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1 Цели и задачи дисциплины

Цель дисциплины: формирование теоретических знаний и практических навыков по организации систем управления качеством на туристских предприятиях. 

 Задачи дисциплины: 

- рассмотрение сущности и значения управления качеством в туризме;

- определение понятия «качество услуг» и «качество обслуживания в туризме» как объектов управления;

- изучение функций и методов управления качеством;

- изучение современных подходов к управлению качеством;

- изучение системы международных стандартов на системы менеджмента качества;

- рассмотрение особенностей разработки, внедрения и обеспечения функционирования системы менеджмента качества на основе стандартов ИСО 9000;

- изучение системы стандартизации в туристской индустрии;

- изучение сущности добровольного подтверждения соответствия организаций в туристской индустрии;

- изучение сущности добровольной сертификации услуг в туристской индустрии;

- раскрытие основ управления затратами на обеспечение качества и оценки результативности и эффективности управления качеством.
2 Место дисциплины в структуре ООП

Дисциплина «Управление качеством в туристской индустрии» (Б1.В.ДВ.8) относится к дисциплинам по выбору вариативной части цикла дисциплин Федерального государственного образовательного стандарта высшего образования (ФГОС ВО) по направлению подготовки 43.03.02 «Туризм».

Для освоения дисциплины «Управление качеством в туристской индустрии» обучающиеся используют знания, умения, навыки, сформированные в ходе изучения предметов «Организация туристской деятельности», «Правовое регулирование в туристской индустрии».

Освоение дисциплины «Управление качеством в туристской индустрии» является необходимой основой для последующего изучения дисциплин «Технологии и организация услуг питания», «Организация обслуживания», а также при выполнении выпускной квалификационной работы. 

  Междисциплинарные связи разделов и (или) тем дисциплины с обеспечиваемыми (последующими) дисциплинами
	№ п/п
	Наименование  разделов (темы) данной дисциплины, необходимых для изучения обеспечиваемых (последующих) дисциплин
	Наименование обеспечиваемых  (последующих) дисциплин 

	
	
	Технологии и организация услуг питания
	Организация обслуживания

	1.
	Сущность и значение управления качеством в туризме
	+
	+

	2.
	Качество услуг и качество обслуживания в туризме как объекты управления 
	+
	+

	3.
	Функции и методы управления качеством
	+
	+

	4.
	Современные подходы к управлению качеством
	+
	+

	5.
	Система международных стандартов на системы менеджмента качества
	+
	

	6.
	Разработка, внедрение и обеспечение функционирования системы менеджмента качества на основе стандартов ИСО 9000
	+
	

	7.
	Система стандартизации в туристской индустрии
	+
	

	8.
	Добровольное подтверждение соответствия организаций в туристской индустрии
	+
	+

	9.
	Добровольная сертификация услуг в туристской индустрии
	+
	+


3 Требования к  результатам освоения дисциплины

В совокупности с другими дисциплинами вариативной части дисциплин ФГОС ВО дисциплина «Управление качеством в туристской индустрии» обеспечивает формирование следующих компетенций бакалавра:

- способность использовать общеправовые знания в различных сферах деятельности, в том числе с учетом социальной политики государства, международного и российского права (ОК-6);

- способность использовать нормативные документы по качеству, стандартизации и сертификации в туристской индустрии (ПК-12).
В результате изучения дисциплины студент должен

знать:

- сущность и особенности управления качеством в туризме;

- правовые основы управления качеством в туристской индустрии; 
- современные подходы к управлению качеством;

- содержание и условия применения международных стандартов ИСО серии 9000;

- методы управления качеством в туризме;

- показатели качества в сфере туризма и методы их определения и оценки;

- сущность, структуру и этапы разработки и внедрения систем управления качеством на туристских предприятиях;

- нормативно-правовую базу организации и функционирования систем управления качеством;

- проблемы стандартизации и оценки соответствия и их роль в обеспечении качества. 

уметь:

- использовать методы управления качеством при принятии управленческих решений в сфере туризма;

- использовать нормативные документы по качеству, стандартизации и сертификации в туристской деятельности.

владеть:

- навыками работы с нормативно-правовой базой по стандартизации, сертификации и управлению качеством в туристской деятельности;

- методами управления  и контроля качества в сфере туризма.

4 Объем дисциплины и виды учебной работы

Общая трудоемкость дисциплины составляет 3 зачетных единиц

	Вид учебной работы


	Всего часов / зачетных единиц
	Семестр

	
	
	7

	Аудиторные занятия (всего)
	50/1,44
	50/1,44

	В том числе:
	-
	-

	Лекции
	24/0,67
	24/0,67

	Лабораторные работы (ЛР)
	-
	-

	Практические занятия (ПЗ)
	28/0,77
	28/0,77

	Самостоятельная работа  (всего)
	56/1,56
	56/1,56

	Вид промежуточной аттестации (зачет, экзамен)
	зачет с оценкой
	зачет с оценкой

	Общая трудоемкость                                     часы

                                                        зачетные единицы
	108
	108

	
	3
	3


Матрица соответствия компетенций и разделов (тем) дисциплины

	Наименование раздела (темы) дисциплины
	Всего часов
	Компетенция
	Сумма компетенций

	
	
	ОК-6
	ПК-12
	

	Сущность и значение управления качеством в туризме
	10
	-
	+
	1

	Качество услуг и качество обслуживания в туризме как объекты управления 
	10
	-
	+
	1

	Функции и методы управления качеством
	16
	-
	+
	1

	Современные подходы к управлению качеством
	16
	+
	-
	1

	Система международных стандартов на системы менеджмента качества
	12
	+
	+
	2

	Разработка, внедрение и обеспечение функционирования системы менеджмента качества на основе стандартов ИСО 9000
	10
	+
	+
	2

	Система стандартизации в туристской индустрии
	12
	+
	+
	2

	Добровольное подтверждение соответствия организаций в туристской индустрии
	12
	+
	+
	2

