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1.Место дисциплины в структуре ООП
Дисциплина Б1.О.19 «Управление качеством туристских услуг» относится к обязатель-

ной  части,  образовательной программы направления подготовки 43.03.02 Туризм, направлен-
ность (профиль) Экскурсионная деятельность.

Дисциплина предназначена для освоения студентами очной формы обучения в 8 семест-
ре, заочной формы в 10 семестре.

2. Планируемые  результаты  обучения  по  дисциплине,  соотнесенные  с  планиру-
емыми результатами освоения образовательной программы (компетенциями и индикато-
рами достижения компетенций) 

Формиру-
емые компе-
тенции (код,
содержание

компетенции)

Планируемые результаты обучения по дисциплине, в со-
ответствии с индикатором достижения компетенции Наименование

оценочного
средства

Индикатор достижения
компетенции (код, содер-

жание индикатора)

Результаты обучения по дис-
циплине (дескрипторы

компетенции)

ОПК-3 Спосо-
бен обеспе-
чивать требу-
емое качество 
процессов ока-
зания услуг в 
избранной сфе-
ре профессио-
нальной дея-
тельности

ИОПК 3.1 Знает методы и 
технологии обеспечения каче-
ства оказания туристских 
услуг с учетом требований 
стандартизации и сертифика-
ции туристско-экскурсионных
услуг
ИОПК 3.2 Умеет оказать ту-
ристские услуги в соответ-
ствии с заявленным качеством
и стандартами туристско-экс-
курсионных услуг
ИОПК 3.3Владеет методами 
обеспечения требуемого каче-
ства процессов оказания ту-
ристско-экскурсионных услуг
в соответствии с международ-
ными и национальными 
стандартами

Знать – основы стандартизации и 
сертификации туристского продук-
та, методы и технологии обеспече-
ния качества оказания туристских 
услуг.

Устный опрос,
Тестирование,

зачет

Уметь – выбрать и обосновать ис-
пользование методов и инструмен-
тов менеджмента качества ту-
ристско-экскурсионных услуг.

Учебно-иссле-
довательские
реферативные

работы с
мульти-

медийной пре-
зентацией, за-

чет
Владеть –способностью к исполь-
зованию методовобеспечения 
требуемого качества процессов ока-
зания туристско-экскурсионных 
услуг в соответствии с международ-
ными и национальными 
стандартами

Контрольные
задания по тео-

ретическим
основам дис-

циплины, зачет

3. Структура и содержание дисциплины 

3.1. Структура дисциплины

Трудоемкость
очная форма

обучения
заочная форма

обучения
Общая трудоемкость 3 з.е. 3 з.е.
часов по учебному плану, из них 108 108
Контактная работа, в том числе:

аудиторные занятия:
– занятия лекционного типа 10 -
– занятия семинарского типа 20 4

контроль самостоятельной работы 1 1
Промежуточная аттестация
зачет

4

Самостоятельная работа 77 99

3.2. Содержание дисциплины



(структурированное по разделам (темам) с указанием отведенного на них количества ака-
демических часов и виды учебных занятий)

Наименование
 разделов (Р)
или тем (Т)

дисциплины (модуля),

Форма(ы) промежуточной ат-
тестации

по дисциплине

Всего
(часы)

Контактная работа (работа во взаи-
модействии с преподавателем),

часы, из них

Самостоятельная
работа обучающего-
ся, часы, в период
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Тема 1. Роль качества в 
современном социуме

15 15 2 2 1 11 14

Тема 2. Классификация и 
классификаторы услуг в ту-
ристской индустрии

15 15 2 2 1 11 14

Тема 3. Качество как объект 
управления в туризме

15 15 2 2 1 11 14

Тема 4. Методы квалиметрии, 
используемые для оценки 
уровня качества услуг в инду-
стрии туризма

16 14 1 4 11 14

Тема 5. Методы определения 
уровня удовлетворенности 
потребителей качеством услуг
и качеством обслуживания в 
туристской отрасли

16 15 1 4 1 11 14

Тема 6. Инструменты менедж-
мента качества в туризме

16 14 1 4 11 14

Тема 7. Сертификация услуг и
систем качества в туризме

14 15 1 2 11 15

В том числе текущий 
контроль

1 1 1 1

Зачёт 4 4

ИТОГО 108 108 10 20 4 1 1 4 77 99

Текущий контроль успеваемости реализуется в рамках занятий семинарского типа.

