hepxcrannapt Ykpainu, 2001. - 27 c.

3. Cucremu ynpaBiiHHA sKicTi0. HacTaHOBHU 11010 TOIMIIIEHHS TisSTBHOCTI. - K.
Hepxcrannapt Ykpainu, 2001. - 44 c.

4. Cnunnazaens B.H. CucteMsl kauecTBa (B COOTBETCTBUU C MEKIYHAPOIHBIMHU
crangapramu KO cepii 9000): pazpaboTka, cepTudukaiiusi, BHEIPEHUE U
nanpHenee passutue. - CII0. - busnec- npecca, 2000. -335 c.

5. Ynpasnenue s3¢ppexktruBHOCTHIO U KauecTBoM /Iloxa pen. U. IIpokonenko, K.
[Topta. - VI. Ieno, 2001. - 800 c.

6. ®omun B.H. KBamumertpus. Yrpasnenue kauectom. Ceptudukamus. -M.
Ocp-89,2002.-380c.

7. ®omuueB C.K., Crapoctuna A.A., Ckpsbuna H.1. OcHOBHI ynipaBieHus
kauecTtBoM. - K. MAVII, 2000. - 196 c.

8. Xappunrron J[x. YmpasieHne Ka4eCTBOM B aMEPUKAHCKUX KOpHopanusix. - M.
DOxoHoMmuKa, 1990. - 272 c.

ok

~

Tema 6.MeToam OiHKHN AKOCTI B TYpH3Mi.
[Tigxonm 10 BUMiIpIOBaHHS IMOKA3HUKIB SIKOCT1 TYPUCTUYHUX TOCITYT.
MeTonu BUMIipy SIKOCTI TYPUCTUYHUX MOCTYT.
Metox SERVQUAL ta SERVPERF.
Metoa KpUTHYHUX IHIIUICHTIB.
MeTon «TaeEMHOTO TTOKYIILIS.
Metox SMART.

ohkwdE

Pedepar, ece, ycHa BinmoBifs.

IuTanusa 1J151 00TrOBOpPEHHS:

1. Ha3BiTh KpuTepii, IKUMH Ha MPAKTHUII KOPUCTYIOTHCS MOKYIIIIL JJISI OIIHKH
SIKOCTI TYPUCTHYHUX TTOCITYT.

2. SIki MeToaM 3aCTOCOBYIOTH TYPUCTHYHI MIAIMPUEMCTBA JIJIST BUMIPIOBAHHS

CTYTICHS 3aJI0BOJICHHSI KITI€HTIB ?

Bu3Haure sKiCHI BAMOTH J0 MEBHUX TPYI TYPUCTUYHUX ITIATPHEMCTB.

Poskpuiite cyts MeTrony SERVQUAL .

s w



5. ¥V yomy mosiirae CyTHICTh METOY KPUTHUHUX THITUACHTIB ?

6. Ha3BiTh MO3WTHBHI CTOPOHH BU3HAYCHHS SKOCTI METOJOM «TAaEMHOTO
TTOKYTITISI.

7. Y yomy nojsirae cytHicTh MeTony SMART ?

PexomennoBana niteparypa.

1. ACTY ISO 9004-2001. Cucremu ynpapiiHHs gkicTio. HactanoBu moao
MOJIMIIEeHHS AisuTbHOCTI. Bumorn: uun. Big 10.01.2001 p. — K.: JlepxcTangapt
VYkpainu, 2001. — 44 c.

2. ICTY ISO 9000-2001. Cucremu ynpasmiaHs sikicTio. OCHOBHI TOJIOKEHHS 1
cinoBuuk: uyuH. Big 10.01.2001 p. — K.: depxcranmapt Ykpainu, 2001. — 27 c.

3. ACTY ISO 9001-2001. Cucremu ynpaBiiHHS SKICTIO. Bumorn: unH. Bif
10.01.2001 p. — K.: Iepxkctanmapt Ykpainu, 2001. — 23 c.

4. TIpo cranmapruzanito: 3akoH Ykpainu // Binom. BepxoBuoi Pangu Ykpainu. —
2001 - Ne 31. —c. 145.

5. Ilpo miaTBepkeHHs BiANOBIAHOCTI: 3aKkoH Ykpainu // Binom. BepxoBHoi Pagu
VYkpaiau. — 2001 - Ne 32. —¢. 169.

6. HaBumora O.FO. YmpaBiiHHS SKICTIO TPOIYKITii Ta TOCIYT Y TOTEIHHO-
pecropanHomy rocriogapcTi: mocionuk / O.10. JlaBumosa, [.M. IlucapeBchkuid,
P.C. Jlammxkenceka. — X.: XHAMI', 2012. — 414 c.

7. Kynna H.€. Yrpasmiaas sKicTio B Typu3Mi [TekcTt] : miapyunuk./ H.€. Kymna —
K. K 88 : «lentp yuboBoi nitepatypu», 2014. — 328 c.

8. Mowmot O.1. MeHe)KMEHT SIKOCTI Ta eIEMEHTH CUCTEMHU SKOCTI.: HaBY. TOCi0.
/0.1. Momor. — K.: llentp yuboBoi nirepatypu, 2007. — 368 c.

9. OxpermunoB B.B. Ynpasnenue kauectBoM: yueOHuk / B.B. Oxpenuion. — M.:
Oxonomuka, 2000. — 639 c.

10.Tkauenko T.I. YrpaBmiHHS SKICTIO TOTEIBHUX MTOCTYT: MOHOTpadis /
T.I.Tkauenko, C.B. Menpanuenko, M.B. Hosak. — K.: KHTEY, 2006.— 234 c.

11.1MamoBan M.I. MenemxkmenT sikocti: migpyunuk / M.1. llanoBan. — 3 —te BUI.,
Burp. 1 gom. — K. : T-Bo «3Hanua», KOO — 2007. — 471 c.

3micTroBuii moayJab Ne2.

Tema 7. OcHoBH Teopil cTangapTu3aunii Ta ceprudikanii mocayr. MixkHapoana

CHCTEMA CTAHAAPTH3ANII.

1. Jlep>xkaBHa cucTteMa cTaHmapTu3aiii B YKpaiHi Ta i OCHOBHI MOJIOKEHHS.
Opranu crangaptusaiii Ta ceprudikaiii B YKpaini.

2. Icropis craHoBieHHS MibKHapoaHux ctanaapTiB cepii 1SO 9000.

3. Ckmag, KOpOTKa XapaKTEpHCTHKA, TNpPU3HAYEHHS Ta CTPYKTypa CiMeicTBa
craggaptis ISO 9000.

4. Mixunaponni crangaptu cimeiictBa ISO 9000:2000 CucremMu MEHEIKMEHTY

SKOCTI.

Crannmaptu SO cepii 14000 CucteMu €KOJIOTIYHOTO MEHEKMEHTY.

6. Mixnaponuuii cragmapt OHSAS 18001 Cuctema kepyBaHHS mpodeciiHOIO
O€3IEeKOI0 1 3JI0POB'SIM.
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7. Mixnapoauuii cranaapt SA 8000:2001 ComianbHa BiIIOBIIAIBHICTb.

8. Cranmaptu ISO, BUMOTH SIKHX TIOKJIaJICHI B OCHOBY CHCTEM MEHEIKMEHTY.

9. MixHapoaHa opraHizaris i3 craamaptu3aiii 1SO.

10.Mixnapoani cragmgaptu cepii 1ISO 9000 ta 10000: cknax craHmapTiB, BUOIp,
3aCTOCYBAaHHS CTaHJIapTIB.

11.MetoauyHi  OPUHUUNM  KOMIUIEKCHOT  cTangapTuszaiii.  [lomoxeHHs
BUIEPEKYBAJIBHOI CTaHIapTU3AILII.

12.Opranu i cayx0u cTanmapTu3aiii B YKpaiHi B raimy3i TypusMmy.

13.TTopsimok po3poOKH, 3aTBEPIKEHHS Ta peeCTpallii CTaHAAPTIB.

14.3aranbH1 BUMOTH J0 CTaHIapTIB.

15.Buan ctanaapTiB: OCHOBOIIOJIOXKHI; Ha HPOJYKIIO 1 MOCIYTd; HAa MPOLECH;
METOAU KOHTpPOJI (BUMPOOYBaHb, BUMIPIOBaHb, aHamizy). IHpopmaiiiini
MMOKa3HUKH CTAHIapTiB.

Pedepar, ece, ycHa BIATOBIb.

IIuTanusa ajist 00roBOpeHHs:

JlaliTe BU3HAYEHHS MOHATTIO « CEPTUDIKALIIS.

Ha3BiTh 00’€KkTH Ta npeaMeT cepTudikarii.

JlaiiTe KOpOTKY XapaKTepucTuky cimericTBa ctanmaptiB [SO 9000.

Sxi 3aBmaHHs Ta MeTa cepTudikarii ?

Bumorn KX cTaHIapTIB IMOKIIAJICHI B OCHOBY CUCTEM MEHEKMEHTY ?
Sxa cepa 3acTocyBanHs MibkHapoaHUX cTaHAaptiB cepii ISO 9000 ta 10000 ?
Slka meTa Ta 3aBAaHHS MDKHAPOIHOT opraHizaiii 31 crangaptusartii 1SO ?
Ha3BiTh METOMMYHI MPUHITUIIA KOMIUIEKCHOI CTaHIapTH3AIlii.

