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Назначение фонда оценочных средств 

Фонд оценочных средств (далее – ФОС) разрабатывается для текущего 

контроля успеваемости (оценивания хода освоения дисциплины), для проведения 

промежуточной аттестации (оценивания промежуточных и окончательных результа- 

тов обучения по дисциплине) обучающихся по дисциплине «Сервисная деятель- 

ность в туризме и гостеприимстве» в целях определения соответствия их учебных 

достижений поэтапным требованиям образовательной программы среднего профес- 

сионального образования – программы подготовки специалистов среднего звена (да- 

лее – ППССЗ) по специальности 43.02.16 Туризм и гостеприимство. 

ФОС по дисциплине «Сервисная деятельность в туризме и гостеприимстве» 

включает в себя: перечень компетенций с указанием этапов их формирования в 

процессе освоения ППССЗ; описание показателей и критериев оценивания компе- 

тенций на различных этапах их формирования, описание шкал оценивания; типовые 

контрольные задания или иные материалы, необходимые для оценки знаний, уме- 

ний, характеризующих этапы формирования компетенций в процессе освоения 

ППССЗ; методические материалы, определяющие процедуры оценивания знаний, 

умений, характеризующих этапы формирования компетенций. 

Фонд оценочных средств сформирован на основе ключевых принципов оце- 

нивания: 

 валидности: объекты оценки должны соответствовать поставленным целям 

обучения; 

 надежности: использование единообразных стандартов и критериев для 

оценивания достижений; 

 объективности: разные обучающиеся должны иметь равные возможности 

добиться успеха. 

Основными параметрами и свойствами фонда оценочных средств являются: 

 предметная направленность (соответствие предмету изучения конкретной 

учебного междисциплинарного курса); 

 содержание (состав и взаимосвязь структурных единиц, образующих содер- 

жание теоретической и практической составляющих учебного междисциплинарного 

курса); 

 объем (количественный состав оценочных средств, входящих в ФОС); 

 качество оценочных средств и ФОС в целом, обеспечивающее получение 

объективных и достоверных результатов при проведении контроля с различными 

целями. 
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I. ПЕРЕЧЕНЬ КОМПЕТЕНЦИЙ, ФОРМИРУЕМЫХ В ПРОЦЕССЕ ОСВОЕ- 

НИЯ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ ПРОГРАММЫ 

1.1 Перечень формируемых компетенций 
 

Код 

компе- 

тенции 

Формулировка компетенции 

ОК ОБЩИЕ КОМПЕТЕНЦИИ 

ОК 01  Выбирать способы решения задач профессиональной деятельно- 

сти применительно к различным контекстам. 

ОК 02 Использовать современные средства поиска, анализа и интер- 

претации информации и информационные технологии для вы- 

полнения задач профессиональной деятельности. 

ОК 04 Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и ко- 

манде. 

ОК 05 Осуществлять устную и письменную коммуникацию на 

государственном языке Российской Федерации с учетом особен- 

ностей социального и культурного контекста. 

 

ПК ПРОФЕССИОНАЛЬНЫЕ КОМПЕТЕНЦИИ 

ПК 2.1 Организовывать и осуществлять прием и размещение гостей. 

ПК 2.4 Выполнять санитарно-эпидемиологические требования к предо- 

ставлению гостиничных услуг. 

1.2. Компонентный состав компетенций 
 

 

Код и формулировка 

компетенции 

Компонентный состав компетенции 

Знать Уметь Иметь практи- 

ческий опыт 

ОК 01.Выбирать 

способы решения за- 

дач профессиональ- 

ной деятельности 

применительно к 

различным контек- 

стам. 

 

 

 

ОК 02. Использовать 

современные сред- 

ства поиска, анализа 

и интерпретации 

З1- алгоритмы выполне- 

ния работ в профессио- 

нальной и смежных 

областях; методы работы 

в профессиональной и 

смежных сферах; 

З2- порядок оценки 

результатов решения за- 

дач профессиональной 

деятельности. 

З3- формат оформления 

результатов поиска 

информации, современ- 

ные средства и 

У1- выявлять и эффек- 

тивно искать информа- 

цию, необходимую для 

решения задачи и/или 

проблемы; 

У2- анализировать за- 

дачу и/или проблему и 

выделять её составные 

части; определять 

этапы решения задачи. 

У3- оформлять 

результаты поиска, 

применять средства 

информационных тех- 
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информации и 

информационные 

технологии для вы- 

полнения задач про- 

фессиональной дея- 

тельности. 

ОК 04. Эффективно 

взаимодействовать и 

работать в коллекти- 

ве и команде. 

 

 

 

 

 

ОК 05. Осу- 

ществлять устную и 

письменную комму- 

никацию на государ- 

ственном языке Рос- 

сийской Федерации 

с учетом особенно- 

стей социального и 

культурного контек- 

ста. 

ПК 2.1. Организовы- 

вать и осуществлять 

прием и размещение 

гостей. 

устройства информати- 

зации применяемые при 

предоставлении сервис- 

ных услуг. 

 

 

34- основы этики и пси- 

хологии сервисной дея- 

тельности; психологиче- 

ские особенности де- 

лового общения в сфере 

сервиса. 

35- типы, виды и методы 

решения конфликтных 

ситуаций. 

36- нормативно-пра- 

вовую базу сервисной 

деятельности и выполне- 

ние государством сер- 

висных функций. 

 

 

 

 

 

З7- специфику предо- 

ставления сервисных 

услуг в гостиничной дея- 

тельности; сущность сер- 

висной технологии и 

форм обслуживания; 

З8 - основные направле- 

ния повышения эффек- 

тивности обслуживания. 

нологий для решения 

профессиональных за- 

дач. 

 

 

 

У4- различать приемы 

и техники слушания; 

У5- находить выход из 

конфликтных ситуаций. 

 

 

 

 

 

У6-  характеризовать 

нормативно-правовую 

базу сервисной дея- 

тельности, регулирова- 

ние  и выполнение 

государством сервис- 

ных функций. 

 

 

 

У7-   характеризовать 

сервисные услуги в го- 

стиничной деятельно- 

сти; различать сервис- 

ные  технологии и 

формы обслуживания; 

У8 -  характеризовать 

основные направления 

повышения  эффектив- 

ности обслуживания. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ПО1- осуществ- 

ления сервисных 

услуг в гостинич- 

ной деятельно- 

сти; сервисной 

технологии и 

форм обслужива- 

ния;. 

ПО2 - примене- 

ния методов ана- 

лиза направлений 

повышения 

эффективности 

обслуживания. 
 

ПК 2.4. Выполнять 

санитарно- 

эпидемиологические 

требования к предо- 

ставлению гостинич- 

ных услуг. 

З9 - профессиональные 

стандарты обслужива- 

ния; квалификационные 

требования к персоналу; 

З10 - стандарты об- 

служивания в средствах 

размещения. 

У9 - характеризовать 

профессиональные 

стандарты обслужива- 

ния;   квалификацион- 

ные требования к пер- 

соналу; 

У10 - характеризовать 

стандарты обслужива- 

ния в средствах разме- 

щения. 

ПО3 - примене- 

ния профессио- 

нальных 

стандартов об- 

служивания; ква- 

лификационных 

требований к пе- 

рсоналу; 

ПО4 — примене- 

ния стандартов 

обслуживания в 

средствах разме- 

щения. 
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II. ОПИСАНИЕ ПОКАЗАТЕЛЕЙ И КРИТЕРИЕВ ОЦЕНИВАНИЯ КОМПЕТЕНЦИЙ НА 

РАЗЛИЧНЫХ ЭТАПАХ ИХ ФОРМИРОВАНИЯ, ОПИСАНИЕ ШКАЛ ОЦЕНИВАНИЯ 

 

2.1 Структура фонда оценочных средств для текущего контроля 

успеваемости и промежуточной аттестации 
 

№ Контролируемые 
п/ темы 

Код 

контролир 

Планируемые 

результаты 

Наименование оценочного 

средства 
п 

дисциплины уемой 

компетенц 

ии 

обучения, 

характеризу 

ющие этапы 

формировани 

я 

компетенции 

Текущий 

контроль 

успеваемос 

ти 

Промежуто 

чная 

аттестаци 

я 

1 История развития сер- 

висной деятельности 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2  Развитие услуг и сер- 

висной деятельности в 

российском обществе 

ОК 01; ОК 02; 

ОК 04; ОК 05; 

ПК 2.1; ПК 2.4 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ОК 01; ОК 02; 

ОК 04; ОК 05; 
ПК 2.1; ПК 2.4 

ОК 01 

Знать: З1, З2 

Уметь: У1, У2; 

ОК 02 

Знать: З3 
Уметь: У3; 

ОК 04 

Знать: З4, З5 
Уметь: У4, У5; 

ОК 05 

Знать: З6 
Уметь: У6 

ПК 2.1. 
Знать: З7, З8 

Уметь: У7, У8; 

Иметь практиче- 

ский опыт: ПО1, 

ПО2, ПО3, ПО4. 