4. Учебно-методические обеспечение самостоятельной работы студентов
Самостоятельная  работа  является  важнейшей  составной  частью  учебного  процесса  и

обязанностью каждого студента.
Для  обеспечения  самостоятельной  работы  обучающихся  используется  электронный

управляемый курс «Управление  качеством  туристских  услуг»,  https://e-learning.unn.ru/course/
view.php?id=10335 созданный в системе электронного обучения ННГУ https://e-learning.unn.ru/.

Самостоятельная работа студентов по дисциплине «Управление качеством туристских
услуг» осуществляется в следующих видах: подготовка к занятиям семинарского типа (практи-
ческим занятиям),  работа  с  основной и дополнительной литературой,  подготовка к устному



опросу  на  занятии,  подготовка  учебно-исследовательских  реферативных  работ  с  мульти-
медийной презентацией.

Методические рекомендации по подготовке к занятиям семинарского типа
Подготовка  к  занятиям  семинарского  типа  (практическим  занятиям)  –  традиционная

форма  самостоятельной  работы  обучающихся,  включает  отработку  лекционного  материала,
изучение рекомендованной литературы, конспектирование предложенных источников. 

Подготовка к опросу, проводимому в рамках практического занятия, требует уяснения
вопросов, вынесенных на конкретное занятие, подготовки выступлений, повторения основных
терминов, запоминания значений основных понятий.

На практических занятиях рассматриваются наиболее важные, существенные, сложные
вопросы,  которые,  как  свидетельствует  преподавательская  практика,  наиболее  трудно  усва-
иваются студентами. Готовиться к практическим занятиям необходимо заблаговременно. 

Подготовка к семинарским (практическим) занятиям включает в себя:
 обязательное ознакомление с планом практического занятия, в котором содержатся основ-

ные вопросы, выносимые на обсуждение;
 изучение конспектов лекций, соответствующих разделов учебника, учебного пособия, со-

держания рекомендованных нормативных правовых актов;
 изучение дополнительной литературы по теме практического занятия с обязательным кон-

спектированием материала, который понадобится при обсуждении на семинаре.
Помните, что необходимо:

 выписать основные термины и запомнить их дефиниции;
 записывать возникшие во время самостоятельной работы с учебниками и научной литера-

туры вопросы, чтобы затем на семинаре получить на них ответы;
 иметь продуманные и аргументировано обоснованные формулировки собственной пози-

ции по каждому вопросу плана практического занятия;
 сформулировать краткий, но ёмкий вывод по теме каждого практического занятия;
 обращаться за консультацией к преподавателю при возникновении затруднений в освое-

нии материала практической работы.
Выступление на практических занятиях должно удовлетворять следующим требованиям:

в выступлении излагаются теоретические подходы к рассматриваемому вопросу, дается анализ
принципов, законов, понятий и категорий; теоретические положения подкрепляются фактами,
примерами, выступление должно быть аргументированным. Для более углубленного изучения
вопросов рекомендуется конспектирование основной и дополнительной литературы.

Большую помощь при подготовке к занятиям может оказать изучение публикаций в на-
учных журналах, а также специальные Интернет-ресурсы по тематике дисциплины, указанные
п. 6 настоящей рабочей программы дисциплины.

Рекомендации для работы с основной и дополнительной литературой
Изучение литературы очень трудоемкая и ответственная часть в процессе обучения, в част-

ности, подготовки к занятию, написанию отчетности, оценки текущей успеваемости.
Методические рекомендации
Работа с литературой должна сопровождаться записями в той или иной форме (конспект,

план, тезисы, аннотация). При этом важно не только привлечь более широкий круг литературы,
но и суметь на ее основе разобраться в степени изученности темы. Стоит выявить дискуссион-
ные вопросы, нерешенные проблемы, попытаться высказать свое отношение к ним. Привести и
аргументировать свою точку зрения или отметить, какой из имеющихся в литературе точек зре-
ния по данной проблематике придерживаетесь и почему. 

После завершения изучения рекомендуемой литературы полезно проверить уровень своих
знаний с помощью контрольных вопросов для самопроверки. Необходимо вести систематиче-
скую работу над литературными источниками. Необходимо изучать не только литературу, ре-
комендуемую в данных учебно-методических материалах, но и новые, существенно важные из-



дания по курсу, вышедшие в свет после их публикации. При этом следует выделять неясные,
сложные для восприятия вопросы. В целях прояснения последних нужно обращаться к препода-
вателю.

Подготовка к устному опросу на занятии
Методические рекомендации

1. При  подготовке  сообщения,  ответа  используйте  несколько  источников  литературы  по
выбранной теме (вопросу), используйте печатные издания и источники электронных библиотек
или Интернет-ресурсов.