Sxi opranu 1 CIy»O0M CTaHIapTU3AIIl MiI0Th B YKpaiHi B rainy3i Typusmy ?
10. SIxuit mopsIOK PO3pOOKU CTaHAAPTIB ?

11.Ha3BiTh 3arajabHi BAMOTH JI0 CTAHJIaPTIB.

12.51xi BUAM CTaHIAPTIB BU 3HAETE ?

PexomennoBana miireparypa.

1. BoxeHko J1.I., T'ytta O.W. YnpaBniHHA AKiCTIO, OCHOBM CTaHAapTM3aLi Ta
ceptndikauii npoaykuyii. - J1. Adiwa, 2001.- 176 c.

2. bypuyakosa M.A., MusnHuesa M.®. YnpasneHue kavyectsom - M: N34-80
Poc. yH-Ta Opy*6bl Hapoaos, 2004. - 200 c.

3. nuccuH B.W. YnpasneHue KauyectBom. - Poctos Ha [JoHy, 2003. - 396 c.

4. OCTY 3410-96. Cuctema ceptudikauii YKpCEMPO. OCHOBHI NONOMEHHSA:
ymH. Big 04.01.1997 p. — K.: epkcTtaHaapT YKpaiHu, 2001. — 28 c.

5. AOCTY 3419-96. Cuctema ceptmdikauii YKpCEMPO. Ceptudikauia cuctem
AKoCTI. NopAafoK nposegeHHA: YMH. Big 04.01.1997 p. — K.: epKcTaHaapT
YKpaiuu, 2001. — 34 c.

6. ACTY 1.1-2001. CtaHgapTu3aLia Ta CYMiXKHI BUAN AiIANBHOCTI. TepmiHn Ta
BM3HAYEHHA OCHOBHMX NOHATL: YMH. Big 01.07.2001 p. — K.: epKcTaHgapT
YKpaiuu, 2001. — 26 c.
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Tema 8. Cucrema ceprudikanii TYpUCTHYHUX MOCJIYT.
OCHOBHI NPUHIUIIY Ta 3araJibHI IPaBUJIa CUCTEMH CePTUQIKAIII.
JlepkaBHuil xapaktep poOiT 3 ceptudikaiii B Ykpaini. PiieHns ypsany kpainu
3 PO3BUTKY cepTudikariii.
HepxaBua cuctema ceptudikaiii YkpCEITPO. CtpykTypa cuctemMu, OCHOBHI ii
OpraHHu.
Bumoru 1o opraniB ceptudikalii 1 HOpsI0K X akpeauTalii.
OO60B’s13K0Ba 1 10OpOBUIbHA cepTU(dIKallisl MATPUEMCTB TYPUCTUUHOT
HAYCTpii.
[IpaBuia npoBeeHHs: 000B’sI3K0BOT cepTHdiKaIlli TYPUCTUYHUX Ta TOTEIbHUX
HOCJIYT.

. Ilopsimok npoBeneHHs cepTudikaiii NiATPUEMCTB TYPUCTUYHOT IHYCTPIi.

Pedepar, ece, ycHa BIANOBIb.
IIuTanusa ajist 00roBOpeHHs:

bk whE

6.
7.

[IpoananizyiiTe OCHOBHI IPUHIUIIA CUCTEMU cepTU(IKaIii.

SIkuit po3mo i BiAMOBIAAIBLHOCTI B cHCTEMI cepTudikarrii ?
Onuwite ctpyktypy cuctemu YkpCEITPO.

SIKi BUMOTH BUCYBAIOTHCSI IO OpraHiB cepTudikarii ?

Skuii mOpsAIOK MPOBEACHHS cepTr(ikaii manpueEMCTB TyPUCTHIHOT
HTYyCTpIi?

Ha3BiTh 00’ €kt cepTudikaimii TypUCTUIHUX MTOCITYT.

Sxi roTenbHI OCIYTH MJIATal0Th 000B’SI3KOBIH cepTudikarii ?

PexomenoBaHa jiteparypa.

no

1. BokeHko J1.1., Tytta O.W. YnpaBniHHA AKICTIO, OCHOBM CTaHAapTM3aL,i Ta
ceptundikauii npoaykuyii. - J1. Apiwa, 2001.- 176 c.

2. bypuyakosa M.A., MusnHuesa M.®. YnpasneHue kavyectsom - M: N34-80
Poc. yH-Ta Apy*6bl Hapoaos, 2004. - 200 c.

3. TvccuH B.U. YnpasneHue Kadyectsom. - Poctos Ha [loHy, 2003. - 396 c.

4. OCTY 3410-96. Cuctema ceptmdikauii YKpCEMPO. OCHOBHI NON0OXKEHHSA:
umH. Big 04.01.1997 p. — K.: epkcTtaHaapT YKpaiHnu, 2001. — 28 c.

5. ACTY 3419-96. Cuctema ceptudikauii YKpCEIMPO. CepTtudikayia cuctem
AKOCTI. NopAaaoK npoBegeHHA: YMH. Big 04.01.1997 p. — K.: epKcTtaHaapT
YKpaiuu, 2001. — 34 c.

Tema9.JlinensyBanus nianpuemMcTs B cepi Typusmy.
Pimennst ypsany B o0nacTi jgilleH3yBaHHA MiANpueMcTB. OCHOBHI HOPMATHBHO-
IIPaBOBI1 AKTH, Ha AKUX 0A3yEThCS JIIIIEH3yBaHHS.
YMOBHU JTiIIEH3yBaHHS MIAMPUEMCTB TYPUCTUYHOT IHITYCTPII.
Opranu 1 c1y>K0u JIIIEH3yBaHHS MIMPUEMCTB B YKpaiHi.



4. OCHOBHI [TIOKYMEHTH, SIKI MEpelarThCid MHIANPUEMCTBOM B YIOBHOBAXKEHUMU
OpraH Ha BeJCHHS JIIEH31MHOI JISIBHOCTI I FOPUANYHUX 1 PI3UUHUX OCI0.

5. Ilopsanok Bupaui uinen3ii. IlpoBeneHHs 10AATKOBOiI E€KCHEPTU3U MpHU
BUHUKHEHHI CYNIEPEWIUBUX MUTAHb.

6. YMoBHM npunMHEHHS il JTiIeH3i1 1 ii aHyIroBaHHA. YMOBH il JTIEH311.

Pedepar, ece, ycHa BIANOBIIb.

IIuTanusa as1 00roBOpeHHs:

Ha3BiTh OCHOBHI HOpMAaTUBHO-IPABOB1 AKTH, HA SIKMX 0a3y€ThCA JIIIEH3YBAHHS.
SIki OCHOBH1 YMOBH JIIIIEH3YBaHHS MIANPUEMCTB TYPUCTUUHOT IHAYCTPIl ?

Ski opranu 1 ciy>k0u JileH3yBaHHS MIANPUEMCTB JIiI0Th B YKpaiHi ?

Sxi BUAW TYPUCTHYHOI TISUTBHOCTI MIJUIATAIOTh JIIIICH3YBAHHIO ?

SAxuii mopsAIoK BUAaYi JTeH31i ?

Axkuit MOPSAIOK KOHTPOJIO 3a JOTPUMAHHSAM JIIEH3IWHUX YMOB ISIBHOCTI
Typorneparopa ?

7. SIx1 yMOBM NpUTIMHEHHS A1 JieH31i ?

PexomenoBana niteparypa.

. TI'amacrox C.C. I[Ipobremu nmpaBoBOTO 3a0€3MEUYCHHS PO3BUTKY TYPUCTHYHOI
nistibHOCTI B YKpaini / C.C. I'anaciok // PO3BUTOK TypUCTUYHOTO Oi3HECY:
Marepianu MDKHAPOJIHOT HAYKOBO-TIPAKTHYHOI KOH(pepeHTtii. — JloHelbk:
JHouHVYET, 2011. C.41-43.

. 3akoH Ykpainu «IIpo sineH3yBaHHs MEBHUX BUIIB TOCIIOAAPCHKOT MISITBHOCTI» Bin
01.06.2000 Ne1174-I11. —[ Enextponuuii pecype |. - Pesxxum moctymy :http// zakon
1. rada.gov.ua/laws/show/1775-14.

. 3akoH Ykpainu «IIpo ocHOBHI 3acaju AepKaBHOTO HATISALY (KOHTPOIO) y cdepi
rocroapchkoi nismpHoCT» Big 05.04.2007 Ne 877- V — [ EnextponHwmii pecypc].-
Pexxum noctymy: http// zakon 4. rada.gov.ua/laws/show/877-16.