ПК 2.4. 
Знать: З9, З10 

Уметь: У9, У10 

Иметь практиче- 

ский опыт: ПО1, 

ПО2, ПО3, ПО4. 

ОК 01 

Знать: З1, З2 

Уметь: У1, У2; 

ОК 02 

Знать: З3 
Уметь: У3; 

ОК 04 

Знать: З4, З5 
Уметь: У4, У5; 

ОК 05 

Знать: З6 
Уметь: У6 

ПК 2.1. 

 проведе- 

ние опроса; 

 тестирова- 

ние; 

 решение 

ситуационных 

задач. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 проведе- 

ние опроса; 

 тестирова- 

ние; 

 решение 

ситуационных 

задач. 

Экзаменацион- 

ные вопросы № 

1-3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Экзаменацион- 

ные вопросы № 

4-6 
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3  Факторы развития 

сервисной деятельно- 

сти 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4 Сфера услуг и особен- 

ности ее 

функционирования 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ОК 01; ОК 02; 

ОК 04; ОК 05; 

ПК 2.1; ПК 2.4 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ОК 01; ОК 02; 

ОК 04; ОК 05; 
ПК 2.1; ПК 2.4 

Знать: З7, З8 

Уметь: У7, У8; 

Иметь практиче- 

ский опыт: ПО1, 

ПО2, ПО3, ПО4. 

ПК 2.4. 
Знать: З9, З10 

Уметь: У9, У10 

Иметь практиче- 

ский опыт: ПО1, 

ПО2, ПО3, ПО4. 

ОК 01 

Знать: З1, З2 

Уметь: У1, У2; 

ОК 02 

Знать: З3 
Уметь: У3; 

ОК 04 

Знать: З4, З5 
Уметь: У4, У5; 

ОК 05 

Знать: З6 
Уметь: У6 

ПК 2.1. 
Знать: З7, З8 

Уметь: У7, У8; 

Иметь практиче- 

ский опыт: ПО1, 

ПО2, ПО3, ПО4. 

ПК 2.4. 
Знать: З9, З10 

Уметь: У9, У10 

Иметь практиче- 

ский опыт: ПО1, 

ПО2, ПО3, ПО4. 

ОК 01 

Знать: З1, З2 

Уметь: У1, У2; 

ОК 02 

Знать: З3 
Уметь: У3; 

ОК 04 

Знать: З4, З5 
Уметь: У4, У5; 

ОК 05 

Знать: З6 
Уметь: У6 

ПК 2.1. 
Знать: З7, З8 

Уметь: У7, У8; 

Иметь практиче- 

ский опыт: ПО1, 

ПО2, ПО3, ПО4. 

ПК 2.4. 
Знать: З9, З10 

Уметь: У9, У10 

Иметь практиче- 

ский опыт: ПО1, 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 проведе- 

ние опроса; 

 тестирова- 

ние; 

 решение 

ситуационных 

задач. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 проведе- 

ние опроса; 

 тестирова- 

ние; 

 решение 

ситуационных 

задач. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Экзаменацион- 

ные вопросы № 

7-9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Экзаменацион- 

ные вопросы № 

10-12 
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5  Основы организации 

сервисной деятельно- 

сти в практике 

современного сервиса 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6  Этика и психология 

сервисной деятельно- 

сти 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

7 Специфика предостав- 

ления сервисных 

услуг в 

гостиничной деятель- 

ности. 

 

ОК 01; ОК 02; 

ОК 04; ОК 05; 
ПК 2.1; ПК 2.4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ОК 01; ОК 02; 

ОК 04; ОК 05; 

ПК 2.1; ПК 2.4 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ОК 01; ОК 02; 

ОК 04; ОК 05; 
ПК 2.1; ПК 2.4 

ПО2, ПО3, ПО4. 

ОК 01 

Знать: З1, З2 

Уметь: У1, У2; 

ОК 02 

Знать: З3 
Уметь: У3; 

ОК 04 

Знать: З4, З5 
Уметь: У4, У5; 

ОК 05 

Знать: З6 
Уметь: У6 

ПК 2.1. 
Знать: З7, З8 

Уметь: У7, У8; 

Иметь практиче- 

ский опыт: ПО1, 

ПО2, ПО3, ПО4. 

ПК 2.4. 
Знать: З9, З10 

Уметь: У9, У10 

Иметь практиче- 

ский опыт: ПО1, 

ПО2, ПО3, ПО4. 

ОК 01 

Знать: З1, З2 

Уметь: У1, У2; 

ОК 02 

Знать: З3 
Уметь: У3; 

ОК 04 

Знать: З4, З5 
Уметь: У4, У5; 

ОК 05 

Знать: З6 
Уметь: У6 

ПК 2.1. 
Знать: З7, З8 

Уметь: У7, У8; 

Иметь практиче- 

ский опыт: ПО1, 

ПО2, ПО3, ПО4. 

ПК 2.4. 
Знать: З9, З10 

Уметь: У9, У10 

Иметь практиче- 

ский опыт: ПО1, 

ПО2, ПО3, ПО4. 

ОК 01 

Знать: З1, З2 

Уметь: У1, У2; 

ОК 02 

Знать: З3 
Уметь: У3; 

ОК 04 

Знать: З4, З5 
Уметь: У4, У5; 

 

 проведе- 

ние опроса; 

 тестирова- 

ние; 

 решение 

ситуацион- 

ных задач. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 проведе- 

ние опроса 

 тестирова- 

ние; 

 решение 

ситуацион- 

ных задач. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 проведе- 

ние опроса; 

 тестирова- 

ние; 

 решение 

ситуационных 

задач; 

 проведе- 

 

Экзаменацион- 

ные вопросы № 

13-15 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Экзаменацион- 

ные вопросы № 

16-18 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Экзаменацион- 

ные вопросы № 

19-21 
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8 Сервисная деятель- 

ность в системе 

удовлетворения 

потребностей 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ОК 01; ОК 02; 

ОК 04; ОК 05; 

ПК 2.1; ПК 2.4 

ОК 05 

Знать: З6 
Уметь: У6 

ПК 2.1. 
Знать: З7, З8 

Уметь: У7, У8; 

Иметь практиче- 

ский опыт: ПО1, 

ПО2, ПО3, ПО4. 

ПК 2.4. 
Знать: З9, З10 

Уметь: У9, У10 

Иметь практиче- 

ский опыт: ПО1, 

ПО2, ПО3, ПО4. 

ОК 01 

Знать: З1, З2 

Уметь: У1, У2; 

ОК 02 

Знать: З3 
Уметь: У3; 

ОК 04 

Знать: З4, З5 
Уметь: У4, У5; 

ОК 05 

Знать: З6 
Уметь: У6 

ПК 2.1. 
Знать: З7, З8 

Уметь: У7, У8; 

Иметь практиче- 

ский опыт: ПО1, 

ПО2, ПО3, ПО4. 

ПК 2.4. 
Знать: З9, З10 

Уметь: У9, У10 

Иметь практиче- 

ский опыт: ПО1, 

ПО2, ПО3, ПО4. 

ние деловой 

игры . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 проведе- 

ние опроса; 

 тестирова- 

ние; 

 решение 

ситуацион- 

ных задач. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Экзаменацион- 

ные вопросы № 

22-24 

2.2. Критерии оценивания компетенций на различных этапах 

их формирования по видам оценочных средств 

Балльно-рейтинговая система является базовой системой оценивания 

сформированности компетенций обучающихся. 

Итоговая оценка сформированности компетенции(й) обучающихся в рамках 

балльно-рейтинговой системы осуществляется в ходе текущего контроля 

успеваемости, промежуточной аттестации и определяется как сумма баллов, 

полученных обучающимися в результате прохождения всех форм контроля. 

Оценка сформированности компетенции(й) по дисциплине складывается из 

двух составляющих: 

 первая составляющая – оценка преподавателем сформированности 

компетенции(й) в течение семестра в ходе текущего контроля успеваемости 

(максимум 100 баллов). Структура первой составляющей определяется 

технологической картой дисциплины, которая в начале семестра доводится до 
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сведения обучающихся; 

 вторая составляющая – оценка сформированности компетенции(й) 

обучающихся на экзамене (максимум – 30 баллов). 

