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Назначение оценочных материалов 

Оценочные материалы составляются для текущего контроля успеваемости 

(оценивания хода освоения дисциплин), для проведения промежуточной аттестации 

(оценивания промежуточных и окончательных результатов обучения по 

дисциплине) обучающихся по дисциплине «Управление качеством услуг» на 

соответствие их учебных достижений поэтапным требованиям образовательной 

программы высшего образования 43.03.02 Туризм, профиль «Технология и 

организация экскурсионных услуг».  

Оценочные материалы по дисциплине «Управление качеством услуг» 

включают в себя: перечень компетенций с указанием видов оценочных средств в 

процессе освоения дисциплины; описание показателей и критериев оценивания 

компетенций на различных этапах их формирования, описание шкал оценивания; 

контрольные задания или иные материалы, необходимые для оценки планируемых 

результатов обучения по дисциплине; методические материалы, определяющие 

процедуры оценивания знаний, умений, навыков, характеризующих этапы 

формирования компетенций. 

Оценочные материалы сформированы на основе ключевых принципов 

оценивания: 

- валидности: объекты оценки должны соответствовать поставленным целям 

обучения; 

- надежности: использование единообразных стандартов и критериев для 

оценивания достижений; 

- объективности: разные обучающиеся должны иметь равные возможности для 

достижения успеха. 

Основными параметрами и свойствами оценочных материалов являются: 

- предметная направленность (соответствие предмету изучения конкретной 

дисциплины); 

- содержание (состав и взаимосвязь структурных единиц, образующих 

содержание теоретической и практической составляющих дисциплины); 

- объем (количественный состав оценочных материалов); 

- качество оценочных материалов в целом, обеспечивающее получение 

объективных и достоверных результатов при проведении контроля с различными 

целями. 
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РАЗДЕЛ 1. Перечень компетенций с указанием видов оценочных средств  

в процессе освоения дисциплины 

 

1.1. Перечень формируемых компетенций 
код 

компетенции 
формулировка компетенции 

Код и наименование индикаторов 

достижения компетенции 

ОПК - ОБЩЕПРОФЕССИОНАЛЬНЫЕ КОМПЕТЕНЦИИ 

ОПК-3 

Способен обеспечивать требуемое 

качество процессов оказания услуг в 

избранной сфере профессиональной 

деятельности 

ИОПК-3.1 Оценивает качество оказания 

туристских услуг с учётом мнения 

потребителей и заинтересованных сторон. 

ИОПК-3.2 Обеспечивает оказание 

туристских услуг в соответствии с 

заявленным качеством 

ПК - ПРОФЕССИОНАЛНЫЕКОМПЕТЕНЦИИ 

ПК-4  

Способен организовать процесс 

обслуживания потребителей на основе 

нормативно-правовых актов, с учетом 

запросов потребителей и применением 

клиентоориентированных технологий 

ИПК-4.2 Организует работу с партнерами, 

сторонними организациями, заказчиками 

туристских продуктов и туристских услуг 

 

1.2. Перечень компетенций с указанием видов оценочных средств 

Формируе

мые 

компетенц

ии 

Код и 

наименован

ие 

индикатора 

достижения 

компетенци

и 

Планируемые 

результаты 

обучения по 

дисциплине, 

характеризую

щие этапы 

формирования 

компетенции 

Уровни 

освоения 

компетенц

ии 

Критерии оценивания 

сформированности 

компетенции 

Виды 

оценочных 

средств 

ОПК-3 - 

Способен 

обеспечиват

ь требуемое 

качество 

процессов 

оказания 

услуг в 

избранной 

сфере 

профессион

альной 

деятельност

и 

ИОПК-3.1 
Оценивает 

качество 

оказания 

туристских 

услуг с 

учётом 

мнения 

потребителей 

и 

заинтересова

нных сторон 

Знать: 

нормативно – 

правовую 

документацию в 

области 

туроператорско

й и 

турагентской 

деятельности в 

рамках 

проектной 

деятельности; 

правила, 

порядок 

разработки, 

утверждения, 

внедрения и 

соблюдения 

стандартов 

Пороговый 

уровень 

Неполные 

представления о 

нормативно – правовой 

документации в 

области 

туроператорской и 

турагентской 

деятельности в рамках 

проектной 

деятельности; 