2. Сделайте цитаты из книг и статей по выбранной теме (обратите внимание на непонятные
слова и выражения, уточните их значение в справочной литературе).

3. Проанализируйте собранный материал и составьте план сообщения или ответа, акценти-
руя внимание на наиболее важных моментах.

4. Напишите основные положения сообщения или ответа в соответствии с планом, выписы-
вая по каждому пункту несколько предложений.

5. Перескажите  текст  сообщения  или  ответа,  корректируя  последовательность  изложения
материала.

6. Подготовленное сообщение может сопровождаться презентацией,  иллюстрирующей его
основные положения.

Показатели результатов работы для самопроверки:
 полнота и качественность информации по заданной теме;
 свободное владение материалом сообщения или доклада;
 логичность и четкость изложения материала;
 наличие и качество презентационного материала.

Рекомендации для написания учебно-исследовательской реферативной работы

Учебно-исследовательская реферативная работа –изложение в письменном виде содер-
жания научного труда (трудов), литературы по теме. Цель написания учебно-исследовательской
реферативной работы – овладение навыками анализа и краткого изложения изученных матери-
алов в соответствии с требованиями, предъявляемыми к таковым работам. Это самостоятельная
работа студента,  где раскрывается суть исследуемой проблемы, приводятся различные точки
зрения, собственные взгляды на нее. Содержание работы должно быть логическим, изложение
материала носит проблемно-тематический характер.

Методические рекомендации 
Сформулируйте тему работы, причём она должна быть не только актуальной по своему

значению,  но оригинальной,  интересной по содержанию.  Тематика  направлений обычно ре-
комендуется преподавателем, но в определении конкретной темы студенту следует проявить
инициативу.

Основные этапы подготовки реферата:
 выбор темы;
 консультации преподавателя;
 подготовка плана реферата;
 работа с источниками, сбор материала;
 написание текста реферата;
 оформление рукописи и предоставление ее преподавателю;
 защита реферата.

Объем реферата должен составлять 10-15 страниц машинописного текста.
При написании реферата следует подбирать литературу, освещающую как теоретическую,

так и практическую стороны проблемы. При обработке полученного материала студент должен:
систематизировать его и выдвинуть свои гипотезы с их обоснованием, определить свою пози-
цию по рассматриваемой проблеме, сформулировать определения и основные выводы, характе-
ризующие результаты исследования и оформить их в письменном виде.



В процессе выполнения реферата необходимо учитывать следующее: 
 во введении на одной странице должна быть показана цель написания реферата, указа-

ны задачи. Кратко следует коснуться содержания отдельных разделов работы, охарактеризовать
в общих чертах основные источники, которые нашли свое отражение в работе.

 в текстовой части рассматриваются основные вопросы реферата.
Основная часть может состоять из двух или более параграфов; в конце каждого параграфа

делаются краткие выводы. Изложение материала должно быть последовательным и логичным.
Оно также должно быть конкретным и полностью оправданным. При этом важно не просто пе-
реписывать первоисточники, а излагать основные позиции по рассматриваемым вопросам.

В заключении следует сделать  общие выводы и кратко  изложить  изученные положения
(представить содержание реферата в тезисной форме). После заключения необходимо привести
список литературы.

Примерный алгоритм действий при написании реферата: 
1. Подберите и изучите основные источники по теме (как правило, при разработке реферата

или доклада используется не менее 8-15 различных источников).
2. Составьте библиографию.
3. Разработайте план реферата или доклада исходя из имеющейся информации.
4. Обработайте и систематизируйте подобранную информацию по теме.
5. Отредактируйте текст реферата или доклад с использованием компьютерных технологий.
6. Подготовьте  публичное  выступление  по  материалам  реферата  или  доклада,  желательно

подготовить презентацию, иллюстрирующую основные положения работы.
Критерии результатов работы для самопроверки:
 актуальность темы исследования;
 соответствие содержания теме;
 глубина проработки материала;
 правильность и полнота использования источников;
соответствие оформления реферата или доклада предъявляемым требованиям.

Подготовка к промежуточной аттестации (подготовка к зачету)
Зачёт проводится в традиционной форме (ответ на вопросы, тестирование).
Подготовка  к  зачёту  начинается  с  первого  занятия  по дисциплине.  При этом важно с

самого начала планомерно осваивать материал, руководствуясь требованиями, конспектировать
важные для решения учебных задач источники, обращаться к преподавателю за консультацией
по неусвоенным вопросам.

Для подготовки к сдаче зачёта необходимо первоначально прочитать лекционный матери-
ал, а также соответствующие разделы рекомендуемых изданий.  Лучшим вариантом является
тот, при котором при подготовке используется несколько источников информации. Это способ-
ствует разностороннему восприятию каждой конкретной темы дисциплины.