 

4 – балльная 

шкала 

«отлично» «хорошо» «удовлетвори 

тельно» 

«неудовлетвор 

ительно» 

100-балльная 

шкала 

85 и ≥ 70 – 84 51 – 69 0 – 50 

 

ПЕРЕЧЕНЬ ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ 

№ 

п/п 

Наименование 

оценочного сред- 

ства 

Характеристика оценочного 

средства 

Представление 

оценочного средства 

в ФОСе 

УСТНЫЕ ОЦЕНОЧНЫЕ СРЕДСТВА 

1 Устный опрос Средство контроля, организован- 

ное как специальная беседа 

преподавателя с обучающимся на 

темы, связанные с изучаемой дис- 

циплиной, и рассчитанное на 

выяснение объема знаний обу- 

чающегося по определенному 

разделу, теме, проблеме и т.п. 

Вопросы для 

обсуждения по темам 

дисциплины 

ПИСЬМЕННЫЕ ОЦЕНОЧНЫЕ СРЕДСТВА 

1. Реферат Продукт самостоятельной работы 

обучающегося, представляющий 

собой краткое изложение в 

письменном виде полученных 

результатов теоретического ана- 

лиза определенной научной 

(учебно-исследовательской) темы, 

где автор раскрывает суть ис- 

следуемой проблемы, приводит 

различные точки зрения, а также 

собственные взгляды на нее. 

2. Тест Система стандартизированных за- 

даний, позволяющая автоматизи- 

ровать процедуру измерения 

уровня знаний и умений обу- 

чающегося. 

Темы рефератов 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Фонд тестовых зада- 

ний 

3. Контрольная ра- 

бота 

Средство проверки умений при- 

менять полученные знания для 

решения задач определенного 

типа по теме(ам). 

Комплект контроль- 

ных заданий по вари- 

антам 

4. Деловая игра Совместная деятельность группы 

обучающихся под управлением 

преподавателя с целью решения 

Тема (проблема), 

концепция, роли и 

ожидаемый результат 
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5. Ситуационная за- 

дача 

учебных и профессионально- 

ориентированных задач путем иг- 

рового моделирования реальной 

проблемной ситуации. 

Одна из разновидностей метода 

анализа конкретных ситуаций 

– ситуационная задача – заклю- 

чается в том, что обучаемому 

предлагаются текст с подробным 

описанием сложившейся ситуа- 

ции и задача, требующая реше- 

ния. 

по каждой игре 

 

 

Задания для решения 

ситуационных задач 

6. Тренинг Интенсивная форма обучения, где 

в короткие сроки происходит пе- 

редача полезных практических на- 

выков от преподавателя к аудито- 

рии. 

7. Кейс Проблемное задание, в котором 

обучающемуся предлагается 

осмыслить реальную профессио- 

нально-ориентированную ситуа- 

цию, необходимую для решения 

данной проблемы. 

Задания для выпол- 

нения тренинга 

 

 

 

Задания для решения 

кейса 

 

А) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ ОТВЕТОВ НА УСТНЫЕ 

ВОПРОСЫ 

№ 

п/ 

п 

Критерии оценивания Шкала оценок 

Количество 

баллов 

Оценка 

1. 1) обучающийся полно и аргументированно 

отвечает по содержанию задания; 

2) обнаруживает понимание материала, 

может обосновать свои суждения, применить 

знания на практике, привести необходимые 

примеры не только по учебнику, но и само- 

стоятельно составленные; 

3) излагает материал последовательно и пра- 

вильно. 

10 Отлично (вы- 

сокий уровень 

сформирован- 

ности компе- 

тенции) 

2. полно и аргументировано отвечает по 

содержанию задания; обнаруживает 

понимание материала, может обосновать 

свои суждения, применить знания на 

практике, привести необходимые примеры 

не только по учебнику, но и самостоятельно 

составленные; излагает материал 

последовательно и правильно, но допускает 

8 Хорошо 

(достаточный 

уровень 

сформированн 

ости 

компетенции) 
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 1-2 ошибки, которые сам же исправляет   

3. обучающийся обнаруживает знание и 

понимание основных положений данного 

задания, но: 

1) излагает материал неполно и допускает 

неточности в определении понятий или 

формулировке правил; 

2) не умеет достаточно глубоко и 

доказательно обосновать свои суждения и 

привести свои примеры; 

3) излагает материал непоследовательно и 

допускает ошибки 

5 Удовлетворит 

ельно 

(приемлемый 

уровень 

сформированн 

ости 

компетенции) 

4. обучающийся обнаруживает незнание ответа 

на соответствующее задание, допускает 

ошибки в формулировке определений и 

правил, искажающие их смысл, 

беспорядочно и неуверенно излагает 

материал; отмечаются такие недостатки в 

подготовке обучающегося, которые 

являются серьезным препятствием к 

успешному овладению последующим 

материалом 

0 Неудовлетвор 

ительно 

(недостаточны 

й уровень 

сформированн 

ости 

компетенции) 

 

Б) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ 

ТЕСТИРОВАНИЯ 

 

№ 

п/п 

Критерии оценивания Шкала оценок 

Количес 

тво 

баллов 

Оценка 

1. 90-100 % правильных ответов 9-10 Отлично (высокий уровень 

сформированности 

компетенции) 
2. 80-89% правильных ответов 7-8 Хорошо (достаточный 

уровень сформированности 

компетенции) 
3. 70-79% правильных ответов 5-6 

4. 60-69% правильных ответов 3-4 Удовлетворительно 

(приемлемый уровень 

сформированности 

компетенции) 

5. 50-59% правильных ответов 1-2 

6. менее 50% правильных ответов 0 Неудовлетворительно 

(недостаточный уровень 

сформированности 

компетенции) 

 

В) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ РЕФЕРАТОВ 
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№ Критерии оценивания Шкала оценок 

п/п 

 

1 Выполнены все требования к написа- 

нию и защите реферата: обозначена 

проблема и обоснована её актуаль- 

ность, сделан краткий анализ различ- 

ных точек зрения на рассматриваемую 

проблему и логично изложена соб- 

ственная позиция, сформулированы вы- 

воды, тема раскрыта полностью, выдер- 

жан объём, соблюдены требования к 

внешнему оформлению, даны правиль- 

ные ответы на дополнительные вопро- 

сы. 

2 Основные требования к реферату и его 

защите выполнены, но при этом допу- 

щены недочеты. В частности, имеются 

неточности в изложении материала; от- 

сутствует логическая последователь- 

ность в суждениях; не выдержан объем 

реферата; имеются упущения в оформ- 

лении; на дополнительные вопросы при 

защите даны неполные ответы. 

3 Имеются существенные отступления от 

требований к реферированию. В част- 

ности: тема освещена лишь частично; 

допущены фактические ошибки в со- 

держании реферата или при ответе на 

дополнительные вопросы. 

4 Тема освоена лишь частично; допуще- 

ны грубые ошибки в содержании рефе- 

рата или при ответе на дополнительные 

вопросы; во время защиты отсутствует 

вывод. 

Количе- 

ство бал- 

лов 

9-10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

7-8 

 

 

 

 

 

 

 

 

4-6 

 

 

 

 

 

1-3 

Оценка 

 

 

 

 

 

 

Отлично (высокий 

уровень 

сформированности 

компетенции) 

 

 

 

 

 

 

Хорошо 

(достаточный 

уровень 

сформированности 

компетенции) 

 

 

 

 

 

Удовлетворительно 

(приемлемый 

уровень 

сформированности 

компетенции) 

5 Тема реферата не раскрыта, обна- 

руживается существенное непонимание 

проблемы. 

0 Неудовлетворительн 

о (недостаточный 

уровень 

сформированности 

компетенции) 

Г) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ 

ДЕЛОВОЙ ИГРЫ 
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№ Критерии оценивания Шкала оценок 

п/п 

 

1 Обучающийся ясно представляет себе 

роль участника игры, предлагает альтер- 

нативные варианты решений, включается 

в процесс моделирования деятельности, 

взаимодействует с широким кругом 

участников. 

Количе- 

ство бал- 

лов 

9-10 

Оценка 

 

 

Отлично (высокий 

уровень 

сформированности 

компетенции) 

2 Обучающийся ясно видит свою роль в 

игре, но не расширяет зону деятельности, 

избегает конфликтов и эмоционального 

напряжения, замыкается на узком 

направлении в различных видах деятель- 

ности. 

3 Обучающийся не участвует в коллектив- 

ной выработке решений участниками 

игры. 

7-8 
Хорошо 

(достаточный 

уровень 

сформированности 

компетенции) 

4-6 

Удовлетворительно 

(приемлемый 

4 Обучающийся делает ошибки в принятии 

решений, ведет себя недостаточно этично 

по отношению к другим участникам де- 

ловой игры. 

1-3 уровень 

сформированности 

компетенции) 

5 Обучающийся не желает участвовать в 

деловой игре, не умеет вступать в комму- 

никацию, ведет себя неэтично по отноше- 

нию к другим участникам игры. 

