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ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА 

 

Курс «Управление качеством в сфере туризма и гостеприимства»  

является составной частью цикла дисциплин специальной подготовки для 

студентов, обучающихся на второй ступени высшего образования 

(магистратуры) по специальности 1-89 81 04 Инновационные технологии в 

сфере туризма и гостеприимства. Учебная программа разработана в 

соответствии с учебным планом данной специальности и образовательным 

стандартом. 

Особенностями программы является построение учебного материала с 

учетом требований будущей профессиональной деятельности и использование 

инновационных педагогических технологий. Для изучения учебной 

дисциплины «Управление качеством в сфере туризма и гостеприимства» 

необходимы базовые знания по следующим дисциплинам: «Основы 

менеджмента», «Туроперейтинг», «Инновационный менеджмент». 

Цель изучения дисциплины – сформировать у магистрантов систему 

теоретических и практических знаний в области менеджмента качества в сфере 

туризма и гостеприимства. 

Основные задачи изучения дисциплины:  

 усвоение магистрантами общей методологии, методов и приемов 

управления качеством; 

 усвоение основных мировых систем управления качеством, в том числе 

концепций ISO и др.; 

 усвоение экономических аспектов качества и его составляющих, а также 

статистических и иных прикладных методов обеспечения качества; 

 усвоение особенностей, видов, стандартов обслуживания в индустрии 

туризма и гостеприимства; 

 формирование у магистрантов стойкой приверженности качеству как 

основополагающей концепции ведения бизнеса, стремлению к постоянному 

совершенствованию всех аспектов своей профессиональной и социальной 

деятельности.  

В результате освоения дисциплины «Управление качеством в сфере 

туризма и гостеприимства» магистрант должен: 

знать: 

- основные понятия и категории менеджмента качества, эволюцию 

качества как управленческой концепции; 

- методологию, методы и техники обеспечения качества, современные 

системы и стандарты; 

- основы применения процессного подхода и особенности его применения 

на предприятиях индустрии туризма и гостеприимства;  

уметь: 

- управлять внедрением систем менеджмента качества и методологии 

процессного подхода на предприятиях индустрии туризма и гостеприимства; 

- решать производственные проблемы в системах менеджмента качества 

с использованием менеджмента процессов; 
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- оптимизировать, сокращать издержки в процессе деятельности 

предприятий индустрии туризма и гостеприимства при использовании 

процессного подхода; 

- проводить экономические и статистические расчеты, определять 

эффективность внедрения систем менеджмента качества; 

- разрабатывать документацию по качеству согласно системе стандартов 

ISO 9001:2008, в том числе политику в области качества, руководства по 

качеству, карту процессов; 

- осуществлять управление персоналом, мотивировать людей на цели в 

области качества и менеджмента процессов. 

 

Требования к академическим компетенциям магистра 

Магистр должен иметь: 

- – методологическую подготовку и исследовательские умения, 

обеспечивающие решение задач научно-исследовательской, научно-

педагогической, управленческой и инновационной деятельности; 

- – способность к самостоятельной научно-исследовательской 

деятельности, готовность генерировать и использовать новые идеи; 

- – способность к постоянному самообразованию. 

 

Требования к социально-личностным компетенциям магистра 

Магистр должен быть способным: 

- – совершенствовать и развивать свой интеллектуальный и 

общекультурный уровень, добиваться нравственного и физического 

совершенствования своей личности; 

- – формировать и аргументировать собственные суждения и 

профессиональную позицию; 

- – анализировать и принимать решения по социальным, этическим и 

научным проблемам, возникающим в профессиональной деятельности; 

- – использовать в практической деятельности основы законодательства и 

правовых норм; 

- – логично, аргументировано и ясно строить устную и письменную речь, 

использовать навыки публичной речи, ведения дискуссии и полемики; 

- – проявлять инициативу и креативность, в том числе в нестандартных 

ситуациях; 

- – адаптироваться к новым ситуациям социально-профессиональной 

деятельности, реализовывать накопленный опыт, свои возможности. 