	Добровольная сертификация услуг в туристской индустрии
	10
	+
	+
	2


5 Содержание дисциплины

5.1 Содержание разделов дисциплины 

Тема 1. Сущность и значение управления качеством в туризме


Качество как фактор успеха в условиях рыночной экономики. Актуальность проблемы качества для туристических организаций. Основные понятия и определения в области управления качеством. Различные подходы к содержанию понятия «качество». 
Тема 2. Качество услуг и качество обслуживания в туризме как объекты управления 
Характеристика объектов управления качеством в туризме. Особенности туристских услуг как объекта управления качеством. Туристский продукт и его структура. Система обслуживания туристов. Модель восприятия потребителем качества услуги. Показатели оценки и характеристики качества услуг и обслуживания в туризме. Методы оценки уровня качества услуги в туризме. Методы оценки удовлетворенности потребителей качеством услуг и качеством обслуживания в туризме. Индексный метод определения удовлетворенности потребителей. Национальные индексы удовлетворенности потребителей.
Тема 3. Функции и методы управления качеством 

Состав, содержание и характеристика функции управления качеством. Общая характеристика методов управления качеством. Классификация методов управления качеством. Организационно-распорядительные, экономические, социально-психологические методы управления качеством. Экспертные методы управления качеством. Методы стимулирования качества. Национальные и международные премии по качеству. Бенчмаркинг. Инструменты управления (планирования) качества и анализа процесса (постоянного совершенствования). Статистические методы планирования и управления качеством. 
Тема 4. Современные подходы к управлению качеством

Основные подходы к управлению качеством. Необходимость и содержание системного подхода к управлению качеством. Сущность процессного подхода к управлению качеством и его особенности. Основные положения концепции всеобщего управления качеством (TQM). Концепции, использующие основные принципы TQM: концепция «Шесть сигм», концепция кайдзен. 
Тема 5. Система международных стандартов на системы менеджмента качества
Состав, краткая характеристика, назначение и структура семейства стандартов ИСО 9000. Принципы менеджмента качества. Модель системы менеджмента качества, основанная на процессном подходе. Ответственность руководства. Менеджмент ресурсов. Жизненный цикл продукции и услуг. Новые версии стандартов ИСО 9000.
Тема 6. Разработка, внедрение и обеспечение функционирования системы менеджмента качества на основе стандартов ИСО 9000
Цели, функции и структура систем менеджмента качества. Элементы структуры систем менеджмента качества. Стадии и последовательность разработки и внедрения систем качества на туристских предприятиях. Матрица функций и распределение обязанностей при разработке систем качества. Определение состава и состояния документации системы менеджмента качества. Сертификация систем менеджмента качества. Переход предприятий туристского бизнеса на международные стандарты качества ИСО 9000: проблемы и решения. .
Тема 7. Система стандартизации в туристской индустрии

Характеристика национальных стандартов туристской индустрии, порядок их разработки. Применение в туристской индустрии международных стандартов, норм и правил. Стандартизация в организациях туристской индустрии. Структура фонда законодательных актов, нормативных и технических документов, содержащих требования к услугам и продукции в туристской индустрии. 

Тема 8. Добровольное подтверждение соответствия организаций в туристской индустрии

Порядок классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями Методика оценки соответствия гостиниц и средств размещения категориям. Методика оценки номеров гостиниц и других средств размещения на соответствие категориям. Классификация предприятий общественного питания
Тема 9. Добровольная сертификация услуг в туристской индустрии

Общие сведения о добровольной сертификации услуг в России. Правила функционирования систем добровольной сертификации услуг. Порядок проведения и используемые схемы при сертификации. Добровольная сертификация услуг туризма, средств размещения, общественного питанияе.

5.2 Разделы и (или) темы дисциплины и виды занятий

	Темы
	Всего часов
	Аудиторные занятия
	Самост. работа

	
	
	лекции
	практ. занятия
	лаб. занятия
	

	Сущность и значение управления качеством в туризме
	10
	2
	2
	-
	6

	Качество услуг и качество обслуживания в туризме как объекты управления 
	10
	2
	2
	-
	6

	Функции и методы управления качеством
	16
	4
	4
	-
	8

	Современные подходы к управлению качеством
	16
	4
	4
	-
	8

	Система международных стандартов на системы менеджмента качества
	12
	4
	4
	-
	4

	Разработка, внедрение и обеспечение функционирования системы менеджмента качества на основе стандартов ИСО 9000
	10
	2
	2
	-
	6

	Система стандартизации в туристской индустрии
	12
	2
	4
	-
	6

	Добровольное подтверждение соответствия организаций в туристской индустрии
	12
	2
	4
	-
	6

	Добровольная сертификация услуг в туристской индустрии
	10
	2
	2
	-
	6

	Всего по дисциплине
	108
	24
	28
	-
	6

	Форма контроля
	Зачет с оценкой


5.3 Практические занятия и семинары (лабораторный практикум)

Тема 1. Сущность и значение управления качеством в туризме 
Формируемые компетенции – ПК-12
План занятия

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Проведение дискуссии на тему:  «Нужно ли делать качество национальной идеей?»
	Метод «Карусель» 
	45 мин

	2
	Проведение дискуссии на тему:  «Актуальность проблемы качества для туристических организаций»
	Метод «один – вдвоем – все вместе»
	45 мин

	
	ИТОГО
	
	90 мин

(2 часа)


Тема 2. Качество услуг и качество обслуживания в туризме как объекты управления
Формируемые компетенции – ПК-12
План занятия

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Изучение индексов удовлетворенности потребителей на примере национальных индексов удовлетворенности потребителей (клиентов) 
	Метод «Мозаика», работа с Интернет-ресурсами
	45 мин

	2
	Расчет показателей, характеризующих уровень удовлетворенности потребителей качеством гостиничных услуг (по исходным данным)
	Решение задачи
	45 мин

	
	ИТОГО
	
	90 мин

(2 часа)


Тема 3. Функции  и методы управления качеством 

Формируемые компетенции – ПК-12
План занятия

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Решение ситуационных задач с применением диаграмм Парето, Исикава, АВС-анализа, диаграмм рассеяния, древовидной и матричной диаграмм, диаграммы связей, стрелочной диаграммы, гистограммы
	Решение задач 
	180 мин

	
	ИТОГО
	
	180 мин

(4 часа)