В обобщённом варианте подготовка к сдаче зачёта включает в себя:
 просмотр программы учебной дисциплины, перечня вопросов к зачету;
 подбор рекомендованных преподавателем источников (учебников, нормативных правовых

актов, дополнительной литературы и т.д.),
 использование конспектов лекций, материалов занятий и их изучение;
 консультирование у преподавателя.

Учебно-методические документы, регламентирующие самостоятельную работу

адреса доступа к документам:
https://arz.unn.ru/sveden/document/  
https://arz.unn.ru/pdf/Metod_all_all.pdf

5. Фонд оценочных средств для промежуточной аттестации по дисциплине

5.1. Описание шкал оценивания результатов обучения по дисциплине



В ходе промежуточной аттестации по дисциплине осуществляется оценка сформированно-
сти компонентов  компетенций (полнота  знаний/  наличие умений/  навыков),  т.е.  результатов
обучения, указанных в таблице п.2 настоящей рабочей программы, на основе оценки усвоения
содержания дисциплины.

Обобщенная  оценка  сформированности  компонентного  состава  компетенции  в  ходе
промежуточной аттестации по дисциплине проводится на основе учета текущей успеваемости в
ходе освоения дисциплины и учета результата сдачи промежуточной аттестации.

Выявленные  признаки  несформированности  компонентов  (индикаторов)  хотя  бы  одной
компетенции не позволяют выставить интегрированную положительную оценку сформирован-
ности компетенций и освоения дисциплины на данном этапе обучения.

Обобщенная оценка сформированности компонентного состава компетенций на промежу-
точной аттестации, которая вносится в зачетно-экзаменационную ведомость по дисциплине и
зачетную книжку студента, осуществляется по следующей оценочной шкале.

Шкала оценки сформированности компонентного состава компетенций 
на промежуточной аттестации

Оценка Уровень подготовки

Зачтено

Отлично

сформированность  компонентного  состава  (индикаторов)  компетенцийсоответствует  требованиям
компетентностной модели будущего выпускника на данном этапе обучения, основанным на требо-
ваниях ФГОС ВО по направлению подготовки, студент готов самостоятельно решать стандартные и
нестандартные  профессиональные  задачи  в  предметной  области  дисциплины  в  соответствии  с
типами задач профессиональной деятельности осваиваемой образовательной программы

Хорошо

сформированность компонентного состава (индикаторов) компетенций соответствует требованиям
компетентностной модели будущего выпускника на данном этапе обучения, основанным на требо-
ваниях ФГОС ВО по направлению подготовки, но студент готов самостоятельно решать только раз-
личные стандартные профессиональные задачи в предметной области дисциплины в соответствии с
типами задач профессиональной деятельности осваиваемой образовательной программы

Удовлетво-
ри-

тельно

сформированность компонентного состава (индикаторов) компетенций соответствует в целом требо-
ваниям компетентностной модели будущего выпускника на данном этапе обучения, основанным на
требованиях ФГОС ВО по направлению подготовки, но студент способен решать лишь минимум
стандартных профессиональных задач в предметной области дисциплины в соответствии с типами
задач профессиональной деятельности осваиваемой образовательной программы

Не зачте-
но

Неудовле-
творитель-

но

сформированность компонентного состава (индикаторов) компетенций не соответствует требовани-
ям компетентностной модели будущего выпускника на данном этапе обучения, основанным на 
требованиях ФГОС ВО по направлению подготовки, студент не готов решать профессиональные за-
дачи в предметной области дисциплины в соответствии с типами задач профессиональной деятель-
ности осваиваемой образовательной программы

Шкала оценивания сформированности компетенции

Уровень 
сформирован-
ности компе-
тенции (инди-
катора до-
стижения 
компетенции)

неудовлетворительно удовлетворительно хорошо отлично

не зачтено зачтено

Знания
Уровень знаний ниже 
минимальных требова-
ний. Имели место 
грубые ошибки.

Минимально допу-
стимый уровень зна-
ний. Допущено много 
негрубых ошибок.

Уровень знаний в объеме, 
соответствующем 
программе подготовки. До-
пущено несколько 
негрубых ошибок.

Уровень знаний в объеме,
соответствующем требо-
ваниям программы 
подготовки, без ошибок.

Умения

При решении 
стандартных задач не 
продемонстрированы 
основные умения.Име-
ли место грубые ошиб-
ки.

Продемонстрированы 
основные умения, 
решены типовые зада-
чи с негрубыми ошиб-
ками, выполнены все 
задания, но не в пол-
ном объеме.