0 Неудовлетворительн 

о (недостаточный 

уровень 

сформированности 

компетенции) 

 

Д) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ КОНТРОЛЬНЫХ РАБОТ 

 

№ 

п/п 

Критерии оценивания Шкала оценок 

Количеств 

о баллов 

Оценка 

1. Исключительные знания, абсолютное 

понимание сути вопросов, безукоризненное 

знание основных понятий и положений, 

логически и лексически грамотно изложенные, 

содержательные, аргументированные и 

исчерпывающие ответы. 

28-30 Отлично 

(высокий 

уровень 

сформирован 

ности 

компетенции 

) 2. Глубокие знания материала, отличное 

понимание сути вопросов, твердое знание 

основных понятий и положений по вопросам, 

структурированные, последовательные, 

полные, правильные ответы. 

25-27 

3. Глубокие знания материала, правильное 22-24 
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 понимание сути вопросов, знание основных 

понятий и положений по вопросам, 

содержательные, полные и конкретные ответы 

на вопросы. Наличие несущественных или 

технических ошибок. 

  

4. Твердые, достаточно полные знания, хорошее 

понимание сути вопросов, правильные ответы 

на вопросы, минимальное количество 

неточностей, небрежное оформление. 

19-21 

5. Твердые, но недостаточно полные знания, по 

сути верное понимание вопросов, в целом 

правильные ответы на вопросы, наличие 

неточностей, небрежное оформление. 

16-17 Хорошо 

(достаточны 

й уровень 

сформирован 

ности 

компетенции 
) 

6. Общие знания, недостаточное понимание сути 

вопросов, наличие большого числа 

неточностей, небрежное оформление. 

13-15 

7. Относительные знания, наличие ошибок, 

небрежное оформление. 

10-12 Удовлетвори 

тельно 

(приемлемый 

уровень 

сформирован 

ности 

компетенции 
) 

8. Поверхностные знания, наличие грубых 

ошибок, отсутствие логики изложения 

материала. 

7-9 

9. Непонимание сути, большое количество 

грубых ошибок, отсутствие логики изложения 

материала. 

4-6 Неудовлетво 

рительно 

(недостаточн 

ый уровень 

сформирован 

ности 

компетенции 
) 

10. Не дан ответ на поставленные вопросы 1-3 

11. Отсутствие ответа, дан ответ на другие 

вопросы, списывание в ходе выполнения 

работы, наличие на рабочем месте технических 

средств, в том числе телефона. 

0 

 

Е) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ СИТУАЦИОННЫХ ЗАДАЧ 

№ Критерии оценивания Шкала оценок 

п/п Количе- 

ство бал- 

лов 

Оценка 

1 Задание выполнено в соответствии с 

требованиями оформления документов. 

 

 

2 Задание выполнено с незначительными 

ошибками (несоблюдение параметров 

страницы, наличие негрубых стилистиче- 

9-10 Отлично (высокий 

уровень 

сформированности 

компетенции) 

7-8 Хорошо 

(достаточный 

уровень 
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ских ошибок и т.д.) сформированности 

компетенции) 

3 В задании допущены грубые ошибки 

(дублирование, отсутствие элементов 

реквизитов). 

1-6 Удовлетворительно 

(приемлемый 

уровень 

сформированности 

компетенции) 

4 Задание не выполнено. 0 Неудовлетворительн 

о (недостаточный 

уровень 

сформированности 

компетенции) 

 

Ж) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ ТРЕНИНГА 

 

№ 

п/п 

Критерии оценивания Шкала оценок 

Количест 

во баллов 

Оценка 

1. Усвоение информации в полном объёме, 

сформированы представления, понимание за- 

даваемых преподавателем вопросов, использо- 

вано структурированное обсуждение, выстра- 

ивание обучающимся причинно-следственных 

и иных логических связей в тренинге, взаи- 

модействует с широким кругом участников. 

Воодушевленность, уверенность обучающих- 

ся в своей способности применить получен- 

ные знания, умения, обсуждение того, как они 

будут применяться в будущем в их професси- 

ональной деятельности. 

9-10 Отлично 

(высокий 

уровень 

сформированнос 

ти компетенции) 

2. Обучающийся имеет четкое представление о 

своей позиции как участника тренинга, но 

отстраняется от группового взаимодействия, 

отдавая предпочтение индивидуальному под- 

ходу выполнения заданий тренинга. 

7-8 Хорошо 

(достаточный 

уровень 

сформированнос 

ти компетенции) 

3. Пассивное участие обучающихся в обсужде- 

нии, боязнь высказывания своей точки зрения, 

либо обсуждаемые вопросы неактуальны для 

них, не связаны с их личными целями, смыс- 

лами и интересами. Постоянно отвлекаются в 

ходе дискуссии или выполнения тренинга на 

другие темы и разговоры между собой. Необ- 

ходима периодическая мотивация со стороны 

преподавателя. 

4-6  

 

 

Удовлетворитель 

но (приемлемый 

уровень 

сформированнос 

ти компетенции) 

4. Низкий уровень вовлеченности обучающихся 

в обсуждение. 

1-3 
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5. Обучающийся не желает участвовать в тре- 

нинге, не умеет вступать в коммуникацию, ве- 

дет себя неэтично по отношению к другим 

участникам тренинга. 

0 Неудовлетворите 

льно 

(недостаточный 

уровень 

сформированнос 

ти компетенции) 

 

З) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ РЕШЕНИЯ 

КЕЙСА 

 

№ 

п/п 

Критерии оценивания Шкала оценок 

Количест 

во баллов 

Оценка 

1. Кейс выполнен полностью, в рамках 

регламента, установленного на публичную 

презентацию, обучающийся(еся) приводит 

(подготовили) полную четкую аргументацию 

выбранного решения на основе качественно 

сделанного анализа. Демонстрируются хо- 

рошие теоретические знания, имеется соб- 

ственная обоснованная точка зрения на про- 

блему(ы) и причины ее (их) возникновения. В 

случае ряда выявленных проблем четко опре- 

деляет их иерархию. При устной презентации 

уверенно и быстро отвечает на заданные 

вопросы, выступление сопровождается при- 

емами визуализации. В случае письменного 

отчета-презентации по выполнению кейса 

сделан структурированный и детализирован- 

ный анализ кейса, представлены возможные 

варианты решения (3-5), четко и аргументиро- 

вано обоснован окончательный выбор одного 

из альтернативных решений. 

9-10 Отлично 

(высокий 

уровень 

сформированнос 

ти компетенции) 

2. Кейс выполнен полностью, но в рамках 

установленного на выступление регламента, 

обучающийся(еся) не приводит (не 

подготовили) полную четкую аргументацию 

выбранного решения. Имеет место излишнее 

теоретизирование, или наоборот, теоретиче- 

ское обоснование ограничено, имеется соб- 

ственная точка зрения на проблемы, но не все 

причины ее возникновения установлены. 

7-8 Хорошо 

(достаточный 

уровень 

сформированнос 

ти компетенции) 

3. При устной презентации на дополнительные 

вопросы выступающий отвечает с некоторым 

затруднением, подготовленная устная презен- 

тации выполненного кейса не очень структу- 

5-6 
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 рирована. При письменном отчете-презента- 

ции по выполнению кейса сделан не полный 

анализ кейса, без учета ряда фактов, выявле- 

ны не все возможные проблемы, для решения 

могла быть выбрана второстепенная, а не 

главная проблема, количество представлен- 

ных возможных вариантов решения – 2-3, 

затруднена четкая аргументация окончатель- 

ного выбора одного из альтернативных реше- 

ний. 

  

4. Кейс выполнен более чем на 2/3, но в рамках 

установленного на выступление регламента, 

обучающийся(еся) расплывчато раскрывает 

решение, не может четко аргументировать 

сделанный выбор, показывает явный недоста- 

ток теоретических знаний. Выводы слабые, 

свидетельствуют о недостаточном анализе 

фактов, в основе решения может иметь место 

интерпретация фактов или предположения, 

Собственная точка зрения на причины воз- 

никновения проблемы не обоснована или от- 

сутствует. При устной презентации на вопро- 

сы отвечает с трудом или не отвечает совсем. 

Подготовленная презентация выполненного 

кейса не структурирована. В случае письмен- 

ной презентации по выполнению кейса не сде- 

лан детальный анализ кейса, далеко не все 

факты учтены, для решения выбрана второ- 

степенная, а не главная проблема, количество 

представленных возможных вариантов реше- 

ния – 1-2, отсутствует четкая аргументация 

окончательного выбора решения. 

