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	РЕКОМЕНДОВАНО К ИСПОЛЬЗОВАНИЮ В УЧЕБНОМ ПРОЦЕССЕ
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	1. ЦЕЛЬ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ

	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	         Цель освоения дисциплины Управление качеством услуг в сфере туризма – формирование у будущих магистров теоретических основ и практических умений по разработке, организации и внедрению системы управления качеством во всех сферах деятельности предприятий индустрии туризма.
         Задачи освоения дисциплины:
           - приобретение знаний по разработке и внедрению стандартов качества комплексного туристского обслуживания;
           - приобретение комплекса знаний по системам и методам управления качеством услуг в туристской индустрии;
           - формирование умений по применению статистических методов контроля качества  услуг в туризме.

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	2. ПЛАНИРУЕМЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ ОБУЧЕНИЯ ПО ДИСЦИПЛИНЕ, СООТНЕСЕННЫЕ С РЕЗУЛЬТАТАМИ ОСВОЕНИЯ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ ПРОГРАММЫ

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	Результаты освоения ООП: код и формулировка компетенции (в соответствии с учебным планом) или ее части
Код и формулировка индикатора достижения компетенций
Планируемые результаты обучения по дисциплине
ОПК-3 Способен разрабатывать и внедрять системы управления качеством услуг в сфере туризма
ОПК-3.1 Разрабатывает и внедряет системы менеджмента качества в соответствии с национальными и международными стандартами качества
Знает: 
-системы менеджмента качества в соответствии с национальными и международными стандартами качества управления процессами реализации туристских услуг продуктов.. 
Умеет:
-разрабатывать системы менеджмента качества в соответствии с национальными и международными стандартами качества управления процессами реализации туристских услуг продуктов..
ОПК-3.2 Оценивает качество оказания услуг в сфере туризма 
в соответствии со стандартами деятельности турист-ских предприятий, гостиниц и иных средств размещения, с учетом мнения потребите-лей и других заинтересованных сторон

Знает: 
-организацию и управление процессами реализации туристских продуктов. 
Умеет:
-оценивать качество организации и управления процессами реализации туристских продуктов, услуг в сфере туризма в соответствии со стандартами деятельности туристских предприятий, гостиниц и иных средств размещения, с учетом мнения потребителей и других заинтересованных
ОПК-3.3 Внедряет системы управления качеством на предприятиях сферы туризма
Знает: 
-системы управления качеством управления процессами реализации туристских услуг продуктов на предприятиях сферы туризма. 
Умеет:
-внедрять системы управления качеством управления процессами реализации туристских услуг продуктов на предприятиях сферы туризма.
ОПК-4 Способен разрабатывать и внедрять маркетинговые стратегии и программы в сфере туризма

ОПК-4.1 Применяет технологии маркетинговых исследований в профессиональной деятельности

Знает: 
-системы управления качеством при применении технологий маркетинговых исследований. 
Умеет:
-внедрять системы управления качеством при проведении маркетинговых исследований в сфере туризма.

	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	3. МЕСТО ДИСЦИПЛИНЫ В СТРУКТУРЕ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ ПРОГРАММЫ

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	     Дисциплина относится к обязательной части учебного плана.
     Изучение дисциплины базируется на знаниях и умениях, полученных при изучении дисциплины Организация и управление процессами реализации туристских продуктов, прохождении ознакомительной практики .

     Освоение дисциплины необходимо как предшествующее при прохождении преддипломной практики, а также при выполнении выпускной квалификационной работы.

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	4. ОБЪЕМ ДИСЦИПЛИНЫ И ВИДЫ УЧЕБНОЙ РАБОТЫ 
ПО ФОРМАМ И СРОКАМ ОБУЧЕНИЯ

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Очная форма обучения - 3 семестр

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	Вид занятия
Часов по учебному плану
Контактная работа с преподавателем:
56
-занятия лекционного типа, в том числе:
26
          практическая подготовка
-занятия семинарского типа:
     -семинарские/практические, в том числе:
28

          практическая подготовка
14

     -лабораторные, в том числе:
          практическая подготовка
-консультации, в том числе по курсовой работе (проекту)
2
Самостоятельная работа:
88
     в т.ч. курсовая работа (проект)
Промежуточная аттестация:
     зачет
Общая трудоемкость
144