. 3akoH Ykpainu «IIpo typusm» Big 15.09.1995 Ne 324 95-BP. —[EnextpoHHMiA
pecypce |. — Pexxum noctymy: http// zakon 2. rada.gov.ua/laws/show/324/95-14.
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Tema 10. YnpaBiiiHHSI BATPATAMHU HA AKICTh TYPUCTHYHHUX MOCJIYT.
1. Erariu ¢opMyBaHHS Ta BHJIHM BHTpPAT Ha YIMPABIIHHSA SKICTIO TyPUCTHYHHX
MOCITYT.
2. Indpopmariitina 6a3a aHamizy Ta IUTaHYBaHHS BHUTpPAT Ha SKICTh IOCIYT B
TYPUCTUYHIN IHIYCTPii.
3. Mertoau aHatizy BUTpAT Ha SKICTh MOCTYT.
4. OuiHroBaHHS €()EKTUBHOCTI BUTPAT Y CUCTEMI YIIPABIIIHHS SIKICTIO MOCIyTaMHu.
5. Iligxonu momo ynpaBiaiHHS BUTpATaMU HA SIKICTb.

Pedepar, ece, ycHa BIAIOBIIb.

IIuTanusa 119 00rOBOPEHHS:

1. Sxi ocHOBHI etanu (GOpMyBaHHS BHUTPAT HA YIPABIIHHS SIKICTIO TYPUCTUUHUX
MoCIyr ?

Sk xiracuikyroTbCs BUTPATH HA YIPABIIHHS SKICTIO B TYpU3MI ?

3. Sxi BuaM BUTpAT HA YIPABIiHHS AKICTIO TYPUCTUIHUX MTOCTYT BU 3HAETE?

no



4. Ha3BiTh METOJM aHANI3y BUTPAT HA SKICTh OCIYT.

5. Ha saKxi rpynu mogiistoThCsl BATPATH HA SKICTh ?

6. SIki € OCHOBHI MIXOIM MTOJIO YIIPABIIHHS BUTPAT HA SKICTH ?

PexomenoBaHa niteparypa.

1. ACTY ISO 9004-2001. Cuctemu ympapiiHHsS sikicTio. HactanHoBu 110710
nodinmeHHs AisbHOCTl. Bumorn: umH. Big 10.01.2001 p. — K.: lepxkcTtanmapt
VYkpainu, 2001. — 44 c.

2. ICTY ISO 9000-2001. Cucremn ympapiiaHs SKicTI0. OCHOBHI TOJOKEHHS 1
cinoBuuk: yuH. Big 10.01.2001 p. — K.: Hepxcranmapt Ykpainu, 2001. — 27 c.

3. ACTY ISO 9001-2001. Cucremu ympaBiiHHS SKICTIO. Bumorwm: 4WmH. Bif
10.01.2001 p. — K.: depxkctangapt Ykpainu, 2001. — 23 c.

4. TIpo crangaptuzaiito: 3akoH Ykpainu // Bimom. BepxoBuoi Pagu Ykpainu. —
2001 - Ne 31. —c. 145.

5. Ilpo miaTBepmXeHHs BIANOBIIHOCTI: 3akoH Ykpainu // Bimom. BepxoBnoi Panu
VYxpainu. — 2001 - Ne 32, —c. 169.

6. HaBumoBa O.FO. VYmpaBmiHHS SKICTIO MPOAYKII Ta MOCIYr y TOTEIBHO-
pecropanHomy rocriogapctsi: mocionuk / O.10. laBunosa, I.M. [TucapeBchkuid,
P.C. Jlammxkenceka. — X.: XHAMI', 2012. - 414 c.

7. OxkpermnioB B.B. Ympasnenue kadectBoM: yueOHUK / B.B. Okpenumnos. — M.:
Oxonomuka, 2000. — 639 c.

8. Mowmot O.I. MeHeKMEHT SIKOCTI Ta €IEMEHTH CUCTEMH SKOCTI.: HaBY. MOCi0.
/O.1. Momor. — K.: lleatp yuboBoi mirepatypu, 2007. — 368 c.

9. Tkauenko T.I. VYmpaBmiHHS SKICTIO TOTEIBHUX TMOCIYr: MOHOTrpadis /
T.I.Txkauenko, C.B. Menpanuenko, M.B. Hosak. — K.: KHTEY, 2006.— 234 c.
10.[HammoBan M.I. MenemxmenT sikocTi: minpyunuk / M.1. [llanmoBan. — 3 —te Bu.,

Burp. i gom. — K. : T-Bo «3nanusa», KOO - 2007. — 471 c.

Tema 11. E¢exTUBHICTh YHIPABJIiHHS SAKICTIO MOCJIYT MiANPUEMCTB B cepi

TYpHU3MY.

1. OcoGauBOCTI OIIHKU €(DEKTUBHOCTI CHCTEM MEHEKMEHTY SIKOCTI.

2. Ominka e(peKTy, OAep>KyBaHOTO Bil CHCTEM MEHEIHKMEHTY SKOCTI Ha OCHOBI1
COITIOJIOTIYHUX OIMTYBaHb.

3. OmiHka pe3yJabTaTUBHOCTI [IsJIBHOCTI oOpranizamii B cdepi sKOCTI 3
BUKOPHUCTAHHSIM KPHUTEPIiB MPEMiil 3 SKOCTI.

4. OrmiHKa pe3ylbTaTUBHOCTI oOpraxizaiii B cdepl SKOCTI 3 BHKOPUCTAHHIM
CIIPOIIICHUX KPUTEPIiB MPEeMiil 3 SKOCTI.

5. Ominka e(EeKTUBHOCTI MPOEKTYy 3 BIPOBAKEHHS CHUCTEMU MEHEIKMEHTY
SIKOCTI.

Pedepar, ece, ycHa BiIoBiib.

IIuTaHHA 17151 00rOBOPEHHS:

1. Ha ocHOBI sikMX KpUTEPiiB Ma€ BU3HAYATHUCS €(DEKTUBHICTh YIPABIIHHS SKICTIO
nociyr ?

2. SIki mOKa3HUKH OLIIHIOBAHHS PIBHS SKOCT1 MOCIYT BU 3HAETE ?

3. SIki MeToau BUMIPIOBAHHS SKOCT1 MOCIYT BUKOPUCTOBYIOTh B TYPU3MI ?



6.

Skumu criocodamMu MOXHa OIIHUTU €PEKTUBHICTh CUCTEMU SKOCTI B cepi
TOCTUHHOCTI ?

SAx 31ACHIOETBCS OIIHKA €(eKTy, OAEP’KYBAaHOTO BiJ CHUCTEM MEHEIKMEHTY
SKOCTI Ha OCHOBI COIIOJIOTTYHUX OMUTYBaHb ?

Sk 3MIMCHIOETHCS OIIHKA PEe3yJIbTaTUBHOCTI AISUILHOCTI opraHizamii B cdepi
SIKOCT1 3 BAKOPUCTAHHSAM KPUTEPIiB IPeMiid 3 IKOCTI ?

PexomengoBana miteparypa.

1.

BypuakoBa M.A., Musunniesa M.®. Ynpanenue kauecTBoM: yued. mocodue /
M.A. bypuakoBa, M.®. Musunuesa — M.: U3a-Bo Poccuiickoro ynusepcurera
Ipyx0bl Hapo 0B, 2004. — 200 c.

Jlxopmk C. BceoOmiee ymnpaBieHHE KadyeCTBOM: CTPATETHMM M TEXHOJIOTHU:
yueonuk / C. Ixopax. — M.: Buktopus mitoc, 2002. — 256 c.

Hpy3iok B., ®egak O. Cuctema ynpaBiiHHS SKICTIO — IHBECTHIli B MailOyTHE //
Cranpaptuzaitis, ceptudikaiis, skictb. — Kuis, 2009. - Ne 1. — ¢. 51-54.
3axoxait B.b., Yopuuit A.}O. Ctatuctuyne 3a0e3neYeHHs YIIPaBIiHHSA SKICTIO:
HaBY. TOCIOHHMK JIsi CTYJEHTIB BHUIIUX HaBy. 3akianiB / B.b. 3axoxaii,
A.JO.Yopuuit — K.: IITHJL, 2005. — 339 c.

NnwenkoBa C.JI. YmpaBieHwe kKadecTBOM: ydeOHUK s By3oB / Ilom pen.
C.JI.nbenkoBoii. — 2-¢ m3Ad., nepepad. u pon. — M.: FOrutu-/lana, 2004. —
334c.

Hcukasa K. Dxonomuueckue Metoasl ynpanieHus kadectBoM / K. Mcukasa —
M.: Dkonomuka, 1988. — 216 c.

7. 3ABJIAHHS JI1SI CAMOCTIIHOI POBOTH.

Camocmiiina poooma € OCHOBHUM 3aCOOOM 3aCBOEHHSI CTYJICHTOM HaBYAJIBHOTO

Marepiajqy B dYac, BUIBHUN BiJ OOOB’S3KOBMX HABYAJIBHUX 3aHATh, 0€3 yd4acTi
BUKJIa/1ada. 3MICT CAMOCTIHHOI poOOTH 3 HaBYAIBHOT AUCIUILIIIHA «MEHEIKMEHT
SKOCTI TYpUCTHUYHOTO OOCITyrOBYBaHHS» BH3HAYAETHCS TUIIOBOK HABYAIBHOIO
POTPaMOI0 TUCIUIUTIHA Ta METOJUYHUMH PEKOMEHIAIIIMU BUKJIa1a4a.