3-4  

 

 

 

 

 

 

 

Удовлетворитель 

но (приемлемый 

уровень 

сформированнос 

ти компетенции) 

5. Кейс выполнен менее чем на треть. Отсут- 

ствует детализация при анализе кейса, из- 

ложение устное или письменное не структу- 

рировано. 

2-3  

 

 

Неудовлетворите 

льно 

(недостаточный 

уровень 

сформированнос 

ти компетенции) 

6. Если решение и обозначено в выступлении 

или отчете-презентации, то оно не является 

решением проблемы, которая заложена в кей- 

се. Отсутствует окончательный ответ (если он 

предусмотрен в кейсе). Правильный ответ 

угадан, а выстроенное под него решение без- 

основательно. 

1 

7. Кейс не выполнен или выполнен неверно. 0 

 

И) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ НА ЭКЗАМЕНЕ 
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№ 

п/п 

Критерии оценивания Шкала оценок 

Количес 

тво 

баллов 

Оценка 

1. Дан полный, в логической последовательности 

развернутый ответ на поставленный вопрос, где 

обучающийся продемонстрировал знание 

дисциплины в полном объеме учебной программы, 

достаточно глубоко осмысливает дисциплину, 

самостоятельно и исчерпывающе отвечает на 

дополнительные вопросы, приводит собственные 

примеры по проблематике поставленного вопроса, 

решил предложенные практические задания без 

ошибок. 

24-30 Отлично 

(высокий 

уровень 

сформирова 

нности 

компетенци 

и) 

2. Дан развернутый ответ на поставленный вопрос, где 

студент демонстрирует знания, приобретенные на 

занятиях, а также полученные посредством 

изучения обязательных учебных материалов по 

курсу, дает аргументированные ответы, приводит 

примеры, в ответе присутствует свободное владение 

монологической речью, логичность и 

последовательность ответа. Однако допускается 

неточность в ответе. Решил предложенные 

практические задания с небольшими неточностями. 

17-23 Хорошо 

(достаточн 

ый уровень 

сформирова 

нности 

компетенци 

и) 

3. Дан ответ, свидетельствующий в основном о знании 

процессов изучаемой дисциплины, отличающийся 

недостаточной глубиной и полнотой раскрытия 

темы, знанием основных вопросов теории, слабо 

сформированными навыками анализа явлений, 

процессов, недостаточным умением давать 

аргументированные ответы и приводить примеры, 

недостаточно свободным владением 

монологической речью, логичностью и 

последовательностью ответа. Допускается 

несколько ошибок в содержании ответа и решении 

практических заданий. 

10-16 Удовлетвор 

ительно 

(приемлемы 

й уровень 

сформирова 

нности 

компетенци 

и) 

4. Дан ответ, который содержит ряд серьезных 

неточностей, обнаруживающий незнание процессов 

изучаемой предметной области, отличающийся 

неглубоким раскрытием темы, незнанием основных 

вопросов теории, несформированными навыками 

анализа явлений, процессов, неумением давать 

аргументированные ответы, слабым владением 

монологической речью, отсутствием логичности и 

последовательности.   Выводы   поверхностны. 

0-9 Неудовлетв 

орительно 

(недостаточ 

ный 

уровень 

сформирова 

нности 

компетенци 

и) 
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 Решение практических заданий не выполнено, т.е. 

студент не способен ответить на вопросы даже при 

дополнительных наводящих вопросах 

преподавателя. 

  

 

2.3. Критерии и шкала оценивания результатов обучения по дисциплине 

при экзамене 

 

№ 

п/п 

Критерии оценивания Шкала оценок 

Сумма 

баллов по 

дисциплин 

е / 

междисци 

плинарно 

му курсу 

 

 

 

Оценка 

1. Обучающийся глубоко и прочно усвоил 

программный материал, исчерпывающе, 

последовательно, четко и логически стройно 

его излагает, умеет тесно увязывать теорию с 

практикой, свободно справляется с задачами, 

вопросами и другими видами применения 

знаний, причем не затрудняется с ответом при 

видоизменении заданий, использует в ответе 

материал различной литературы, правильно 

обосновывает принятое нестандартное 

решение, владеет разносторонними навыками и 

приемами выполнения практических задач по 

формированию компетенций. 

85 и выше Отлично 

(высокий 

уровень 

сформированн 

ости 

компетенции) 

2. Обучающийся твердо знает материал, грамотно 

и по существу излагает его, не допуская 

существенных неточностей в ответе на вопрос, 

правильно применяет теоретические 

положения при решении практических 

вопросов и задач, владеет необходимыми 

навыками и приемами их выполнения, а также 

имеет достаточно полное представление о 

значимости знаний по дисциплине. 

75 - 84 Хорошо 

(достаточный 

уровень 

сформированн 

ости 

компетенции) 

3. Обучающийся имеет знания только основного 

материала, но не усвоил его деталей, допускает 

неточности, недостаточно правильные 

формулировки, нарушения логической 

последовательности в изложении 

программного материала, испытывает 

сложности при выполнении практических 

работ и затрудняется связать теорию вопроса с 

51 – 74 Удовлетворит 

ельно 

(приемлемый 

уровень 

сформированн 

ости 

компетенции) 
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 практикой.   

4. Обучающийся не знает значительной части менее 51 Неудовлетвор 
 программного материала, неуверенно отвечает,  ительно 
 допускает серьезные ошибки, не имеет  (недостаточны 
 представлений по методике выполнения  й уровень 
 практической работы, не может продолжить  сформированн 
 обучение без дополнительных занятий по  ости 
 данной дисциплине.  компетенции) 

 

 

III. ТИПОВЫЕ КОНТРОЛЬНЫЕ ЗАДАНИЯ ИЛИ ИНЫЕ 

МАТЕРИАЛЫ, НЕОБХОДИМЫЕ ДЛЯ ОЦЕНКИ ЗНАНИЙ, УМЕНИЙ, 

ПРАКТИЧЕСКОГО ОПЫТА, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИХ ЭТАПЫ 

ФОРМИРОВАНИЯ КОМПЕТЕНЦИЙ В ПРОЦЕССЕ ОСВОЕНИЯ 

ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ ПРОГРАММЫ 

 

3.1. Типовые контрольные задания 

для текущего контроля успеваемости обучающихся 

Тема 1. История развития сервисной деятельности 

Задание 1. Перечень вопросов по теме для устного обсуждения: 

 

1. Предпосылки возникновения сервисной деятельности. 

2. Услуги и жизнедеятельность людей в традиционных обществах. 

3. Зарождение и развитие услуг в обществах древнего мира. 

4. Услуги и сервисная деятельность в обществе современного типа. 

5. Сервисная деятельность в развивающихся странах. 

Задание 2. Тесты по теме. 

Уровень А. 

Выбрать верный вариант ответа. 

1. Какие три ключевых понятия используются при определении сервиса: 

a) опрос, профессионализм, качество; 

b) услуга, спрос, специалист; 

c) деятельность, потребность и услуга. 

2. Услуга – это: 

a) любое мероприятие или выгода, которые одна сторона может пред- 

ложить другой и которые в основном неосязаемы и не приводят к завладению чем- 

либо; 

b) осязаемые действия, направленные на товар или человека; 

c) это особый вид человеческой деятельности, который направлен на 

удовлетворение потребностей клиента путем оказания услуг, востребованных от- 

дельными людьми, социальными группа или организациями. 

3. Общественными услугами являются: 
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a) телевидение, радио, образование; 

b) услуги, связанные с досугом; 

c) услуги, связанные с транспортом. 

4. К легитимным услугам относят: 

a) нелегальные услуги; 

b) услуги, имеющие криминальный оттенок; 

c) услуги, одобряемые государством и обществом. 

5. Характеристика услуг: 

a) потребитель участвует в производственном процессе; 

b) производство, хранение и распределение отделено от потребления; 

c) передача собственности. 

6. Характеристика товаров: 

a) потребитель участвует в производственном процессе; 

b) индивидуальность; 

c) передача собственности. 

 

Тема 2. Развитие услуг и сервисной деятельности в 

российском обществе 

 

Задание 1. Перечень вопросов по теме для устного обсуждения: 

 

1. Возникновение и развитие сервисной деятельности в России. 

2. Объективные факторы развития услуг в России. 

3. Роль государственных механизмов в развитии сферы сервиса. 

4. Вопросы истории развития сервиса в России. 

5. Сущность современного подхода к развитию сферы сервиса в России. 

Задание 2. Тесты по теме. 

Уровень А. 

Выбрать верный вариант ответа. 

1. Сервисная деятельность – это: 

a) активность людей, вступающих в специфические взаимодействия по 

реализации общественных, групповых и индивидуальных услуг; 

b) управление предприятием сферы сервиса (например, автосервисом, 

банком); 

c) продукт труда, полезный эффект которого выступает в форме товара. 

