AHHOTAIIUA
K paboueil mporpaMmMme JTUCIUIUIUHBI

b1.B.12 «YITPABJIEHUE KAYECTBOM B CEPBUCE»

O0beM TpyA0eMKOCTH JUCHMUIUVIMHBI JUIsl CTYJEHTOB HaIpaBJiICHUS
noaroroBku 43.03.01 «Cepsucy, 3D0: 2 3adyeTHble eauHUlbl (72 4Yaca, U3 HUX —
14,2 koHTakTHBIE Yachbl: 6 YacoB JIGKIMOHHBbIC 3aHATHUS; 8 4YacoB 3aHATHUSA
CEMHHAPCKOro THma; 3,8 — KOHTpoJb; 54 yaca caMOCTOATEIBHOMN pabOTHI).

eabr0 O0OCBOEHUS JUCHUIUIAHBI «YTPABICHUE KAYECTBOM B CEPBUCE»
ABJSICTCS JaTh OCHOBBI TEOPETUYECKOW OCHOBBI W IPAKTUYECKHWE HABBIKM IO
YIPaBJICHUIO Ka4€CTBOM YCIYT Ha CEPBUCHBIX MPEANPUITHAX. ITO HEOOXOAUMO ISt
TOTO, 4TOOBI paboTa MO KayecTBY HOCWJIA HE JMHU30JMYECKHIl Xapakrep, a Obuia
BCTPOEHAa B IIOCTOSHHO JCHUCTBYIOLIYIHO CHCTEMA KaudeCTBa, OTBEYAIOLIYIO
COBPEMEHHBIM TPEOOBAHUAM MEXKTYHAPOIHBIX CTaHIAPTOB.

3agauu IMCUMIIMHBI:

— JaTb OCHOBHbIE TOJIXOJbl MOJEIUPOBAHUS IMPOLIECCOB CEpBHCA U
(opMUPOBaHUS KIMEHTYPHBIX OTHOILLIEHUI;

— Hay4dTh YYHTHIBaTh OCHOBHBIE  IICHXOJOTHYECKHE OCOOCHHOCTH
NOoTpeOuTENS;

— HayuyuTh WCIIOJIb30BaTh HOPMATHBHBIE JOKYMEHTHI IO KadecTBy,
CTaHJapTH3AINH U cepTuduKauu padboT u yCIIyT;

— TIO3HAKOMHUTH C METOJaMH CTaTHCTUYECKOTO aHaln3a ¥ JAUarHOCTUKU
00BEKTOB CEPBUCA;

— JlaTb METOJbl OCYIIECTBJIEHUS KOHTPOJII KauecTBa Ipoliecca CepBuCa,
apaMeTpoB TEXHOJIOIMUECKHUX MPOIECCOB, UCIIOIb3YEMbIX MAaTEPHUAIbHBIX PECYPCOB.

MecT0 TMCUMILTUHBI B CTPYKTYpe 00pa30oBaTe/ibHON MPOrpaMMmbl.

JucuunnvHa «YpaBiaeHHEe KaueCTBOM B CEPBUCE» OTHOCUTCS K BApUATUBHOMN
yactu broka 1 «Jlucrumiuasl (MOIYIH)» OCHOBHOM 00pa30BaTEIbHON MPOTPaMMBI.
HeobxoaumocTh BKIIOUEHHUS TMpeaMeTa «YTpaBJICHHE KAadyeCTBOM B CEpPBUCE» B
y4eOHbI IUIaH BbI3BAHA B TIEPBYIO OYEpelb MHUPOBOM TioOanu3auuen, Hu
HEOOXOJMMOCTBIO  COOMIOZEHUST MEXAYHApOJHBIX  CTAaHIApTOB KayecTBa B
YIIPaBJICHUH CEPBUCHBIMU MPEANPUATHSIMHU.

N3yyenune aucuuIUIMHBL 0a3upyeTcsi Ha OCBOCHHM CIEAYIOIIMX KYPCOB:
«CepBucomsorus», «l'eorpadusi cepBuca», «CepBuc B Poccum», «beszonacHocTh
KU3HENEATEIbHOCTH», «OpraHn3anns U IJIAHUPOBAHUE IESATENBHOCTH MPEATPUSITHI
cepBucay, «OCHOBBI (YHKIIMOHUPOBAHHUS CHUCTEM cepBuca», «OIleHka KadecTBa
yciyry, «Merponorus, cTaHmapTusanus U cepTudukanms», «MEHEeIKMEHT B
cepBuce», «Opranu3aius npouecca NpeaoCTaBIECHUs PEKPEAUOHHBIX YCIyT».



