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Раздел 1. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине 

 

Целью изучения дисциплины «Управление качеством услуг» - дать будущим 

менеджерам теоретические основы и практические рекомендации по организации 

управления качеством услуг организаций гостиничного сервиса путем создания си-

стемы менеджмента качества, обеспечивающей повышение конкурентоспособности 

организации на потребительском рынке услуг. 

Задачи освоения дисциплины «Управление качеством услуг»:  

- сформировать у обучающихся знания категорийного аппарата основных по-

нятий качества услуг, сущности и значимости качества как основополагающего 

фактора конкурентоспособности услуг, классических и современных концепций 

управления качеством услуг;  

- привить навыки управления проектированием и внедрением системы ме-

неджмента качества в туристической организации;  

- привить обучающимся навыки использования методологии проведения ауди-

тов и мониторинга процессов в системе менеджмента качества услуг;  

- научить обучающихся анализировать экономические проблемы управления 

качеством, проводить учет и анализ затрат на обеспечение качества в сфере услуг. 

 

1.1 Компетенции выпускников, формируемые в результате освоения дисци-

плины «Управление качеством услуг» как часть планируемых результатов 

освоения образовательной программы  
 

код компе-

тенции 
формулировка компетенции 

Код и наименование индикаторов дости-

жения компетенции 

ОПК - ОБЩЕПРОФЕССИОНАЛЬНЫЕ КОМПЕТЕНЦИИ 

ОПК-3 

Способен обеспечивать требуемое 

качество процессов оказания услуг в 

избранной сфере профессиональной 

деятельности 

ИОПК-3.1 Оценивает качество оказания 

туристских услуг с учётом мнения потре-

бителей и заинтересованных сторон. 

ИОПК-3.2 Обеспечивает оказание ту-

ристских услуг в соответствии с заявлен-

ным качеством 

ПК - ПРОФЕССИОНАЛНЫЕ КОМПЕТЕНЦИИ 

ПК-4  

Способен организовать процесс об-

служивания потребителей на основе 

нормативно-правовых актов, с уче-

том запросов потребителей и приме-

нением клиентоориентированных 

технологий 

ИПК-4.2 Организует работу с партнера-

ми, сторонними организациями, заказчи-

ками туристских продуктов и туристских 

услуг 
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1.2 Планируемые результаты обучения по дисциплине 

Код и наименование 

компетенции 

Код и наименование инди-

катора достижения компе-

тенции 

Планируемые результаты обучения по 

дисциплине 

ОПК-3 Способен 

обеспечивать требу-

емое качество про-

цессов оказания 

услуг в избранной 

сфере профессио-

нальной деятельно-

сти 

ОПК-3.1 Оценивает каче-

ство оказания туристских 

услуг с учётом мнения по-

требителей и заинтересо-

ванных сторон 

Знать: нормативно – правовую докумен-

тацию в сфере услуг; правила, порядок 

разработки, утверждения, внедрения и 

соблюдения стандартов качества услуг; 

Уметь: применять знания в области стан-

дартизации услуг и контроля их выпол-

нения в рамках проектной деятельности; 

нести ответственность за принятые реше-

ния в рамках профессиональной компе-

тенции, разрешать проблемные ситуации 

в сфере услуг. 

Владеть: технологией разработки стан-

дартов организации в рамках проектной 

деятельности; методами контроля и оцен-

ки качества услуг; методами системного 

подхода для решения поставленных за-

дач. 

ОПК-3.2 Обеспечивает ока-

зание туристских услуг в 

соответствии с заявленным 

качеством 

Знать: структуру сферы услуг, особенно-

сти правовых и хозяйственных отноше-

ний между участниками сферы услуг; ка-

тегории и основные виды стандартов Рос-

сии; основные международные стандарты 

в сфере услуг и возможности их приме-

нения на территории России; формулиро-

вать задачи в зоне своей ответственности 

в соответствии с запланированными про-

граммами; анализировать и при необхо-

димости корректировать поставленные 

задачи. 

Уметь: обеспечить техническую и ком-

мерческую, а также информационную 

поддержку деятельности предприятий 

сферы услуг; применять механизмы госу-

дарственного регулирования сферы 

услуг; создавать новые услуги с исполь-

зованием современных технологий и ме-

тодов стандартизации. 

Владеть: демонстрировать навыки работы 

в научно-исследовательском коллективе 

(в лаборатории, бизнес-инкубаторе, сту-

дии и т.д.), генерировать новые идеи, 

поддерживать и развивать собственный 

креативный потенциал и творческие спо-

собности сотрудников; навыками форми-

рования и продвижения услуг, соответ-

ствующего требованиям потребителей. 