Тема 4. Современные подходы к управлению качеством

Формируемые компетенции – ОК-6
План занятия

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Обсуждение докладов по основным положениям современных подходов к управлению качеством
	Дискуссия  
	60 мин

	2
	Анализ структуры, назначения и содержания МС ИСО серии 9000 
	Работа с документами, дискуссия
	30 мин

	3
	Разработка схемы процесса оказания услуг в турагенстве на основе положений процессного подхода к управлению качеством
	Работа в малых группах, дискуссия
	90 мин

	
	ИТОГО
	
	180 мин

(4 часа)


Тема 5. Система международных стандартов на системы менеджмента качества Тема 6. Разработка, внедрение и обеспечение функционирования системы менеджмента качества на основе стандартов ИСО 9000
Формируемые компетенции – ОК-6, ПК-12
План занятия

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Разработка структурно-логической схем «Этапы разработки и внедрения системы менеджмента качества на предприятии», «Процедура разработки документов системы менеджмента качества», обсуждение схем
	Работа в малых группах, дискуссия 
	90 мин

	2
	Разработка и обсужение структурно-логической схемы «Формирование коммуникационной сети по распространению информации о внедрении системы качества и сети по сбору информации, необходимой для разработки и внедрения системы качества».
	Работа в малых группах, дискуссия
	40 мин

	3
	Обсуждение вопросов «Особенности применения МС ИСО серии 9000 в сфере туризма», «Преимущества использования МС ИСО серии 9000 в сфере туризма», «Примеры реализации МС ИСО серии 9000 в сфере туризма»
	Дискуссия 
	90 мин

	4
	Обсуждение разработанных политик по качеству
	Дискуссия 
	70 мин

	
	ИТОГО
	
	270 мин

(6 часов)


Тема 7. Система стандартизации в туристской индустрии
Формируемые компетенции – ОК-6, ПК-12
План занятия

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Выполнение практических заданий по национальным стандартам в обсласти туристской индустрии (см. Методические указания к изучению дисциплины)
	Работа с документами, дискуссия
	180 мин

	
	ИТОГО
	
	180 мин

(4 часа)


Тема 8. Добровольное подтверждение соответствия организаций в туристской индустрии
Формируемые компетенции – ОК-6, ПК-12
План занятия

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Обсуждение результатов самостоятельной работы (задание 1)
	Презентация, работа с документами, дискуссия
	90 мин

	2
	Изучение документа «Об утверждении порядка классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями: Приказ Минкультуры России от 11.07.2014 N 1215
	Работа с документом, дискуссия
	90 мин

	
	ИТОГО
	
	180 мин

(4 часа)


Вопросы и задания для подготовки к практическому занятию:
1. Работая в малых группах (2-3 чел.) изучите и проведите анализ нормативных документов, отражающих классификацию организаций в туризме, в гостиничном бизнесе и общественном питании. Определите критерий, по которым классифицируются организаций в этих документах. С помощью сравнительных таблиц, раскройте типы, виды, категорий средств размещения, номеров средств размещения, отраженные в этих документах. Раскройте классификацию предприятий общественного питания. Сравните общие требования, предъявляемые к средствам размещения и предприятиям общественного питания, отразите эти требования в табличной форме и сделайте выводы. Выделите из рассмотренных нормативных документов те документы, которые содержат полный набор требований к предприятиям и организациям для их сертификации.

Результаты самостоятельной работы представьте в виде таблиц, схем и презентации.

Тема 9. Добровольная сертификация услуг в туристской индустрии 

Формируемые компетенции – ОК-6, ПК-12
План занятия

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Обсуждение результатов самостоятельной работы (задание 1)
	Презентация, работа с документами, дискуссия
	90 мин

	
	ИТОГО
	
	90 мин

(2 часа)


Вопросы и задания для подготовки к практическому занятию:
На примере конкретной туристской услуги подробно раскройте содержание процесса добровольной сертификации данной услуги: последовательность действий (процедур) сертификации данной услуги, используемых определенным органом по сертификации. Отдельно выделите действия туристской организации, органа по сертификации. Составьте перечень документов, необходимых для проведения такой сертификации. Результаты самостоятельной работы представьте в виде таблиц, схем и презентации.

5.4 Самостоятельная работа

	п\п
	Темы
	Содержание работы
	Количество часов
	Формы отчетности
	Сроки контроля

	1.
	Сущность и значение управления качеством в туризме
	Подготовка к практическому занятию
	2
	Участие в искуссии
	К практ. занятию № 1-2

	
	
	Подготовка докладов в виде обзора по истории управления качеством
	4
	Доклад 
	

	2.
	Качество услуг и качество обслуживания в туризме как объекты управления 
	Подготовка к практическому занятию
	2
	Опрос на занятии
	К практ. занятию № 3-4

	
	
	Решение задач на оценку удовлетворенности потребителей качеством туристских услуг
	4
	Письменная работа
	

	3.
	Функции и методы управления качеством
	Выполнение практических заданий 1-4 (см. Методические указания по изучению дисциплины)
	8
	Письменная работа
	К практ. занятию № 5-6

	4.
	Современные подходы к управлению качеством
	Подготовка докладов
	2
	Доклад 
	К практ. занятию № 7-8

	
	
	Выполнение практических заданий 5-6 (см. Методические указания по изучению дисциплины)
	6
	Письменная работа
	

	5.
	Система международных стандартов на системы менеджмента качества
	Подготовка к практическому занятию
	2
	Опрос на занятии, тест 
	К практ. занятию № 9

	
	
	Подготовка реферата
	
2
	Реферат 
	

	6.
	Разработка, внедрение и обеспечение функционирования системы менеджмента качества на основе стандартов ИСО 9000
	Подготовка к практическому занятию
	2
	Опрос на занятии, тест 
	К практ. занятию № 9

	
	
	Разработайте политику качества для туристической фирмы
	4
	Политика по качеству
	

	7.
	Система стандартизации в туристской индустрии
	Выполнение практических заданий 7-9 (см. Методические указания по изучению дисциплины)
	6
	Письменная работа 
	К практ. занятию № 10-11

	8.
	Добровольное подтверждение соответствия организаций в туристской индустрии
	Подготовка к практическому занятию
	6
	Опрос на занятии, письменная работа
	К практ. занятию № 12-13

	9.
	Добровольная сертификация услуг в туристской индустрии
	Подготовка к практическому занятию, тестированию
	6
	Опрос на занятии, письменная работа
	К практ. занятию № 14


6 Тематика рефератов, докладов, конспектов

Тематика рефератов 

1. Стандартизация в обеспечении конкурентоспособности туристической услуги и подтверждении ее качества.

