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1. ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ МЕЖДИСЦИПЛИНАРНОГО КУРСА

1.1. Область применения междисциплинарного курса
Рабочая программа междисциплинарного курса является частью основной образовательной программы в соответствии с ФГОС СПО по специальности 43.02.16 Туризм и гостеприимство (направленность предоставление туроператорских и турагентских услуг)


1.2.Цель и планируемые результаты освоения дисциплины:

	Код 
	Наименование общих компетенций

	ОК 01. 
	Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности применительно к различным контекстам

	ОК 02. 
	Использовать современные средства поиска, анализа и интерпретации информации, и информационные технологии для выполнения задач профессиональной деятельности

	ОК 03.
	Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие, предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере, использовать знания по финансовой грамотности в различных жизненных ситуациях

	ОК 04. 
	Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде

	ОК 05. 
	Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке Российской Федерации с учетом особенностей социального и культурного контекста

	ОК 06.
	Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных общечеловеческих ценностей, в том числе с учетом гармонизации межнациональных и межрелигиозных отношений, 
применять стандарты антикоррупционного поведения

	ОК 07.
	Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, применять знания об изменении климата, принципы бережливого производства, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях

	ОК 08.
	Использовать средства физической культуры для сохранения и укрепления 
здоровья в процессе профессиональной деятельности и поддержания необходимого уровня физической подготовленности

	ОК 09. 
	Пользоваться профессиональной документацией на государственном и 
Иностранном языках




	Код 
	Наименование видов деятельности и профессиональных компетенций

	ПК Х.2. 
	Координировать работу по реализации заказа












2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ МЕЖДИСЦИПЛИНАРНОГО КУРСА
2.1. Объем междисциплинарного курса и виды учебной работы

	Вид учебной работы
	Объем часов

	Максимальная учебная нагрузка (всего)
	160

	Обязательная учебная нагрузка (аудиторные учебные занятия):
	140

	лекции
	60

	в том числе в виде практической подготовки
	4

	лабораторные занятия
	60

	в том числе в виде практической подготовки
	4

	практические занятия 
	20

	в том числе в виде практической подготовки
	-

	консультации
	2

	самостоятельная (внеаудиторная работа включающая индивидуальный проект)
	12

	промежуточная аттестация:
-экзамен (дифференцированный зачет, зачет)
	Экзамен 8



2

2.2. Тематический план и содержание междисциплинарного курса
	Наименование разделов и тем
	Содержание учебного материала и формы организации деятельности обучающихся
	Объем часов
	Коды компетенций, формированию которых способствует элемент программы

	1
	2
	3
	4

	Тема 3.1. Организация контроля качества обслуживания на предприятии 

	Содержание учебного материала
	70
	

	
	Организация контроля качества обслуживания
	6
	ОК 01, ОК 02, ОК 03, ОК 04, ОК 05, ОК 06, ОК 07, ОК 08, ОК 09, ПК Х.2.

	
	Понятие и сущность сервиса

	6
	ОК 01, ОК 02, ОК 04, ОК 05, ПК Х.2.

	
	Модель качества услуги на предприятиях в сфере туризма

	4
	ОК 01, ОК 02, ОК 04, ОК 05, ПК Х.2.

	
	Качество обслуживания и услуг на предприятиях в сфере туризма

	4
	ОК 01, ОК 02, ОК 04, ОК 05, ПК Х.2.

	
	Сущность и необходимость организации контроля качества продукции и услуг

	4
	ОК 01, ОК 02, ОК 04, ОК 05, ПК Х.2.

	
	Организация контроля качества

	4
	ОК 01, ОК 02, ОК 04, ОК 05, ПК Х.2.

	
	В том числе практических занятий и лабораторных работ

	
	Разработка контроля качества обслуживания на предприятии

	14
	ОК 01, ОК 02, ОК 04, ОК 05, ПК Х.2.

	
	Определение проблем контроля качества услуг

	14
	ОК 01, ОК 02, ОК 04, ОК 05, ПК Х.2.

	
	Составление комплексной системы менеджмента качества

	14
	ОК 01, ОК 02, ОК 04, ОК 05, ПК Х.2.

	Тема 3.2. Оценка качества обслуживания на предприятии 

	Содержание учебного материала
	70
	

	
	Теоретические аспекты оценки качества обслуживания на предприятии туризма

	8
	ОК 01, ОК 02, ОК 04, ОК 05, ПК Х.2.

	
	Основные методы оценки качества обслуживания

	8
	ОК 01, ОК 02, ОК 04, ОК 05, ПК Х.2.

	
	Особенности обеспечения качества услуг

	6
	ОК 01, ОК 02, ОК 04, ОК 05, ПК Х.2.

	
	Система оценки качества обслуживания

	6
	ОК 01, ОК 02, ОК 04, ОК 05, ПК Х.2.

	
	Формы и методы оценки качества услуг

	6
	ОК 01, ОК 02, ОК 04, ОК 05, ПК Х.2.