ПК-4 Способен ор-

ганизовать процесс 

обслуживания по-

требителей на осно-

ПК-4.2 Организует работу с 

партнерами, сторонними 

организациями, заказчика-

ми туристских продуктов и 

Знать: основы организации научно-

исследовательских и научно-

производственных работ, управления 

коллективом основы командообразова-
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ве нормативно-

правовых актов, с 

учетом запросов по-

требителей и при-

менением клиенто-

ориентированных 

технологий 

туристских услуг ния, формирования благоприятного мо-

рально-психологического климата для 

достижения поставленных целей; основы 

оценки качества результатов личной и 

коллективной деятельности; 

Уметь: анализировать законодательство, 

регулирующее процессы стандартизации 

и сертификации услуг; применять раз-

личные виды стандартов на практике; 

применять методы анализа, разработки и 

поиска решений в деятельности предпри-

ятий сферы услуг; уметь составлять дого-

ворную документацию для всех контр-

агентов сферы услуг. 

Владеть: приемами работы с жалобами 

потребителей; владеть основными поло-

жениями действующего российского и 

международного законодательства в об-

ласти стандартизации и сертификации 

услуг; знаниями организации и обеспече-

ния контроля качества услуг в туризме; 

методами реализации инновационных 

технологии и новых форм обслуживания 

потребителей в туристской индустрии;  

 

1.3. Перечень компетенций с указанием этапов их формирования в про-

цессе освоения дисциплины 

код ком-
петенции 

Этапы формирования компетенций (темы дисциплин) 
Тема 

1. Ка-

чество 

услуг 

как 
объ-

ект 

управ

ления 

Тема 2. 

Возник-

новение 

и разви-

тие тео-
рии 

управ-

ления 

каче-

ством 

Тема 3. 

Управ-

ление 

каче-

ством на 
основе 

стандар-

тов ИСО 

Тема 4. 

Методо-

логиче-

ские ос-

новы 
управле-

ния каче-

ством 

Тема 5. 

Серти-

фикация 

и стан-

дартиза-
ция в 

управ-

лении 

каче-

ством 

Тема 6. 

Методо-

логиче-

ские 

особен-
ности 

ме-

недж-

мента 

качества 

в инду-

стрии 

госте-

приим-

ства 

Тема 7. Типо-

логия эле-

ментов об-

служивания 

Кедотта-
Терджена 

используемая 

для анализа и 

оценки вос-

приятия по-

требителем 

получаемого 

обслужива-

ния 

Тема 8. 

Ме-

недж-

мент 

качества 
обслу-

живания 

на осно-

ве 

структу-

рирова-

ния 

функции 

качества 

Тема 9. 

Внедре-

ние в 

сферу 

туризма 
между-

народ-

ных 

стан-

дартов 

ИСО 

9000 

ИОПК - 
3.1 

+ + + + + + + + + 

ИОПК - 

3.2 
+ + + + + + + + + 

ИПК -4.2  + + + + + + + + 
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Раздел 2. Место дисциплины в структуре образовательной программы 

 

Дисциплина Б1.В.ДВ.02.01 «Управление качеством услуг» относится к вариа-

тивной части управленческого цикла учебного плана по направлению подготовки 

43.03.02 Туризм, профиль «Технология и организации экскурсионных услуг». 

Для изучения данной дисциплины необходимы знания, умения и навыки, по-

лученные в процессе освоения дисциплины «Сервисная деятельность», «Докумен-

тирование в туристической деятельности», «Лидерство и командообразование», 

«Деловые коммуникации», «Маркетинг в туризме», «Организация предпринима-

тельской деятельности в сфере услуг», «Принятие управленческих решений в сфере 

туризма», «Менеджмент в туризме». 

Освоение данной дисциплины необходимо обучающемуся для изучения дис-

циплин «Технология туристической деятельности», «Менеджмент гостиничного и 

ресторанного предприятия», «Управление проектами в туризме». 

 

Раздел 3. Объем дисциплины в зачетных единицах с указанием количе-

ства академических часов, выделенных на контактную работу обучающихся с 

преподавателем (по видам учебных занятий) и на самостоятельную работу обу-

чающихся, на самостоятельную работу обучающихся и формы промежуточной 

аттестации 

 

Общая трудоемкость дисциплины составляет 5 зачетных единиц. 

 

Очная форма обучения 

Количество академических часов, выделенных на контактную работу обуча-

ющихся с педагогическим работником (по видам учебных занятий), составляет 68 

часа, в том числе: 

на занятия лекционного типа – 34 ч. 

на занятия семинарского типа – 34 ч. 

Количество академических часов, выделенных на самостоятельную работу 

обучающихся, – 112 ч. 

Форма промежуточной аттестации:   

7 семестр – экзамен, 36 ч. 

 

Заочная форма обучения 

Количество академических часов, выделенных на контактную работу обуча-

ющихся с педагогическим работником (по видам учебных занятий), составляет 20 

часа, в том числе: 

на занятия лекционного типа – 8 ч. 

на занятия семинарского типа – 12 ч. 

