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1. АНОТАЦІЯ ДО КУРСУ
Навчальна дисципліна «Управління якістю туристичних послуг» одна з обов’язкових дисциплін професійної підготовки здобувачів вищої освіти згідно з навчальним планом освітньої програми Туризм (освітній ступінь - магістр, спеціальність 242 Туризм). Предметом даного курсу є вивчення відносин, що формуються в процесі планування, управління, забезпечення й поліпшення якості в рамках системи туристичних послуг.
Особлива увага присвячується практиці сучасних стратегій лідерства в якості, концепції TQM та особливостям оцінки і управління якістю в сфері туристичних послуг, а саме: управляння якістю туристичного продукту; умови створення якісного сервісу на туристичному підприємстві; розробка, впровадження та забезпечення функціонування системи функціонування системи менеджменту якості на туристичному підприємстві; системи управління якістю на різних типах туристичних підприємств; управління якістю на різних етапах бізнес-процесів туристичного підприємства.
Дисципліна «Управління якістю туристичних послуг» реалізує завдання ОП у частині формування у студентів комплексу теоретичних знань про сутність і значення управління якістю в контексті розроблення та впровадження систем якості, які визначають перспективні орієнтири діяльності підприємств у сфері туризму.

2. МЕТА ТА ЗАВДАННЯ КУРСУ
Метою курсу є формування системи теоретичних знань сучасного управлінського мислення та системи спеціальних знань із застосування інструментарію управління якістю на підприємствах у сфері туризму, а також набуття практичних навичок оцінки рівня якості виставкових послуг, розроблення та впровадження систем управління якістю, адекватних впливу підприємницького середовища.
Особлива увага приділяється застосуванню теорії та методології управління якістю як засобу досягнення комерційних успіхів підприємства у сфері туризму на основі ефективного використання його потенціалу з орієнтацією на споживача в умовах конкурентного середовища.
Завдання курсу полягають у дослідженні:
· розгляд теоретичних засад управління якістю, стандартизації та сертифікації послуг у сфері туризму;
· моніторинг якості туристичних послуг;
· вивчення інструментарію управління якістю із врахуванням галузевої специфіки;
· дослідження проблем у галузі якості на підприємствах у сфері туризму;
· розгляд специфіки, особливостей та технології розроблення і впровадження систем якості на підприємствах у сфері туризму. 

3. ФОРМАТ КУРСУ
Очний (offline) у вигляді лекційних та практичних занять.
Змішаний (blended) через систему Центру освітніх дистанційних технологій МДПУ імені Богдана Хмельницького.


4. РЕЗУЛЬТАТИ НАВЧАННЯ
[bookmark: page5]ПРН1 - знати передові концепції, методологію та методи в галузі науково-дослідної та професійної діяльності в туризмі;
ПРН4 - планувати діяльність туристичного підприємства, координувати роботу його підрозділів, виконувати управлінські функції у межах підприємства; 
ПРН7 - розробляти та впроваджувати новий туристичний продукт, оцінювати рівень його конкурентоспроможності; 
ПРН8 - використовувати та впроваджувати інноваційні  технології у поточну діяльність суб'єктів туристичного ринку, розробляти та реалізовувати проекти у сфері туризму; 
ПРН14- здійснювати управління підприємством сфери туризму;
ПРН15- приймати обґрунтовані рішення та нести відповідальність за результати своєї професійної діяльності;  
ПРН19 організовувати співпрацю з вітчизняними та іноземними контрагентами; 
ПРН20 - виявляти проблемні ситуації та прогнозувати ймовірні ризики в туристичній сфері;

5. ОБСЯГ КУРСУ
	Вид заняття
	лекції
	практичні заняття
	самостійна робота

	Загальна кількість годин/кредитів 120/4
	16
	30
	74



6. ОЗНАКИ КУРСУ
	Рік викладання
	семестр
	спеціальність
	Курс,
(рік навчання)
	Нормативний\вибірковий

	2019-2020
	2
	туризм
	1
	нормативний


 
7. ТЕХНІЧНЕ Й ПРОГРАМНЕ ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ /ОБЛАДНАННЯ


 Технічне та  мультимедійне обладнання, підручники, посібники, довідники, методичні рекомендації до практичних завдань, картографічне забезпечення (схеми, таблиці).  Забезпечення доступу здобувачів вищої освіти до Інтернет-ресурсів.


8. ПОЛІТИКИ КУРСУ

Політика академічної поведінки та етики:
· Відвідування лекційних занять і опрацювання їх матеріалів;
· Виконання завдань практичних занять і питань самостійної роботи;
· Виконання контрольно-модульних завдань.