2. Анализ практики применения стандартов МС ИСО 9000 в сфере туристических услуг в России.

3. Особенности разработки систем менеджмента качества в соответствии со стандартами ИСО 9000 в сфере туризма 
4. Особенности проведения самооценки при подготовке к сертификации на туристических предприятиях

5. Особенности сертификации систем менеджмента качества на основе требований стандартов МС ИСО версии 9000

6. Система экологического менеджмента и ее сертификация 
Тематика докладов 

1. Система управления качеством Форда-Тейлора

2. Система тотального (всеобщею) контроля качества TQC
3. Значение открытия статистического контроля качества У Шухартом
4. Японский менеджмент качества Тагути и Исикава

5. Вклад А Фейгенбаума в развитие менеджмента качества

6. Управление качеством в работах Э Деминга

7. Особенности развития американских систем качества
8. Джуран о менеджменте качества
7 Учебно-методическое обеспечение дисциплины

7.1 Нормативно-правовые акты

1. Федеральный закон от 27.12.2002 № 184 «О техническом регулировании».
2. ГОСТ Р ИСО 9000-2005. Система менеджмента качества. Основные положения и словарь.
3. ГОСТ Р ИСО 9001-2008. Системы менеджмента качества. Требования
4. МС ИСО 9001-2015. Системы менеджмента качества. Требования
5. МС ИСО 9004-2009. Менеджмент для достижения устойчивого успеха организации. Подход на основе менеджмента качества 
6. ИСО/МЭК 2. Общие термины и определения в области стандартизации и смежных видов деятельности (руководство).
7. ГОСТ Р 1.0-92. Государственная система стандартизации РФ. Основные положения.
8. ГОСТ Р 1.10-95. Государственная система стандартизации РФ. Порядок разработки, принятия, регистрации правил и рекомендаций по стандартизации, метрологии, сертификации, аккредитации и информации о них.
9. ГОСТ Р 1.5-92 ГСС РФ. Общие требования к построению, изложению, оформлению и содержанию стандартов.
10.  Правила по проведению сертификации в РФ (утверждены постановлением Госстандарта России 10.05.2000. № 26).
11.  Порядок принятия декларации о соответствии и ее регистрации (утверждены Постановлением Правительства РФ от 07.07.1999 № 766).
12.  Правила. Порядок проведения Госстандартом России государственного контроля (надзора). Утверждены Госстандартом России 23.09.2002. № 91.
13. ГОСТР50646-94 «Услуги населению. Термины и определения»
14. ГОСТ Р 52113-2003 «Услуги населению. Номенклатура показателей качества»
15. ГОСТ Р 50691-94 «Модель обеспечения качества услуг» 
16. ГОСТ Р 50690-2000 «Туристские услуги. Общие требования»
17. ГОСТ Р 53522-2009 «Туристские и экскурсионные услуги. Основные положения»
18. ГОСТ Р 50644-2009 «Туристские услуги. Требования по обеспечению безопасности туристов»
19. ГОСТ Р 50681-2010 «Туристские услуги. Проектирование туристских услуг»
20. ГОСТ Р 53997-2010 «Туристские услуги. Информация для потребителей. Общие требования»
21. ГОСТ Р 51185-2008 «Туристские услуги Средства размещения. Общие требования»
22. Ст ОО 01-03 «Порядок и правила предоставления туристских услуг. Общие положения»
23. ГОСТ Р 53998-2010 «Туристские услуги. Услуги туризма для людей с ограниченными физическими возможностями. Общие требования» 
24. ГОСТ Р 53423-2009 (ИСО 18513:2003) Туристские услуги. Гостиницы и другие средства размещения туристов. Термины и определения
25.  Ст ОО PACT02-04 «Гостиничный стандарт PACT. Основные положения»
26. ГОСТ Р 50647-2010 «Услуги общественного питания. Термины и определения»
27. - ГОСТ Р 50764-2009 «Услуги общественного питания. Общие требования»
28. ГОСТ Р 50763-2007 «Услуги общественного питания. Продукция общественного питания, реализуемая населению. Общие технические условия»
29. ГОСТ Р 50762-2007 «Услуги общественного питания. Классификация предприятий общественного питания»
30. ГОСТ Р 50935-2007 «Услуги общественного питания. Требования к персоналу» 
31.  Правила оказания услуг общественного питания (постановление Правительства РФ от 15 августа 1997 г. № 1036)
32. ГОСТ Р ЕН 13809-2012
Туристские услуги. Туроператоры и турагенты. Терминология
33. ГОСТ Р 55881-2013 Туристские услуги. Общие требования к услугам горнолыжного туризма
34. ГОСТ Р 55698-2013 Туристские услуги. Услуги пляжей. Общие требования
35. ГОСТ Р ЕН 14804-2012
Туристские услуги. Организаторы образовательных языковых туров. Требования
36. ГОСТ Р 54600-2011 Туристские услуги. Услуги турагентств. Общие требования
37. ГОСТ Р 54601-2011 Туристские услуги. Безопасность активных видов туризма. Общие положения
38. ГОСТ Р 54602-2011 Туристские услуги. Услуги инструкторов-проводников. Общие требования
39. ГОСТ Р 54605-2011 Туристские услуги. Услуги детского и юношеского туризма. Общие требования
40. ГОСТ Р ЕН 15565-2012 Туристские услуги. Требования к обеспечению профессиональной подготовки туристских гидов и программам повышения квалификации
41. Об утверждении правил оказания услуг по реализации туристского продукта [Электронный ресурс]: Постановление Правительства Российской Федерации от 18 июля 2007 г. № 452. 
42. Об утверждении порядка классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями [Электронный ресурс]: Приказ Минкультуры России от 11.07.2014 N 1215

7.2 Рекомендуемая литература
7.2.1 Основная литература

1. Мишин В. М. Управление качеством [Электронный ресурс] : учебник / В. М. Мишин. - 2-е изд. - Электрон. текстовые дан. - Москва : ЮНИТИ-ДАНА, 2012. - 465 с. on-line. 
2. Ополченов, И. И.Управление качеством в сфере услуг [Текст] : учебник / И. И. Ополченов. – М. : Советский спорт, 2008. – 242 с.
7.2.2 Дополнительная литература

1. Агарков А. П. Управление качеством [Электронный ресурс] : учебник / А. П. Агарков. - Электрон. текстовые дан. - Москва : Дашков и Ко, 2014. - 204 с. on-line.