 

Требования к профессиональным компетенциям магистра 

Магистр должен быть способен: 

- – квалифицированно проводить научные исследования в сфере туризма, 

гостеприимства, физической культуры и спорта; 

- – анализировать и проектировать на современном уровне инновационную, 

производственно-технологическую, научно-исследовательскую, 

организационно-управленческую, туристическую, физкультурно-
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спортивную, рекреационно-оздоровительную, культурно-развлекательную 

деятельность; 

- – осуществлять общее руководство предприятиями туристической 

индустрии, физкультурно-спортивными организациями, в условиях 

применения инновационных технологий, в том числе: планирование, 

организацию, координацию деятельности, мотивацию, контроль; 

принимать управленческие решения, налаживать коммуникации; 

- – осуществлять общее руководство разработкой и внедрением 

инновационных технологий, результатов инновационной деятельности в 

производственную деятельность предприятий туристической индустрии, 

физкультурно-спортивных организаций; оценивать эффективность 

инноваций; 

- – разрабатывать и внедрять инновационные технологии на предприятиях 

и в организациях сферы туризма, гостеприимства, физической культуры и 

спорта, обеспечивая высокую рентабельность производственного 

процесса путем снижения себестоимости сервисных услуг; управления 

качеством оказываемых услуг и ростом объема продаж. 

 

Методы (технологии) обучения 

Методы обучения в рамках данной дисциплины соответствуют общим 

требованиям к формированию профессиональных компетенций выпускника 

второй ступени образования и определяются принципами гуманизации, 

фундаментализации, социально-личностной готовности к профессиональной 

деятельности. 

Организация учебного процесса по дисциплине предполагает внедрение 

инновационных методов обучения, связанных с использованием рейтинговой 

системы оценивания, контроля в виде самостоятельных творческих заданий, 

проектов, деловых игр.  

В числе эффективных педагогических методик и технологий, 

способствующих вовлечению магистранта в деятельность по управлению 

качеством, использованию процессного подхода, приобретению опыта 

самостоятельного решения разнообразных практических задач, рекомендуются: 

технологии учебно-исследовательской деятельности; 

проектирование (составление программ, документации в области 

управления качеством). 

выполнение творческих заданий (подготовка презентаций).  

Для проверки качества усвоения изученного материала проводится 

текущий контроль знаний, включающий выполнение практических заданий с 

последующей оценкой проделанной работы в форме проверки, 

взаимопроверки, коллективной рефлексии, проверочных работ, конкурсов на 

лучший проект. В процессе проведения практических занятий используются 

активные формы обучения: групповые дискуссии, выездные занятия, работа в 

малых группах, ролевые игры. 

С учетом специфики дисциплины и профиля обучения целесообразно 

использовать такие формы самостоятельной работы, как индивидуальное 
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изучение литературы по основным разделам дисциплины, подготовка 

рефератов, подборка наглядного материала, обобщение полученных знаний в 

виде разработки рекомендаций и проч. 

Дисциплина изучается на 1–2 курсе, втором и третьем семестрах 

студентами второй ступени получения высшего образования заочной формы.  

Изучение дисциплины на заочной форме получения образования 

рассчитано на 166 учебных часов. Всего аудиторных часов – 16. Примерное 

распределение по видам занятий: лекционных – 10 часов, практических – 6 

часа. Итоговая форма контроля знаний – экзамен (3 семестр). 

 

Заочная форма получения образования 

Семестры Общее 

кол-во 

часов 

Всего 

аудиторных 

часов 

В том числе 

лекций Практи 

ческих 

Семинар 

ских 

Лабора 

торных 

2  78 8 6 2 - - 

3 88 8 4 4 - - 

итого 166 16 10 6 - - 
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СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОГО МАТЕРИАЛА 

 

Тема 1. Современные концепции и системы менеджмента качества 

 

Сущность качества как философской, потребительской и управленческой 

концепции. Причины и факторы перехода к фазе менеджмента качества. 