2. Целью сервисной деятельности является: 
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a) удовлетворение человеческих потребностей; 

b) исследование рынка услуг; 

c) производство услуг. 

3. Сервис — это: 

a) это особый вид человеческой деятельности, который направлен на 

удовлетворение потребностей клиента путем оказания услуг; 

b) любое мероприятие или выгода, которые одна сторона может пред- 

ложить другой; 

c) предпродажное и гарантийное обслуживание. 

4. Какие из перечисленных услуг в классификации, принятой у российских 

ученых, не включены в сервисную деятельность по сферам ее осуществления: 

a) бытовые услуги; 

b) услуги грузового и пассажирского транспорта, связи; 

c) управленческие услуги; 

 

Тема 3. Факторы развития сервисной деятельности 

Задание 1. Перечень вопросов по теме для устного обсуждения: 

1. Зависимость сервисной деятельности от географических, поселенческих и 

демографических факторов. 

2. Государственно-правовое регулирование сервисной деятельности и выпол- 

нение государством сервисных функций. 

Задание 2. Тесты по теме. 

Уровень А. 

Выберите правильный ответ. 

1. Факторы, не влияющие на развитие сервисной деятельности: 

a) уровень развития экономики и хозяйственная система; 

b) мораль и культурные традиции, сложившиеся в данном обществе; 

c) общественные структуры: политические партии. 

2. Какие главные формы человеческой деятельности положены в основу 

классификации сервисной деятельности: 

a) исследовательская; 

b) потребительская (пользовательская); 

c) коммуникативная (общение). 

3. Что такое трансфер? 

a) Покупка и доставка билетов; 

b) Встреча и проводы; 

c) Экскурсионные услуги. 

4. Выделите два главных уровня сервиса в познавательной деятельности: 

a) эмпирический и теоретический; 

b) оценочный и информационный; 

c) аналитический и экспертный. 
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это: 

5. Совокупность предприятий сферы сервиса и их сервисная деятельность – 

a) индустрия сферы услуг; 

b) инфраструктура сферы услуг; 

c) индустрия сервиса. 

6. Основное и принципиальное отличие услуги от товара заключается в следу- 

ющем: 

a) это отчужденный от производителя результат труда; 

b) это передача продукта в оптовую и розничную торговлю и последу- 

ющая его продажа; 

c) фактически производство совмещено с потреблением. 

7. Отличительными особенностями услуг являются: 

a) неразрывность производства и потребления услуги; 

b) несохраняемость услуг; 

c) незабываемость услуг. 

8. Сфера обслуживания населения – это: 

a) совокупность предприятий, организаций и физических лиц, оказывающих 

услуги населению; 

b) деятельность предприятий и организаций, направленния на удовлетворение 

потребностей населения и иностранных граждан в туристских и экскурсионных услугах; 

c) деятельность исполнителя при непосредственном контакте с потребителем 

услуги. 

9. Одной из сущностных отличий услуги от товара является: 

a) различие мест хранения; 

b) более высокая стоимость; 

c) совмещение производства и потребления. 

 

Тема 4. Сфера услуг и особенности ее функционирования 

Задание 1. Перечень вопросов по теме для устного обсуждения: 

1. Услуги: виды и характеристика. 

2. Структура и особенности рынка услуг. 

3. Классификации услуг в практике разных стран. 

4. Российская модель классификации услуг. 

5. Жизненный цикл услуги . 

6. Ценность услуги. 

Задание 2. Тесты по теме. 

Уровень А. 

Выбрать верный вариант ответа. 
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1. Какие главные формы человеческой деятельности положены в основу 

классификации сервисной деятельности: 

a) исследовательская; 

b) потребительская (пользовательская); 

c) ценностно-ориентационная. 

2. К некоммерческим услугам относят: 

a) услуги предприятий туризма и отдыха; 

b) услуги организаций общественного питания; 

c) услуги благотворительных фондов. 

3. Получение услуги без личного взаимодействия с исполнителем услуги на- 

зывают: 

a) бесконтактным; 

b) формальным; 

c) бесплатным. 

4. Характеристика услуг: 

a) неопределенность качества; 

b) могут накапливаться; 

c) передача собственности. 

5. Характеристика товаров: 

a) неоднородность; 

b) индивидуальность; 

c) осязаемость. 

6. Виды сервиса по содержанию работ. Жесткий сервис это: 

a) включает в себя все услуги по поддержанию работоспособности, без- 

отказности и заданных параметров работы (выполнение нормативов, регламентиру- 

ющих выполнение услуги); 

b) включает комплекс интеллектуальных услуг, связанных с более 

эффективной эксплуатацией товара в конкретных условиях работы у данного потре- 

бителя, а также с расширением сферы полезности товара для него; 

c) сервис не связан с проданным товаром, оказанной услугой, а нацелен 

на поддержание хороших взаимоотношений с потребителем. 
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7. Разработка новых товаров и услуг: сходства и различия. Основные сходства: 

a) разрабатываются для того, чтобы обеспечить решение проблем по- 

купателя, удовлетворение или выгоду; 

b) соответствие техническим условиям и стандартам: 

c) требует многих ресурсов, таких как сырье, полуфабрикаты, рабочая 

сила и энергия. 

8. Какие из перечисленных услуг в классификации, принятой у российских 

ученых, не включены в сервисную деятельность по сферам ее осуществления: 

a) жилищно-коммунальные услуги; 

b) научно-исследовательские услуги; 

c) услуги системы образования, культуры, туристско-экскурсионные 

услуги; 

9. Какие главные формы человеческой деятельности положены в основу 

классификации сервисной деятельности: 

a) материально-преобразовательная; 

b) исследовательская; 

c) потребительская (пользовательская); 

10. Производственные услуги – это: 

a) услуги банков, страховых компаний; 

b) инжиниринг, обслуживание оборудования, лизинг; 

c) пассажирский транспорт, торговля, образование. 

11. Разработка новых товаров и услуг: сходство и различия. Основные разли- 

чия: 

a) разрабатываются для того, чтобы обеспечить решение проблем по- 

купателя, удовлетворение или выгоду; 

b) соответствие техническим условиям и стандартам; 

c) продукт человеческой деятельности. 

12. Услуги по регистрации транспортных средств являются: 

a) государственными; 

b) идеальными; 

c) смешанными. 

13. В чем заключается несохраняемость услуг: 

a) процесс предоставления и потребления услуг протекает одновремен- 

но, и потребители являются непосредственными участниками этого процесса; 

b) услуги не могут быть протестированы и оценены прежде, чем по- 

купатель их оплатит; 

c) они во многом зависят от квалификации работника, его индивиду- 

ально-личностных черт и настроения. 

14. Отличительными особенностями услуг являются: 
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a) неосязаемость услуг; 

b) неразрывность производства и потребления услуги; 

c) незабываемость услуг. 

15. Виды сервиса по содержанию работ. Мягкий сервис это: 

a) включает в себя все услуги по поддержанию работоспособности, без- 

отказности и заданных параметров работы (выполнение нормативов, регламентиру- 

ющих выполнение услуги); 

b) включает комплекс интеллектуальных услуг, связанных с более 

эффективной эксплуатацией товара в конкретных условиях работы у данного потре- 

бителя, а также с расширением сферы полезности товара для него; 

c) сервис не связан с проданным товаром, оказанной услугой, а нацелен 

на поддержание хороших взаимоотношений с потребителем. 

16. Разработка новых товаров и услуг: сходство и различия. Основные разли- 

чия: 

a) разрабатываются для того, чтобы обеспечить решение проблем по- 

купателя, удовлетворение или выгоду; 

b) соответствие техническим условиям и стандартам; 

c) продукт человеческой деятельности. 

17. Виды сервиса по содержанию работ. Косвенный сервис это: 

a) включает в себя все услуги по поддержанию работоспособности, без- 

отказности и заданных параметров работы (выполнение нормативов, регламентиру- 

ющих выполнение услуги); 

b) включает комплекс интеллектуальных услуг, связанных с более 

эффективной эксплуатацией товара в конкретных условиях работы у данного потре- 

бителя, а также с расширением сферы полезности товара для него; 

c) сервис не связан с проданным товаром, оказанной услугой, а нацелен 

на поддержание хороших взаимоотношений с потребителем. 

18. Разработка новых товаров и услуг: сходство и различия. Основные разли- 

чия: 

a) разрабатываются для того, чтобы обеспечить решение проблем по- 

купателя, удовлетворение или выгоду; 

b) соответствие техническим условиям и стандартам; 

c) продукт человеческой деятельности. 
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19. Виды сервиса по содержанию работ. Косвенный сервис это: 

a) включает в себя все услуги по поддержанию работоспособности, без- 

отказности и заданных параметров работы (выполнение нормативов, регламентиру- 

ющих выполнение услуги); 

b) включает комплекс интеллектуальных услуг, связанных с более 

эффективной эксплуатацией товара в конкретных условиях работы у данного потре- 

бителя, а также с расширением сферы полезности товара для него; 

c) сервис не связан с проданным товаром, оказанной услугой, а нацелен 

на поддержание хороших взаимоотношений с потребителем. 