Количество академических часов, выделенных на самостоятельную работу 

обучающихся, – 192 ч. 

Форма промежуточной аттестации:   

7 семестр – экзамен, 4 ч. 
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Очно-заочная форма обучения 

Количество академических часов, выделенных на контактную работу обуча-

ющихся с педагогическим работником (по видам учебных занятий), составляет 34 

часа, в том числе: 

на занятия лекционного типа – 16 ч. 

на занятия семинарского типа – 18 ч. 

Количество академических часов, выделенных на самостоятельную работу 

обучающихся, – 148 ч. 

Форма промежуточной аттестации:   

7 семестр – экзамен, 34 ч. 
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Раздел 4. Содержание дисциплины, структурированное по темам с указанием 

отведенного на них количества академических часов и видов учебных занятий 

 
4.1 Очная форма обучения 

№ 

п/п 

Тема  

дисциплины 

В
се

г
о

 а
к

а
д

ем
и

ч
ес

к
и

х
 ч

а
со

в
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 т

.ч
. 
за

н
я

т
и

я
 л

ек
ц

и
о
н

н
о

г
о

 т
и

п
а
 

В т. ч. занятия семинар-

ского типа 

С
а

м
о

ст
о

я
т
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ь

н
а

я
 р

а
б

о
т
а
 

Ф
о

р
м
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у

щ
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о
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о
н
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л

я
 у
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т
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С
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и
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а
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П
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а
к

т
и

ч
ес

к
и

е 

Л
а

б
о

р
а

т
о
р

н
ы

е 
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а
н

я
т
и

я
 

(л
а

б
о

р
а

т
о
р

н
ы

е 
р

а
б

о
т
ы

, 
л

а
б

о
р

а
-

т
о

р
н

ы
е 

п
р

а
к

т
и

к
у

м
ы

) 

К
о

л
л

о
к

в
и

у
м

ы
 

И
н

ы
е 

а
н

а
л

о
г
и

ч
н

ы
е 

за
н

я
т
и

я
 

1 
Тема 1. Качество услуг как 

объект управления 
16 2 - 2 - - - 12 

Разбор деловых ситуа-

ций, тестирование, под-

готовка презентаций 

2 
Тема 2. Возникновение и 

развитие теории управле-

ния качеством 
20 4 - 4 - - - 12 

Разбор деловых ситуа-

ций, тестирование, под-

готовка презентаций 

3 
Тема 3. Управление каче-
ством на основе стандар-

тов ИСО 
22 4 - 4 - - - 14 

Решение задач, проведе-
ние опросов, подготовка 

презентаций 

4 
Тема 4. Методологические 

основы управления каче-

ством 
20 4 - 4 - - - 12 

Решение задач, решение 

кейсов, разбор деловых 

ситуаций, подготовка 

презентаций 

5 
Тема 5. Сертификация и 

стандартизация в управле-

нии качеством 
22 4 - 4 - - - 14 

Решение кейсов, разбор 

деловых ситуаций, под-

готовка презентаций 

6 

Тема 6. Методологические 

особенности менеджмента 

качества в индустрии гос-

теприимства 

20 4 - 4 - - - 12 

Решение задач, тестиро-

вание, подготовка пре-

зентаций 

7 

Тема 7. Типология элемен-

тов обслуживания Кедот-
та-Терджена используемая 

для анализа и оценки вос-

приятия потребителем по-

лучаемого обслуживания 

20 4 - 4* - - - 12 

Разбор деловых ситуа-

ций, решение кейсов, 
подготовка презентаций 

8 

Тема 8. Менеджмент каче-

ства обслуживания на ос-

нове структурирования 

функции качества 

20 4 - 4 - - - 12 

Разбор деловых ситуа-

ций, решение кейсов, 

подготовка презентаций 

9 
Тема 9. Внедрение в сферу 

туризма международных 

стандартов ИСО 9000 
20 4 - 4 - - - 12 

Разбор деловых ситуа-

ций, решение кейсов, 

подготовка презентаций 

11 ИТОГО: 180 34 - 34 - - - 112  

12 

Экзамен (групповая кон-

сультация в течение се-

местра, групповая кон-

сультация перед промежу-

точной аттестацией, экза-

мен) 

36 экзамен 

13 ВСЕГО  216  
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4.2 Заочная форма обучения 

№ 

п/п 

Тема  

дисциплины 

В
се

г
о

 а
к

а
д

ем
и

ч
ес

к
и

х
 ч

а
со

в
 

Л
ек

ц
и

о
н

н
о

г
о

 т
и

п
а
 

В т. ч. занятия семинарского 

типа 

С
а

м
о

ст
о

я
т

ел
ь

н
а

я
 р

а
б

о
т
а
 

Ф
о

р
м

ы
 т

ек
у

щ
ег

о
 к

о
н

т
р

о
л

я
 у

сп
ев

а
-

ем
о

ст
и

 
Ф

о
р

м
а
 

п
р

о
м

еж
у

т
о

ч
н

о
й

 
а

т
-

т
ес

т
а

ц
и

и
 

С
ем

и
н

а
р

ы
 

П
р

а
к

т
и

ч
ес

к
и

е 

Л
а

б
о

р
а

т
о
р

н
ы

е 
 з

а
н

я
т
и

я
  

(л
а

б
о

р
а

т
о
р

н
ы

е 
р

а
б

о
т
ы

, 
л

а
б

о
р

а
-

т
о

р
н

ы
е 

п
р

а
к

т
и

к
у

м
ы

) 