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Заочная форма обучения - 2 курс

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Вид занятия
Часов по учебному плану
Контактная работа с преподавателем:
18
-занятия лекционного типа, в том числе:
6
          практическая подготовка
-занятия семинарского типа:
     -семинарские/практические, в том числе:
8
          практическая подготовка
4

     -лабораторные, в том числе:
          практическая подготовка
-консультации, в том числе по курсовой работе (проекту)
4
Самостоятельная работа:
122
     в т.ч. курсовая работа (проект)
 контрольная работа
+
Промежуточная аттестация:
     зачет
4
Общая трудоемкость
144

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	5. СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Очная форма обучения

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Количество часов по видам учебной работы
контактная работа с преподавателем



№



Раздел / Тема дисциплины
ВСЕГО
СР
занятия лекционного типа
занятия семинарского типа:
консультации, в том числе по курсовой работе (проекту)
семи-нарские/ практи-ческие
лабора-торные
1
Качество как объект управления в туризме. Удовлетворенность потребителей и конкурентоспособность туристских услуг
22
16
4
2
2
Роль государства в обеспечении качества услуг туризма и защиты прав потребителей. Техническое регулирование и стандартизация в сфере туризма
26
18
4

4
3
Современные концепции управления качеством. Система менеджмента качества. Международные стандарты  ИСО.
32

18
6

8

4
Методы определения уровня удовлетворенности потребителей качеством услуг и качеством обслуживания в туристской отрасли
32

18
6

8

5
Организационные основы управления системами качества в туризме. Мотивация персонала и контроль качества в сфере туризма
30

18
6

6

Консультации
2

2
Подготовка и защита курсовой работы (проекта)
Промежуточная аттестация (зачет)
ИТОГО
144
88
26
28

2
В том числе:
практическая подготовка
14
14

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Заочная форма обучения

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Количество часов по видам учебной работы
контактная работа с преподавателем


№


Раздел / Тема дисциплины
ВСЕГО
СР
занятия лекционного типа
занятия семинарского типа:
консультации, в том числе по курсовой работе (проекту)
семи-нарские/ практи-ческие
лабора-торные
1
Качество как объект управления в туризме. Удовлетворенность потребителей и конкурентоспособность туристских услуг
12
10
2
2
Роль государства в обеспечении качества услуг туризма и защиты прав потребителей. Техническое регулирование и стандартизация в сфере туризма
32
28
2
2
3
Современные концепции управления качеством. Система менеджмента качества. Международные стандарты  ИСО.
32
28
2
2
4
Методы определения уровня удовлетворенности потребителей качеством услуг и качеством обслуживания в туристской отрасли
30
28
2
5
Организационные основы управления системами качества в туризме. Мотивация персонала и контроль качества в сфере туризма
30
28
2
Консультации
4
4
Подготовка и защита курсовой работы (проекта) / подготовка контрольной работы
+
Промежуточная аттестация (зачет)
4
4
ИТОГО
144
122
6
8
4
В том числе:
практическая подготовка
4
4


	

	
	
	6. УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДЛЯ САМОСТОЯТЕЛЬНОЙ РАБОТЫ ОБУЧАЮЩИХСЯ

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	№
п/п
Темы дисциплины
Перечень основной и дополнительной литературы
1
Качество как объект управления в туризме. Удовлетворенность потребителей и конкурентоспособность туристских услуг
1-6
2
Роль государства в обеспечении качества услуг туризма и защиты прав потребителей. Техническое регулирование и стандартизация в сфере туризма
1-6
3
Современные концепции управления качеством. Система менеджмента качества. Международные стандарты  ИСО.
1-6
4
Методы определения уровня удовлетворенности потребителей качеством услуг и качеством обслуживания в туристской отрасли
1-6
5
Организационные основы управления системами качества в туризме. Мотивация персонала и контроль качества в сфере туризма
1-6

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	7. ОЦЕНОЧНЫЕ МАТЕРИАЛЫ

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Оценочные материалы для проведения текущего контроля и промежуточной аттестации представлены в Фонде оценочных средств для текущего контроля и промежуточной аттестации.

