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Общая трудоемкость дисциплины (модуля) –  3 зачетные единицы.
Форма текущего контроля в семестре – индивидуальные задания.
Курсовая работа (курсовой проект) (КР., КП) – нет.

Форма промежуточного контроля в семестре – экзамен.
Краткое содержание курса

Перечень изучаемых разделов, тем дисциплины (модуля).
Раздел 1. Введение в управление качеством услуг. Исторический аспект
Раздел 2. Менеджмент и менеджмент качества
Раздел 3. Теория измерения и оценки качества услуг
Раздел 4. TQM и ISO
Семестр 9
Форма текущего контроля
Индивидуальные задания

Кейс.  
Занятие проходит в компьютерном классе с доступом в интернет.  

Обучающимся выдается пакет документов по темам «Формирование стратегии качества в организации», «О стратегии и политике предприятия в области качества», «Цели и стратегия в области качества». Данный пакет содержит информацию о документации СМК (стратегия, политика, цели в области качества). Им необходимо сформулировать определения данных явлений, систематизировать информацию, представить ее в виде схемы. Рекомендуется пользоваться пособием: 

Курочкина, А. Ю. Управление качеством услуг: учебник и практикум для академического бакалавриата / А. Ю. Курочкина. — 2-е изд., испр. и доп. — М.: Издательство Юрайт, 2017. — 206 с. — (Серия: Бакалавр. Академический курс. Модуль.). — ISBN 978-5-534-

00966-8. https://www.biblio-online.ru/book/EFC9DDA4-113A-47EA-BF42 61F133EC910А  
В ходе работы студенты отвечают на вопросы: 

1. Что такое политика в области качества и кАк она коррелирует со стратегией в ОК и целями в ОК? 

2. Как формулируются положения политики в ОК? 

3. Как формулируются цели в ОК? 

4. Сформулируйте абстрактно документы «Политика в ОК» и «Цели в ОК» для:  

a. Политехнического колледжа 

b. Педагогического колледжа 

c. Училища культуры 

d. Музыкального училища 

e. Кулинарного техникума. 

Контрольная работа по 1 модулю 
Курочкина, А. Ю. Управление качеством услуг: учебник и практикум для академического бакалавриата / А. Ю. Курочкина. — 2-е изд., испр. и доп. — М.: Издательство Юрайт, 2017. — 206 с. — (Серия: Бакалавр. Академический курс. Модуль.). — ISBN 978-5-53400966-8. https://www.biblioonline.ru/book/EFC9DDA4-113A-47EA-BF42-61F133EC910А страницы 7-18 
Темы:  
Подходы к определению качества 

14 принципов Деминга 

Особенности качества услуг (типология по нематериальности и интегративности) 
Вариант 1_____________________________________________________ 

	1. 
	Как называется наука о способах измерения и количественной оценке качества продукции и услуг?  

1. квалиметрия 

2. логика 

3. маркетинг 

4. электроника 

	2. 
	Вставить в определение концепции недостающую категорию «Соответствие качества и … — концепция цивилизованного бизнеса»: 

1. полезность; 

2. конкурентоспособность; 

3. цена. 

	3. 
	 Основателем современной системы управления качеством является: 

1. А. Фейгенбаум 

2. Э. Деминг 

3. Г. Форд 

4. У. Тэйлор  

5. нет правильного ответа 

	4. 
	Качество, как философская категория – это …  

 

	5. 
	Продолжите фразу:  

Качество понимается как степень…  

 

	6. 
	Какой подход к определению качества (абсолютный, на продукт, на потребителя, на производителя, ценностный) содержится в высказывании:  

a. «В стоимость услуг строительной фирмы включен этап создания дизайна всех ремонтируемых помещений, с учетом интересов заказчика». _________________ 

b. «Когда я ехал в маршрутном такси, на перегородке салона видел копию водительского удостоверения водителя, лицензию на оказание транспортных услуг и талон технического осмотра транспортного средства»._______________________ 

	7. 
	Раскройте сущность одного из 14 принципов Деминга. «Прекратите практику закупок по самой низкой цене» 

 

	8. 
	Контроль качества – это  

1. Управление процессами производства и реализации услуги так, чтобы результат (предоставленная услуга) соответствовала требованиям потребителя.  