К
о

л
л

о
к

в
и

у
м

ы
 

И
н

ы
е 

а
н

а
л

о
г
и

ч
н

ы
е 

за
н

я
т
и

я
 

1 
Тема 1. Качество услуг 

как объект управления 
23 1  1    21 

Разбор деловых ситуа-

ций, тестирование, 

подготовка презента-

ций 

2 
Тема 2. Возникновение и 

развитие теории управ-

ления качеством 
22   1    21 

Разбор деловых ситуа-

ций, тестирование, 

подготовка презента-

ций 

3 
Тема 3. Управление ка-

чеством на основе стан-

дартов ИСО 
25 1  2    22 

Решение задач, прове-

дение опросов, подго-

товка презентаций 

4 
Тема 4. Методологиче-

ские основы управления 
качеством 

23 1  1    21 

Решение задач, реше-

ние кейсов, разбор де-

ловых ситуаций, подго-
товка презентаций 

5 
Тема 5. Сертификация и 

стандартизация в управ-

лении качеством 
25 1  2    22 

Решение кейсов, разбор 

деловых ситуаций, 

подготовка презента-

ций 

6 

Тема 6. Методологиче-

ские особенности ме-

неджмента качества в 

индустрии гостеприим-

ства 

25 1  2    22 

Решение задач, тести-

рование, подготовка 

презентаций 

7 

Тема 7. Типология эле-

ментов обслуживания 

Кедотта-Терджена ис-

пользуемая для анализа и 
оценки восприятия по-

требителем получаемого 

обслуживания 

23 1  1    21 

Разбор деловых ситуа-

ций, решение кейсов, 

подготовка презента-

ций 

8 

Тема 8. Менеджмент 

качества обслуживания 

на основе структуриро-

вания функции качества 

23 1  1    21 

Разбор деловых ситуа-

ций, решение кейсов, 

подготовка презента-

ций 

9 

Тема 9. Внедрение в 

сферу туризма междуна-

родных стандартов ИСО 

9000 

23 1  1    21 

Разбор деловых ситуа-

ций, решение кейсов, 

подготовка презента-

ций 

11 ИТОГО: 212 8  12    192  

12 Экзамен (групповая кон-

сультация в течение се-

местра, групповая кон-

сультация перед проме-

жуточной аттестацией, 

экзамен) 

4 экзамен 

13 ВСЕГО  216  
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4.3 Очно-заочная форма обучения 

№ 

п/п 

Тема  

дисциплины 

В
се

г
о

 а
к

а
д

ем
и

ч
ес

к
и

х
 ч

а
со

в
 

Л
ек

ц
и

о
н

н
о

г
о

 т
и

п
а
 

В т. ч. занятия семинарского 

типа 

С
а

м
о

ст
о

я
т

ел
ь

н
а

я
 р

а
б

о
т
а
 

Ф
о

р
м

ы
 т

ек
у

щ
ег

о
 к

о
н

т
р

о
л

я
 у

сп
ев

а
-

ем
о

ст
и

 
Ф

о
р

м
а
 

п
р

о
м

еж
у

т
о

ч
н

о
й

 
а

т
-

т
ес

т
а

ц
и

и
 

С
ем

и
н

а
р

ы
 

П
р

а
к

т
и

ч
ес

к
и

е 

Л
а

б
о

р
а

т
о
р

н
ы

е 
 з

а
н

я
т
и

я
  

(л
а

б
о

р
а

т
о
р

н
ы

е 
р

а
б

о
т
ы

, 
л

а
б

о
р

а
-

т
о

р
н

ы
е 

п
р

а
к

т
и

к
у

м
ы

) 