9. СХЕМА КУРСУ (ЗАГАЛЬНА)

	Тиж. /
дата /
год
	Тема. План

	Форма діяльності (заняття)
 / Формат
	Матеріали
	Література
Ресурси в інтернеті
	Завдання
	Термін виконання

	БЛОК 1. Система управління якістю послуг підприємств в сфері туризму

	Тиж. 1
2020 р.
12 год.
	Тема 1. Наукові основи управління якістю туристичних послуг
1.	 Поняття якості послуг, основні напрямки її забезпечення.
2.	Значення підвищення якості послуг для підприємств туріндустрії
3.	Нормативно-технічна	та	законодавча	база	розвитку управління якістю
4.	Петля якості послуги
5. Сутність процесного підходу до управління якістю на підприємствах туристичної індустрії.
	Лекція (2 год.)
Практичне заняття (2 год.)
Самостійна робота (8 год.)
	Презентація
	1, 5, 6, 25,39
	Виявити роль підвищення якості послуг для підприємств туристичної індустрії
 та ознайомитись з нормативно-технічною	та	законодавчою	базою 	розвитку управління її якістю.

	перший періодичний контроль

	Тиж.2
2020 р.
12 год.
	Тема 2. Вітчизняний та закордонний досвід розвитку управління якістю туристичних послуг
1.	Еволюція концепцій управління якістю
2.	Суть концепції TQM
3.	Розвиток теорії систем якостей за кордоном і в Україні
	Лекція (2 год.)
Практичне заняття (2 год.) 
Самостійна робота (8 год.)
	Презентація,
відеоматеріали, схеми, таблиці, нормативно-правові документи
	1, 5, 6
	Проаналізувати вітчизняний та закордонний досвід розвитку управління якістю туристичних послуг, скласти порівняльну характеристику розвитку теорії систем якостей за кордоном і в Україні

	перший періодичний контроль

	Тиж.3-4
2020 р.
12 год.
	Тема 3. Система управління якістю послуг підприємств в сфері туризму
1.	Значення послуг у системі якості
2.	Поняття системи управління якістю туристичних послуг.  
3.	Структура, ключові аспекти, функції і завдання системи управління якістю на підприємствах туристичної індустрії 
4.	Порядок та етапи розробки системи якості
	Лекція (2 год.)
Практичне заняття (2 год.) 
Самостійна робота (8 год.)
	Презентація,
схеми, таблиці, нормативно-правові документи
	1, 7, 9
	Проаналізувати структуру, ключові аспекти, функції і завдання системи управління якістю на підприємствах туристичної індустрії та виявити їх значення 

	перший періодичний контроль

	Тиж.4-5
2020 р.
14 год.
	Тема 4. Механізм та процес управління якістю підприємств в сфері туризму
1.	Сутність, структура та особливості механізму управління якістю туристичних послуг
2.	Мета, принципи та функції механізму управління якістю послуг
3.	Зміст та етапи процесу управління якістю послуг та основні підходи до його визначення
4.	Методи та форми управління якістю послуг в сфері туризму
	Лекція (2 год.)
Практичне заняття (4 год.) 
Самостійна робота (8 год.)
	Презентація,
відеоматеріали, схеми, таблиці, нормативно-правові документи
	1, 6, 7 ,9
	Ознайомитись зі структурою	та особливостями механізму управління якістю туристичних послуг і надати пропозиції, щодо її удосконалення
	перший періодичний контроль

	Тиж.5-6
2020 р.
12 год
	Тема 5. Ефективність управління якістю послуг підприємств в сфері туризму
1.	Поняття про ефективність управління якістю туристичних послуг
2.	Класифікація витрат на управління якістю в	туризмі та їх планування
3.	Показники та методи оцінювання рівня якості туристичних послуг
4.	Оцінювання економічної ефективності	управління якістю туристичних послуг
	Лекція (2 год.)
Практичне заняття (4 год.) 
Самостійна робота (6 год.)
	Презентація,
відеоматеріали, схеми, таблиці, нормативно-правові документи
	1, 4, 8
	Проаналізувати класифікацію витрат на управління якістю в туризмі та їх планування; дати оцінку економічної ефективності в управлінні якістю туристичних послуг
	перший періодичний контроль

	Тиж.7-8
2020 р.
12 год
	Тема 6. Організація контролю якості туристичних послуг.
1. Органи контролю за підприємницькою діяльністю, пов’язаною з наданням туристичних послуг..
2. Основні методи контролю якості послуг.
3. Оцінювання якості послуг постачальником та споживачем туристичних послуг.
4. Форми та види контролю якості та послуг в підприємствах харчування, розміщення, рекреації.
	Лекція (2 год.)
Практичне заняття (4 год.)
Самостійна робота (6 год.)
	Презентація,
відеоматеріали, схеми, таблиці, нормативно-правові документи
	1, 2, 7, 9
	Ознайомитись з органами контролю за підприємницькою діяльністю в сфері туристичних послуг
	другий періодичний контроль