2. Аристов, О. В. Управление качеством [Текст] : учебник / О. В. Аристов. – М. : ИНФРА-М, 2009.- 240 с.
3. Баумгартен Л. В. Анализ показателей качества туристских услуг, предлагаемых в научных публикациях и нормативных документах [Текст] / Л. В. Баумгартен. // Менеджмент в России и за рубежом: научный журнал. - 2009. - №6 - С.48-55.
4. Баумгартен, Л.В. Управление качеством в туризме [Текст] : практикум / Л. В. Баумгартен. - Москва : Кнорус, 2008. - 288 с.
5. Баумгартен Л. В. Реализация Перспективной программы стандартизации в области туризма, гостинисного бизнеса и общественного питания на 2008-2011 гг. [Текст] / Л. В. Баумгартен. // Туризм: право и экономика: научно-практический журнал. - 2013. - №3 - С.4-8.
6. Баумгартен Л. Сервисные процессы в гостинице: определение качества и надежности [Текст] / Л. Баумгартен. // Стандарты и качество. - 2008. - №12 - С.78-82. 
7. Бессонова Л. Гарантия успеха. Использование метода QFD для улучшения услуг общественного питания [Текст] / Л. Бессонова, Л. Антипова, М. Успенская. // Стандарты и качество. - 2008. - №12 - С.74-77. 
8. Дехтярь, Г.М. Стандартизация и сертификация в туризме [Электронный ресурс] : учебное пособие / Г. М. Дехтярь. - 2-е изд., перераб. и доп. - Электрон. текстовые дан. – М.: Финансы и статистика, 2009. - 368 с. on-line. 
9. Ежемесячный производственно-экономический журнал «Стандарты и качества». Госстандарт РФ
10. Князькова С. С. Законодательство о защите прав потребителей в сфере туристических услуг. Проблемы правоприменения [Текст] / С. С. Князькова. // Туризм: право и экономика. -2014. - №1. - С.12-14. 
11. Ополченова Е. Семь шагов управления. Усовершенствование производственной системы повысит качество турпродукта.  [Текст] / Е. Ополченова. // Туризм: практика, проблемы. Перспективы. - 2007. - N5. - С.40-41.
12. Салимова Т. А. Опыт развития туристичекого бизнеса в Дании на принципах инновационности и менеджмента качества [Текст] / Т. А. Салимова. // Региональная экономика: теория и практика. - 2014. - №2. - С.50-58.
13. Сероштан, М. В. Управление качеством [Электронный ресурс] : учебник / М. В. Сероштан, Е. Н. Михеева. - 2-е изд., испр. и доп. - Электрон. текстовые дан. - Москва : Дашков и Ко, 2012. - 531 с. on-line. 

14. Современное управление [Текст] : энциклопедический справочник в 2 -х т. [Текст] Т. 2 / ред.: Д. Н. Карпухин, Б. З. Мильнер. – М.: Издатцентр, 1997. - 576 с. 
8 Образовательные технологии

При реализации программы дисциплины «Управление качеством в туристской индустрии» используются различные образовательные технологии.

8.1 Использование информационных технологий
Базы данных, информационно-справочные и поисковые системы

1. www.consultant.ru - справочная правовая система «КонсультантПлюс»

2. www.garant.ru  – справочно-правовая система «Гарант»
3. www.iqlib.ru  - электронная библиотека образовательных и научных изданий Iqlib
4. www.public.ru - Интернет-библиотека СМИ Public.ru
8.2 Применение активных методов обучения
При реализации программы дисциплины «Управление качеством в туристской индустрии» используются следующие активные методы обучения
	Темы
	Форма проведения
	Количество часов
	Компетенции

	Сущность и значение управления качеством в туризме
	Интерактивная лекция (эвристическая беседа)
	2


	ПК-12

	
	Дискуссия (метод «Карусель», «Один – вдвоем - все вместе»)
	2
	

	Качество услуг и качество обслуживания в туризме как объекты управления
	Метод  «Мозаика (ажурная пила»)
	1
	ПК-12

	Функции и методы управления качеством
	Интерактивная лекция (эвристическая беседа)
	2
	ПК-12

	Современные подходы к управлению качеством
	Работа с документами (анализ и составление документов), дискуссия
	0,5
	ОК-6

	Система международных стандартов на системы менеджмента качества
	Работа в малых группах, дискуссия
	1
	ОК-6, ПК-12

	Разработка, внедрение и обеспечение функционирования системы менеджмента качества на основе стандартов ИСО 9000
	Работа в малых группах, дискуссия
	1
	ОК-6, ПК-12

	Система стандартизации в туристской индустрии
	Интерактивная лекция (метод «Карусель»)
	2
	ОК-6, ПК-12

	
	Работа с документами (анализ и составление документов), дискуссия
	2,5
	

	Добровольное подтверждение соответствия организаций в туристской индустрии
	Работа с документами (анализ и составление документов), дискуссия
	1
	ОК-6, ПК-12

	Добровольная сертификация услуг в туристской индустрии
	Работа с документами (анализ и составление документов), дискуссия
	1
	ОК-6, ПК-12

	Итого лекции

практические занятия
	6
10
	


Интерактивная лекция – лекция, которая проводится  с применением следующих активных форм обучения: 
эвристическая беседа («Сократический диалог», «метод Сократа»)
 Цель метода: привлечение студентов к обсуждению проблемы, раскрытие и углубление позиции студентов, развитие навыков/умения аргументации, развивает самостоятельное и вдумчивое («критическое») мышление, способствует самопознанию, выявляет и проясняет ценностные ориентиры. 