Современный этап эволюции менеджмента качества: менеджмент качества как 

преодоление противоречия эффективность – качество. Менеджмент качества 

как системная управленческая концепция. 

Содержание деятельности международной организации по 

стандартизации, ISO 9001 и ISO 9004 как согласованная пара взаимно 

дополняющих стандартов. Базовые принципы систем менеджмента качества по 

ISO 9000:2000. Особенности применения ISO 9001:2000 в сфере услуг, 

сущность механизма сертификации услуг. Специфика услуг: творческий 

характер, разнообразие требований, индивидуализация. Разработка политики и 

руководств по качеству в сфере услуг. Разработка сети субпроцессов на 

предприятиях сферы услуг. 

Национальные стандарты в сфере туризма и гостеприимства. 

Государственный стандарт «Туристские услуги. Средства размещения. Общие 

требования». 

 

Тема 2. Разработка, внедрение и обеспечение функционирования системы 

менеджмента качества на основе стандартов ISO 9000 

 

Создание системы менеджмента качества, обеспечение ее 

функционирования и совершенствования. 

Документация СМК:  

– документы, предоставляющие согласованную информацию о системе 

менеджмента качества организации, предназначенную как для внутреннего, так 

и внешнего пользования; к таким документам относятся руководства по 

качеству; 

– документы, описывающие, как система менеджмента качества 

применяется к конкретной продукции, проекту или контракту; к таким 

документам относятся планы качества; 

– документы, устанавливающие требования; к ним относятся документы, 

содержащие технические требования; 

– документы, содержащие рекомендации или предложения; к ним относятся 

методические документы; 

– документы, содержащие информацию о том, как последовательно 

выполнять действия и процессы; такие документы могут включать 

документированные процедуры, рабочие инструкции и чертежи; 

– документы, содержащие объективные свидетельства выполненных 

действий или достигнутых результатов; к таким документам относятся записи. 
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Тема 3.  Критерии качества в комплексе туристических услуг  

 

Критерии значимости туристических услуг для потребителей. 

Критические (или двойственные) факторы, гигиенические, усиливающие 

факторы, нейтральные факторы. Факторы: «оперативность», «эмпатия», 

«точность» и др.  

Качество информационных, транспортных услуг, услуг питания и 

размещения, качество анимационного обслуживания.  

Факторы, определяющие качество комплекса туристических услуг. 

 

Тема 4. Стандартизация и сертификация в индустрии гостеприимства  

 

Стандартизация и сертификация как гарантия качества туристских услуг. 

Цели и задачи сертификации. Правила сертификации туристских и 

гостиничных услуг. 

Классическая структура стандартов сервиса в индустрии гостеприимства: 

бронирование номера, парковка у гостиницы, рецепция, вселение в номер, 

комплектация/чистота номера, услуги горничной, сервис в ресторане, внешний 

вид сотрудников.  

Разновидности стандартов: технические и операционные, стандарты 

персонального обслуживания.  

Качество персонального взаимодействия сотрудников гостиницы с гостем 

как важнейший фактор создания потребительского качества.  

Разработка, внедрение и контроль соблюдения стандартов в индустрии 

гостеприимства.  
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УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКАЯ КАРТА УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 
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УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ В СФЕРЕ ТУРИЗМА И 

ГОСТЕПРИИМСТВА (16 ч.) 
10 6    

Экзамен 

2 семестр 6 2     

1 Современные концепции и системы менеджмента качества 
Сущность качества как философской, потребительской и 

управленческой концепции. 

ISO 9001. 

Национальные стандарты в сфере туризма и гостеприимства. 

2    ГОСТ 

«Туристские 

услуги. 

Средства 

размещения. 