К
о

л
л

о
к

в
и

у
м

ы
 

И
н

ы
е 

а
н

а
л

о
г
и

ч
н

ы
е 

за
н

я
т
и

я
 

1 
Тема 1. Качество услуг как 

объект управления 
20 2  2    16 

Разбор деловых ситу-

аций, тестирование, 

подготовка презента-

ций 

2 
Тема 2. Возникновение и 

развитие теории управле-

ния качеством 
20 2  2    16 

Разбор деловых ситу-

аций, тестирование, 

подготовка презента-

ций 

3 
Тема 3. Управление каче-

ством на основе стандар-

тов ИСО 
22 2  2    18 

Решение задач, про-

ведение опросов, под-

готовка презентаций 

4 
Тема 4. Методологические 

основы управления каче-
ством 

20 2  2    16 

Решение задач, реше-

ние кейсов, разбор 

деловых ситуаций, 
подготовка презента-

ций 

5 
Тема 5. Сертификация и 

стандартизация в управле-

нии качеством 
22 2  2    18 

Решение кейсов, раз-

бор деловых ситуа-

ций, подготовка пре-

зентаций 

6 

Тема 6. Методологические 

особенности менеджмента 

качества в индустрии гос-

теприимства 

20 2  2    16 

Решение задач, те-

стирование, подго-

товка презентаций 

7 

Тема 7. Типология элемен-

тов обслуживания Кедот-

та-Терджена используемая 

для анализа и оценки вос-
приятия потребителем по-

лучаемого обслуживания 

20 2  2    16 

Разбор деловых ситу-

аций, решение кей-

сов, подготовка пре-

зентаций 

8 

Тема 8. Менеджмент каче-

ства обслуживания на ос-

нове структурирования 

функции качества 

20 2  2    16 

Разбор деловых ситу-

аций, решение кей-

сов, подготовка пре-

зентаций 

9 
Тема 9. Внедрение в сферу 

туризма международных 

стандартов ИСО 9000 
20 2  2    16 

Разбор деловых ситу-

аций, решение кей-

сов, подготовка пре-

зентаций 

11 ИТОГО: 212 16  18    148  

12 Экзамен (групповая кон-

сультация в течение се-

местра, групповая кон-

сультация перед промежу-

точной аттестацией, экза-

мен) 

34 экзамен 

13 ВСЕГО  216  
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Раздел 5. Перечень основной и дополнительной учебной литературы, не-

обходимой для освоения дисциплины 

 

№ 

п\п 
Автор 

Название основной учеб-

ной и дополнительной ли-

тературы, необходимой для 

освоения дисциплины 

Выходные данные 

Количество эк-

земпляров в 

библиотеке 

ДГУНХ/ адрес 

доступа 

I. Основная учебная литература 

1 Курочкина, А. 

Ю. 

Управление качеством услуг 

: учебник и практикум для 

вузов / А. Ю. Курочкина. — 

2-е изд., испр. и доп. 

Москва : Издательство 

Юрайт, 2020. — 172 с.  

https://urait.ru/bcod

e/451487 

 Васин, С. Г. Управление качеством. Все-

общий подход : учебник для 

бакалавриата и магистратуры 

Москва : Издательство 

Юрайт, 2019. — 404 с. — 

(Бакалавр и магистр. 

Академический курс). 

https://urait.ru/bcod

e/425062 

I. Дополнительная литература 

А) Дополнительная учебная литература 

1 Романычев 

И.С., Стрель-

никова Н.Н. и 

др. 

Социальная квалиметрия, 

оценка качества и стандарти-

зация социальных услуг : 

учебник / 

- Москва : Издательско-

торговая корпорация 

«Дашков и К°», 2016. - 

182 с. 

http://biblioclub.ru/

index.php?page 

=book&id=453438 

2 Ильенковоа 

С.Д. и др. 

Управление качеством : 

учебник 

Москва : Юнити-Дана, 

2013. - 288 с. 

http://biblioclub.ru/

index.php?page 

=book&id=118966 

Б) Официальные издания: сборники законодательных актов, нормативно-правовых доку-

ментов и кодексов РФ 

1 
Закон РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» (с изменениями и дополне-

ниями) 

2 
Федеральный закон «О техническом регулировании» от 27.12.2002 № 184-ФЗ (с изменениями 

и дополнениями) 

3 
Федеральный закон «Об обеспечении единства измерений» от 26.06.2008 № 102-ФЗ (с изме-

нениями и дополнениями) 

4 
ГОСТ Р 40.001-95 «Правила по проведению сертификации систем качества в Российской Фе-

дерации» http://docs.cntd.ru/document/1200007616  

5 
ГОСТ Р 40.002-2000 «Система сертификации ГОСТ Р. Регистр систем качества. Основные 

положения» http://docs.cntd.ru/document/1200006218  

6 
ГОСТ Р ИСО 9001-2015 «Системы менеджмента качества. Требования». 

http://docs.cntd.ru/document/1200124394  

7 
ИСО 9000:2015 «Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь» 

http://docs.cntd.ru/document/1200124393  

8 
ИСО 9004:2018 «Менеджмент качества. Качество организации. Руководство по достижению 

устойчивого развития» 

9 
ГОСТ Р 50646-2012 Услуги населению. Термины и определения - 

http://docs.cntd.ru/document/1200102288 

10 
ГОСТ 32611-2014 Туристские услуги. Требования по обеспечению безопасности туристов - 

http://docs.cntd.ru/document/1200110997 

11 
ГОСТ 50681-2010 Туристско-экскурсионное обслуживание. Проектирование туристских 