CamocriitHa poOoTta crTyaeHTa 3 npeamery «MeHEIKMEHT SKOCTI
TYPUCTUYHOTO 0OCIIyTOBYBaHHSI» Mependavac:

®  OIpalloBaHHA Ta  KOHCHEKTYBaHHS  JIOJATKOBOI  JIITEpaTypH,
PEKOMEHI0BaHO1 BUKJIaIaueM Mij] 4ac BUKIIAAY JEKIIii;

® [Ii[FOTOBKY TEPMIHOJOTIYHOTO CJIOBHHUKA 3 0a30BHUMHU KaTEropisiMU Ta
MOHSATTAMU;

® caMOCTIMHUI nolyK iHpopmarlii B 6101i0Tekax Ta B Mepexi [HTepHer nms
MIJTOTOBKU /10 MPAKTUYHUX 3aHSTh.

[HauBiAyaIbH1 3aBIaHHS BKJIFOYAIOTh TaKl BUIW POOOTH:

e HanucaHHA pedepaTy, ece 3a TEMOIO

Temamuka 012 inOUBiOyaibHUX 3A80aHb

1. SlnoHchka Ta amepUKaHChKAa MOJENl CTPYKTYPHHUX KATeropid sKOCTI

00CIIyrOBYBaHHSI.

XapaKTepUCTUKH MOCIYT Y cPepi Typusmy.

PHUHKOBI1 acIEKTH SIKOCTI TYPUCTUYHUX MOCIIYT.

[Tpouiec hopMyBaHHS SKOCT1 MOCAYT TYPUCTUUHUX MIPUEMCTB.

HopmaTtuBHO — nipaBoBe 3a0€3NeUYeHHs YIPaBIIHHA SIKICTIO B TYPU3MI.

[Tetnst sKOCTI MOCTYTH.

CyTHICTh CHCTEMHOIO MIIXOAY JI0 YHPABIIHHSA SKICTIO Ha MIJIPUEMCTBAX

TYPUCTUYHOI IHAYCTPII.

8. ®opmyBaHHS MiAXOAIB O PO3YMIHHS KaTeTOPii SIKICTh.

9. EBomtortis KOHIIETIIIN YITPaBIiHHS SKICTIO.

10.3apy0i>kHMiA TOCBIJ PO3BUTKY YIPABIIHHS SKICTIO TOCITYT.

11.BiTun3HIHUN AOCBiA PO3BUTKY YIPABIIHHS SKICTIO TIOCIYT.

12.€BponeichKuil MAXi 0 BUPIMIEHHS MTPOOTIEM SKOCTI.

13. AMepuKaHChKUH TIAXIJ A0 BUPIMIEHHS MPOOJIEM SKOCTI.

14. SImoHchKUi MiAXiA A0 BUPIMICHHS MPOOJIeM SKOCTI.

15.OCHOBOMOIOKHUKU KOHIIEMIIINA YIPABIIHHS SKICTIO.

16.KnacuyHi METOIM MEHEKMEHTY SIKOCTI.

17.CratucTiyH1 METOIA YIPABIIHHS SKICTIO.

18.1uxriuna moens ynpasiinas skicTio (Plan-Do-Check-Act).

19.Konmneniis mocritHOro morinmeHHs skocTi Jk.JxypaHa.

20.Metonu I'.Taryti. Tpiaga JIx.Ixypana.

21.Konmemniist «Touno B ctpok» (Just in Time — JIT).

22.Peimxunipunr 0i3nec-niponecis (Business Process Reengineering — BPR).

23.Posropranns ¢ynkiiii skocti (Quality Function Development — QFD) i
KOHIICTIIIS «OYIUHKY SIKOCT1».

24 . Konnerist «Iicts curm». Konneniris nmoctifinoro nomimmenas (KAIZEN).

25.TToHATTA cUCTEMM YNPABAIHHA AKICTIO TYPUCTUYHUX NOCAYT.

26.CTpyKTYypa CMCTEMM AKOCTI MNOCAYT Ta XapPaKTEPUCTUKA OCHOBHUX €/IEMEHTIB,
wo GopmMyloTb AiEBY CUCTEMY YNPABAIHHA AKICTIO TYPUCTUYHUX NOCAYT.

No ko



27.®yHKUi, uini, 3a4a4i Ta OCHOBHI BUMOIrM A0 NO6YA0BU CUCTEM YNPaBAiHHSA
AKICTIO NOCAYT.

28.MpuHUMNN Ta NOPALAOK PO3POOKM i BNPOBAAKEHHA CUCTEM YNpPaBAiIHHA
AKICTIO Ha NiANPUMEMCTBAX TYPUCTUYHOI iIHAYCTPII.

29.BAoocKoHaneHHA cucTem ynpaBAiHHA AKICTIO NOCAYT HAQ OCHOBI MiXKHApPOAHMUX
CTaHAAPTIB B ranysi AKOCTI.

30.0cobanBOCTi MeXaHiI3MY yNpaBAiHHA AKICTIO B TYPUCTUYHIN iHAYCTPI.

31.CyTHICTb OCHOBHMX €/1IeMeHTIB MeXaHi3My ynpaBaiHHA AKICTIO NOCAYT.

32.Buan mexaHiamy ynpaBAiHHA AKICTIO NOCAYT: €KOHOMIUYHUN,
OpraHi3auiHuMn, couiaibHO-NCUXONOTIYHUMN.

33.3micT npouecy ynpaB/iHHA AKICTIO MOCAYr Ta OCHOBHI NigxoAn A0 MOro
BU3HayeHHA. OCHOBHI eTanu Npouecy ynpasaiHHA AKICTIO NOCAYT.

34.3aKOHM, 3aKOHOMIPHOCTI, 3ajadi Ta NPUHUMNKM YNPaBAIHHA AKICTIO
TYPUCTUYHUX MOCAYT.

35.CyTHicTb Ta BUAM MeTOAIB YyNpaBAiHHA AKICTIO NOCAYT.

36.TexHika Ta TeXHONOrIA yNpaBAiHHA AKICTHO.

37./lioanHa B cMcTeMi yApaBAiHHA AKICTIO TYPUCTUYHMUX NOCAYT.

38.BOooCKOHaneHHA MexaHi3Mmy ynpaBAiHHA AKICTIO NOCAYr Ha NiANPUEMCTBAX
TYPUCTUYHOT iIHAYCTPII.

39.TToHATTS «SIKICTh TOCIYT», «IKICTh OOCIYTrOBYBaHHS» Ta «3aJ0BOJICHICTH
CIIO)KHBAYiB).

40.Mopenb CIPUAHATTS CTIOKUBAYaAMU SKOCTI TTOCITYTH.

41.Metonu OIIIHKK 3aJI0BOJICHOCT] CIOXXKMBAdIB SKICTIO TOCIAYT 1 SKICTIO
00CIIyrOBYBaHHS MIAMPUEMCTB TYPUCTUYHOI ramysi.

42.IanexcHnil METO BU3HAYEHHS 3a10BOJIEHOCTI CIIOKHUBAYIB.

43.HamioHanpH1 1HIEKCH 3a0BOJIEHOCT] CIIO)KMBAYiB.

44 ]Jlep>xaBHa cucTeMa CTaHAapTU3alii B YKpaiHi Ta ii OCHOBHI IOJIOKEHHS.
Opranu crangapTu3ailii Ta ceptudikaiii B YKpaini.

45.3HaueHHs cTaHjapTu3alli 1 cepTudikaiii B 3a0e3MEUeHH] pPEryIlOBaHHS
SIKOCT1 TYPUCTUYHUX TTOCTYT.

46.CTtaHOBIICHHS CTaHIapTU3aIlii Ta cepTudikaiii B YkpaiHi.

47 IcTopis cTtaHOBICHHS MikHapomuux ctranmapTiB cepii ISO 9000. Cxnan,
KOpOTKa XapaKTepUCTHKA, TPU3HAYEHHS Ta CTPYKTypa CiMelcTBa
cranmaptis [ISO 9000.

48.Mixunapoani crangaptu cimeiictea ISO 9000:2000 CucteMu MEHEKMEHTY
SIKOCTI.

49.Crangaptu [SO cepii 14000 Cuctemu €KOJIOTIYHOTO MEHETKMEHTY.

50.Mixxnaponuuii ctannapt OHSAS 18001 Cucrema kepyBaHHS npodeciiHOI0
0e3IeKOo10 1 370POB'sIM.

51.Mixunaponuanii ctanaapt SA 8000:2001 ComianibHa BiIMOBITAIBHICTb.

52.Crannmaptu ISO, BUMOTH SKHX MTOKJIJICHI B OCHOBY CUCTEM MCHEIKMEHTY.

53.MixHapoIHa Ta €BPOICHCHKA MISUIBHICTD 31 CTaHapTU3AII.

54 MixHapoiHa opraHizamis i3 ctaggaptu3aiii 1SO.

55.0cHOBHI TeHJICHITIT PO3BUTKY MIKHAPOHOI CTaHAAPTH3AIIIl CUCTEM SIKOCTI.



56.Mixnaponsi ctagmaptu cepii 1SO 9000 ta 10000: cknax ctanmapTiB, BUOIp,
3aCTOCYBaHHS CTaHJIapTIB.