	Тиж.9
2020 р.
12 год
	Тема 7. Основи теорії стандартизації та сертифікації послуг.
1. Мета, завдання та предмет стандартизації і сертифікації послуг.
2. Становлення стандартизації та сертифікації туристичних послуг в Україні. 
3. Міжнародна система стандартизації і сертифікації.
	Лекція (2 год.)
Практичне заняття (2 год.)
Самостійна робота (8 год.)
	Презентація, схеми, таблиці, нормативно-правові документи
	
	Пояснити необхідність застосування рівнів стандартизації (міжнародного, регіонального, національного).
	другий періодичний контроль

	Тиж. 10,17
2020 р.
12 год
	Тема 8. Державна система стандартизації.
1. Суть і значення Державної системи стандартизації.
2. Органи і служби стандартизації в Україні в галузі туризму.
3. Категорії, види та інформаційні показники стандартів.
	Практичне заняття (4 год.)
Самостійна робота (8 год.)
	Презентація,
схеми, таблиці, нормативно-правові документи
	
	Ознайомитись з основами стандартизації у сфері туризму як найважливішим інструментом державного регулювання туристичної діяльності та захисту прав споживачів туристичних послуг. 
	другий періодичний контроль

	Тиж.18
2020 р.
10 год
	Тема 9. Система сертифікації туристичних послуг.
1. Основні принципи та загальні правила системи сертифікації. 
2. Державна система сертифікації УкрСЕПРО.
3. Вимоги до органів сертифікації і порядок їх акредитації.
4.Правила проведення обов’язкової сертифікації туристичних та готельних послуг.
5. Порядок проведення сертифікації підприємств туристичної індустрії.
	Лекція (2 год.)
Практичне заняття (2 год.)
Самостійна робота (6 год.)
	Презентація,
схеми, таблиці, нормативно-правові документи
	
	Дати характеристику загальних положень сертифікації, як важливого елемента системи державного регулювання туризму, забезпечення безпеки туристичних послуг і найбільш визнаного в світі способу незалежного підтвердження (оцінки) їх відповідності щодо встановлених вимог. Визначити чи може добровільна сертифікація послуг замінити їх обов'язкову сертифікацію?
	другий періодичний контроль

	Тиж.19-20 
2020р.
12 год.
	Тема 10. Ліцензування підприємств у сфері туризму.
1.Основні нормативно-правові акти, на яких базується ліцензування. 
2.Умови ліцензування підприємств туристичної індустрії.
3. Органи і служби ліцензування підприємств в Україні.
4. Порядок видачі ліцензії.
5. Умови дії ліцензії.
6. Умови припинення дії ліцензії і її анулювання. 
	Практичне заняття (4 год.)
Самостійна робота (8 год.)
	Презентація,
схеми, таблиці, нормативно-правові документи
	
	Вивчити основні положення ліцензування як форми державного регулювання в туризмі.
	другий періодичний контроль