Общие 

требования» 

 

2 Разработка, внедрение и обеспечение функционирования 

системы менеджмента качества на основе стандартов ISO 

9000 

Создание системы менеджмента качества, обеспечение ее 

функционирования и совершенствования. 

2    Примеры 

документаци

и по СМК 
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Документация СМК 

3 Разработка, внедрение и обеспечение функционирования 

системы менеджмента качества на основе стандартов ISO 

9000 

Создание системы менеджмента качества, обеспечение ее 

функционирования и совершенствования. 

Документация СМК 

 2    устный 

опрос, 

разбор 

кейсов 

4 Критерии качества в комплексе туристических услуг 

Критерии значимости туристических услуг для потребителей. 

Качество туристических услуг. 

Факторы, определяющие качество комплекса туристических 

услуг. 

2      

3 семестр 4 4     

5 Стандартизация и сертификация в индустрии 

гостеприимства 

Сертификация туристических услуг. 

Стандартизация в индустрии туризма и гостеприимства. 

4    Примеры 

готовой 

документаци

и, ГОСТы 

 

6 Сертификация туристических услуг  2    Разбор 



 

9
 11
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Название раздела, темы 
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1 2 3 4 5 6 7 9 

Цели и задачи сертификации.  

Правила сертификации туристских и гостиничных услуг 

кейсов, 

работа в 

группах 

 Стандартизация в индустрии туризма и гостеприимства 

Классическая структура стандартов сервиса. 

Разновидности стандартов. 

Разработка, внедрение и контроль соблюдения стандартов. 

 2    Разбор 

кейсов, 

работа в 

группах 

ИТОГО 10 6     
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ИНФОРМАЦИОННО-МЕТОДИЧЕСКАЯ ЧАСТЬ 

1 Литература 

 

1.1 Основная  

1. Баумгартен, Л.В. Управление качеством в туризме. Практикум: 

учеб. пособие / Л.В. Баумгартен. – М.: КНОРУС, 2008. – 250 с. – 5 экз. 

2. Вакуленко, Р.Я.  Управление гостиничным предприятием. Теория и 

практика : учебное пособие для вузов по спец. "Социально–культурный сервис 

и туризм", "Менеджмент организации"/ Р. Я. Вакуленко, Е. А. Кочкурова. –

Минск: Тесей, 2010. –356 с. – 7 экз. 

3. Зайцева, Н.А.  Практикум по менеджменту туризма: ситуации и тесты : 

учебное пособие для вузов [по спец. 230800 "Туризм"]/ Н. А. Зайцева. –2–е изд., 

испр. и доп.. – М.: Форум, 2011. –168 с. – 2011 – 10 экз., 2015 – 10 экз. 

4. Кабушкин, Н.И.  Менеджмент гостиниц и ресторанов : Учебник для 

вузов по спец. "Экономика и управление соц.– культ. средой"/ Н.И. Кабушкин, 

Г.А. Бондаренко. –4–е изд. – Минск: Новое знание, 2003. –368 с. – 5 экз. 

5. Кнышова, Е.Н.  Менеджмент гостеприимства : учебное пособие для 

вузов по спец. 080507 "Менеджмент организации" специализации 

"Гостиничный и туристический бизнес", 100103 "Социально–культурный 

сервис и туризм" и 100104 "Туризм"/ Е. Н. Кнышова, Ю. М. Белозерова. – М.: 

Форум; М.: ИНФРА–М, 2011. –512 с. 10 экз 

6. Организация и управление гостиничным бизнесом : учебник для вузов 

по спец. "Менеджмент" : в т./ ред.: А.Л. Лесник, И.П. Мацицкий, А.В. 

Чернышев  Т. 1 : [Б. з.]. –280 с. 1 экз 

7. Разуванов, В.М. Менеджмент качества в туризме: пособие / 

В.М. Разуванов, Л.В. Сакун, А.Н. Цепелева. – Минск: БГУФК, 2008. – 94 с. 