Продемонстрированы все 
основные умения,решены 
все основные задачи с 
негрубыми ошибками, вы-
полнены все задания, в 
полном объеме, но некото-
рые с недочетами.

Продемонстрированы все
основные умения,решены
все основные задачи с от-
дельными несуществен-
ными недочетами, выпол-
нены все задания в пол-
ном объеме.

Навыки
При решении 
стандартных задач не 
продемонстрированы 
базовые навыки.Имели

Имеется минималь-
ный набор навыков 
для решения 
стандартных задач с 

Продемонстрированы базо-
вые навыки при решении 
стандартных задач с не-
которыми недочетами.

Продемонстрированы на-
выки при решении 
нестандартных задач без 
ошибок и недочетов.



место грубые ошибки.
некоторыми недоче-
тами

5.2.Критерии и процедуры оценивания результатов обучения по дисциплине

Критерии оценки тестирования

Оценка «отлично»–80-100 % правильных ответов;
Оценка «хорошо»– 60-79 % правильных ответов;
Оценка «удовлетворительно»–40-59% правильных ответов.
Оценка «неудовлетворительно» – менее 40% правильных ответов.

Критерии оценки учебно-исследовательских реферативных работ с мульти-
медийной презентацией

Оценка  «отлично» – реферативная  работа  полностью раскрывает  основные  вопросы
теоретического материала. Студент приводит информацию из первоисточников и изданий пери-
одической печати,  приводит  практические  примеры,  в  докладе  отвечает  на  дополнительные
вопросы преподавателя и студентов.

Оценка «хорошо» –реферативная работа частично раскрывает основные вопросы теоре-
тического материала. Студент приводит информацию из первоисточников, отвечает на допол-
нительные вопросы преподавателя и студентов (при докладе), но при этом дает не четкие отве-
ты, без достаточно их аргументации.

Оценка «удовлетворительно» – реферативная работа в общих чертах раскрывает основ-
ные вопросы теоретического материала. Студент приводит информацию только из учебников.
При ответах на дополнительные вопросы в докладе путается в ответах, не может дать понятный
и аргументированный ответ.

Оценка  «неудовлетворительно» – реферативная  работа  практически  не  раскрывает
основные вопросы теоретического материала. Студент не может обосновать выбор источников
информации. На дополнительные вопросы практически не отвечает, не может раскрыть суть
вопроса собственной работы.

Критерии оценки выполнения контрольных заданий по теоретическим основам дис-
циплины 

«отлично» – выполненные контрольные задания содержательно полностью соответству-
ют  поставленным  вопросам.  Приведенная  информация  проанализирована,  переработана,
рассмотрены и приведены различные точки зрения специалистов по данным вопросам, возмож-
но, приведены практические примеры собственного опыта занятий физическими упражнени-
ями. Оформление задания полностью соответствует требуемому шаблону.

«хорошо» – выполненные контрольные задания содержательно соответствуют постав-
ленным вопросам. Приведенная в них информация верная, но она студентом заимствована из
источника без проведения анализа содержания. Оформление задания полностью соответствует
требуемому шаблону.

«удовлетворительно» – выполненные контрольные задания в целом содержательно со-
ответствуют поставленным вопросам. Приведенная в них информация представлена с ошиб-
ками. Оформление задания в целом соответствует требуемому шаблону.

«неудовлетворительно» – выполненные контрольные задания содержательно не соот-
ветствуют поставленным вопросам. Приведенная в них информация представлена с ошибками.
Оформление задания не соответствует требуемому шаблону.

Критерии устного ответа студента при опросе на зачёте
Оценка  «отлично» выставляется,  когда  студент  глубоко  и  прочно  усвоил  весь

программный материал, исчерпывающе,  последовательно, грамотно и логически стройно его
излагает,  не  затрудняется  с  ответом  при  видоизменении  задания,  свободно  справляется  с



ситуационными заданиями, правильно обосновывает принятые решения, умеет самостоятельно
обобщать и излагать материал, не допуская ошибок. 

Оценка  «хорошо» выставляется,  если  студент  твердо  знает  программный  материал,
грамотно  и  по существу  излагает  его,  не  допускает  существенных  неточностей  в  ответе  на
вопрос,  может  правильно  применять  теоретические  положения  и  владеет  необходимыми
умениями и навыками при анализе информации.

Оценка «удовлетворительно» выставляется в том случае, при котором студент освоил
только основной материал, но не знает отдельных деталей, допускает неточности, недостаточно
правильные формулировки, нарушает последовательность в изложении программного материа-
ла и испытывает затруднения в выполнении анализа информации.