Суть метода:  метод получил название от восходящего к Сократу метода обучения «эвристика» (гр. – нахожу, отыскиваю, открываю). Данный метод подходит для исследования текстов, проблем, обсуждения дискуссионных вопросов. 
Данный метод путем тщательно подготовленных и сформулированных наводящих вопросов и примеров побуждает студентов прийти к самостоятельному правильному ответу: 
1. В начале обсуждения преподаватель задает вопрос, открывающий изучаемую тему. Собственно, и сама тема может быть сформулирована в виде вопроса. 
2. Особое значение в этом методе имеют «особые сократовские» вопросы, которые направлены на прояснение и углубление позиции собеседника:

· прямые уточняющие, проясняющие вопросы: Что вы имели в виду? Как вы можете по-другому сформулировать свою позицию?
· вопросы, требующие аргументации: Что дало вам основание сделать такой вывод? Какие аргументы вы можете привести в подтверждение своей позиции?

· вопросы с использованием аналогий

· вопросы, помогающие встать на другую точку зрения

· вопросы с использованием псевдовыводов или крайних позиций

· провокационные вопросы

При использовании данного метода вопрос задается всей группе, затем после небольшой паузы для обдумывания вызывается студент, а также привлекаются другие студенты для исправления, уточнения и дополнения ответа. Данный метод позволяет вовлечь в процесс работы всю группу. 

метод «Мозаика (ажурная пила»)
 Цель метода: способствует освоению студентом большого объема информации, формирование навыков правильного формулирования своей речи, систематизации представленного материала, развитие навыков/умения аргументации. 

Суть метода:  - этот метод позволяет студентам получить большое количество информации в течение короткого времени и может в определенной степени заменить необходимость чтения лекций. Кроме того, данный метод может служить способом решения сложной проблемы, требующей определенных знаний. Для использования этого метода необходимо определить, на какие задачи (этапы) раскладывается проблема, которую предстоит решить, подготовить необходимую информацию для каждой экспертной группы, подготовить таблички разного цвета с именами (или цифрами) для распределения студентов по группам. Каждый студент будет входить в две группы - «основную» группу и группу «экспертов». Основные группы можно обозначить номерами, например от 1 до 5. Каждая группа будет состоять, например, из 5 участников, которые будут являться «экспертами» по определенному вопросу. Экспертов каждой темы можно обозначить цветами - красным, синим, желтым, белым, зеленым. Таким образом, в каждой основной группе будут присутствовать эксперты разных цветов (по разным вопросам). «Основные» группы должны решить поставленную задачу (задачи группам могут быть даны разные). Каждый член «основной» группы является «экспертом» по определенной теме и обозначен определенным цветом. После того как члены «основной» группы познакомились друг с другом и с заданием, члены группы, то есть «эксперты», расходятся по «экспертным» группам, в каждой из которых собираются эксперты по одной теме (с одним цветом) и обсуждают эту тему (или какую-то сторону проблемы); группа экспертов решает, чему каждый из экспертов научит свою «основную» группу. Затем «эксперты» возвращаются в свои «основные» группы и докладывают группам о проделанной работе (если рассматривается достаточно сложная проблема, можно проделать несколько раундов работы «основных» и «экспертных» групп.). После окончания работы дается слово представителям «основных» групп для презентации группового решения проблемы (результатов выполнения задания), подводятся итоги. 

Метод «Карусель»

Цель метода: формирование навыков представления и защиты своей позиции по проблемным вопросам, навыков правильного формулирования своей позиции и развития навыков аргументации.

Суть метода: данный метод позволяет вовлечь студентов в дискуссию, предоставление возможности каждой группе поделиться своими идеями и (или) продолжать работу по обмену идеями или информацией с целой группой на равных для всех условиях. Он эффективен, когда вопросы сначала обсуждаются в малых группах, а затем представители каждой группы делятся результатами обсуждения со всей аудиторией (например, методы  «один – вдвоем - все вместе», или  «смени позицию»).
Порядок проведения заключается в следующем:
1. Когда малые группы завершили выполнение своего задания и готовы представить результаты своей работы, необходимо каждой группе дать возможность по очереди представить одну из идей (один из аргументов), которые они обсуждали.
2. Продолжать представление идей по кругу, пока не исчерпаются все идеи, информация или ответы.
3. Как вариант, можно попросить студентов сравнить идеи (аргументы) предыдущих выступающих со своими идеями.
Метод «Один – вдвоем - все вместе»
Цель метода: развитие навыков и умений убеждения, ведения дискуссии, применения на практике навыков и умений вдумчивого (кри​тического) мышления. 

Суть метода: этот метод особенно полезен на начальных этапах обучения студентов работе в малых группах  и работе с дискуссионными проблемами. Он позволяет студенту сначала подумать самому, потом поделиться своими соображениями с партнером и только после этого - со всей аудиторией. 

Порядок проведения
1. Студентам дается ограниченное время на обдумывание возможных ответов или решений, а также для аргументации.
2. Далее студенты объединяются в пары и обсуждают свои идеи с партнером. Они должны попытаться прийти к соглашению (консенсусу) относительно ответа или решения за установленное время и подготовить выступления перед всей аудиторией (распределив части выступления между собой: один объявляет решение и приводит один аргумент, другой приводит оставшиеся два аргумента).
3. Каждая пара представляет свой ответ или решение всей аудитории, приводя аргументы. На выступление дается не более 1-2 минут. На этом этапе можно использовать метод «Карусель» 

4. При хорошей подготовке студентов и опыте работы с дискуссионными проблемами можно попросить студентов отражать в своем выступлении ответы и аргументы других пар (или только предыдущей пары).