услуг. - http://docs.cntd.ru/document/1200110997 

http://docs.cntd.ru/document/1200007616
http://docs.cntd.ru/document/1200006218
http://docs.cntd.ru/document/1200124394
http://docs.cntd.ru/document/1200124393
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12 
ГОСТ 31985-2013 Услуги общественного питания. Термины и определения. - 

http://docs.cntd.ru/document/1200103471 

13 
ГОСТ Р ИСО 19011-2012 Руководящие указания по аудиту систем менеджмента - 

http://docs.cntd.ru/document/1200095049 

14 
ГОСТ Р 52113-2014 Услуги населению. Номенклатура показателей качества услуг. - 

http://docs.cntd.ru/document/1200114171 

15 
ГОСТ Р 58187-2018 Туристские услуги. Кемпинги. Общие требования. - 

http://docs.cntd.ru/document/1200159998 

В) Периодические издания 

1 Журнал «Менеджмент качества» 

2 Журнал «Методы менеджмента качества» 

3 Ежедневная электронная газета Российского союза туриндустрии. [Электронный ресурс] – 

Режим доступа: http://ratanews.ru/statistics/. RATA-news – ежедневная электронная газета Рос-

сийского союза туриндустрии (бывшая Российская ассоциация туристических агентств, РА-

ТА) 

4 Журнал «Турбизнес» [Электронный ресурс] – Режим доступа: https://tourbus.ru/  

5 Журнал «Гостиничное дело» [Электронный ресурс] – Режим доступа: http://gostdelo.ru/  

6 Журнал «Гостиница и ресторан: бизнес и управление» [Электронный ресурс] – Режим досту-

па: http://www.hospitality.ru  

7 Журнал «Сервис plus» [Электронный ресурс] – Режим доступа: http://philosoph.ru/ «Сервис 

plus»  

8 Журнал «Современные проблемы сервиса и туризма» [Электронный ресурс] – Режим досту-

па: https://www.spst-journal.org/ 

Г) Справочно-библиографическая литература 

1 Большая Российская энциклопедия. Энциклопедический словарь. http://enc-dic.com/ 

2 Экономический словарь терминов https://gufo.me/dict/economics_terms  

Е) Информационные базы данных (по профилю) 

1 www.e-xecutive.ru Сообщество менеджеров: публикации профессионалов по вопросам ме-

неджмента, маркетинга, карьеры, финансов, бизнес-образования. Вопросы и ответы. 

2 www.cfin.ru Вопросы и ответы. Библиотека публикаций по менеджменту, оценке, бюджети-

рованию, планированию. Программы и курсы. Исследования и бизнес-планы 

3 www.topknowledge.ru На страницах сайта topknowledge.ru представлены статьи и учебные ма-

териалы по экономическим, финансовым и управленческим дисциплинам, а также результаты 

научных исследований в данной области. 

4 www.russiatourism.ru Ростуризм 

 

Раздел 6. Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной се-

ти «Интернет», необходимых для освоения дисциплины 
 

Каждый обучающийся в течение всего периода обучения обеспечен индивиду-

альным неограниченным доступом к одной или нескольким электронно-библиотечным 

системам (электронным библиотекам) и к электронной информационно-

образовательной среде университета (http://e-dgunh.ru). Электронно-библиотечная си-

стема (электронная библиотека) и электронная информационно-образовательная среда 

обеспечивает возможность доступа обучающегося из любой точки, в которой имеется 

доступ к информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», как на территории 

университета, так и вне ее. 

Рекомендуется ознакомление с ресурсами правовых систем (онлайн-версии), а 

также сайты официальных регуляторов в области менеджмента качества: 

1. http://citforum.ru/   

http://enc-dic.com/
https://gufo.me/dict/economics_terms
file:///C:/Users/oo1/Downloads/www.e-xecutive.ru
file:///C:/Users/oo1/Downloads/www.cfin.ru
file:///C:/Users/oo1/Downloads/РП%20Менеджмент.%20ФиК.%2001.%202018.docx
file:///C:/Users/oo1/Downloads/ФОС%20Менеджмент.%20ФиК.%2001.%202018.docx
http://www.russiatourism.ru/
http://e-dgunh.ru/
http://citforum.ru/
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2. www.e-xecutive.ru 

3. www.cfin.ru 

4. www.topknowledge.ru 

5. http://docs.cntd.ru  

6. http://www.consultant.ru/   

7. http://www.garant.ru/ 

8. http://Standartgost.ru   

 

Раздел 7. Перечень лицензионного программного обеспечения, информа-

ционных справочных систем и профессиональных баз данных 

 

7.1. Необходимый комплект лицензионного программного обеспечения 

1. Windows 10. 

2. Microsoft Office Professional. 

3. Adobe Acrobat Reader DC. 

4. 7-Zip. 