Оценка  «неудовлетворительно» выставляется  студенту,  в  ответе  которого
обнаружились  существенные  пробелы  в  знании  основного  содержания  учебной  программы
дисциплины и / или неумение использовать полученные знания.

5.3 Типовые контрольные задания или иные материалы, необходимые для оценки 
результатов обучения и для контроля формирования компетенции

Семестр 8 (очная форма), семестр 10 (заочная форма)

Типовые вопросы для устного опроса
для оценки сформированности компетенции ОПК-3

1. Что означает качество услуг в индустрии туризма?
2. Какие существуют методы определения качества услуг в туризме?
3. Что означает качество техническое и функциональное?
4. В чем заключаются цели идеологии TQM?
5. Что такое цикл Деминга?
6. Какие существуют инструменты управления качеством услуг?
7. Охарактеризуйте и объясните цели добровольной сертификации.
8. Охарактеризуйте и объясните цели обязательной сертификации.
9. В чем заключается сущность методики STRVQUAL?
10.В чем заключается принцип создания программы обеспечения качества?

Типовые тестовые задания
для оценки сформированности компетенции ОПК-3

1. Какие квалиметрические методы чаще всего используются при проведении оценки
уровня качества продукции, услуг

а) системный и локальный;
б) дифференциальный, комплексный, сменный. 
в) корпоративный, общий и глобальный;

2. Что характеризует валидность показателя качества
а) соответствие измеряемому показателю.
б) сивететичность показателя;
в) цели практического использования;

3. Важными свойствами для оценки качества являются:
а) технический уровень.
б) эстетический уровень.
в) эксплуатационный уровень.

4. Какой порядок стадий оценки качества продукции, услуг является логически по-
следовательным

а) подготовительная, заключительная, оценочная;
б) оценочная, подготовительная, заключительная;



в) подготовительная, оценочная, заключительная.

5. Конкурентоспособность товара характеризуется:
а) полезностью.
б) определяющими затратами потребителя.
в) конкурентоспособностью предложения.

6. Параметры конкурентоспособности продукции подразделяются на:
а) нормативные.
б) технические.
в) экономические.
г) организационные.
д) психологические

7. Процесс управления качеством представляет собой:
а) проект скоординированной деятельности;
б) совокупность взаимодействующих технических средств управления качеством;
в) совокупность взаимосвязанных и взаимодействующих видов деятельности,  преобразу-

ющая входы и выходы.

8. Какой главный признак концепции управления качеством
а) наличие всей необходимой информации;
б) комплекс ключевых взглядов и положений по методологии и организации 
управления качеством.
в) наличие ресурсов, необходимых для управления качеством;

Темы учебно-исследовательских реферативных работ с мультимедийной презента-
цией для оценки сформированности компетенции ОПК-3

1. Оценка качества услуг предприятия общественного питания.
2. Анализ управления качеством услуг в гостинице.
3. Исследование факторов, обеспечивающих качество услуг в туристской фирме.
4. Планирование качества услуг в средствах размещения.
5. Качество услуг ресторана. Анализ соответствия нормативным документам.
6. Влияние качества обслуживания на динамику развития туристского предприятия.
7. Анализ качества гостиничного обслуживания на примере … (отель по выбору студента)
8. Влияние организационной структуры управления на качество услуг в туристской фирме.
9. Качество как способ повышения конкурентоспособности туристского предприятия.
10. Исследование уровня удовлетворенности потребителей качеством услуг туроператорской

или турагентской фирмы (по выбору студента).

Типовые контрольные задания по теоретическим основам дисциплины для оценки
сформированности компетенции ОПК-3

Вариант 1
1. Эволюция мышления в области управления качеством продукции и услуг.
2. Базовая  концепция  Всеобщего  менеджмента  качества  (TQM).  Основные  положения

концепции TQM.

Вариант 2
1. Роль государства в обеспечении качества услуг туризма и защиты прав потребителей.
2. Классификация показателей качества услуг в туристской отрасли.

Вариант 3
1. Экономические  проблемы  управления  качеством  услуг  в  туризме.  Характеристика

затрат, связанных с обеспечением качества.
2. Определение, сущность и показатели качества услуг в туризме.



Вариант 4
1. Сущность концепции «Шесть сигм». Решение производственных проблем с использо-

ванием методологии «Шесть сигм» в туристской индустрии.
2. Методы определения показателей качества услуг.

Вариант 5
1. Этапы развития системы менеджмента качества (c 1900г. – по настоящее время).
2. Взаимосвязь системы TQM и международных стандартов качества ИСО 9000:2000.