2. Деятельность, направленная на установление степени выполнения запланированных требований к качеству 

3. Процесс, направленный на установление соответствия оказанной услуги к предъявленной потребителем потребности. 

	9. 
	Определите, к каким 4 типам относятся следующие виды услуг: 1. «праздник под ключ», 2. услуги сотового оператора, 3. услуги стоматологического кабинета, 4. эзотерические услуги. 

1. .. 

2. .. 

3. .. 
4. ..


Вариант 2__________________________________________________________
	1. 
	Какой термин определяется как: «Способность товаров более полно отвечать запросам покупателей в сравнении с другими аналогичными товарами, представленными на рынке»? 

1. качество; 

2. конкурентоспособность;  

3. полезность. 

	2. 
	Вставить в определение недостающее действие: «Качество — совокупность характеристик объекта, относящихся к его способности ... установленные и предполагаемые потребности»: 

1. выполнять; 

2. удовлетворять;  

3. принимать. 

	3. 
	Кем были осуществлены первые системные исследования природы качества: 

1. У.Э. Деминг 

2. Гегель 

3. К. Исикава 

4. Фейгенбаум 

5. У. Шухарт 

6. Э.Кант 

	4. 
	Качество, как категория экономики – это … 

 

	5. 
	Продолжите фразу: 

Качество имеет возможность градации 

 

	6. 
	Какой подход к определению качества содержится в высказываниях:  

a. «На этом СТО есть отличный мастер, который может решить любую проблему с электрикой автомобиля!» _______________________ 

b. «Все мои опасения и переживания развеяны! В эту химчистку я буду обращаться и впредь, ведь там используют такие средства и технологии, которые не только очистили мое пальто, но и придали ему вид новой вещи!» __________________________________ 

 

	7. 
	Раскройте сущность одного из 14 принципов Деминга. «Прекращение проверок качества продукции» 

 

	8. 
	Соответствие идеального образа услуги, удовлетворяющего все стороны, и реального воплощения этой услуги, называется … 

1. качество товара, 

2. стандарт качества, 

3. качество услуги, 

4. социальная норма. 

	9. 
	Определите, к каким 4 типам относятся следующие виды услуг: 1. Анимационные услуги, 2. ремонт бытовой техники, 3. услуги почтового отделения, 4. услуги массажного кабинета. 

1. .. 

2. .. 

3. .. 

4. .. 


Контрольная работа по 2 модулю 
Вариант 1 
1. Что такое техническое и функциональное качество в модели Гренрооса? 

2. Смоделируйте процесс качества ресторанных услуг, пользуясь моделью Донабедиана.

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



3. Отрасль науки, изучающая и реализующая методы количественной оценки качества продукции, называется… 

4. Опишите сущность метода штрафных и премиальных факторов. 

5. Опишите сущность метода критических событий. 

Вариант 2 
1. Что такое базовое и желаемое качество в модели Кано? 

2. Смоделируйте процесс качества гостиничных услуг, пользуясь моделью Донабедиана.

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



3. Метод квалиметрии, базирующийся на процедуре анализа мнения о продукте ил услуге группы специалистов, предполагающий использование шкал (уровней, порядка или отношений), называется … 

4. Опишите сущность метода Servqual. 

5. Опишите сущность метода последовательных событий. 

Индивидуальные задания 

Семинар 1. Выполнить конспекты по 3 темам: 

1. Проанализировать понятие «качество» в философском, экономическом и управленческом контекстах. Оформить результаты в таблице:  

	 
	Определение понятия «качество» 
	Общие черты 
	Особенные черты 

	1. 
	Из философии  
	 
	 

	2. 
	Из экономики 
	 
	 

	3. 
	Из менеджмента  
	 
	 


4. Изучить и законспектировать 14 принципов менеджмента по Э. Дэмингу. 

5. Выполнить схему и изучить информацию по теме «5 звезд качества». 

Семинар 2.  

1. Биография Каору Исикавы. 

2. Особенности управления качеством в Японии. 

3. Характерные черты японского опыта организации работ по улучшению качества 

4. Кружки качества в Японии: сущность, задачи. 

5. Японский опыт в сравнении с западным (система оплаты труда, текучесть рабочей силы и др.). 