5.VLC Media Player. 

 

7.2. Перечень информационных справочных систем: 

- http://www.consultant.ru/ - Справочно-правовая система «КонсультантПлюс». 

- http://www.garant.ru/ - Справочно-правовая система «Гарант». 

 

7.3. Перечень профессиональных баз данных:  

- http://elibrary.ru - Научная электронная библиотека; 

- https://standartgost.ru/ - Открытая база ГОСТов.   

 

 

 

Раздел 8. Описание материально-технической базы, необходимой для осу-

ществления образовательного процесса по дисциплине 

 

Для преподавания дисциплины «Управление качеством услуг» используются 

следующие специализированные помещения - учебные аудитории: 

 

I. Учебная аудитория для проведения занятий № 3.7 (367008, Республика 

Дагестан, г. Махачкала, ул. Джамалутдина Атаева, д 5, учебный корпус №1). 

Перечень основного оборудования: 

Комплект специализированной мебели. 

Доска меловая. 

Набор демонстрационного оборудования: проектор, персональный компьютер 

с доступом к сети Интернет и корпоративной сети университета, ЭБС «Универси-

тетская библиотека ONLINE» (www.biblioclub.ru), ЭБС «ЭБС Юрайт»  

(www.urait.ru).     

file:///C:/Users/oo1/Downloads/www.e-xecutive.ru
file:///C:/Users/oo1/Downloads/www.cfin.ru
file:///C:/Users/oo1/Downloads/РП%20Менеджмент.%20ФиК.%2001.%202018.docx
file:///C:/Users/oo1/Downloads/ФОС%20Менеджмент.%20ФиК.%2001.%202018.docx
http://docs.cntd.ru/
http://www.consultant.ru/
http://www.garant.ru/
http://standartgost.ru/
http://www.consultant.ru/
http://www.garant.ru/
http://elibrary.ru/
https://standartgost.ru/
http://www.biblioclub.ru/
http://www.biblio-online.ru/
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Перечень учебно-наглядных пособий: 

Комплект наглядных материалов (баннеры, плакаты); 

Комплект электронных иллюстративных материалов (презентации, видеоро-

лики). 

Перечень используемого программного обеспечения:  

1. Windows 10;  

2. Microsoft Office Professional;  

3. Adobe Acrobat Reader DC;  

4. VLC Media player;  

5. 7-zip.  

 

Помещение для самостоятельной работы №5.6, корпус №1 (Россия, Рес-

публика Дагестан, 367008, г. Махачкала, ул. Джамалутдина Атаева, дом 5, 

учебный корпус № 1).  

Перечень основного оборудования: 

- персональные компьютеры с доступом к сети «Интернет» и в электронную 

информационно-образовательную среду – 19 ед. 

Перечень используемого программного обеспечения:  

1. Windows 10;  

2. Microsoft Office Professional;  

3. Adobe Acrobat Reader DC;  

4. VLC Media player;  

5. 7-zip;  

6. Справочно-правовая система «КонсультантПлюс»;  

7. 1С: Предприятие 3.0; 

8. Audit Expert 4.0; 

9. Project Expert; 

10. 1С: Битрикс 24. 

 

Помещение для самостоятельной работы №1.1, корпус №1 (Россия, Рес-

публика Дагестан, 367008, г. Махачкала, ул. Джамалутдина Атаева, дом 5, 

учебный корпус № 1).  

Перечень основного оборудования: 

- персональные компьютеры с доступом к сети «Интернет» и в электронную 

информационно-образовательную среду – 60 ед. 

Перечень используемого программного обеспечения:  

1. Windows 10;  

2. Microsoft Office Professional;   

3. Adobe Acrobat Reader DC;  

4. 7-zip. 
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Раздел 9. Образовательные технологии 

  

При освоении дисциплины «Управление качеством услуг» предусматривается 

широкое использование в учебном процессе активных и интерактивных форм про-

ведения занятий (разбор конкретных ситуаций, тренинги) в сочетании с внеауди-

торной работой с целью формирования и развития профессиональных навыков обу-

чающихся.  

При реализации программы дисциплины «Управление качеством услуг» ис-

пользуются различные образовательные технологии.  

1. Традиционные образовательные технологии ориентируются на органи-

зацию образовательного процесса, предполагающую прямую трансляцию знаний от 

преподавателя к студенту (преимущественно на основе объяснительно - иллюстра-

тивных методов обучения). Учебная деятельность студента носит в таких условиях, 

как правило, репродуктивный характер.  

Примеры форм учебных занятий с использованием традиционных технологий:  

Информационная лекция – последовательное изложение материала в дисци-

плинарной логике, осуществляемое преимущественно вербальными средствами 

(монолог преподавателя).  

Семинар – эвристическая беседа преподавателя и студентов, обсуждение зара-

нее подготовленных сообщений, проектов по каждому вопросу плана занятия с еди-

ным для всех перечнем рекомендуемой обязательной и дополнительной литературы.  