Вариант 6
1. Методы оценки уровня качества услуг в сервисных организациях (методы квалимет-

рии): дифференциальный, комплексный, интегральный, метод рангов, экономический и
др.).

2. Характеристика процессного подхода системы менеджмента качества (TQM).

Вариант 7
1. Документация системы менеджмента качества. Структура документации.
2. Международная  политика  в  области  качества.  Премии  в  области  качества.  Премия

Деминга. Модель европейской премии по качеству. Российская премия по качеству в ту-
ризме.

Вариант 8
1. Принципы  разработки  системы  качества  ХАССП  для  предприятий  питания.  Система

добровольной сертификации «ХАССП».
2. Многоаспектность качества услуг в туризме. Качество и конкурентоспособность органи-

заций и услуг в туристской индустрии.

Вариант 9
1. Государственное регулирование качества услуг в туристской индустрии.
2. Модель  качества  на  основе  типологии  элементов  обслуживания  Кедотта-Терджена,

карта качества обслуживания

Вариант 10
1. Семь  инструментов  управления  качеством  услуг  в  туризме  (статистические  методы):

контрольный лист, контрольная карта, гистограмма, диаграмма рассеивания, стратифи-
кация, причинно-следственная диаграмма Исикавы, диаграмма Паретто.

2. Использование  семи  инструментов  управления  качеством  в  деятельности  туристских
предприятий.

Контрольные вопросы для промежуточной аттестации(к зачёту)

№ Вопрос
Код

формируемой
компетенции

1. Основные понятия в области качества услуг. ОПК-3
2. Основные положения закона «О техническом регулировании». ОПК-3
3. Взаимосвязь понятий, составляющих определение услуги ОПК-3
4. Классификация показателей качества услуг в туризме ОПК-3
5. Нормативноерегулированиеобеспечениякачествауслугвтуристскойиндустрии:

услуги размещения, услуги питания, услуги туроператоров и турагентов.
ОПК-3

6. Непостоянство качества услуг сферы гостеприимства. ОПК-3
7. Методы управления качеством в туризме. ОПК-3
8. Система добровольной сертификации в индустрии туризма. ОПК-3
9. Классификация средств размещения и номеров на категорию в РФ. ОПК-3
10. Система документации в индустрии туризма. ОПК-3
11. Основные виды стандартов в сфере обслуживания. ОПК-3
12. Основные принципы Концепции Всеобщего менеджмента качеств. ОПК-3



13. Какова структура документации системы менеджмента качества? ОПК-3
14. Организационные принципы самооценки ОПК-3
15. Особенности самооценки организации. ОПК-3
16. Виды аудита качества. ОПК-3
17. Концепция управления качеством ХАССП. ОПК-3
18. Принципы системы ХАССП. ОПК-3
19. Система управления качеством «Sixsigma» ОПК-3
20. Сущность и применение контрольного листа и контрольной карты. ОПК-3
21. Сущность и использование метода стратификации. ОПК-3
22. Сущность и использование метода разброса. ОПК-3
23. Сущность и использование причинно-следственной диаграммы. ОПК-3
24. Сущность и использование диаграммы Парето. ОПК-3
25. Особенности сертификации услуг в туристской индустрии. ОПК-3
26. Модель европейской премии по качеству. ОПК-3
27. Российская премия по качеству. ОПК-3
28. Определение, сущность и показатели уровня качества услуг. ОПК-3
29. Номенклатура  показателей,  необходимых  для  оценки  качества  услуг  в  ту-

ристской индустрии.
ОПК-3

30. Классификацияихарактеристикаметодовопределенияпоказателейкачества  услуг
(измерительный, расчетный, экспертный, социологический и др.).

ОПК-3

31. Методы  оценки  уровня  качества  услуг  (методы квалиметрии):  дифференциаль-
ный, комплексный, интегральный, экономический.

ОПК-3

32. Экономические проблемы управления качеством. ОПК-3
33. Характеристика затрат, связанных с обеспечением качества. ОПК-3

6. Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины 

а) основная литература:
1. Баумгартен, Л.В. Управление качеством в туризме. Практикум : учебное пособие / Баумгар-

тен  Л.В.  –  М.:  КноРус,  2021.  –  284  с.  –  ISBN  978-5-406-07899-0.  –  URL:  https://
www.book.ru/view5/3524fb07f3c044aefc2406917c1ace93 