5. В заключение можно провести общую дискуссию - подведение итогов 
Работа с документами (анализ и составление документов)
Цель метода:  приобретение таких навыков и умений, как пользование различными источниками и документами, работа с нормативными правовыми актами, навыки вдумчивого (критического) мышления, а также навыки самообразова​ния. 
Суть метода: под документами (при расширительном толковании) можно понимать: тексты законов и иных нормативных правовых актов (в том числе в электронном виде), различные юри​дические документы (иски, договоры, акты, доверенности и т.п.), публичные выступления (в том числе выступления в суде), материалы судебной практики, газетные и журнальные материалы, энциклопедии и справочники, сло​вари, статистические данные и т.п. В определенной степени этот метод похож на работу с наглядными материалами. Однако здесь из иллюстрации к материалу (в методике наглядных пособий) документ превращается в материал для основательного изучения и анализа.
При обучении пользованию документом необходимо продумать алгоритм работы с ним, а также алгоритм поиска подобных документов, который хорошо дать студентам в виде практических советов/шагов. Выполнение упражнения с использованием документа стоит проводить по шагам, каждый раз останавли​ваясь и убеждаясь, что все смогли выполнить этот шаг. 
9 Материально-техническое обеспечение  учебного процесса

Для проведения занятий используется специализированная аудитория для проведения лекционных занятий, оснащенная следующим оборудованием: мультимедийный проектор, экран, ноутбук. 

10 Контроль знаний студентов

10.1 Формы текущего контроля

Текущий контроль по дисциплине «Управление качеством в туристской индустрии» осуществляется в ходе учебного процесса и консультирования студентов, по результатам выполнения самостоятельных работ. Основными формами текущего контроля знаний являются: обсуждение вынесенных в планах семинарских занятий вопросов тем, анализ конкретных ситуаций, решение задач, тестов, написание реферата и доклада, выполнение письменных работ обсуждение законодательных, правовых и нормативных актов и др. 

Примерные тесты для проведения итогового тестирования по курсу:

1.
Качество продукции - это:
а)
главное свойство продукции, по которому определяется его цена;
б)
совокупность свойств и характеристик продукции, которые придают ей способность удовлетворять обусловленные или предполагаемые потребности;
в)
совокупность характеристик продукции определяющих ее способность соот​ветствовать требованиям рынка в данный момент времени;
г)
совокупность свойств и характеристик продукции, которые характеризуют ее
способность выполнять требуемые функции в заданных режимах.
2.
Конкурентоспособность продукции - это:
а)
совокупность свойств продукции, которые соответствуют требованиям стан​дартов;
б)
совокупность свойств и характеристик продукции, которые придают ей спо​собность удовлетворять обусловленные или предполагаемые потребности;
в)
совокупность характеристик продукции определяющих ее способность соот​ветствовать требованиям рынка в данный момент времени;
г) совокупность свойств и характеристик продукции, которые обеспечивают ее соответствие функциональному назначению.
3. Управление качеством - это...
а)
постоянная деятельность, направленная на повышение технического уровня
продукции, совершенствования элементов производства и системы качества;
б)
постоянная деятельность оперативного характера для реализации мероприятий в области качества;
в)
совокупность планируемых и систематически проводимых мероприятий в
области оценки и контроля качества;
г)
совокупность планируемых и систематически проводимых мероприятий по
оценке уровня знаний и квалификации персонала службы качества.
4. Система обеспечения качества — это:
а)
совокупность мероприятий по обеспечению качества, управлению качеством,
улучшению качества;
б)
совокупность мероприятий по повышению технического уровня продукции;
в)
совокупность организационной структуры, ответственности, методик, про​цессов и ресурсов, необходимых для общего руководства качеством;
г)
стандартизированный или выбранный набор требований к качеству продук​ции, объединенный с целью удовлетворения потребностей потребителя
5.Улучшение качества - это:
а)
систематически проводимые и планируемые мероприятия в области качества
б)
мероприятия, принимаемые повсюду в организации с целью повышения эффективности и результативности деятельности и процессов для получения выгоды, как для организации, так и для ее потребителей;
в)
постоянная деятельность оперативного характера для реализации мероприя​тий по повышению качества;
г)
деятельность, которая устанавливает цели и требования к качеству и применению элементов системы качества.
6. Политика в области качества - это:
а)
основные направления и цели организации в области качества, официально
сформулированные высшим руководством;
б)
комплекс взаимосвязанных действий по достижению потенциала в области
качества;
в)
особый подход к управлению качеством, основанный на участии всех членов
организации и направленный на достижение долгосрочного успеха;
г)
основные мероприятия, предпринимаемые в организации с целью повышения
технического уровня и качества продукции.
7. Контроль качества - это:
а)
мероприятия, включающие проведение измерений, экспертизы или оценки
характеристик объекта и сравнение полученных результатов с установленными тре​бованиями для определения их соответствия;
б)
мероприятия, предпринимаемые в организации с целью повышения эффективности и результативности деятельности и процессов для получения выгоды как для организации, так и для ее потребителей;
в)
мероприятия, включающие проведение оценки уровня знаний и квалификации персонала службы качества;
г)
мероприятия, включающие планирование качества, сбор информации о каче​стве, обучение персонала вопросам качества, принятие решений о качестве продук​ции.
8. Модель документального оформления системы качества содержит:

а) руководство по качеству, программы качества, рабочие процедуры, регистрация данных по качеству;

б) политику в области качества, руководство по качеству, программы качества, рабочие процедуры, регистрацию данных по качеству;

в) политику в области качества, программы качества, рабочие процедуры;

г) руководство по качеству и регистрацию данных по качеству.

9. “Рабочая процедура по качеству” представляет собой:

а) документ, содержащий общие руководящие положения по ориентации предприятия в области решения проблем качества;

б) документ, закрепляющий политику предприятия в области качества и содержащий описания системы общего руководства качеством;

в) документ, определяющий цели и характеристики различных видов деятельности, влияющих на качество;

г) целевые научно-технические программы повышения качества конкретных видов продукции.