S7.MeTonuuHl  OPUHIUIKA  KOMIUIEKCHOT  craHjmaprtusaiii. I[lomoskxeHHs
BUTICPEKYBATLHOT CTaHapTHU3AITI1.

58.Opranu i cimyx0u ctangapTH3ailii B YKpaidi B raiay3i Typu3my.

59.TTopsimok po3poOKH, 3aTBEPIKECHHSI Ta PEECTPAIIil CTAHIAPTIB.

60.3arajapHi BUMOTH JIO CTaHJIAPTiB.

61.Bunu ctaHmapTiB: OCHOBOIIONIOXKHI; HAa MPOAYKIIIO 1 TTOCIYTH; Ha MPOIIECH;
METOJM KOHTPOJ (BUMPOOYBaHb, BUMIPIOBaHb, aHalizy). [Hpopmaiiiini
MOKa3HUKM CTAHIapTiB.

62.OCHOBHI MTPUHITUTIN Ta 3arajbHI MPaBUJia CUCTEMHU CepTUQIKAITii.

63. [lep>xaBHmii XapakTep pooiT 3 ceprudikaiii B Ykpaini. Pimenns ypsamy
KpaiHu 3 PO3BUTKY cepTu(ikaliii.

64.lepxaBna cuctema ceprudikaiii YkpCEITPO. CtpykTypa cucremu,
OCHOBHI ii Opranu.

65.Bumoru 10 opraniB cepTudikariii i mopsIoK iX akpeauTaltii.

66.000B’s13K0Ba 1 TOOPOBUTEHA cepTUdIKAIIS TIATPUEMCTB TYPUCTHIHOT
HTYyCTpIi.

67.11paBuna npoBeeHHS 000B’SI3KOBO1 cepTHdIKAIl TYPUCTUIHUX Ta
TOTEJIBbHUX TOCTYT.

68.1lopsnok mpoBeaeHHS cepTUdIKaIil TIATPUEMCTB TYPUCTHYHOI IHIYCTPIi.

69.Pimenns ypsiay B obnacTi irieH3yBaHHs mianpueMcTs. OCHOBHI
HOPMAaTHUBHO-TIPABOBI aKTH, Ha AIKUX 0a3y€ThHCS JIIICH3YBaHHS.

70.YMOBH JTiIIEH3YBaHHS MiAMPUEMCTB TYPUCTUYHOT IHIYCTPIi.

71.Opranu i coy>x0u JTIIIEH3yBaHHS MiAMPUEMCTB B YKpaiHi.

72.OCHOBHI IOKYMEHTH, SKI MEPEJAIOThCS MIAMPUEMCTBOM B YIOBHOBAXKCHUHN
OpraH Ha BeJCHHS JIIEH31MHOT TISTIBHOCTI ISl FOPUAUIHHUX 1 PI3UIHUX 0Ci0.
[Topsmok orutatu 3a poO3TJIsij 3asBH 1 BUIAUy JIIEH311.

73.Tlopsimox  Bumaui Jinen3ii. IlpoBeaeHHs AOMAaTKOBOI EKCHEPTH3W IIPHU
BUHUKHEHHI CyNePEeWINBUX MMUTAHb.

74.YMOBHM IPUIIUHEHHS JTi1 JTiIeH311 1 i1 aHyIroBaHHSA. Y MOBH il JIIEH311.

75.MeHeHKMEHT TTepcoHaNy TYPUCTHYHOTO i AMPUEMCTRA.

76.BruiB KOpIOpaTUBHOI KYJIBTYpPH Ha SIKICTh TTOCIIYT.

77.TlepcoHan K YMHHUK 3a0€3MCUYCHHS IKOCTI TOTEIBHUX MOCTYT.

78.MexaHni3M (opMyBaHHS MOTHBAITIT TIEPCOHATTY B CUCTEMAaX SKOCTI
TYPUCTUYHUX TOCITYT.

79.JlospHICTE SIK MeTa (hOPMYBAHHS SIKOCTI B TYPUCTUYHOMY HiAIIPUEMCTBI.

80.Crnenudika nporecy 1000py MpaiiBHUKIB TYPUCTHYHOTO MIAIPUEMCTBA.

81.MeTonu BU3HAYCHHS SKOCTI OCIIYT TIOB’ I3aHUX 3 00CIIYTOBYBaHHSIM
TYPUCTUYHOTO PYXY.

82.Cucrema oOCIIyroBYBaHHS Yy IIEHTpax TYPUCTHYHOI 1H(POpPMAITii.

83.CyTHICTh IISUTBHOCTI MIAMPUEMCTB TYPUCTHYHOTO ITOCEPETHUIITRA.

84.DaxTopu po3BUTKY MOCIYT MOCEPETHUIITBA  OpraHizalii Ta iX QyHKIIii B
TYpHU3Mi.



85.MapKeTHHTOB1 MPOIIECH Y CHUCTEMI yIpaBIiHHS SKICTIO Cy0’ €KTIB
TYPUCTHYHOTO TIOCEPETHUIITBA.
86.DopmyBaHHS SKOCTI TOCIYT TYPUCTHYHOTO IMOCEPETHUIITBA i OpraHizallii.
87.Anaini3 Ta oIliHKa SKOCTI MOCIYT Y TYPUCTUYHIN areHiii.
88.Kpurepii omiHKH SKOCT1 TEPUTOPIATTBHOTO TYPUCTUIHOTO TPOAYKTY.
89.HampsiMu qisTbHOCTI TYPUCTHYHHX iH()OPMAIIHHUX TICHTPIB.
90.Eranu ¢opMyBaHHS Ta BUIAW BUTPAT HA YMPABIIHHS SKICTIO TYPUCTUIHHX
MOCTTYT.
91.Tadopmarriiina 6a3a aHamizy Ta TUIAHYBaHHS BHUTpAT HA SKICTh TOCIYT B
TYPUCTUYHIN IHYCTPIi.
92.Metoau aHaTi3y BUTPAT Ha SKICTh MOCTYT.
93.0OmiHroBaHHS €(PEKTUBHOCTI BHTpPAT y CHCTEMi YIPaBIiHHSA SKICTIO
MOCITyTaMH.
94.0cobnmBoCTi OIIHKH €PEKTUBHOCTI CHCTEM MEHEIKMEHTY SIKOCTI.
95.0miHKa edekTy, 0/Iep>KyBaHOTO BiJl CHCTEM MEHEKMEHTY SIKOCTI Ha OCHOBI
COI[I0JIOTIYHUX ONUTYBaHb.
96.01miaKa pe3yabTAaTUBHOCTI JISIBHOCTI opraHizamii B cdepi gKocTi 3
BUKOPUCTAHHSIM KPUTEPIiB MPEMiid 3 TKOCTI.
97.0miHKa pe3yNbTaTUBHOCTI OpraHizailii B cdepi SAKOCTI 3 BUKOPUCTAHHSIM
CIPOIIEHUX KPUTEPIiB MPEeMiii 3 SKOCTI.
98.0Ominka epeKTHBHOCTI MPOEKTY 3 BIPOBAKEHHS CHUCTEMU MEHEHKMEHTY
SIKOCTI.
99.0cHOBHI €Tanu KOHTPOJIIO SKOCTI TypUCTHYHUX mocayr. [lepiomuuHicTh
MIPOBEJICHHS KOHTPOITIO.
100.YmpaBiiHHS JOKYMEHTAIII€10, XapaKTePUCTHUKA METOI1B KOHTPOJIIO 3a
BUITYCKOM, PO3CHJIAHHSIM 1 IEPETJIsIZIOM TOKYMEHTIB.
101.OcHOBHI METOIM KOHTPOJTIO SKOCTI IOCITYT: BXITHUH, ONEepaIliiHUI Ta 1H.
102.XapakTepucTika BUJIiB BHYTPIITHHOTO KOHTPOJIIO: ONepariiHui, 00JI1KOBUIA
1T.1I.
103.Opranizaitiss KOHTPOIIO SIKOCTI TYPUCTUYHO-EKCKYPCIMHUX MOCIIYT Ha
HiAPUEMCTBAX: TOTEIAX, MOTEIISIX, KEMITIHTaX, TYPUCTHYHUX 0a3ax 1 KOMILIEKCaXx.
104.®dopmu Ta BUAM KOHTPOJIIO SIKOCTI TOCIYT Ha IMiANMPUEMCTBAX XapuyBaHHS,
PO3MIIIICHHS, peKpealrii.

8. 3ABJJAHHA AJ1s1 KOHTPOJIIO
HABYAJIBHUX JOCATHEHDb CTYJAEHTIB

MeToauka TIOTOYHOTO KOHTPOJIO 3HAaHb CTYACHTIB 3 HaBYAIbHOI
JTUCHUTUTIHE «MEHEIPKMEHT SIKOCTI TYPHCTHYHOTO OOCITYTOBYBaHHS» BKIIHOYAE
IIPOBEJCHHS YCHUX BIJMOBiAEH, OJII-ONMUTYBaHb, KOHTPOJBHUX pOOIT Ta
17ICYMKOBOT'O KOHTPOJIIO y ()OpMi ICTIUTY.