Практическое занятие – занятие, посвященное освоению конкретных умений 

и навыков по предложенному алгоритму.  

2. Технологии проблемного обучения – организация образовательного про-

цесса, которая предполагает постановку проблемных вопросов, создание учебных 

проблемных ситуаций для стимулирования активной познавательной деятельности 

студентов.  

Примеры форм учебных занятий с использованием технологий проблемного 

обучения:  

проблемная лекция – изложение материала, предполагающее постановку про-

блемных и дискуссионных вопросов, освещение различных научных подходов, ав-

торские комментарии, связанные с различными моделями интерпретации изучаемо-

го материала;  

практическое занятие в форме практикума – организация учебной работы, 

направленная на решение комплексной учебно-познавательной задачи, требующей 

от студента применения как научно-теоретических знаний, так и практических 

навыков;  

практическое занятие на основе кейс-метода («метод кейсов», «кейс - ста-

ди») – обучение в контексте моделируемой ситуации, воспроизводящей реальные 

условия научной, производственной, общественной деятельности. Обучающиеся 

должны проанализировать ситуацию, разобраться в сути проблем, предложить воз-
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можные решения и выбрать лучшее из них. Кейсы базируются на реальном факти-

ческом материале или же приближены к реальной ситуации.  

3. Игровые технологии – организация образовательного процесса, основан-

ная на реконструкции моделей поведения в рамках предложенных сценарных усло-

вий.  

Примеры форм учебных занятий с использованием игровых технологий:  

деловая игра – моделирование различных ситуаций, связанных с выработкой и 

принятием совместных решений, обсуждением вопросов в режиме «мозгового 

штурма», реконструкцией функционального взаимодействия в коллективе и т.п.;  

ролевая игра – имитация или реконструкция моделей ролевого поведения в 

предложенных сценарных условиях.  

4. Технологии проектного обучения – организация образовательного про-

цесса в соответствии с алгоритмом поэтапного решения проблемной задачи или вы-

полнения учебного задания. Проект предполагает совместную учебно - познава-

тельную деятельность группы студентов, направленную на выработку концепции, 

установление целей и задач, формулировку ожидаемых результатов, определение 

принципов и методик решения поставленных задач, планирование хода работы, по-

иск доступных и оптимальных ресурсов, поэтапную реализацию плана работы, пре-

зентацию результатов работы, их осмысление и рефлексию.  

Основные типы проектов:  

исследовательский проект – структура приближена к формату научного ис-

следования (доказательство актуальности темы, определение научной проблемы, 

предмета и объекта исследования, целей и задач, методов, источников, выдвижение 

гипотезы, обобщение результатов, выводы, обозначение новых проблем);  

творческий проект, как правило, не имеет детально проработанной структу-

ры; учебно-познавательная деятельность студентов осуществляется в рамках рамоч-

ного задания, подчиняясь логике и интересам участников проекта, жанру конечного 

результата (газета, фильм, праздник и т.п.);  

информационный проект – учебно-познавательная деятельность с ярко выра-

женной эвристической направленностью (поиск, отбор и систематизация информа-

ции о каком-то объекте, ознакомление участников проекта с этой информацией, ее 

анализ и обобщение для презентации более широкой аудитории).  

5. Интерактивные технологии – организация образовательного процесса, ко-

торая предполагает активное и нелинейное взаимодействие всех участников, дости-

жение на этой основе личностно значимого для них образовательного результата. 

Наряду со специализированными технологиями такого рода принцип интерактивно-

сти прослеживается в большинстве современных образовательных технологий. Ин-

терактивность подразумевает субъект-субъектные отношения в ходе образователь-

ного процесса и, как следствие, формирование саморазвивающейся информационно-

ресурсной среды.  
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Примеры форм учебных занятий с использованием специализированных ин-

терактивных технологий:  

лекция «обратной связи» – лекция-провокация (изложение материала с зара-

нее запланированными ошибками), лекция-беседа, лекция-дискуссия, лекция – 

пресс-конференция;  

семинар-дискуссия – коллективное обсуждение какого-либо спорного вопроса, 

проблемы, выявление мнений в группе;  

мозговой штурм;  

работа в малых группах;  

дебаты;  

круглый стол и др.  

6. Информационно-коммуникационные образовательные технологии – 

организация образовательного процесса, основанная на применении специализиро-

ванных программных сред и технических средств работы с информацией.  

Примеры форм учебных занятий с использованием информационно - комму-

никационных технологий:  

лекция-визуализация – изложение содержания сопровождается презентацией 

(демонстрацией учебных материалов, представленных в различных знаковых систе-

мах, в т.ч. иллюстративных, графических, аудио- и видеоматериалов);  

практическое занятие в форме презентации – представление результатов 

проектной или исследовательской деятельности с использованием специализиро-

ванных программных сред. 
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