10.
Конкретные случаи, в которых могут быть использованы МС ИСО серии
9000:
а)
при сертификации продукции;
б)
при заключении контракта на производство продукции;
в)
при оценке системы качества третьей стороной и выдаче сертификата,
г)
при заключении контракта на разработку и поставку продукции;
д)
во всех случаях
е)
при а, б, г
ж)
при б, в, г.
11.
Стандартизация - это:
а)
правила, устанавливающие единые требования к изготовлению продукции,
установлению цен на нее и организации торговли ею;
б)
документы, оговаривающие конкретные технические показатели каждого от​
дельного вида продукции;
в)
установление и применение норм, правил, требований с целью упорядочения
деятельности в определенной области на пользу и при участии всех заинтересован​ных сторон;
г)
действие, проводимое с целью подтверждения соответствия продукции тре​бованиям определенных стандартов или технических условий.
12.
Регламент - это:
а)
нормативный документ, утвержденный признанным органом, направленный
на достижения оптимальной степени упорядочения в определенной области;
б)
нормативный документ, в котором содержаться обязательные правовые нор​
мы;
в)
нормативный документ, который содержит общие или руководящие положе​ния для определенной области;
г)
ни один из вариантов ответа не верен.
13.
Форма сертификации предполагает проверку и оценку продукции или сис​темы качества независимыми органами, аккредитованными на право проведения та​
кой оценки - это:
а)
самосертификация или заявление-декларация
б)
сертификация второй стороной
в)
сертификация третьей стороной
г)
аккредитация.
г)
не проводится.  
14. Интенсивный путь повышения эффективности деятельности предприятия за счет качества предполагает:

а) что общий объем прибыли увеличивается за счет расширения рынка сбыта и объема реализации и изменения цены при улучшении качества;

б) что объем прибыли может увеличиваться при снижении себестоимости продукции, полученной за счет изменения затрат, связанных с качеством;

в) объем прибыли увеличивается при повышении цены продукции за счет повышения (улучшения качества).

15. Обозначение, служащее для информирования приобретателей о соответствии объекта сертификации требованиям системы добровольной сертификации или национальному стандарту – это:

а) знак соответствия;

б) предупредительная маркировка;

в) знак качества;

г) знак обращения на рынке;

д) товарный знак.

10.2 Формы промежуточного контроля 

Аттестация по дисциплине проводится в форме зачета с оценкой. 

Проверяемые компетенции:

- способность использовать общеправовые знания в различных сферах деятельности, в том числе с учетом социальной политики государства, международного и российского права (ОК-6);

- способность использовать нормативные документы по качеству, стандартизации и сертификации в туристской индустрии (ПК-12). 

Зачет с оценкой предполагает ответ на один теоретический вопрос и решение практического задания с использованием конкретных нормативных документов по качеству, стандартизации и сертификации в туристской индустрии.

Вопросы к зачету с оценкой 

1. Основные понятия и определения в области управления качеством. 

2. Различные подходы к содержанию понятия «качество». 

3. Характеристика объектов управления качеством в туризме.

4. Особенности туристских услуг как объекта управления качеством. 

5. Модель восприятия потребителем качества услуги.

6. Показатели оценки и характеристики качества услуг и обслуживания в туризме. 

7. Методы оценки уровня качества услуги в туризме. 

8. Методы оценки удовлетворенности потребителей качеством услуг и качеством обслуживания в туризме. 

9. Состав, содержание и характеристика функции управления качеством. 

10. Классификация методов управления качеством. 

11. Организационно-распорядительные, экономические, социально-психологические методы управления качеством. 

12. Экспертные методы управления качеством. 

13. Методы стимулирования качества. 

14. Национальные и международные премии по качеству. 

15. Применение бенчмаркинга в управлении качеством.

16. Инструменты управления (планирования) качества и анализа процесса (постоянного совершенствования). 

17. Статистические методы планирования и управления качеством. 

18. Необходимость и содержание системного подхода к управлению качеством. 

19. Сущность процессного подхода к управлению качеством и его особенности. 

20. Основные положения концепции всеобщего управления качеством (TQM). 

21. Концепции, использующие основные принципы TQM: концепция «Шесть сигм», концепция кайдзен. 

22. Состав, краткая характеристика, назначение и структура семейства стандартов ИСО 9000. 
23. Принципы менеджмента качества. 

24. Модель системы менеджмента качества, основанная на процессном подходе. 

25. Цели, функции и структура систем менеджмента качества. 

26. Элементы структуры систем менеджмента качества. 

27. Стадии и последовательность разработки и внедрения систем качества на туристских предприятиях. 

28. Матрица функций и распределение обязанностей при разработке систем качества. 

29. Определение состава и состояния документации системы менеджмента качества. Сертификация систем менеджмента качества.  

30. Переход предприятий туристского бизнеса на международные стандарты качества ИСО 9000: проблемы и решения. 

31. Характеристика национальных стандартов туристской индустрии, порядок их разработки. 

32. Стандартизация в организациях туристской индустрии. 

33. Структура фонда законодательных актов, нормативных и технических документов, содержащих требования к услугам и продукции в туристской индустрии. 

34. Система классификации гостиниц и других средств размещения. 

35. Методика оценки соответствия гостиниц и средств размещения категориям. 

36. Методика оценки номеров гостиниц и других средств размещения на соответствие категориям.  

37. Классификация предприятий общественного питания.
38. Понятие, цели, принципы добровольной сертификации услуг в России. 
39. Порядок и схемы проведения добровольной сертификации услуг 
40. Добровольная сертификация услуг туризма
41. Добровольная сертификация услуг средств размещения
42. Добровольная сертификация услуг общественного питания
10.3 Модульно-рейтинговая система оценки знаний студентов.

Максимальное количество балов, которые может заработать студент по каждому модулю по блокам оценки

	Блок оценки
	Модуль 1
	Модуль 2
	Всего

	Теоретический
	28
	28
	56

	Практико-исследовательский
	14
	14
	28

	Учебно-организационный
	8
	8
	16

	Итого
	50
	50
	100


Примерные баллы на практических занятиях 

(практико-исследовательский блок)

	Форма работы
	Количество баллов

	подготовка реферата, доклада (в рамках самостоятельного изучения темы)  
	 От «2» до «6» баллов

	решение задач на занятии
	От «0,5» до «2» баллов

	самостоятельное решение задач 
	От «0,5» до «2» баллов


Составитель: зав. кафедрой экономики, туризма и прикладной информатики к.э.н, доцент Т. А. Куттубаева
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