6. Отечественные системы управления качеством. 

7. История систем управления качеством: 1 этап. 8. История систем управления качеством: 2 этап. 

9. История систем управления качеством: 3 этап. 

10. История систем управления качеством:4 этап. 

11. История систем управления качеством:5 этап. 

12. Пять звезд качества как обобщение развития документированых систем качества. 

Семинар 3. Изучить модели управления качеством: 

1. А. Донабедиана. 

2. Грёнрооса. 

3. Н. Кано. 
 

4. Модель разрывов качества. 

Выполнить таблицу сравнения данных моделей. Определить общее и отличительное. Проанализировать по каждой модели следующие виды услуг: 

· Банковская 
· Ресторанная 
· Парикмахерская 
· Юридическая консультация 
· Перевозка мебели 
· Обучение иностранному языку в малых группах 
· Натяжные потолки 
· Такси 
· Частная кондитерская 
· Анимационный сервис (детский праздник под ключ) 
– Гостиничный сервис. 
Семинар 4. Разобраться с назначением каждой шкалы и привести примеры измерения по этим шкалам: 

· Общие сведении я о шкалах и  шкалировании.  

· Шкала наименований (номинальная). 

· Шкала порядка (ординарная). 

· Интервальная шкала. 

· Шкала отношений. 

· Шкала разностей. 

· Абсолютная шкала. 
Семинар 5. Разработать анкету для оценки качества ресторанных услуг: 

· Определить свойства услуги 

· Стоимость 

· Скорость предоставления услуги 

· Уровень обслуживания  

· Учет индивидуальных особенностей потребителей  

· Сопутствующие услуги 

· Способ оплаты 

· Система скидок  

· Определить для каждого свойства четкую формулировку показателя и шкалу оценивания 

· Определить важность каждого свойства 

· Разработать анкету для потребителя 
Список услуг для составления анкеты: 
Список для СКС 
                                      Список для СвИМиК 
1. Библиотека 
                          1. Перманентный макияж 
2. Хостел  
                                    2. Татуаж  
3. Прачечная /самобслуживания     3. Салон красоты 
4. Музей 
                                    4. Персональный стилист 
5. Детская игровая комната 
      5. Экспресс-маникюр 
6. Батутный центр 
                6. Индивидуальный пошив одежды  
7. Ремонт быт.техники  
8. Дизайн помещений 
9. Социальный приют 
10 . Фотооператор  
11 . Общественная баня 
12 . Прокат спортивного инвентаря 
13 . Ремонт обуви  
Семинар 6. Подготовить обзор вопросов: 
a. SWOT анализ 

b. Бенчмаркетинг  

c. Планирование качества услуги 

d. Оперативное управление 

e. Контроль качества услуги 

f. Обеспечение качества услуги 

g. Улучшение качества 

Принципы менеджмента качества:  

1. ориентация на потребителя;  

2. лидерство;  

3. вовлечение персонала;  

4. процессный подход; 

5. улучшения;  

6. решения, основанные на фактах;  

7. управление взаимоотношениями.  

Провести сравнение принципов МК и 14 принципов Деминга по таблице: 

	№ 
	Принцип МК 
	Принцип Дэминга 
	Общее 

	1. 
	 
	 
	 

	2. 
	 
	 
	 

	3. 
	 
	 
	 

	4. 
	 
	 
	 

	5. 
	 
	 
	 

	6. 
	 
	 
	 

	7. 
	 
	 
	 

	8. 
	 
	 
	 


Список некоррелирующих принципов: 

1. … 

2. … 
Семинар 7.  Анализ и работа со стандартами: ГОСТ Р ИСО 9000 в версии 2015 г. 
Семинар 8.  Анализ и работа со стандартами: ГОСТ Р ИСО 9001 в версии 2015 г. 
Семинар 9.  Анализ и работа со стандартами: ГОСТ Р ИСО 9004 в версии 2015 г. 
Семинар 10.  Анализ и работа со стандартами: ГОСТ Р ИСО 19001 в версии 2015 г. 