правилах, порядке 

разработки, 

утверждения, 

внедрения и 

соблюдения стандартов 

Блок А 

задания 

репродуктивно

го уровня  

– тестовые 

задания; 

– вопросы для 

устного 

обсуждения 

Базовый 

уровень 

Сформированные, но 

содержащие 

фрагментарные 

представления о 

нормативно – правовой 

документации в 

области 

туроператорской и 

турагентской 
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деятельности в рамках 

проектной 

деятельности; 

правилах, порядке 

разработки, 

утверждения, 

внедрения и 

соблюдения стандартов 

Продвинут

ый уровень 

Сформированные 

систематические 

представления о 

нормативно – правовой 

документации в 

области 

туроператорской и 

турагентской 

деятельности в рамках 

проектной 

деятельности; 

правилах, порядке 

разработки, 

утверждения, 

внедрения и 

соблюдения стандартов 

Уметь: 

применять 

знания в 

области 

стандартизации 

туристических 

услуг и 

контроля их 

выполнения в 

рамках 

проектной 

деятельности; 

нести 

ответственность 

за принятые 

решения в 

рамках 

профессиональн

ой 

компетенции, 

разрешать 

проблемные 

ситуации в 

туристской 

деятельности 

Пороговый 

уровень 

В целом успешное, но 

не системное умение 

применять знания в 

области 

стандартизации 

туристических услуг и 

контроля их 

выполнения в рамках 

проектной 

деятельности; нести 

ответственность за 

принятые решения в 

рамках 

профессиональной 

компетенции, 

разрешать проблемные 

ситуации в туристской 

деятельности 

Блок В  
задания 

реконструктив

ного уровня 

– выполнение 

практических 

заданий; 

– задачи по 

анализу 

конкретных 

ситуаций; 

– тематика 

презентаций 

Базовый 

уровень 

В целом успешное, но 

содержащие отдельные 

пробелы в умении 

применять знания в 

области 

стандартизации 

туристических услуг и 

контроля их 

выполнения в рамках 

проектной 

деятельности; нести 

ответственность за 

принятые решения в 
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рамках 

профессиональной 

компетенции, 

разрешать проблемные 

ситуации в туристской 

деятельности 

Продвинут

ый уровень 

Сформированное 

умение применять 

знания в области 

стандартизации 

туристических услуг и 

контроля их 

выполнения в рамках 

проектной 

деятельности; нести 

ответственность за 

принятые решения в 

рамках 

профессиональной 

компетенции, 

разрешать проблемные 

ситуации в туристской 

деятельности 

Вдадеть: 

технологией 

разработки 

стандартов 

организации в 

рамках 

проектной 

деятельности; 

методами 

контроля и 

оценки качества 

туристских 

услуг; методами 

системного 

подхода для 

решения 

поставленных 

задач 

Пороговый 

уровень 

Фрагментарно, без 

грубых ошибок, 

демонстрирует 

владение технологией 

разработки стандартов 

организации в рамках 

проектной 

деятельности; 

методами контроля и 

оценки качества 

туристских услуг; 

методами системного 

подхода для решения 

поставленных задач 

Блок С - 

задания 

практико-

ориентированн

ого уровня  

– кейсы; 

– тренинги 

Базовый 

уровень 

Демонстрирует на 

базовом уровне 

владение технологией 

разработки стандартов 

организации в рамках 

проектной 

деятельности; 

методами контроля и 

оценки качества 

туристских услуг; 

методами системного 

подхода для решения 

поставленных задач 
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Продвинут

ый уровень 

На высоком уровне 

демонстрирует 

владение технологией 

разработки стандартов 

организации в рамках 

проектной 

деятельности; 

методами контроля и 

оценки качества 

туристских услуг; 

методами системного 

подхода для решения 

поставленных задач 

ИОПК-3.2 
Обеспечивае

т оказание 

туристских 

услуг в 

соответствии 

с заявленным 

качеством 

Знать: 

структуру 

туристской 

отрасли, 

особенности 

правовых и 

хозяйственных 

отношений 

между 

участниками 

туристской 

деятельности; 

категории и 

основные виды 

стандартов 

России; 