10. СИСТЕМА ОЦІНЮВАННЯ ТА ВИМОГИ
Методи контролю результатів навчання поточний контроль здійснюється у формі усних відповідей на практичних заняттях; письмового експрес-контролю; тестових завдань; виконання творчих завдань; розв’язування ситуаційних задач; виконання індивідуальної семестрової роботи. Підсумковий контроль – у формі іспиту.
Система оцінювання результатів навчальних досягнень здобувачів вищої освіти на ОП Туризм базується на «Положенні про організацію освітнього процесу в Мелітопольському державному педагогічному університеті імені Богдана Хмельницького» (протокол від 20.09.2019 р. № 3) і «Положенні про бально-накопичувальну систему оцінювання навчальних досягнень» (від 28.11.2017 р., протокол №7), що затверджені Вченою радою МДПУ імені Богдана Хмельницького. 
Контроль за видами діяльності здобувачів вищої освіти здійснюється шляхом поточного оцінювання знань (усні відповіді, тестові завдання, перевірка практичних завдань, самостійної роботи), періодичним контролем по тестах або контрольних робіт за матеріалами двох  блоків. За результатами суми балів поточного оцінювання та двох періодичних контрольних робіт (ПКР) виставляється підсумкова оцінка за національною, 100-бальною шкалами і ЕСТS.
За семестр з курсу дисципліни проводяться два періодичні контролі (ПКР), результати яких є складовою результатів контрольних точок першої (КТ1) і другої (КТ2). Результати контрольної точки (КТ) є сумою поточного (ПК) і періодичного контролю (ПКР): КТ = ПК + ПКР. Максимальна кількість балів за контрольну точку (КТ) складає 50 балів. Максимальна кількість балів за періодичний контроль (ПКР) становить 60 % від максимальної кількості балів за контрольну точку (КТ), тобто 30 балів. А 40 % балів, тобто решта балів контрольної точки, є бали за поточний контроль, а саме 20 балів. Результати поточного контролю обчислюються як середньозважена оцінок (Хср) за діяльність студента на практичних (семінарських) заняттях, що входять в число певної контрольної точки. Для трансферу середньозваженої оцінки (Хср) в бали, що входять до 40 % балів контрольної точки (КТ), треба скористатися формулою: ПК = (Хср)∗20 / 5. 
Таким чином, якщо за поточний контроль (ПК) видів діяльності студента на всіх заняттях Хср = 4.1 бали, які були до періодичного контролю (ПКР), то їх перерахування на 20 балів здійснюється так: ПК = 4.1∗20 / 5 = 4.1 * 4 = 16.4 // 16 (балів). За періодичний контроль (ПКР) студентом отримано 30 балів. Тоді за контрольну точку (КТ) буде отримано КТ = ПК + ПКР = 16 + 30 = 46 (балів). 
Студент має право на підвищення результату тільки одного періодичного контролю (ПКР) протягом двох тижнів після його складання у випадку отримання незадовільної оцінки.


Критерії оцінювання форма контролю – екзамен. 
Підсумковим контролем є екзамен (проводиться відповідно розкладу), на його складання надається 100 балів за відповіді на теоретичні питання (3 питання по 30 балів) і відповідей на тестові завдання (або задач, завдань іншого виду). Загальний рейтинг з дисципліни (ЗР) складається з суми балів (Е), отриманих на екзамені, і підсумкової оцінки (ПО) та ділиться навпіл. ЗР = (ПО + Е) / 2

Критерії оцінювання знань і вмінь студентів
	Методи контролю результатів навчання
	Максимальна кількість балів та вимоги до їх накопичення

	Усна відповідь на практичному занятті 
	1-2 бали – за  відповідь з принциповими помилками, що свідчать про нерозуміння студентом сутності питання, 
3 бали – за  відповідь з помітними помилками, вадами засвоєння, але такими, що не перешкоджають подальшому навчанню,  
4 - за відповідь із незначними помилками, 
5 – за повну відповідь, логічно виважену, правильну за змістом 

	Індивідуальне опитування, доповіді, презентації 
	1-2 бали – за доповідь, що не розкриває змісту теми і містить суттєві помилки, 
3 бали – за доповідь, що частково розкриває зміст теми з помітними помилками, але такими, що не перешкоджають усвідомленню суті питання, 
4-5 балів – за достатньо повне розкриття змісту теми.

	Компетентнісно-орієнтовані завдання
	1-2 бали – за виконання завдань із суттєвими помилками, 
3 бали – за виконання завдань з помітними помилками, але такими, що не перешкоджають усвідомленню суті питання
4 бали – за достатньо повне виконання завдань із незначними помилками,
5 балів – за повне виконання завдань без помилок



Шкала оцінювання: національна та ECTS
	Оцінка за шкалою ECTS
	Оцінка за бальною шкалою, що використовується в Мелітопольському державному педагогічному університеті імені Богдана Хмельницького
	Оцінка за національною шкалою

	А
	90-100
	відмінно

	В
	82-89
	добре

	С
	74-81
	

	D
	64-73
	задовільно

	E
	60-63
	

	FX
	0-59
	незадовільно з можливістю повторного складання

	F
	1
	незадовільно з обов’язковим повторним вивченням дисципліни
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13. Інформаційні ресурси в Інтернет
1. http://novosti-turbiznesa.info/ - журнал «Новости турбизнеса» (Україна)
2. http://www.tourbusiness.ua/ - портал професіоналів турбізнесу (Україна)
3. http://utg.net.ua – Українська туристична газета
4. http://onejournal.ru/ - портал книг і статей про туризм
5. www.world-tourism.org - офіційний сайт Всесвітньої Туристичної Організації
6. www.travel.net – інформаційний портал з туризму
7. www.hotels.net - інформаційний портал про готелі та готельні мережі
8. www.rada.gov.ua – офіційний сайт Верховної Ради України
9. www.nau.kiev.ua – Нормативні акти України
10. www.greentour.com.ua - Спілка сприяння розвитку сільського зеленого туризму
11. www.tourlib.net – туристична бібліотека