	
	В том числе практических занятий и лабораторных работ
	
	

	
	Проведение оценки эффективности предприятия

	12
	ОК 01, ОК 02, ОК 04, ОК 05, ПК Х.2.

	
	Составление характеристики предприятия

	12
	ОК 01, ОК 02, ОК 04, ОК 05, ПК Х.2.

	
	Определение показателей качества обслуживания

	12
	ОК 01, ОК 02, ОК 04, ОК 05, ПК Х.2.

		Примерная тематика самостоятельной учебной работы при изучении раздела 3 
1. Предприятия сферы обслуживания. 
2. Формы организации обслуживания. 
3. Этапы обслуживания клиентов. 
4. Жалобы клиентов в процессе осуществления сервисной деятельности. 
5. Рекомендации по рассмотрению жалоб и претензий клиентов. 
6. Конфликты и пути их разрешения. 
7. Требования к профессиональному поведению работника на предприятии. 
8. Контроль и оценка качества обслуживания. 
9. Мониторинг качества обслуживания. 
10. Управление качеством обслуживания клиентов. 
	Х 



	

	Всего: 
	140 часов

	CРС
	12

	Консультации 
	8

	Промежуточная аттестация
	Экзамен/8

	Итого
	150



3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ МЕЖДИСЦИПЛИНАРНОГО КУРСА

3.1. Материально-техническое обеспечение
Университет располагает материально-технической базой, обеспечивающей проведение всех видов практических занятий по учебной дисциплине, предусмотренных учебным планом. Материально-техническая база соответствует  действующим санитарным и противопожарным нормам.
3.2. Информационное обеспечение обучения
Для реализации программы библиотечный фонд образовательной организации имеет печатные и/или электронные образовательные и информационные ресурсы, рекомендуемые для использования в образовательном процессе.

3.2.1 Печатные издания
1. Емелин, С.В. Технология и организация турагентской деятельности: учебное пособие для среднего профессионального образования / С.В. Емелин. – Москва: Издательство Юрайт, 2021. – 194 с. – (Профессиональное образование). – ISBN 978-5-534-12617-4. – Текст: электронный //ЭБС Юрайт [сайт]. – URL: https://urait.ru/bcode/476733.
2. Скобкин, С.С. Менеджмент в туризме: учебник и практикум для среднего профессионального образования / С.С. Скобкин. – 2-е изд., испр. и доп. – Москва: Издательство Юрайт, 2021. – 366 с. – (Профессиональное образование). – ISBN 978-5-534-10542-1. – Текст: электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. – URL: https://urait.ru/bcode/475813.
3. Мотышина, М.С. Менеджмент туризма: учебник для среднего профессионального образования / М.С. Мотышина, А.С. Большаков, В. И. Михайлов ; под редакцией М. С. Мотышиной. – 2-е изд., испр. и доп. – Москва: Издательство Юрайт, 2021. – 282 с. – (Профессиональное образование). – ISBN 978-5-534-10777-7. – Текст : электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. – URL: https://urait.ru/bcode/475111.
Дополнительная учебная литература
1. Собольников, В.В. Этика и психология делового общения: учебное пособие для среднего профессионального образования / В.В. Собольников, Н.А. Костенко; под редакцией В. В. Собольникова. – 2-е изд., перераб. и доп. – Москва: Издательство Юрайт, 2021. – 202 с. – (Профессиональное образование). – ISBN 978-5-534-06957-0. – Текст: электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. – URL: https://urait.ru/bcode/474165.
2. Родыгина, Н.Ю. Этика деловых отношений: учебник и практикум для среднего профессионального образования / Н. Ю. Родыгина. – Москва: Издательство Юрайт, 2021. – 431 с. – (Профессиональное образование). – ISBN 978-5-534-11048-7. – Текст: электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. – URL: https://urait.ru/bcode/477850.
3. Скибицкая, И.Ю. Деловое общение: учебник и практикум для среднего профессионального образования / И.Ю. Скибицкая, Э.Г. Скибицкий. – Москва: Издательство Юрайт, 2021. – 247 с. – (Профессиональное образование). – ISBN 978-5-534-09063-5. – Текст:  электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. – URL: https://urait.ru/bcode/474137 
4. Золотовский, В.А. Правовое регулирование туристской деятельности: учебник для среднего профессионального образования / В.А. Золотовский, Н.Я. Золотовская. – Москва: Издательство Юрайт, 2021. – 247 с. – (Профессиональное образование). – ISBN 978-5-9916-98542. – Текст: электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. – URL: https://urait.ru/bcode/472244 5. 
5. Каменец, А.В. Организация социально-культурной деятельности. Молодежный туризм: учебное пособие для среднего профессионального образования / А. В. Каменец, М.С. Кирова, И. А. Урмина ; под общей редакцией А. В. Каменца. – 2-е изд., испр. и доп. – Москва : Издательство Юрайт, 2021. – 192 с. – (Профессиональное образование). – ISBN 978-5-534-08821-2. – Текст: электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. – URL: https://urait.ru/bcode/471480.
6. Раптанова, И.Н. English for service and tourism industry = Английский язык в сфере обслуживания и туризма: учебное пособие для СПО / И.Н. Раптанова, К.Г. Чапалда. – Саратов: Профобразование, 2020. – 118 c. – ISBN 978-5-4488-0681-0. – Текст: электронный // Электронный ресурс цифровой образовательной среды СПО PROFобразование: [сайт]. – URL: https://profspo.ru/books/91837.