Семинар 11-12.  
Сформулировать положения политики в области качества и цели в области качества в сфере сервиса:  
Составить схему бизнес-процессов для предприятия сервиса: 

Список для СКС 
                                               Список для СвИМиК 
1. Библиотека 
                                     1. Перманентный макияж 
2. Хостел  
                                               2. Татуаж  
3. Прачечная /самобслуживания  
      3. Салон красоты 
4. Музей 
                                              4. Персональный стилист 
5. Детская игровая комната 
               5. Экспресс-маникюр 
6. Батутный центр 
                       6. Индивидуальный пошив одежды  
7. Ремонт быт.техники  
8. Дизайн помещений 
9. Социальный приют 
10. Фотооператор  
11. Общественная баня 
12. Прокат спортивного инвентаря 
13. Ремонт обуви  
Семинар 13-14. Составить программу, план аудита, подготовить чек-лист. 

Для студентов ОЗО  

Задание по дисциплине «Управление качеством услуг»
К зачету 

Выполнить конспекты по 3 темам и разместить в формате PDF в ЛК студента http://social.zabgu.ru/  

2. Проанализировать понятие «качество» в философском, экономическом и управленческом контекстах. Оформить результаты в таблице:  

	 
	Определение понятия «качество» 
	Общие черты 
	Особенные черты 

	6. 
	Из философии  
	 
	 

	7. 
	Из экономики 
	 
	 

	8. 
	Из менеджмента  
	 
	 


9. Изучить и законспектировать 14 принципов менеджмента по Э. Дэмингу. 

10. Выполнить схему и изучить информацию по теме «5 звезд качества». 

Форма промежуточного контроля  
Экзамен 
Перечень теоретических вопросов для экзамена:

1. Качество как объект управления. Регламентация понятия качества на международном и национальном уровне. Требования к качеству
2. Национальные премии по качеству. Примеры лауреатов национальных премий по качеству
3. Премия Деминга. Примеры лауреатов премии Деминга
4. Премия Малькома Болдриджа. Примеры лауреатов премии Малькома Болдриджа
5. Европейская премия по качеству. Примеры лауреатов Европейской премии по качеству
6. Премия Правительства РФ в области качества. Примеры лауреатов премии Правительства РФ в области качества
7. Отраслевые премии по качеству. Примеры лауреатов таких премий
8. Самооценка деятельности организации
9. Возникновение и развитие теории управления качеством
10. Треугольник Джойнера
11. Цикл Шухарта-Деминга
12. 14 принципов философии Деминга
13. Всеобщий менеджмент качества
14. Управление качеством на основе стандартов ИСО
15. Процессный подход в управлении качеством
16. Системный подход в управлении качеством
17. ГОСТ Р ИСО 9001-2015
18. Политика и цели в области качества
19. Система менеджмента качества
20. Модель, принятая для описания системы менеджмента качества в ISO 9001
21. Подтверждение соответствия. Федеральный закон «О техническом регулировании»
22. Стандартизация в управлении качеством
23. Метрология в управлении качеством
24. Направления деятельности Федерального агентства по техническому регулированию и метрологии
25. Методология «Шесть сигм»
26. Сбалансированная система показателей
27. Бенчмаркинг
28. CIPP-модель для самообследования
29. SWOT-анализ
30. Отечественный опыт системного подхода к управлению качеством. Система бездефектного изготовления продукции
31. Отечественный опыт системного подхода к управлению качеством. Система бездефектного труда
32. Отечественный опыт системного подхода к управлению качеством. Система КАНАР-СПИ
33. Отечественный опыт системного подхода к управлению качеством. Система НОРМ
34. Отечественный опыт системного подхода к управлению качеством. Система КСУКП
35. Отечественный опыт системного подхода к управлению качеством. Система КСУКП и ЭИР
36. Интеллектуальная собственность в управлении качеством
37. Направления деятельности Федеральной службы по интеллектуальной собственности
Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины
Основная литература

Печатные издания 
1. Управление качеством: учеб. пособие. В 2 т. Т. 1 / Гладышев Сергей Алексеевич [и др.]. - 2-е изд., перераб. и доп. - Старый Оскол: ТНТ, 2011. - 424 с. - ISBN 978-5-94178-177-5: 367-00.
Издания из ЭБС
1.
Курочкина, А. Ю. Управление качеством услуг: учебник и практикум для академического бакалавриата / А. Ю. Курочкина. — 2-е изд., испр. и доп. — М.: Издательство Юрайт, 2017. — 206 с. — (Серия: Бакалавр. Академический курс. Модуль.). — ISBN 978-5-534-00966-8. https://www.biblio-online.ru/book/EFC9DDA4-113A-47EA-BF42-61F133EC910А 