 

Тема 5. Основы организации сервисной деятельности в практике 

современного сервиса 

 

Задание 1. Перечень вопросов по теме для устного обсуждения: 

 

1. Роль обслуживания потребителей в повышении конкурентоспособности 

предприятий сферы сервиса. 

2. Процесс обслуживания потребителя «Контактная зона» как основная сфера 

реализации сервисной деятельности. 

3. Сущность сервисной технологии и форм обслуживания. 

Задание 2. Тесты по теме. 

Уровень А. 

Выберите правильный ответ. 

1. Услуга обладает следующими качествами: 

a) способность к хранению и транспортировке; 

b) неотделимость от своего источника; 

c) неизменностью качества. 

2. Контактной зоной не является: 

a) зона ремонта бытовой техники; 

b) рабочее место парикмахера; 

c) рабочее место стоматолога. 

3. Франчайзинг это: 

a) компания-владелец известной торговой марки разрешает другой 

компании ставить эту торговую марку на свою продукцию, но при этом получает 

право контроля качества продукции, первоначальный взнос и процент от валовой 

прибыли.; 
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b) компания-владелец известной торговой марки разрешает другой 

компании ставить эту торговую марку на свою продукцию, но при этом получает 

право контроля качества; 

c) компания-владелец известной торговой марки продает торговую мар- 

ку другой компании. 

4. Какие из перечисленных услуг ресторана относятся к вспомогательным? 

a) Резервирование столиков; 

b) Вызов такси; 

c) Кондиционирование воздуха; 

5. Реклама, экспертиза, психодиагностика, имиджмейкерские услуги, художе- 

ственно-оформительские услуги – это область сервиса в: 

a) материально-преобразовательной деятельности; 

b) познавательной деятельности; 

c) ценностно-ориентационной деятельности; 

6. Локальное пространство, где исполнитель услуги взаимодействует с потре- 

бителем, это: 

a) контактная зона; 

b) зал ожидания; 

c) комната для посетителей. 

7. Обслуживание это: 

a) деятельность исполнителя при непосредственном контакте с потреби- 

телем услуги; 

b) оказание услуги потребителю; 

c) комплекс мер по обслуживанию населения. 

8. Контактная зона – это: 

a) любое место, где производиться услуга; 

b) место, где услуга может храниться; 

c) определенное место контакта клиента и сотрудника сервисной сферы. 

9. Качество услуг тесно переплетается: 

a) с совершенствованием управленческих операций внутри сервисного 

предприятия; 

b) со сбалансированным соотношением цены и качества продукции; 

c) со стандартизацией услуг и безопасностью процесса обслуживания. 

10. Контактной зоной может считаться: 

a) стойка администратора в гостинице; 

b) цех по ремонту оборудования; 

c) строительная площадка. 

Тема 6. Этика и психология сервисной деятельности 

Задание 1. Перечень вопросов по теме для устного обсуждения: 

1. Профессиональная этика в сфере сервиса. 

2. Техническая эстетика в сфере сервиса. 

3. Профессиональное поведение и этикет. 
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4. Этика и психология взаимоотношений в трудовом коллективе и в общении с 

потребителем. 

5. Психологические особенности делового общения в сфере сервиса. 
 

 

 

 

 

 

 

нете; 

Задание 2. Тесты по теме. 

Уровень А. 

Выбрать верный вариант ответа. 

1. К направлению коммуникативной сервисной деятельности можно отнести: 

a) рекламные услуги; 

b) организацию конференций, выставок, переговоров, общения в Интер- 

 

c) психодиагностику. 

2. В практической психологии выделяют четыре межличностных расстоя- 

ния. Интимное расстояние - общение близких или хорошо знакомых людей. 

a) 0 – 45см; 

b) 45 – 120 см; 

c) 120 – 400 см. 

3 . В практической психологии выделяют четыре межличностных расстоя- 

ния. Персональная дистанция - нормальное расстояние для общения знакомых лю- 

дей.. 

a) 0 – 45см; 

b) 45 – 120 см; 

c) 120 – 400 см. 

17. Методы удовлетворения сферой сервиса человеческих потребностей: 

a) самообслуживание; 

b) фирменное обслуживание; 

c) индивидуальное обслуживание. 

4. В практической психологии выделяют четыре межличностных расстоя- 

ния. Социальная дистанция - формальные встречи в общественных местах.. 

a) 120 – 400см; 

b) 45 – 120 см; 

c) 400 - 750см. 
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5. Внутренние факторы, влияющие на покупательское поведение: 

a) социальный статус; 

b) культура; 

c) престиж 

 

Тема 7. Специфика предоставления сервисных услуг в 

гостиничной деятельности 

 

Задание 1. Перечень вопросов по теме для устного обсуждения: 

 

1. Рынок туристских и гостиничных услуг. 

2. Гостиничная индустрия как вид экономической деятельности. 

3. Специфика гостиничной услуги. 

4. Гостиничный продукт как комплекс услуг. 

5. Особенности и виды гостиничного продукта, его составные элементы. 

6. Профессиональные стандарты обслуживания; квалификационные требова- 

ния к персоналу. 

7. Стандарты обслуживания в средствах размещения. 

8. Этапы классификации гостиниц и других средств размещения. 

Задание 2. Тесты по теме. 

Уровень А. 

Выбрать верный вариант ответа. 

1. К основным услугам в гостиничном бизнесе не относится: 

a) бронирование номеров; 

b) прием и размещение; 

c) расчет при выезде. 

 

Тема 8. Сервисная деятельность в системе 

удовлетворения потребностей 

 

Задание 1. Перечень вопросов по теме для устного обсуждения: 

1. Сущность сервисной деятельности. 

2. Роль и предпосылки развития сервисной деятельности. 

3. Сервисная деятельность и удовлетворение потребностей человека. 

4. Услуга как специфический продукт сервисной деятельности 

Задание 2. Тесты по теме. 

Уровень А. 

Выбрать верный вариант ответа. 
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1. Состояние человека, складывающееся на основе противоречия между 

имеющимся и необходимым (или тем, что кажется человеку необходимым) и по- 

буждающее его к деятельности по устранению данного противоречия, это: 

a) спрос; 

b) потребность; 

c) мотивация. 

2. В чем заключается неосязаемость услуги: 

a) процесс предоставления и потребления услуг протекает одновремен- 

но, и потребители являются непосредственными участниками этого процесса; 

b) услуги не могут быть протестированы и оценены прежде, чем по- 

купатель их оплатит; 

c) они во многом зависят от квалификации работника, его индивиду- 

ально-личностных черт и настроения. 

3. Отличительными особенностями услуг являются: 

a) неразрывность производства и потребления услуги; 

b) несохраняемость услуг; 

c) незабываемость услуг. 

4. Под методом или формой обслуживания следует понимать: 

a) определенный способ предоставления услуг заказчику; 

b) предоставление информации клиенту; 

c) оказание услуги клиенту. 

5. Физические потребности это потребности в: 

a) в общественной деятельности, 

b) во сне; 

c) в творческой деятельности. 

6. Методы удовлетворения сферой сервиса человеческих потребностей: 

a) бесконтактное обслуживание; 

b) фирменное обслуживание; 

c) неформальное обслуживание. 

7. Процесс принятия решения потребителем состоит из следующих стадий: 

a) поиск информации, осознание проблемы, оценка вариантов, решение 

о покупке. 

b) осознание проблемы, поиск информации, оценка вариантов, решение 

о покупке, реакция на покупку. 

c) реакция на покупку, поиск информации, осознание проблемы, реше- 

ние о покупке, реакция на покупку. 
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8. Внешние факторы, влияющие на покупательское поведение: 

a) социальный статус; 

b) выгода; 

c) мотив. 

9. Иерархия потребностей предстает в виде лестницы из пяти ступеней: 

a) потребность в самореализации (самоутверждении) потребность в 

безопасности и благополучии, физиологические потребности, потребность в любви 

(принадлежности кому-либо), потребность в уважении; 

b) физиологические потребности, потребность в безопасности и благопо- 

лучии, потребность в любви (принадлежности кому-либо), потребность в уважении, 

потребность в самореализации (самоутверждении); 

c) потребность в любви (принадлежности кому-либо), потребность в 

уважении, потребность в безопасности и благополучии, потребность в самореализа- 

ции (самоутверждении), физиологические потребности. 