2. Дехтярь, Г.М.  Стандартизация, сертификация, классификация в туристской и гостиничной
индустрии : учебное пособие для вузов / Г. М. Дехтярь. – 4-е изд., перераб. и доп. – М.: Из-
дательство Юрайт,  2021. – 412 с.  – (Высшее образование).  – ISBN 978-5-534-12232-9.  –
Текст  :  электронный  //  ЭБС  Юрайт  [сайт].  –  URL:  https://urait.ru/viewer/standartizaciya-
sertifikaciya-klassifikaciya-v-turistskoy-i-gostinichnoy-industrii-471505#page/1 

3. Пахомова, О.М. Стандартизация и контроль  качества туристских услуг :  учеб. пособие /
О.М. Пахомова. – М.: ИНФРА-М, 2021. – 135 с. – (Высшее образование: Бакалавриат). –
Режим доступа: https://znanium.com/read?id=367398

б) дополнительная литература:
1. Бай, Т.В. Комплексные системы управления качеством в туриндустрии. Учебное пособие для

направления подготовки «туризм» : учебное пособие / Бай Т.В. – М.: Русайнс, 2020. – 173 с. –
ISBN  978-5-4365-4361-1.  –  URL:  https://www.book.ru/
view5/2c3b02e2da1c9c3690b6a1028b5e6dcd 

2. Васин,  С.Г.   Управление  качеством.  Всеобщий  подход  :  учебник  для  бакалавриата  и
магистратуры / С.Г. Васин. – М.: Издательство Юрайт, 2019. – 404 с. – (Бакалавр и магистр.
Академический курс). – ISBN 978-5-9916-3739-8. – Текст : электронный // ЭБС Юрайт [сайт].
– URL: https://urait.ru/viewer/upravlenie-kachestvom-vseobschiy-podhod-425062#page/1 

3. Кузнецова, Н.В. Управление качеством : учебное пособие / Н.В. Кузнецова. - 4-е изд., стер. –
М.: ФЛИНТА, 2021. - 360 с. - ISBN 978-5-9765-0731-9. - Текст : электронный. - URL: https://
znanium.com/read?id=377432 

4. Никольская, Е.Ю. Управление качеством гостиничных услуг : учебник / Никольская Е.Ю.,
Тихненко А.А., Попов Л.А. – М.: Русайнс, 2021. – 197 с. – ISBN 978-5-4365-5164-7 // ЭБС



"BOOK.RU":  [Электронный  ресурс]. –  URL:  https://www.book.ru/
view5/8b6734a48495bd5025c64a1910d77955 

5. Управление качеством : учебник / Зайцев С.А., под общ. ред., Парфеньева И.Е., Блинкова
Е.С., Вячеславова О.Ф., Ларцева Т.А. – М.: КноРус, 2022. – 421 с. – ISBN 978-5-406-08664-3
//  ЭБС  "BOOK.RU":  [Электронный  ресурс].   –  URL:  https://www.book.ru/view5/
e6985a7d54eeeeda4a77f97d33527bdb 

 
в) программное обеспечение и Интернет-ресурсы:
Лицензионное программное обеспечение: Операционная система Windows.
Лицензионное программное обеспечение: MicrosoftOffice.

Профессиональные базы данных и информационные справочные системы

1. Российский индекс научного цитирования (РИНЦ), платформа Elibrary: национальная 
информационно-аналитическая система.  Адрес доступа: http://elibrary.ru/project_risc.asp

2. ГАРАНТ. Информационно-правовой портал [Электронный ресурс]. – Адрес доступа: 
http://www.garant.ru

Свободно распространяемое программное обеспечение:

 программное обеспечение LibreOffice;  
 программное обеспечение Yandex Browser;
 программное обеспечение «КонсультантПлюс».

Электронные библиотечные системы и библиотеки:

Электронная библиотечная система «Лань» https://e.lanbook.com/
Электронная библиотечная система «Консультант студента» http://www.studentlibrary.ru/
Электронная библиотечная система «Юрайт» http://www.urait.ru/ 
Электронная библиотечная система «Znanium» http://znanium.com/
Электронно-библиотечная система Университетская библиотека ONLINE http://biblioclub.ru/
Фундаментальная библиотека ННГУ      www.lib.unn.ru/  
Сайт библиотеки Арзамасского филиала ННГУ. – Адрес доступа: lib  .  arz  .  unn  .  ru     

7. Материально-техническое обеспечение дисциплины 
Помещения представляют собой учебные аудитории для проведения учебных занятий, 

предусмотренных программой, оснащенные оборудованием и техническими средствами 
обучения: ноутбук, проектор, экран.

 Помещения для самостоятельной работы обучающихся оснащены компьютерной 
техникой с возможностью подключения к сети Интернет и обеспечены доступом в электронную
информационно-образовательную среду ННГУ.
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