основные 

международные 

стандарты в 

туризме и 

возможности их 

применения на 

территории 

России; 

формулировать 

задачи в зоне 

своей 

ответственности 

в соответствии с 

запланированны

ми 

программами; 

анализировать и 

при 

необходимости 

корректировать 

поставленные 

задачи 

Пороговый 

уровень 

Неполные 

представления о 

структуре туристской 

отрасли, особенностях 

правовых и 

хозяйственных 

отношений между 

участниками 

туристской 

деятельности; 

категориях и основных 

видах стандартов 

России; основных 

международных 

стандартах в туризме и 

возможностях их 

применения на 

территории России; 

задачах в зоне своей 

ответственности в 

соответствии с 

запланированными 

программами; 

возможностях 

корректировать 

поставленные задачи 

Блок А 

задания 

репродуктивно

го уровня  

– тестовые 

задания; 

– вопросы для 

устного 

обсуждения 

Базовый 

уровень 

Сформированные, но 

содержащие 

фрагментарные 

представления о 

структуре туристской 

отрасли, особенностях 

правовых и 

хозяйственных 

отношений между 

участниками 

туристской 

деятельности; 

категориях и основных 

видах стандартов 

России; основных 

международных 
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стандартах в туризме и 

возможностях их 

применения на 

территории России; 

задачах в зоне своей 

ответственности в 

соответствии с 

запланированными 

программами; 

возможностях 

корректировать 

поставленные задачи 

Продвинут

ый уровень 

Сформированные 

систематические 

представления о 

структуре туристской 

отрасли, особенностях 

правовых и 

хозяйственных 

отношений между 

участниками 

туристской 

деятельности; 

категориях и основных 

видах стандартов 

России; основных 

международных 

стандартах в туризме и 

возможностях их 

применения на 

территории России; 

задачах в зоне своей 

ответственности в 

соответствии с 

запланированными 

программами; 

возможностях 

корректировать 

поставленные задачи 

Уметь: 

обеспечить 

техническую и 

коммерческую, 

а также 

информационну

ю поддержку 

деятельности 

предприятий 

туристской 

индустрии; 

применять 

механизмы 

государственног

о регулирования 

туризма; 

Пороговый 

уровень 

В целом успешное, но 

не системное умение 

обеспечить 

техническую и 

коммерческую, а также 

информационную 

поддержку 

деятельности 

предприятий 

туристской индустрии; 

применять механизмы 

государственного 

регулирования 

туризма; создавать 

новые туристские 

продукты и услуги с 

Блок В  
задания 

реконструктив

ного уровня 

– выполнение 

практических 

заданий; 

– задачи по 

анализу 

конкретных 

ситуаций; 

– тематика 

презентаций 
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создавать новые 

туристские 

продукты и 

услуги с 

использованием 

современных 

технологий и 

методов 

стандартизации 

использованием 

современных 

технологий и методов 

Базовый 

уровень 

В целом успешное, но 

содержащие отдельные 

пробелы в умении 

обеспечить 

техническую и 

коммерческую, а также 

информационную 

поддержку 

деятельности 

предприятий 

туристской индустрии; 

применять механизмы 

государственного 

регулирования 

туризма; создавать 

новые туристские 

продукты и услуги с 

использованием 

современных 

технологий и методов 

Продвинут

ый уровень 

Сформированное 

умение обеспечить 

техническую и 

коммерческую, а также 

информационную 

поддержку 

деятельности 

предприятий 

туристской индустрии; 

применять механизмы 

государственного 

регулирования 

туризма; создавать 

новые туристские 

продукты и услуги с 

использованием 

современных 

технологий и методов 

Вдадеть: 

демонстрироват

ь навыки 

работы в 

научно-

исследовательск

ом коллективе 

(в лаборатории, 

бизнес-

инкубаторе, 

студии и т.д.), 

генерировать 

новые идеи, 

поддерживать и 

Пороговый 

уровень 

Фрагментарно, без 

грубых ошибок, 

демонстрирует 

владение навыками 

работы в научно-

исследовательском 

коллективе (в 

лаборатории, бизнес-

инкубаторе, студии и 

т.д.), генерировать 

новые идеи, 

поддерживать и 

развивать собственный 

креативный потенциал 

Блок С - 

задания 

практико-

ориентированн

ого уровня  

– кейсы; 