10. Устное или письменное выражение претензий потребителя по поводу об- 

служивания – это: 

a) поиск понимания; 

b) призыв к совести; 

c) жалоба. 

11. Социальные потребности это потребности в: 

a) в самовыражении; 

b) в познании, 

c) в жилье. 

12. Методы удовлетворения сферой сервиса человеческих потребностей: 

a) обслуживание на дому; 

b) индивидуальное обслуживание; 

c) письменное обслуживание. 

13. Процесс принятия решения потребителем состоит из следующих стадий: 

a) поиск информации, осознание проблемы, оценка вариантов, решение 

о покупке. 

b) реакция на покупку, поиск информации, осознание проблемы, реше- 

ние о покупке, 
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реакция на покупку. 

c) осознание проблемы, поиск информации, оценка вариантов, решение 

о покупке, реакция на покупку. 

14. Внешние факторы, влияющие на покупательское поведение: 

a) референтные группы; 

b) комфорт; 

c) престиж. 

15. Период времени, в течение которого потребитель взаимодействует с ис- 

полнителем услуги это: 

a) нормативное время; 

b) время обслуживания; 

c) ресурсное время. 

16. Интеллектуальные потребности это потребности в: 

a) образовании; 

b) в самовыражении; 

c) в пище. 

 

Темы рефератов 

 

1. Предпосылки возникновения сервисной деятельности. 

2. Возникновение и развитие сервисной деятельности в России. 

3. Виды сервисной деятельности. 

4. Отраслевая структура сферы сервиса. 

5. Услуги: виды и характеристика. 

6. Негативный и исследовательский подходы к осуществлению сервиса. 

7. Основные подходы к осуществлению сервиса. 

8. Структура и особенности рынка услуг. 

9. Рынок туристских и гостиничных услуг. 

10. Иерархия потребностей и услуг. 

11. Классификация предприятий сферы услуг. 

12. Формы организации обслуживания населения. 

13. Контактная зона как место реализации сервисной деятельности. 

14. Профессиональная этика в сфере сервиса. 

15. Техническая эстетика в сфере сервиса. 

16. Дизайн в сфере сервиса, 
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17. Основные положения Закона "О защите прав потребителей". 

18. Правила бытового обслуживания населения в РФ. 

19. Конфликтные ситуации между исполнителями и потребителями услуг. Их 

урегулирование. 

20. Основные различия товара и услуги. 

3.2. Типовые контрольные задания 

для промежуточной аттестации обучающихся 

Перечень экзаменационных вопросов 

1. Анализ эффективности деятельности сервисного предприятия. 

2. Бесконтактное обслуживание. 

3. Виды конфликтов в сфере сервиса. 

4. Виды сервисной деятельности. 

5. Влияние этнической культуры на поведение потребителя. 

6. Жизненный цикл услуг. 

7. Задачи сервисной деятельности. 

8. Закон РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.92 № 2300-1 

9. Зарождение и развитие услуг в древности. 

10. Защита прав потребителей: механизмы реализации. 

11. Инновационные формы обслуживания. 

12. Интернет-услуги как инновационная форма сервиса. 

13. История развития сферы сервиса. 

14. Качество сервисных услуг. 

15. Классификация потребностей. 

16. Классификация предприятий сервиса. 

17. Классификация услуг по отраслевому принципу. 

18. Классификация услуг по функциональной направленности. 

19. Комплексная классификация услуг. 

20. Культура сервиса и ее составляющие 

21. Лицензирование сервисной деятельности. 

22. Материальные услуги. 

23. Мерчандайзиг как современная форма розничной торговой услуги. 

24. Методы обслуживания потребителей. 

25. Новые технологии в сфере услуг. 

26. Обеспечение качества сервисной услуги. 

27. Обслуживание потребителей в стационарных условиях. 

28. Обслуживание с выездом на дом. 

29. Организация гостиничного сервиса. 

30. Организация ресторанного сервиса. 

31. Организация туристического сервиса. 

32. Основные правила обслуживания потребителей. 

33. Основные этапы процесса обслуживания потребителей. 

34. Показатели качества услуг. 

35. Понятие и сущность сервисной деятельности. 
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36. Порядок образования сервисной организации. 

37. Правовое регулирование деятельности предприятий сферы услуг. 

38. Предприятия, оказывающие услуги населению. 

39. Принципы современного сервиса. 

40. Проблемы регулирования сервисной деятельности на федеральном уровне. 

41. Психология процесса обслуживания 

42. Развитие сферы сервиса в период индустриального общества. 

43. Репутация и имидж сервисного предприятия. 

44. Сертификация сервисной деятельности 

45. Социально-культурные характеристики потребителей. 

46. Социальные и духовные потребности. 

47. Стандарты обслуживания на предприятиях сферы сервиса. 

48. Тактика стрессоустойчивого поведения специалиста сферы сервиса. 

49. уровне. 

50. Услуга как результат деятельности сервисной организации. Особенности 

51. Формы обслуживания потребителей. 

52. Франчайзинг как форма организации малого бизнеса в сервисной 

53. Характеристика биологических потребностей. 

54. Характеристика досуговых услуг. 

55. Характеристика и классификация видов услуг. 

56. Характеристика индивидуальных и коллективных потребностей. 

57. Характеристика материальных потребностей. 

58. Эстетические характеристики сферы услуг. 

59. Этапы развития сферы сервиса в России. 

 

IV. МЕТОДИЧЕСКИЕ МАТЕРИАЛЫ, ОПРЕДЕЛЯЮЩИЕ 

ПРОЦЕДУРЫ ОЦЕНИВАНИЯ ЗНАНИЙ, УМЕНИЙ, ПРАКТИЧЕСКОГО 

ОПЫТА, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИХ ЭТАПЫ ФОРМИРОВАНИЯ 

КОМПЕТЕНЦИЙ 

 

Процедура оценивания – порядок действий при подготовке и проведении ат- 

тестационных испытаний и формировании оценки. 

Процедура промежуточной аттестации проходит в соответствии с 

Положением о промежуточной (рубежной) аттестации знаний обучающихся 

ДГУНХ. 

- Аттестационные испытания проводятся преподавателем (или комиссией 

преподавателей – в случае модульной дисциплины), ведущим лекционные занятия 

по данной дисциплине, или преподавателями, ведущими практические и лаборатор- 

ные занятия (кроме устного экзамена). Присутствие посторонних лиц в ходе прове- 

дения аттестационных испытаний без разрешения ректора или проректора не допус- 

кается (за исключением работников университета, выполняющих контролирующие 

функции в соответствии со своими должностными обязанностями). В случае отсут- 

ствия ведущего преподавателя аттестационные испытания проводятся препода- 

вателем, назначенным письменным распоряжением по кафедре. 
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- Инвалиды и лица с ограниченными возможностями здоровья, имеющие на- 

рушения опорно-двигательного аппарата, допускаются на аттестационные испыта- 

ния в сопровождении ассистентов-сопровождающих. 

- Во время аттестационных испытаний обучающиеся могут пользоваться 

программой учебной дисциплины, а также с разрешения преподавателя справочной 

и нормативной литературой, непрограммируемыми калькуляторами. 

- Время подготовки ответа при сдаче экзамена в устной форме должно состав- 

лять не менее 40 минут (по желанию обучающегося ответ может быть досрочным). 

Время ответа – не более 15 минут. 

- При подготовке к устному экзамену экзаменуемый, как правило, ведет запи- 

си в листе устного ответа, который затем (по окончании экзамена) сдается экзамена- 

тору. 

- При проведении устного экзамена экзаменационный билет выбирает сам эк- 

заменуемый в случайном порядке. 

- Экзаменатору предоставляется право задавать обучающимся дополнитель- 

ные вопросы в рамках программы дисциплины текущего семестра, а также, помимо 

теоретических вопросов, давать задачи, которые изучались на практических заняти- 

ях. 

- Оценка результатов устного аттестационного испытания объявляется обу- 

чающимся в день его проведения. При проведении письменных аттестационных ис- 

пытаний или компьютерного тестирования – в день их проведения или не позднее 

следующего рабочего дня после их проведения. 

- Результаты выполнения аттестационных испытаний, проводимых в письмен- 

ной форме, форме итоговой контрольной работы или компьютерного тестирования, 

должны быть объявлены обучающимся и выставлены в зачётные книжки не позднее 

следующего рабочего дня после их проведения. 

Итоговой формой контроля по дисциплине является экзамен. Экзамен про- 

водится в виде устного или письменного ответа на заданный вопрос. Каждому сту- 

денту предлагается 3 вопроса, каждый из которых оценивается максимум на 10 

баллов. При оценке ответа на вопрос оценивается полнота ответа, точность форму - 

лировок. 
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