TpeOoBaHus K YPOBHIO OCBOCHUS TUCIUIJINHBI.

N3yuenne maHHOW ydeOHON MUCITMIUIMHBI HAMpaBlIeHO Ha (GopMuUpoBaHHE Yy
oOyJaronmxcs CAeayImX oouenpogheccuonanvHulx komnemenyuti (11K):

— TOTOBHOCTHIO K MPOBEJACHHUIO DKCIEPTHU3bI W (WJIM) JTUATHOCTUKU OOBEKTOB
cepsuca (ITK-10).

— TOTOBHOCTBIO K OCYILIECTBJIECHUIO KOHTPOJIA KadyecTBa IPOIECCa CEPBHUCA,
napaMeTPOB TEXHOJIOTHYESCKHUX MPOIIECCOB, UCTIONB3YyeMbIX pecypcoB (ITK-12).

—TOTOBHOCTBIO K  IUIAHUPOBAHHIO  IPOU3BOJICTBEHHO-XO3AMCTBEHHON
JEATEIIbHOCTH MPEANPUATHS CEpBUCA B 3aBUCUMOCTU OT M3MEHEHHSI KOHBIOHKTYPBI
pBIHKA W CIIpoca MOTpeduTenei, B TOM YHUCIE€ C YYETOM COLUAIBHON MOJUTHUKH
rocynapctna (I1K-2).



Ta6Jmua 1 - PCSYJ'H)T&TBI OCBOCHHEC NUCHUITIIMHBI «YI'[paBJ'ICHI/Ie Ka4€CTBOM B CCPBHUCEH

YCIIYT.

Ne Nnpnexc Conepxanue B pe3ynbrate nu3ydyeHus: yaeOHON AUCHUTUIMHBI 00yJarOIIuecs
II. | KOMIIETEH- KOMIIETEHLINU JIOJIKHBI
1. 105051 (unm e€ yacTH) 3HATH yMeTh BJIA/IETh
1 2 3 4 S) 6
1. T1IK-10 T'0TOBHOCTBIO K — METOIBI U — NPUMEHSATH — METO/IaMU KOHTPOJIS
IIPOBEICHUIO WHCTPYMEHTBI 3HAHUA B 00J1aCTH | U OIICHKH KayecTBa
JKCIEPTU3BI U YIpPaBJICHUS CTaHIapTU3ALINU TYPUCTUYECKUX YCIIYT U
(nnn) Ka4yeCTBOM; TYPUCTUYECKUX o0cCTyKHUBaHUS
ANAriHOCTHKH — OTBETCTBECHHOCTh | YCJIYI 1 KOHTPOJIA NOoTpeOuTes;
00BEKTOB HCIIOJIHUTEIIEH 32 WX BBIOJIHECHUA, — HaBBIKAMH
cepsuca Ka4yeCTBO YCHYT. — OPraHU30BBIBATh | WUCIOJIB30BAHUSA
IIPOLECC KOHTPOJISA, | COBPEMEHHBIX
JUArHOCTHUKA U WHHOBAIIMOHHBIX
JKCIEPTU3BI METOJI0B U TEXHOJIOTHUI
00BEKTOB cepBuca. | B chepe cepBuca u
YCIYT.
2. ITK-12 I'oToBHOCTEIO K — HOHATHE — IPUMEHATH — TEXHOJIOTHEN
OCYIIICCTBJICHUIO KadecTBa U €ro METOAbI OLICHKH pa3pabOTKH CTaHJIAPTOB
KOHTPOJIA poib B KayecTBa OopraHusanuy;
KayecTBa COBPEMEHHOM TYPUCTUYECKUX — HaBBIKAMH
rporecca MHpE, yCHyr, MPUMEHSTh
cepBuca, KOMMYHUKAIUH B — MPUMEHSTH MHHOBAIlMOHHBIE
[1apaMeTpoB YCTHOU U VHHOBAIMOHHbIE TEXHOJIOTUU
TEXHOJOTHYECKUX | MUCHMEHHOM TEXHOJIOTUH yIpaBIECHUS
IIPOIIECCOB, dopme; yIpaBJIeHUs Ka4eCTBOM.
HCHOJIb3yCMbIX — OpraHH3alHIO0 Ka4yeCTBOM.
pecypcos KOHTPOJI KAYECTBA
TYPUCTUYECKUX