– тренинги 
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развивать 

собственный 

креативный 

потенциал и 

творческие 

способности 

сотрудников; 

навыками 

формирования и 

продвижения 

туристического 

продукта, 

соответствующе

го требованиям 

потребителей 

и творческие 

способности 

сотрудников; навыками 

формирования и 

продвижения 

туристического 

продукта, 

соответствующего 

требованиям 

потребителей 

Базовый 

уровень 

Демонстрирует на 

базовом уровне 

владение навыками 

работы в научно-

исследовательском 

коллективе (в 

лаборатории, бизнес-

инкубаторе, студии и 

т.д.), генерировать 

новые идеи, 

поддерживать и 

развивать собственный 

креативный потенциал 

и творческие 

способности 

сотрудников; навыками 

формирования и 

продвижения 

туристического 

продукта, 

соответствующего 

требованиям 

потребителей 

Продвинут

ый уровень 

На высоком уровне 

демонстрирует 

владение навыками 

работы в научно-

исследовательском 

коллективе (в 

лаборатории, бизнес-

инкубаторе, студии и 

т.д.), генерировать 

новые идеи, 

поддерживать и 

развивать собственный 

креативный потенциал 

и творческие 

способности 

сотрудников; навыками 

формирования и 

продвижения 

туристического 

продукта, 

соответствующего 

требованиям 
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потребителей 

ПК-4 

Способен 

организоват

ь процесс 

обслуживан

ия 

потребител

ей на 

основе 

нормативно

-правовых 

актов, с 

учетом 

запросов 

потребител

ей и 

применение

м 

клиентоори

ентированн

ых 

технологий 

ИПК-4.2 

Организует 

работу с 

партнерами, 

сторонними 

организация

ми, 

заказчиками 

туристских 

продуктов и 

туристских 

услуг 

Знать: основы 

организации 

научно-

исследовательск

их и научно-

производственн

ых работ, 

управления 

коллективом 

основы 

командообразов

ания, 

формирования 

благоприятного 

морально-

психологическо

го климата для 

достижения 

поставленных 

целей; основы 

оценки качества 

результатов 

личной и 

коллективной 

деятельности 

Пороговый 

уровень 

Неполные 

представления об 

основах организации 

научно-

исследовательских и 

научно-

производственных 

работ, управления 

коллективом; основах 

командообразования, 

формирования 

благоприятного 

морально-

психологического 

климата для 

достижения 

поставленных целей; 

основах оценки 

качества результатов 

личной и коллективной 

деятельности 

Блок А 

задания 

репродуктивно

го уровня  

– тестовые 

задания; 

– вопросы для 

устного 

обсуждения 

Базовый 

уровень 

Сформированные, но 

содержащие 

фрагментарные 

представления об 

основах организации 

научно-

исследовательских и 

научно-

производственных 

работ, управления 

коллективом; основах 

командообразования, 

формирования 

благоприятного 

морально-

психологического 

климата для 

достижения 

поставленных целей; 

основах оценки 

качества результатов 

личной и коллективной 

деятельности 
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Продвинут

ый уровень 

Сформированные 

систематические 

представления об 

основах организации 

научно-

исследовательских и 

научно-

производственных 

работ, управления 

коллективом; основах 

командообразования, 

формирования 

благоприятного 

морально-

психологического 

климата для 

достижения 

поставленных целей; 

основах оценки 

качества результатов 

личной и коллективной 

деятельности  

Уметь: 

анализировать 

законодательств

о, 

регулирующее 

процессы 

стандартизации 

и сертификации 

туристской 

деятельности; 

применять 

различные виды 

стандартов на 

практике; 

применять 

методы анализа, 

разработки и 

поиска решений 

в деятельности 

предприятий 

туристской 

индустрии; 

уметь 

составлять 

договорную 

документацию 

для всех 

контрагентов 

туристской 

деятельности 

Пороговый 

уровень 

В целом успешное, но 

не системное умение 

анализировать 

законодательство, 

регулирующее 

процессы 

стандартизации и 

сертификации 

туристской 

деятельности; 