2.
Тебекин, А. В. Управление качеством: учебник для бакалавриата и магистратуры / А. В. Тебекин. — 2-е изд., перераб. и доп. — М.: Издательство Юрайт, 2017. — 410 с. — (Серия: Бакалавр и магистр. Академический курс). — ISBN 978-5-534-03736-4. https://www.biblio-online.ru/viewer/2D9ADC68-CDDC-4F29-8AA4-6B6AE97A6BF2 

3.
Горбашко, Е. А. Управление качеством: учебник для СПО / Е. А. Горбашко. — 3-е изд., перераб. и доп. — М.: Издательство Юрайт, 2017. — 352 с. — (Серия: Профессиональное образование). — ISBN 978-5-9916-9938-9. https://www.biblio-online.ru/book/BF7AB652-05B4-444C-85DC-1D5FF74E5CC1
Дополнительная литература 
Печатные издания

1. Круглов, Михаил Геннадьевич. Инновационный проект: управление качеством и эффективностью / Круглов Михаил Геннадьевич. - Москва: Дело, 2009. - 336 с. - (Образовательные инновации). - ISBN 978-5-7749-0534-8: 371-47.
Издания из ЭБС
1. Васин, С. Г. Управление качеством. Всеобщий подход: учебник для бакалавриата и магистратуры / С. Г. Васин. — М.: Издательство Юрайт, 2017. — 404 с. — (Серия: Бакалавр и магистр. Академический курс). — ISBN 978-5-9916-3739-8. https://www.biblio-online.ru/book/EBA4B09E-ECD7-4F2A-A6DD-AB1CA361B51B
2. Сергеев, А. Г. Стандартизация и сертификация: учебник и практикум для СПО / А. Г. Сергеев, В. В. Терегеря. — М.: Издательство Юрайт, 2017. — 323 с. — (Серия: Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-04315-0. https://www.biblio-online.ru/book/7A61A77E-3A8A-4FDE-978D-8B695B0B004C
3. Казакевич, Т. А. Организация и планирование деятельности предприятий сервиса: учебное пособие для вузов / Т. А. Казакевич. — 2-е изд., доп. — М.: Издательство Юрайт, 2017. — 185 с. — (Серия: Университеты России). — ISBN 978-5-534-00107-5. https://www.biblio-online.ru/book/7FF838B6-FF04-4623-86D8-8591E2EDC4BD
4. Кулибанова, В. В. Маркетинг в сервисе: учебник и практикум для академического бакалавриата / В. В. Кулибанова. — М.: Издательство Юрайт, 2017. — 259 с. — (Серия: Бакалавр. Академический курс). — ISBN 978-5-9916-8765-2. https://www.biblio-online.ru/book/28E200D9-D9E7-496C-A3AF-BDEF45409221
Базы данных, информационно-справочные и поисковые системы
Электронно-библиотечные системы, с которыми у вуза заключен договор:

1.Образовательные ресурсы:
https://e.lanbook.com/ Электронно-библиотечная система «Издательство «Лань»;
https://www.biblio-online.ru/ Электронно-библиотечная система «Юрайт»;

http://www.studentlibrary.ru/ Электронно-библиотечная система «Консультант студента»;
http://www.trmost.com/ Электронно-библиотечная система «Троицкий мост»;
https://rucont.ru/Электронно-библиотечная система «Национальный цифровой ресурс «Руконт»; 
https://www.iprbookshop.ru/Электронно-библиотечная система «IPRbooks»; 
http://www.bibliorossica.com/ Электронно-библиотечная система «БИБЛИОРОССИКА»; 
https://biblioclub.ru/index.php?page=book_blocks&view=main_ub/Электронно-библиотечная система «Университетская библиотека онлайн».
Преподаватель ___________ Алёшкина Т.В.
подпись
Заведующий кафедрой ___________ Мелихова М.И.
подпись
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