MopynbHa KOHTpOJIbHA poOOTa 3 HaBYAJIBHOI JUCHUILTIHK «MEHEIKMEHT
SKOCT1 TYPHUCTHYHOTO 00CIyroByBaHHs» mependadae 30 sapianmis 3a80anb 3
nepeniKy meopemuyHux numans 3a60aHb. KoXeH BapiaHT CKJIQJa€ThCs
BHUKJIaJlaueM BUOIPKOBO 3 HUKYE HABEJICHOTO MEPETIKY TEOPETUUHHUX 3aB/IaHb.

BapiaHt cknagaeTses 3 1IBOX TEOPETUUYHUX MUTAHb (KOKHE OI[IHIOETHCA B 25
6aniB). MakcumanabHa cyMa OTPUMAaHUX CTYAEHTOM OalliB TaKUM YHMHOM MOXE
ctaHoBuTH 50 OamiB.

HEPEJIIK IIMTAHD IUIA MOAYJIbBHUX KOHTPOJIBHUX POBIT

MonyibHa KOHTPOJbHA podoTa Nel.
1. TlousaTTs Kateropii AKOCTI.
OCHOBHI1 BU3HAQUYE€HHSI MTOHSATTS SIKOCTI.
SnoHCchka Ta aMepUKaHChbKa MOJENl CTPYKTYPHUX KaTeropid sIKOCTI
00CIIyrOByBaHHSI.
XapakTepuCTHKHU MOCIYT Y chepi Typu3my.
PHHKOBI acIEKTH SIKOCTiI TYPUCTUYHUX TOCIYT.
[Ipotiec popmyBaHHS IKOCTI MOCTYT TYPUCTUIHHUX MITITPHUEMCTB.
HopmatuBHO — ipaBoBe 3a0e3MeueHHs YIPABIIHHS SKICTIO B TYPU3MI.
[TeTns SKOCTI TOCTYTH.
CyTHICTP TIPOIECHOTO TMIAXOAy JO YNPaBIiHHS SKICTIO Ha MiAMPUEMCTBAX
TYpUCTUYHOT IHAYCTPIi.
10.®opMyBaHHS MiAXOIIB 10 PO3YMIHHS KAaTEropii SKICTh.
11.EBomnror1isi KOHIEMIINA YIPaBIiHHS SKICTIO.
12.3apy0Oi>kHMii TOCBIJ PO3BUTKY YIPABIIHHS SKICTIO TOCITYT.
13.BiTun3HsIHUN AOCBIA PO3BUTKY YIPABIIHHS SKICTIO TIOCIYT.
14. SInoHChKUH, aMepUKAHCHKUH Ta €BPONCHCHKUH TIIXO0IH 10 BUPIIICHHS
po0JIeM SIKOCTI.
15.OCHOBOMOJIOKHUKHN KOHIICTIIIN yIpaBIiHHS SKICTIO.
16.Knacu4Hi MeTOAM MEHEPKMEHTY SIKOCTI.
17.CratucTuyH1 METOIU YIPABIIHHS SKICTIO.
18.[{ukniuyna mojaenb yrnpaiinas skicTio (Plan-Do-Check-Act).
19.Konrenitis mocriitHOro nosrinmeHHs skocTi Jk.J>xypana.
20.Metonu I'.Taryri. Tpiaga JIx./[>xypana.
21.Konnermist «Touno B ctpok» (Just in Time — JIT).
22.Peimxunipunr 0i3nec-niponecis (Business Process Reengineering — BPR).
23.Posropranns ¢yukmiin skxocti (Quality Function Development — QFD) i
KOHIICTIIIIST «OYIUHKY SIKOCTI1».
24.Konnenmist «Iicte curmy». Konnermnis mocrinoro nominmenns (KAIZEN).
25.Konternist yrmpapiiHHs AKicTio — TQM,
26.CyTHICTb 1 3HAYEHHS KOMIUICKCHOTO YIPABIIIHHS SKICTIO.
27 Ilipamiga TQM.
28.3HaueHHsI IOCIIYT y CUCTEMI SKOCTI.
29.TIoHATTS IPO CHCTEMY SKOCT1 MOCIYT.
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30.Ctpykrypa , pyHKIIiT i 3aBIaHHS CHCTEMH SKOCT1 MOCTYT.

31.TTopsimok Ta etamu po3pOOKH CHCTEMH SIKOCTI.

32.CyTb, CTPYKTypa Ta OCOOJMBOCTI MEXaHI3MY YIIPABIIHHS SKICTIO TYpPUCTUYHOTO
00CITyrOBYBaHHS.

33.Merta , mpuHIUIY Ta PYHKIIT MEXaHI3My YNPaBIiHHS SKICTIO TYPUCTUYHOTO
00CIIyrOBYBaHHSI.

34.3MicT Ta eTanu mpoIecy YIPABIIHHS SKICTIO TYPUCTUIHHUX MTOCITYT.

35.Metoau Ta popmMu ympaBIiHHS SAKICTIO TYPUCTHYHOTO OOCITyTrOBYBaHHS.

36.CyTh KOHTPOJIIO SIKOCTI OCTYTH. BHYTpiNIHI# 1 30BHINTHINA KOHTPOJIb.

37.Knacudikairist BUiB KOHTPOJTIO.

38.1lixxonu 10 BUMIPIOBaHHS TTOKA3HUKIB SKOCT1 TYPHUCTHYHHUX TTOCIYT.

39.Metoau BUMIpY SAKOCTI TYPUCTHUHUX TTOCIYT.

40.Metonq SERVQUAL ta SERVPERF.

41.MeTo KpUTUYHUX 1HITUCHTIB.

42.MeToa «Ta€EMHOTO MOKYTIIIS».

43.Metonq SMART.

MonyibHa KOHTPOJIbHA podoTa Ne2.

OcHOBHI TOHATTS 3 cepTUdIKaIIii.

[ToHATTS HAIIOHATBLHOT CHCTEMH CTaHAAPTU3AIlii.

Metoau ctangaptuzamii .JIoHATTS Ta BUAM criemiai3arii.

Kareropii Ta Buam crangapris.

JisTbHICTE MDKHAPOIHUX Ta €BPOMEHCHKUX OpraHi3allii 31 CTaH apTU3aIlii.

3HaueHHs MbKHapoaHux ctanmaprtis cepii 1SO 9000.

IcTopis ctaHoBNeHHS MbkHapoaHuX ctanaapTis cepii 1SO 9000.

Cxmanm, KOpOTKa XapaKTEpHCTHKA, MPHU3HAYEHHS Ta CTPYKTypa CiMeHcTBa

cranaaptis ISO 9000.

9. Mixnaponui crapgaptu cimeiictea ISO 9000:2000 CucteMu MEHETKMEHTY
SKOCTI.

10.Crannaptu ISO cepii 14000 Cuctemu €KOI0TI9HOTO MEHEKMEHTY.

11.Muxunapoguuit ctaumapt OHSAS 18001 Cucrtema kepyBaHHsS NpoQeciiiHOIO
OE3IeKOI0 1 3J0POB'SAM.

12.Mixknapoauuii cranmapt SA 8000:2001 CortianbHa BiATOBINATbHICTb.

13.P0o3BUTOK MIKHAPOIHOT CTaHIAPTH3AIIIT CUCTEM SIKOCTI.

14.OcHOBHI TIPUHIUIY CUCTEMU cepTUiKaltii.

15.CyTs ceptudikara Ta 3HaKa BiIIOBIIHOCTI.

16.Crtpykrypa cucremu YkpCEIIPO.

17.06’extu Ta cy0’ekTH cepTudikailii TYpUCTHYHUX TOCIYT.

18.1Topsok nipoBeeHHs cepTrdikallii cy0’ €KTIB TypHU3MY.

19.1TonsATTS JNiIEH3YBaHHS TOCTIOIAPCHKOT AiSITLHOCTI.

20.TIponieypa nirneH3yBaHHS Cy0’ €KTIB TYPUCTUYHOI A1STIBHOCTI.

21.0OcHoBHI JIIIIEH31IH] BUMOTH.

22.YMOBM IPUIIMHEHHS i1 JTiIeH31i 1 i1 aHyIr0BaHHS.
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23.Etanu ¢hopMyBaHHS Ta BUIHM BUTPAT HA YIPABIIHHS SKICTIO TYPUCTHIHAX
MOCIIYT.

24.TndopmariiitHa 6a3a aHami3y Ta IMJIaHYBaHHS BUTPAT HA SKICTh MOCTYT B
TYPUCTUYHIN IHIYCTPII.

25.01iHr0BaHHS €(PEeKTUBHOCTI BUTPAT y CUCTEMI YIIPABIiHHS SKICTIO TTOCITYTaMH.

26.3aranpHa kimacudikailis BUTPAT Ha SKICTh.

27.ButpaTtu BigMOBITHOCTI Ta HEBIAMOBITHOCTI.

28.1limxoau 1010 YIPABIiHHS BUTPaTaMHU Ha SKICTh.

29.Metonu aHalizy BUTpaT Ha SKICTh.

30.1TonsTTs TIPO €(DEKTUBHICTh YIPABITIHHS SKICTIO TYPUCTUIHHUX TTOCITYT.