применять различные 

виды стандартов на 

практике; применять 

методы анализа, 

разработки и поиска 

решений в 

деятельности 

предприятий 

туристской индустрии; 

составлять договорную 

документацию для всех 

контрагентов 

туристской 

деятельности 

Блок В  
задания 

реконструктив

ного уровня 

– выполнение 

практических 

заданий; 

– задачи по 

анализу 

конкретных 

ситуаций; 

– тематика 

презентаций 

Базовый 

уровень 

В целом успешное, но 

содержащие отдельные 

пробелы в умении 

анализировать 

законодательство, 

регулирующее 

процессы 

стандартизации и 

сертификации 
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туристской 

деятельности; 

применять различные 

виды стандартов на 

практике; применять 

методы анализа, 

разработки и поиска 

решений в 

деятельности 

предприятий 

туристской индустрии; 

составлять договорную 

документацию для всех 

контрагентов 

туристской 

деятельности 

Продвинут

ый уровень 

Сформированное 

умение анализировать 

законодательство, 

регулирующее 

процессы 

стандартизации и 

сертификации 

туристской 

деятельности; 

применять различные 

виды стандартов на 

практике; применять 

методы анализа, 

разработки и поиска 

решений в 

деятельности 

предприятий 

туристской индустрии; 

составлять договорную 

документацию для всех 

контрагентов 

туристской 

деятельности 

Вдадеть: 

приемами 

работы с 

жалобами 

потребителей; 

владеть 

основными 

положениями 

действующего 

российского и 

международног

о 

законодательств

а в области 

стандартизации 

и сертификации 

Пороговый 

уровень 

Фрагментарно, без 

грубых ошибок, 

демонстрирует 

владение приемами 

работы с жалобами 

потребителей; владеть 

основными 

положениями 

действующего 

российского и 

международного 

законодательства в 

области 

стандартизации и 

сертификации сферы 

туризма; знаниями 

Блок С - 

задания 

практико-

ориентированн

ого уровня  

– кейсы; 

– тренинги 
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сферы туризма; 

знаниями 

организации и 

обеспечения 

контроля 

качества услуг в 

туризме; 

методами 

реализации 

инновационных 

технологии и 

новых форм 

обслуживания 

потребителей, в 

туристской 

индустрии 

организации и 

обеспечения контроля 

качества услуг в 

туризме; методами 

реализации 

инновационных 

технологии и новых 

форм обслуживания 

потребителей, в 

туристской индустрии 

Базовый 

уровень 

Демонстрирует на 

базовом уровне 

владение приемами 

работы с жалобами 

потребителей; владеть 

основными 

положениями 

действующего 

российского и 

международного 

законодательства в 

области 

стандартизации и 

сертификации сферы 

туризма; знаниями 

организации и 

обеспечения контроля 

качества услуг в 

туризме; методами 

реализации 

инновационных 

технологии и новых 

форм обслуживания 

потребителей, в 

туристской индустрии 

Продвинут

ый уровень 

На высоком уровне 

демонстрирует 

владение приемами 

работы с жалобами 

потребителей; владеть 

основными 

положениями 

действующего 

российского и 

международного 

законодательства в 

области 

стандартизации и 

сертификации сферы 

туризма; навыками 

организации и 

обеспечения контроля 

качества услуг в 

туризме; методами 

реализации 
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инновационных 

технологии и новых 

форм обслуживания 

потребителей, в 

туристской индустрии 

 

РАЗДЕЛ 2. Задания, необходимые для оценки планируемых результатов 

обучения по дисциплине «Управление качеством услуг» 

Для проверки сформированности компетенции ОПК-3Способен обеспечивать 

требуемое качество процессов оказания услуг в избранной сфере 

профессиональной деятельности 

 

ОПК-3.1 Оценивает качество оказания туристских услуг с учётом мнения 

потребителей и заинтересованных сторон 

 

Блок А. Типовые задания репродуктивного уровня («знать») 

 

А.1 Фонд тестовых заданий по дисциплине «Управление качеством 

услуг» 

 

Тестовые задания типа А 

А1. Выберите правильный вариант. 

1.Качество-это… 

а) ценность продукции для производителя и потребителя; 

б) совокупность характеристик объекта, удовлетворяющих потребности 

потребителя; 

в) свойство продукции сохранять свои параметры качества во времени. 