2011 – 1 экз 

8. Саак, А.Э. Менеджмент в индустрии гостеприимства (гостиницы и 

рестораны) : учебное пособие для вузов по спец. 230500 "Соц. культурный 

сервис и туризм"/ А.Э. Саак, М.В. Якименко. – СПб.; М.; Нижний Новгород: 

Питер, 2008. –432 с. 1 экз 

9. Системы, методы и инструменты менеджмента качества : учебное 

пособие для вузов / М.М. Кане [и др.]. –2–е изд., обновленное и доп. – СПб.: 

Питер, 2012. –576 с.: 1 экз 

10. Управление качеством : учебное пособие для вузов по спец. 657000 

"Управление качеством"/ Ю. Т. Шестопал [и др.]. – М.: ИНФРА–М, 2011. –331 

с. 1 экз 

 

1.2 Дополнительная 

1. Коноплев, С.П.  Управление качеством : учебное пособие для вузов по 

спец. 351400 "Прикладная информатика (по областям)" и другим 

междисциплинарным специальностям/ С.П. Коноплев. – М.: ИНФРА–М, 2010. 

–252 с. 



13 

 

2. Лайкер, Дж. Дао Toyota: 14 принципов менеджмента ведущей 

компании мира / Дж. Лайкер; пер. с англ. – М.: Альпина Бизнес Букс, 2005. – 

400 с. 

3. Управление качеством : учебно–методическое пособие для вузов по 

спец. 1–25 01 09 "Товароведение и экспертиза товаров", 1–25 01 10 

"Коммерческая деятельность", 1–26 02 03 "Маркетинг"/ В. Е. Сыцко [и др.] ; 

ред. В. Е. Сыцко. – Минск: Вышэйшая школа, 2008. –192 с. 

4. Фатхутдинов Р. А.  Производственный менеджмент : учебник для экон. 

спец. и направл. вузов/ Р. А. Фатхутдинов. –5–е изд. – СПб.; М.; Нижний 

Новгород: Питер, 2006. – 496 с. 

 

 

2. Электронные ресурсы 

 

Библиотеки, базы данных, информационные ресурсы:  

1. Государственный комитет по стандартизации Республики Беларусь 

http://www.gosstandart.gov.by/. 

2. Национальное агентство по туризму. Сертификация туристических 

услуг http://belarustourism.by/nat/commerce/95/. 

 

 

 

3. Методические рекомендации по организации и выполнению  

самостоятельной работы магистрантов 

Самостоятельная работа магистрантов организуется с целью 

формирования компетенций самообразования. Рекомендуемые формы 

самостоятельной работы: изучение основной и дополнительной литературы к 

изучаемым темам; чтение научных статей по проблематике менеджмента, 

изучение документации по сертификации и стандартизации туристических 

услуг. 

 

4. Перечень рекомендуемых средств диагностики 

 Устный опрос; 

 Рефераты; 

 Решение задач из готовых кейсов; 

 Представление собственных проектных концепций. 

http://www.gosstandart.gov.by/
http://belarustourism.by/nat/commerce/95/
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Вопросы к экзамену 

 

1. Понятие, общая характеристика качества как управленческой, 

потребительской концепции. 

2. Качество в контексте потребностей человека. 

3. Японский опыт менеджмент качества, общая характеристика 5 

великих систем. 

4. Западная и восточная системы мотивации персонала: отличия, 

преимущества и недостатки. 

5. «Кайдзен»: сущности японской философии менеджмента. 

6. Менеджмент, ориентированный на процесс, и менеджмент, 

ориентированный на результат: отличия, преимущества и недостатки. 

7. Качество как инструмент непрерывного снижения себестоимости. 

8. Улучшения качества жизни всех заинтересованных сторон как 

концептуальная основа менеджмента качества. 

9. Пути рационализации технологических процессов, рабочих движений 

с нерациональными движениями простои. 

10. Структура, функции, принципы деятельности ISO. 

11. Методы обеспечения вовлеченности персонала как критического 

фактора успеха реализации современных систем менеджмента качества. 