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	8. ПЕРЕЧЕНЬ ОСНОВНОЙ И ДОПОЛНИТЕЛЬНОЙ ЛИТЕРАТУРЫ

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Основная учебная литература
1. Курочкина, А. Ю.  Управление качеством услуг : учебник и практикум для вузов / А. Ю. Курочкина. — 2-е изд., испр. и доп. — Москва : Издательство Юрайт, 2025. — 172 с. — (Высшее образование). — ISBN 978-5-534-07316-4. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/561433 
2. Курочкина, А. Ю.  Управление качеством услуг : учебник и практикум для вузов / А. Ю. Курочкина. — 2-е изд., испр. и доп. — Москва : Издательство Юрайт, 2025. — 172 с. — (Высшее образование). — ISBN 978-5-534-07316-4. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/561433 
Дополнительная учебная литература
3. Морозов М. Новые требования к качеству туристских услуг в современных реалиях / М. Морозов, Н. Морозова, Т. Зворыкина// СТАНДАРТЫ И КАЧЕСТВО. - 2020. - №8. - С.104-109.
4. Сбалансированно-целевое управление развитием предприятия: модели и технологии : монография / Б.Е. Одинцов ; под ред. проф. А.Н. Романова. — М. : Вузовский учебник : ИНФРА-М, 2018. — 162 с. — (Научная книга). - Режим доступа: http://znanium.com/go.php?id=937515
5. Ткаченко Д.И. Конкурентоспособность России на мировом рынке туристских услуг / Д. И. Ткаченко// РОССИЙСКИЙ ВНЕШНЕЭКОНОМИЧЕСКИЙ ВЕСТНИК. - 2020. - №8. - С.126-133.
6. Управление изменениями в современных компаниях : монография / под общ. ред. Р.М. Нижегородцева, С.Д. Резника. — М. : ИНФРА-М, 2019. — 263 с. — (Научная мысль). — www.dx.doi.org/10.12737/monography_5a71e5ebd736f4.63619195. - Режим доступа: "http://znanium.com/go.php?id=982619"

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	9.  СОВРЕМЕННЫЕ ПРОФЕССИОНАЛЬНЫЕ БАЗЫ ДАННЫХ И ИНФОРМАЦИОННЫЕ СПРАВОЧНЫЕ СИСТЕМЫ

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	- Информационный портал по стандартизации Федерального агентства по техническому регулированию и метрологии: www.standard.gost.ru/wps/portal
- Международная организация по стандартизации: www.iso.org
- Научная электронная библиотека: www.elibrary.ru
- Образовательная платформа: www.urait.com
- Основы теории управления: www.studmed.ru/view/ryazanov-va-osnovy-teorii-upravleniya-kurs-lekciy_bbf9d961ecb.html
- Официальный сайт Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека: www.rospotrebnadzor.ru
- Редакционно-информационное агентство "Стандарты и качество": www.stq.ru
- Роспотребнадзор: www.rospotrebnadzor.ru
- Электронная-библиотечная система: www.znanium.com

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	10. ПЕРЕЧЕНЬ ЛИЦЕНЗИОННОГО И СВОБОДНО РАСПРОСТРАНЯЕМОГО ПРОГРАММНОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ, В ТОМ ЧИСЛЕ ОТЕЧЕСТВЕННОГО ПРОИЗВОДСТВА

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Комплект лицензионного 
программного обеспечения
Комплект свободно распространяемого программного обеспечения
№
п/п
лицензионное программное обеспечение
лицензионное программное обеспечение отечественного производства
свободно распространяемое программное обеспечение
свободно распространяемое программное обеспечение отечественного производства
1
Microsoft Excel
Антивирус Kaspersky Endpoint Security для бизнеса – Стандартный
Adobe Acrobat Reader DC
Яндекс.Браузер
2
Microsoft Office 365
Электронный периодический справочник "Система Гарант"
Архиватор 7z
Яндекс.Диск
3
Microsoft PowerPoint
Электронный периодический справочник "Система Консультант Плюс"
4
Microsoft Word

	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	11. МАТЕРИАЛЬНО-ТЕХНИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Помещения представляют собой учебные аудитории для проведения учебных занятий, предусмотренных программой магистратуры, оснащенные оборудованием и техническими средствами обучения.
Помещения для самостоятельной работы обучающихся оснащены компьютерной техникой с возможностью подключения к сети "Интернет" и обеспечением доступа в электронную информационно-образовательную среду университета.

	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


	
	
	

	
	
	


	
	
	

	
	
	