31.TToka3HUKH Ta METOAM OILIHIOBAHHS PIBHS SIKOCTI TYPUCTUIHHUX MTOCIIYT.

32.0O1iHIOBaHHS €KOHOMIYHO1T €()eKTUBHOCTI YIIPABIIHHS SAKICTIO TYPUCTUYHUX
HOCIIYT.

33.0c0o06HBOCTI OIIHKH €EKTUBHOCTI CHCTEM MEHEIPKMEHTY SIKOCTI.

34.0miaka edexTy, OJEpKYBAaHOTO BiJi CHCTEM MEHEKMEHTY SKOCTI Ha OCHOBI
COI[I0JIOTIYHUX OMHUTYBaHb.

35.0miHKa pe3yabTaTUBHOCTI JIIBHOCTI oOpraHizamii B cdepi SKOCTI 3
BUKOPHUCTAHHSIM KPUTEPIiB MPEMIiH 3 SIKOCTI.

36.01iaKa pe3ynbTaTUBHOCTI oOpraHizamii B cdepi SIKOCTI 3 BHKOPUCTAHHIM
CIPOIIEHUX KPUTEPIiB MpeMiid 3 TKOCTI.

37.0miaka e(EeKTUBHOCTI TMPOEKTYy 3 BIPOBAKEHHS CHCTEMH MEHEIKMEHTY
SKOCTI.

3PA30K BAPIAHTA MOAYJBHOI KOHTPOJIBHOI POBOTH

Bapiant Ne
1.HopmaTuBHO-1IpaBoBe 3a0€3MeUeHHS YIIPABIIIHHS SKICTIO B TYpU3MI.
2. Knacudikaiiist BUAIB KOHTPOJIIO.

HEPEJIIK IIMTAHD JJUIA HHIACYMKOBOI'O KOHTPOJIIO 3HAHb
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[ToHsTTS KaTEropii IKOCTI.

OCHOBHI BU3HAQUYEHHS MOHSATTS SIKOCTI.

SlnoHchka Ta aMepuUKaHChKa MOJENl CTPYKTYPHHUX KaTeropil sKocCTi

00CITyrOBYBaHHS.

XapakTepUCTUKH TTOCTYT y cepl TypUu3my.

PUHKOBI1 acEKTH SIKOCTI TYPUCTUYHUX MOCIIYT.

[Tporec hopmyBaHHS SKOCT1 MOCAYT TYPUCTUUHUX MIJPUEMCTB.

HopmaTtuBHO — nipaBoBe 3a0€3NeUYeHHs YIPaBIIHHA SIKICTIO B TYPU3MI.

ITetnst AKOCTI MOCTYTH.

CyTHICTH TPOLECHOTO MIAXOAY [0 YNPABIIHHS SIKICTIO Ha MIANPHEMCTBAX

TYPUCTUYHOT 1HIYCTpIii.

10.®opMyBaHHS MiIXOIIB 10 POZYMIHHS KaTEropii SKICTb.

11.EBomro11ist KOHIIENI[1IM YIPaBiIiHHS SIKICTIO.

12.3apy0Oi>kHnii TOCBIJ PO3BUTKY YIPABIIHHS SKICTIO MTOCITYT.

13.BiTun3HsIHUN AOCBiA PO3BUTKY YIPABIIHHS SKICTIO TIOCIYT.

14. SInoHChKUi, aMEPUKAHCHKUM Ta €BPONEHCHKUM MIAXOAU O BUPIIICHHS
po0IeM SKOCTI.

15.OCHOBOMOMOKHUKY KOHIIEMIIINA YIPABIIHHS SKICTIO.

16.Knacu4Hi MeTOAM MEHEPKMEHTY SIKOCTI.

17.CratucTryH1 METOIA YIPABIIHHS SKICTIO.

18.1luxriuna moens ynpasiinas skicTio (Plan-Do-Check-Act).

19.Konmenitis mocriitHOro norinmeHHs skocTi Jk.Jxypana.

20.Metoau I'.Taryti. Tpiaga JIx./xypana.

21.Konmemniist «Touno B ctpok» (Just in Time — JIT).

22.PeimxunipuHT Oi3Hec-tiporieciB (Business Process Reengineering — BPR).

23.Posropranns ¢yskmid skocti (Quality Function Development — QFD) i
KOHIIEMIisI «OYTUHKY SKOCTI».

24 . Konnerist «Ilicts curm». Konneniris nmoctifinoro nomimmenas (KAIZEN).

25.Konnenist yrmpapiiiHHS SKicTio — TQM.

26.CyTHICTb 1 3HAYEHHS KOMIUIEKCHOTO YMPaBIiHHS AKICTIO.

27 Ilipamiga TQM.

28.3HaveHHsI TIOCTYT Y CUCTEMI SIKOCTI.

29.TIoHATTS IPO CHCTEMY SKOCTI1 MOCITYT.

30.CtpykTypa , PyHKIIii 1 3aBIaHHA CUCTEMH SIKOCT1 TIOCITYT.

31.Tlopsok Ta eTanu Po3pPOOKH CUCTEMHU SIKOCTHI.

32.CyTb, CTpYKTypa Ta 0OCOOJMBOCTI MEXaHI3MY YIIPABIIHHS SKICTIO TYPUCTUYHOTO
00CITyTOByBaHHS.

33.Merta , mpuHIMIIK Ta PYHKIT MEXaHI3MY YIPaBIiHHS SKICTIO TYPUCTUYHOTO
00CITyTOBYyBaHHS.

34.3MicT Ta eTany Mporecy YIpaBIiHHS SKICTIO TYPUCTUYHUX MTOCITYT.

35.Metoau Ta GopMH  YIIPaBIiHHS SKICTIO TYPUCTUYHOTO OOCITYyrOBYBaHHS.

36.CyTh KOHTPOJIIO SIKOCTI IOCIYTH. BHYTpIITHIN 1 30BHIIIHIN KOHTPOJIb.

37.Knacudikairist BU1iB KOHTPOJIIO.

38.11igxoau 10 BUMIpIOBaHHS MTOKA3HUKIB IKOCTI TYPUCTUYHUX TIOCIIYT.

39.MeToau BUMIpPY SIKOCT1 TYPUCTUYHUX TTOCHYT.
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40.Metoq SERVQUAL ta SERVPERF.

41.MeTo KpUTHYHHUX 1HITUICHTIB.

42.MeToa «Ta€EMHOTO TIOKYTIIIS.

43.Metong SMART.

44.0OcHOBHI NOHATTS 3 cepTUdIKaIlli.

45.TToHATTS HAIIOHAJIBHOT CUCTEMH CTaHAapTH3AIlI].

46.Metoau crangapTu3aiii .JTIoHATTS Ta BUAM criemiaizaii.

47.Kateropii Ta BUAU CTaHIAPTIB.

48.JliabHICTh MDKHAPOJHUX Ta €BPOIMEHCHKUX OpraHi3alliii 31 cTaHIapTH3aIlii.

49.3nauenns mibxHapoaHux cranmaptis cepii SO 9000.

50.IcTopis cranoBneHHsT MibkHapoaHuX cTanmaptiB cepii ISO 9000.

51.Ckman, KOpoTKa XapakKTepHUCTHKA, MNPHU3HAYCHHS Ta CTPYKTypa CciMelcTBa
cranmaptis SO 9000.

52.Mixunaponni crapgaptu ciMmeiictea ISO 9000:2000 CucrteMu MEHEIKMEHTY
SIKOCTI.

53.Cranmaptu ISO cepii 14000 CuctemMu €KOJIOTIYHOTO MEHETKMEHTY.

54 .Muixnaponuuit ctangapt OHSAS 18001 Cuctema kepyBaHHs NMpodeciiHOIO
0€3MeKOoI0 1 30POB'SIM.

55.Mixnapoauanii ctanaapt SA 8000:2001 ComianibHa BiIMTOBITAIBHICTb.

56.P03BUTOK MIXXHAPOIHOT CTAHIAPTU3AIIIT CUCTEM SKOCTI.

57.0OCHOBHI MPUHIMIIN CUCTEMH CePTHQIKAITii.

58.CyTb cepTudikaTa Ta 3HaKa BIAMOBIIHOCTI.

59.Crpyxkrypa cucremu YkpCEITPO.

60.006’exTu Ta cy0’exTu ceptudikaiiii TYypuCTUIHUX TOCIYT.

61.1lopsnok nmpoBeaeHHs cepTudikailii cyo’ €KTiB TypU3MY.

62.11oHsATTS JMiIEH3yBaHHSA TOCTIOAPCHKOT A1SITBHOCTI.

63.IIpouenypa niteH3yBaHHs Cy0’ €KTIB TYPUCTHYHOI AiSUTBHOCTI.

64.OcHOBHI JIII€H31i{HI BUMOTH.

65. YMOBHM pUNIMHEHHS i1 JTiNeH3ii 1 il aHyIroBaHHS.

66.Etanmu ¢opmMyBaHHS Ta BUIW BUTPAT HA YIIPABIIHHS SKICTIO TYPUCTHYHUX
MOCIIYT.

67.Indopmarriiina 6aza aHaaizy Ta IJIaHyBaHHS BUTPAT Ha SKICTh IMOCITYT B
TYPUCTUYHIN 1HIYCTPii.