12. Принятие решений, основанных на фактах как требование стандартов 

ISO 9000-2000. 

13. Требования к документации по качеству согласно ISO 9000-2000. 

14. Особенности применения ISO 9000:2000 в сфере услуг. 

15. Политика в области обеспечения качества и руководство по качеству: 

особенности разработки в сфере услуг. 

16. Критерии качества комплексной туристской услуги: гостиничные 

услуги, услуги питания. 

17. Требования потребителей к качеству транспортных услуг. 

18. Основные задачи статистического контроля качества. 

19. Разновидности контрольных карт: краткие, краткие для переменных, 

карты по альтернативному признаку, многопоточные групповые карты. 

20. Менеджмент качества как системная управленческая концепция 

21. Содержание деятельности международной организации по 

стандартизации, ISO 9001 и ISO 9004 как согласованная пара взаимно 

дополняющих стандартов.  

22. Базовые принципы систем менеджмента качества по ISO 9000:2000.  

23. Особенности применения ISO 9001:2000 в сфере услуг, сущность 

механизма сертификации услуг. 

24. Специфика услуг: творческий характер, разнообразие требований, 

индивидуализация.  

25. Разработка политики и руководств по качеству в сфере услуг. 

Разработка сети субпроцессов на предприятиях сферы услуг. 

26. Национальные стандарты в сфере туризма и гостеприимства.  
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27. Государственный стандарт «Туристские услуги. Средства 

размещения. Общие требования». 

28. Разработка функционирования системы менеджмента качества на 

основе стандартов ISO 9000  

29. Внедрение функционирования системы менеджмента качества на 

основе стандартов ISO 9000  

30. Обеспечение функционирования системы менеджмента качества на 

основе стандартов ISO 9000 

31. Документы, предоставляющие согласованную информацию о системе 

менеджмента качества организации  

32. Планы качества 

33. Документы, устанавливающие требования 

34. Документы, содержащие рекомендации или предложения 

35. Документированные процедуры, рабочие инструкции и чертежи 

36. Документы, содержащие объективные свидетельства выполненных 

действий или достигнутых результатов 

37. Критерии значимости туристических услуг для потребителей. 

38. Факторы, определяющие качество комплекса туристических услуг 

39. Стандартизация  индустрии гостеприимства. Цели и задачи 

сертификации. 

40. Правила сертификации туристских и гостиничных услуг  

41. Сертификация в индустрии гостеприимства  

42. Классическая структура стандартов сервиса в индустрии 

гостеприимства 

43. Разновидности стандартов  

44. Разработка, внедрение и контроль соблюдения стандартов в 

индустрии гостеприимства 
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ПРОТОКОЛ СОГЛАСОВАНИЯ УЧЕБНОЙ ПРОГРАММЫ УВО 

 

Название  

учебной 

дисциплины, 

с которой 

требуется  

согласование 

Название 

кафедры 

Предложения об 

изменениях  

в содержании учебной 

программы учреждения 

высшего образования  

по учебной дисциплине 

Решение,  

принятое кафедрой, 

разработавшей  

учебную программу  

(с указанием даты и 

номера протокола) 

1. 
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ДОПОЛНЕНИЯ И ИЗМЕНЕНИЯ К УЧЕБНОЙ ПРОГРАММЕ УВО 

на _____/_____ учебный год 

 

№ 

п/п 
Дополнения и изменения Основание 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Учебная программа пересмотрена и одобрена на заседании кафедры 

____________________________ (протокол № ____ от ________ 201_ г.) 
(название кафедры) 

 

 

 

Заведующий кафедрой 

___________________________ ______________  ________________ 
(ученая степень, ученое звание)   (подпись)   (И.О.Фамилия) 

 

 

 

УТВЕРЖДАЮ 

Декан факультета 

____________________________ ______________  ________________ 
(ученая степень, ученое звание)   (подпись)  

 

 

 


