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ВСТУП

ХХI століття – століття якості у всіх його проявах: від якості продукції і послуг, 
якості роботи, якості навколишнього середовища до якості життя. Питання забез-
печення належної якості продукції і послуг були актуальні у всі часи, проте особ-
ливу гостроту вони набули в період становлення й активного розвитку ринкових 
відносин в економіці. Раніше споживач бажав якості, а зараз він його вимагає, 
оскільки насиченість ринку продукції і послуг сприяє їх вільному вибору.

Україна прагне інтегруватися до європейських і світових економічних структур. 
Це вимагає засвоєння нових правил ігри, які диктує ринкова економіка, де вижи-
ває та організація, яка має найбільш сучасні технології, вищу якість продукції, 
найнижчі ціни і високі орієнтири на найвимогливішого споживача.

Проблема якості зачіпає інтереси багатьох учасників суспільного виробництва 
продукції і сфери послуг. 

Для виробників продукції і послуг якість – вирішальний чинник забезпечення 
конкурентоспроможності результатів їх роботи і “виживання” їх організації зага-
лом.

Для споживачів продукції і послуг підвищення якості – це найбільш дієва 
міра по задоволенню потреб і захисту їх прав.

Забезпечення якості життя громадян – пріоритетне державне завдання органів 
влади.

Для організації (підприємства) якість стала застосовуватися в цілому, як ха-
рактеристика її здатності стабільно задовольняти потреби і очікування замовника, 
як гарантія мінімального ризику при укладанні з нею контрактів.

Таким чином, до кінця ХХ ст. остаточно сформувався новий напрям у 
менеджменті – “Від якості продукції і послуг – до якості фірми”, і зрештою – “...
до якості життя”. 

Стан розвитку українського суспільства потребує від фахівців і керівників про-
фесійних знань, що ураховують вітчизняний і світовий досвід менеджменту якості. 
Оскільки готельно-ресторанне господарство відіграє суттєву роль у розвитку між-
народного туризму, сучасний фахівець готельної та ресторанної справи повинен 
мати запас знань з питань сучасних методів управління якістю продукції і послуг 
готельно-ресторанного господарства, що забезпечить його ефективну професійну 
діяльність. Він повинен чітко усвідомлювати свою роль у процесі створення, 
удосконалення і підвищення якості послуг, уміти формувати інформацію про рі-
вень якості послуг та виявляти чинники, за допомогою яких можна підвищити 
якість продукції та готельно-ресторанних послуг.

Дисципліна базується на знаннях, отриманих при вивченні дисциплін: “Хар-
чова хімія”, “Статистика”, “Організація готельного господарства”, “Організація 
ресторанного господарства”, “Технологія продукції ресторанного господарства”, 
“Стандартизація, сертифікація і метрологія”, “Маркетинг готельного і ресторанно-
го господарства”, “Менеджмент готельно-ресторанного господарства” та інших.



Вступ 7

Головна мета вивчення дисципліни – сформувати у студентів систему знань, 
що стосується складових якості продукції та послуг, процесів створення і надан-
ня гостинності готельно-ресторанних послуг споживачам індустрії, методів виз-
начення рівня якості, про системи управління якістю, впроваджуваних на 
підприємствах, про основні процеси цих систем, методи прогнозування, плану-
вання, оцінювання якості продукції й послуг.
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