68.011iHI0BaHHS €(EKTUBHOCTI BUTPAT y CUCTEMI YIIPABIiHHS SKICTIO TOCIYTaMH.

69.3aranbHa kinacudikailis BUTPAT HA SKICTb.

70.BuTtpaTu BiAIOBIIHOCTI Ta HEBIAMOBITHOCTI.

71.Tlinxoau MOI0 YIPABIIHHS BUTPaTaMH Ha SKICTb.

72.MeTonu aHami3y BUTpAT Ha SKICTb.

73.TloHsTTs IpO €EKTUBHICTh YMPABIIHHS SAKICTIO TYPUCTHUHUX TTOCTYT.

74.Tloka3HUKH Ta METOJIM OLIIHFOBAHHS PIBHS SKOCT1 TYPUCTUYHHUX TOCITYT.

75.01iHI0OBaHHS €KOHOMIYHOT €(DEKTUBHOCTI YIIPABIIHHSA SIKICTIO TYPUCTHYHUX
MIOCITYT.

76.0cob6mMBOCT1 OLIHKA €(PEKTUBHOCTI CHCTEM MEHEKMEHTY SKOCTI.

77.0minka edeKTy, OJep>KyBaHOTO B CUCTEM MEHEKMEHTY SKOCTI Ha OCHOBI
COLIIOJIOTTYHUX OMUTYBaHb.



78.0miHKa pe3yIbTAaTUBHOCTI JISTIBHOCTI opraHizamii B cdepi SKOCTI 3
BUKOPHUCTAHHSM KPUTEPIiB MPEeMill 3 SIKOCTI.

79.01miHKa pe3yJbTaTUBHOCTI OpraHizamii B cdepi SKOCTI 3 BHKOPHUCTAHHIM
CIIPOILIEHUX KPUTEPIiB MPEMiit 3 IKOCTI.

80.0Omiaka e(eKTUBHOCTI TMPOEKTY 3 BIPOBAKEHHS CHCTEMH MCEHEIKMEHTY
SIKOCTI.
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10. IKAJIA OIHIOBAHHSA HABYAJIBHUX JOCAT'HEHDB

Ixana oninroBaHHA: HanioHaabHa Ta ECTS

Cywma 6GauiB 3a Bci Ouitika OniHKa 3a HalllOHAJIBHOIO IIKAJIO0
BUJH HaB‘IaHPHOI ECTS JUIsl €K3aMEHY, KypCOBOIO JUIS 3AITKY
ALUTBHOCT1 IPOEKTy (PoOOTH), IPAKTHKH
90 — 100 A BIJIMIHHO
82-89 B
74-81 C nobpe 3apaxoBaHO
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HE3a/I0BUILHO He 3apaxoBaHo
0-34 F

O1uiHIOBaHHS HABYaJIbHUX JIOCATHEHb CTYJEHTa 3JIIMCHIOETHCS BIATOBITHO
no «IlonoxkeHHs Mpo OIIHIOBAHHS HABUYAJIbHUX JOCSTHEHb CcTyJeHTiB YxHY 3a
KpEJIUTHO-MOJYJIbHOIO cHUCTeMOIo» (3aTBep/keHO HakazoM pektopa JIBH3
«YxHY» Ne 503/01-17 Big 03.03.2015 poky), a Takox «llonoxeHHsm mpo
MOPSIAOK Ta METOJIUKY MPOBEACHHS CEMECTPOBUX (KYPCOBUX) €K3aMEHIB 1 3QJTIKIB B
VYxxHY» (3arBepmxkeno Hakazom pektopa JIBH3 «YxHVY» Ne 698/01-17 Bin
08.05.2015 poky)

[Ticns BUKOHAHHS 3MICTOBOTO MOAYJISL 3A1MCHIOETHCA MOTOYHUNA KOHTPOJIb Y
BUIJISII  THCBMOBOT po0OOTHM (KOMOIHOBaHI 3aBAaHHS: TECTOBI Ta BIIKPHUTI
nutadHs). OLIHIOBaHHA HABUYAJNbHUX JOCSTHEHb Ta MPAKTUYHUX HABUYOK
CTYIEHTIB 3/1icHIO0THCS 32 100-0anbHOI0 CUCTEMOIO.

CryneHt, KUl B pe3yibTaTi MOTOYHOTO OI[IHIOBaHHA a00 MiJCYyMKOBOTO
KOHTPOJIIO 3a MOJIyJieM oTpuMaB Ouibiiie 60 6asiB, Ma€e mpaBoO HE CKIAJATH ICIIHT 3
JUCUUIUTIHA. Y TaKOMY BUIAJIKY B 3aJIIKOBO-€K3aMEHAI[IHHY B1IOMICTh 3aHOCUTHCS
3arajibHa MiJICYMKOBa oOIliHKa. [Ipu yMOBi, 10 CTyJIeHT(Ka) XOo4ye MOKpalluTh
MIJCYMKOBY OLIIHKY 32 MOJIYJb 13 TUCIUIUIIHY, BiH (BOHA) MA€ CKJIAJaTH ICIIUT.

CryneHrt, skl 3a pe3yiabTaTaMH MOJIYJbHUX KOHTPOJIIB OTPUMAB OLIHKY
«F» (0-34 Ganu), MOBHHEH JIO0 MPOBEICHHS IMiJICYMKOBOT'O KOHTPOJIO MOKPAIIUTH
10 OIIHKY NpuHaiMHI g0 mokasHumka FX (35-59 OamiB) mim yac depryBaHHs
BUKJIajadya Ha Kadeapi. be3 Takoro mokparieHHsS BiH (BOHA) A0 MiJCyMKOBOTO
KOHTPOJIIO HE IONYCKAEThCS.

CryneHT, gKud B pe3ysbTaTi IMiJICYMKOBOIO OIIHIOBaHHSA 3a MOJYJIEM
oTpuMaB MeHie 60 OaniB 3000B’s3aHUN CKJIANATH ICTIUT 3 AUCHUIUIIHUA. Y pa3si,
KOJM BIJIMOBIJI CTYJEHTA IiJl Yac ICOUTY OIL[IHEH1 MeHIl HiK Ha 60 OaiiB, BIH
(BoHA) OTpUMYE HE3aJAOBUIBHY MiJCYMKOBY OLIHKY.

Meroay KOHTPOJIIO BKIIFOYAKOTh:

Ouyintoeannn 31MCHIOETHCA 32 TPhOMA CKJIAIOBUMU:

- KOHTPOJIb BUKOHAHHS MOJIYJIbHUX 3aBAaHb (MMCHbMOBI POOOTH);

- KOHTPOJIb CUCTEMATUYHOCTI Ta aKTUBHOCT1 pOOOTH CTyAEHTA MPOTITOM CEMECTPY
(MpaKkTUYH1 3aHATTA);

- KOHTPOJIb IHUBIAYaJIbHOI (CaMOCTIIIHOT) pOOOTH.

Ouintoeannus mMooyavHux 3aedans. 11icis BUKOHAHHS TPOrpaMu 3MiCTOBOTO
MOJyJid Yy BU3HAYCHUN JI€KAHATOM TEPMIH 3IIMCHIOETHCS MOTOYHUN MOIYJIbHUN
KOHTPOJIb Y BUTJISIZII MHCBMOBOI POOOTH, SIKMM OIIHIOEThCS y Mexax Big 1 go 50
Oauis.

Ouinweanusa pobomu Ha NPAKMUYHUX 3AHAMMAX 3IIMCHIOETHCS Y MEXax
30 Gamnis.

Ouinweannsa iHOugioyanvHoi (camocmiitnoi) podomu 3IINCHIOETHCS Y
Mesxkax 20 6amiB:



20 — 3a camocTiiiHe ONpalOBaHHSI BU3HAYEHUX TeM (B IHIWBIIyaJlbHOMY
MOPSIAKY); 32 MIATOTOBKY pedeparis, ece 3a TEMOIO.

3micToBi moayJi npeaMery «MeHeIKMEHT IKOCTi TYPUCTHYHOIO
00CJIyrOBYBAHHS» OLIHIOIOTHCH HACTYITHUM YHHOM:

MopaynbHa Omuinka 3a po6oty Ha | CaMocTiiiHa poOoTa Beworo
KOHTpPOJIbHA MPAKTUIHUX CTyJIeHTa

poboTa 3aHATTIX

50 GaiB 30 20 100

Cemecmpoga oyiHka € pe3yIbmamom cepeonbo2o apugmemuunozo 6anie
080X 3MICMOBUX MOOYAbHUX KOHMpONié (HAIpPUKIAJ, CTYACHT 3a pe3yibTaTaMu
MEepHIoro MOAYJBHOrO KOHTposito HaOpaB 80 OaniB; 3a pe3ylbTaTaMu JpPYyroro
MOJYJIBHOTO KOHTpOJt0 oTpuMaB 90 OaniB; cemMecTpoBa OIIHKA Yy MOJIIOHOMY
BUTIAJKY BUCTaBIseThes Tak: (80+90) / 2 = 85 (3a mkamoto ECTS — «By; 3a
PO3IMIMPEHOIO HAIIOHAIBHOIO MIKATIO0I0 — «I00pe».
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