2 3 4 5 6

IIK-2 ['0TOBHOCTBIO K | — TOCTOBEPHOCTb U | — IPUMEHSTD — IIpreMaMH paboThI C
IUIAHMPOBAHHIO HOJHOTY METOJIbI ¥ CPEJICTBA | >Kanobamu
IIPOU3BOJICTBEHHO | nH(popMaImu 00 CTHUMYJMPOBaHHsA | IIOTPEOUTENEH;
-XO3SHCTBEHHON | yCoyre; MOTHBALUH — OCHOBHBIMH
JEATeIbHOCTH — CTPYKTYpY nepcoHaa B METO1aMHU
IpCANPUATUA rpolecca oKa3aHus ITIOBBIIIICHU N IJIaHUPOBAHUA HA
CCpBHUCA B YCIIYyT'd, OCHOBEI KadyecTBa MMPECAIIPUATUHA.
3aBUCUMOCTH OT | opraHu3aluy IPEe0CTaBICHUS
N3MCHCHUA 06CJ'IY)KI/IB8.HI/IH TYPUCTHYCCKUX
KOHBIOHKTYPBI noTpedurene. yciyr
PBIHKA U CIIpOCca — OIpeNeATh
norpedureneii, B HOKa3aTeinu
TOM 4HCJIE C OLIEHKH YPOBHS
y4eToM OpraHHU3aLuH
COLIMATIbHOU OCHOBHOTI'O
HOJIUTUKH IPOU3BOACTBA.

rocyziapcTaa




Tabnuma 2 — pa3aensl TUCIUIUIMHEI H3y4daeMble cTyaeHTamu 5 kypca 300 B
9 cemecTpe

S KomnmuecTBo yacos
% HaumeHnoBanwue pa3nenon Bcero | AyautopHas | BHeaynuropHa
s pabora s paboTa
g JI 113 CPC
1 | CymHOCTb M cOAepKaHue KaTerOpHH 12 1 i 9
«KA4ECTBOY
2 | OOmue NOHATHUS B YIIPABICHUU
H yrip 12 1 1 9
Ka4eCTBOM
3 | BceoOee ynpaBieHrne KayeCTBOM 12 1 1 9
4 | CucteMbl MEHEJPKMEHTA KaueCcTBa 12 1 2 9
5 | CeMb ITPOCTBIX METOJOB KOHTPOJIS
P A P 12 1| 2 9
KadecTBa
6 | HopmaTuBHO-nipaBoBas 6a3za
12 1 2 9
o0ecrieueHns KauecTBa
HUmozo no oucyuniune: 6 8 54

KypcoBblie paGoThl: HE TPEAYCMOTPEHBL.
dopMa NpoBeJeHUS ATTECTAIUM 0 JUCHHUILINHE: 3a4€ET.

OcHoBHas JuTEpaTypa:

1. Mummapes B.FO. Merponorus, craHmapTuzauuss ©  CepTHUPHUKALUS
[OnexTponHbIii pecypc]: yuebnuk. — M.: KHOPVYC, 2015. — 304 c. — Pexum
noctyna: https://www.book.ru/book/922848.

2. Kypoukuna A.}O. VnopasiaeHue kadecTBOM YCIyr [DIEeKTpOHHBIA pecypc]:
y4eOHUK W MPAKTHKYM JUIsl akajieMuueckoro OakanmaBpuata. — M.: FOpaiir, 2015. —
172 ¢. — Pexum poctyna: https://biblio-online.ru/book/OFA01A2B-FBD3-44B3-
96C0-6B78315F5D4E/upravlenie-kachestvom-uslug.

3. Kazakernu T. A. CepBucHas IeSITEIbHOCTh [DIEKTPOHHBIM pecypc]: yueo.
Toc. —M.: FOpaiir, 2015. —199 c. — Pexxum noctyma: https://biblio-
online.ru/book/09818D69-D505-48C1-8431-4C5D09285339/0organizaciya-i-
planirovanie-deyatelnosti-predpriyati y-servisa.

Astop: OctpoyxoB Makcum CepreeBuy
CTapIlMi MpenojaBaresb Kagpeapbl MEXIYHAPOIHOTO Typu3Ma U
menemxkMenta @I'bOY BO «KyoI'Y»