3.2.2 Журналы:
«Турист»
«Гостиничное дело»
«Академия гостеприимства»
«Туризм: право и экономика»

3.2.3 Электронные издания (электронные ресурсы)
1. Образовательная платформа Юрайт https://urait.ru/.
2. Образовательная платформа Профобразование https://profspo.ru/.
3. Новости турбизнеса https://rtournews.ru.
4. Международный Ордена Дружбы Народов журнал «Турист» https://tourist-journal.ru/.
5. Турбизнес http://www.tourbus.ru.
6. Отдых в России https://rustur.ru.
7. Курорты и туризм https://www.kur-tur.ru.
8. Go Travel https://go-travel.ru/
9. «Вояж» http://voyagemagazine.ru.
10. «Русский турист» https://www.slonpo.ru.
11. «Туризм и путешествия» https://www.slonpo.ru.
12. «Континент» https://1eks.ru/.

3.2.4 Перечень лицензионного программного обеспечения и информационных справочных систем
­	Microsoft Power Point, 
­	Microsoft Windows 
­	Справочно-правовая система «Консультант Плюс»
­	Справочно-правовая система «Гарант»

4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ МЕЖДИСЦИПЛИНАРНОГО КУРСА

	Результаты обучения
	Критерии оценки
	Методы оценки

	Перечень знаний, осваиваемых в рамках дисциплины:
	
	

	Знать законодательство Российской Федерации в сфере туризма.
	Ответы на вопросы на знание и понимание
	Устный опрос

	Знатьнормативные документы, регламентирующие организацию туроператорской и турагентской деятельности.
	Ответы на вопросы на знание и понимание
	Устный опрос

	Знать ассортимент и характеристики предлагаемых туристских продуктов.
	Ответы на вопросы на знание и понимание
	Устный опрос

	Знатьцены на туристские продукты и отдельные туристские и дополнительные услуги.
	Ответы на вопросы на знание и понимание
	Устный опрос

	Знатьсистемы бронирования услуг.
	Ответы на вопросы на знание и понимание
	Устный опрос

	Знатьорганизацию работы с запросами туристов.
	Ответы на вопросы на знание и понимание 
	Устный опрос


	Знатьтребования к оформлению и учету заказов.
	Ответы на вопросы на знание и понимание
	Устный опрос

	Знатьпорядок контроля за прохождением и выполнением заказов.
	Ответы на вопросы на знание и понимание
	Устный опрос

	Знатьвиды технических средств сбора и обработки информации, связи и коммуникаций.
	Ответы на вопросы на знание и понимание 
	Устный опрос


	Знатьпрограммное обеспечение деятельности туристских организаций.
	Ответы на вопросы на знание и понимание
	Устный опрос

	Знать этику делового общения
	Ответы на вопросы на знание и понимание
	Устный опрос

	Знатьосновы делопроизводства.
	Ответы на вопросы на знание и понимание 
	Устный опрос


	Знатьправила внутреннего трудового распорядка.
	Ответы на вопросы на знание и понимание
	Устный опрос

	Знатьправила по охране труда и пожарной безопасности.
	Ответы на вопросы на знание и понимание
	Устный опрос

	Перечень умений, осваиваемых в рамках дисциплины
	
	

	Координировать работу подразделений туроператора, задействованных в реализации заказа.
	Оценка результатов

	Оценка результатов выполнения практической работы

	Взаимодействовать с туроператорами, экскурсионными бюро, кассами продажи билетов, транспортными компаниями, meet-компаниями.
	Оценка результатов

	Оценка результатов выполнения практической работы

	Владеть культурой межличностного общения. 
	Оценка результатов

	Оценка результатов выполнения практической работы

	Владеть техникой переговоров, устного общения с клиентом, включая телефонные переговоры.
	Оценка результатов

	Оценка результатов выполнения практической работы 

	Владеть техникой количественной оценки и анализа информации.
	Оценка результатов

	Оценка результатов выполнения практической работы

	Владеть методикой хранения и поиска информации.
	Оценка результатов

	Оценка результатов
выполнения практической работы

	Вести документацию, хранение и извлечение информации.
	Оценка результатов

	Оценка результатов выполнения практической работы

	Пользоваться компьютерными программами бронирования туров.
	Оценка результатов

	Оценка результатов выполнения практической работы

	Осуществлять контроль за своевременным выполнением заказа.
	Оценка результатов

	Оценка результатов выполнения практической работы

	Собирать, обрабатывать, и анализировать статистические данные.
	Оценка результатов

	Оценка результатов выполнения практической работы

	Формировать банки данных.
	Оценка результатов

	Оценка результатов выполнения практической работы
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