 

2.Основные параметры качества изделий (выберите несколько вариантов 

ответа): 

а) функциональные характеристики; 

б) надежность; 

в) долговечность; 

г) многофункциональность; 

д) дизайн; 

е) экологичность. 

 

3.Дефект-это… 

а) несоответствие между объектом или явлением, принятым за эталон; 

б) продукция, которая не удовлетворяет всем установленным требованиям, и 

передача которой не допускается потребителю; 

в) несоответствие параметра какого-либо объекта стандартам. 

 

4.Что из нижеперечисленного не относится к объекту качества: 

а) товар; 

б) услуга; 
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в) подразделение; 

г) система; 

д) отдельное лицо. 

 

5. Дайте определение понятию «качество». 

а) степень соответствия системы требованиям, спецификациям и ожиданиям; 

б) качество - первооснова материального и нематериального мира; 

в) совокупность свойств изделий или параметров товаров и услуг, 

обеспечивающих их пригодность удовлетворять определенные потребности; 

г) соответствие требованиям надежности, долговечности, прочности, 

экологичности; 

д) все выше перечисленные. 

 

6. Сформулируйте определение понятия «качественный признак». Это: 

а) конкретное свойство, заложенное в проект; 

б) свойство, которое пытаются выявить при испытаниях; 

в) измеряемые параметры; 

г) неизмеримые параметры; 

д) все выше перечисленные. 

 

7. Дайте определение критерию качества: 

а) основной признак; 

б) свойство, присущее только данной категории продукции или услуге; 

в) система показателей и признаков; 

г) главное потребительское свойство изделия; 

д) все выше перечисленные. 

 

8. Назовите главные исторически и смысловые системы в развитии 

менеджмента качества. 

а) теория и практика Генри Форда первого; 

б) американский менеджмент качества; 

в) японский менеджмент качества; 

г) отечественный менеджмент качества; 

д) все выше перечисленные. 

 

А2. Устный опрос 

Рассмотрение и обсуждение вопросов: 

1. Что собой представляет качество? 

2. Перечислите основные параметры качества изделий? 

3. Понятие дефекта и виды дефекта? 

4. Процедура определения уровня качества и оценка показателей качества  

5.  Этапы разработки методики оценивания качества  

6. Методы оценки уровня качества  

7. Экспертные технологии в оценке качества 

8. Перечислите основные инструменты оценки и контроля качества 

9. Какова роль инструментов оценки и контроля качества в деятельности 

организации? 
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10. Каковы основные условия применения инструментов контроля качества 

на предприятии? 

11. Приведите примеры применения инструментов контроля качества. 

12. Перечислите статистические методы контроля качества. 

13. Что представляет собой диаграмма разброса? 

14. Что представляет собой Диаграмма Исикавы? 

 

Блок В. Типовые задания реконструктивного уровня («уметь») 

В1. Темы рефератов 

1. Качество как философская категория. Эволюция понятия «качество». 

Основные понятия и определения в области качества.  

2. Эволюция мышления в области управления качеством продукции и услуг в 

туризме. Многоаспектность качества услуг в туристской индустрии.  

3. Правовое обеспечение качества. Классификация и классификаторы услуг в 

туристской индустрии. Роль государственного регулирования туризма в повышении 

качества услуг в Российской Федерации.  

4. Управления качеством услуг в туризме Сущность и цели управление 

качеством услуг. Стратегические цели управления качеством услуг.  

5. Качество и конкурентоспособность организаций и услуг.  

6. Методы квалиметрии, используемые для оценки уровня качества услуг в 

индустрии сервиса, туризма и гостиничном деле. Классификация и характеристика 

методов определения показателей качества услуг в туризме.  

7. Модель качества на основе типологии элементов обслуживания Кедотта-

Терджена, карта качества, модель «значимость – удовлетворенность».  

8. Методы определения удовлетворенности потребителей качеством услуг в 

туристской отрасли. Методика SURVQUAL. 

 

В3. Темы презентаций  

1. Оценка удовлетворенности потребителя туристических услуг. 

2. Установление требований к качеству туристических услуг.  

3. Технические условия, как инструмент обеспечения качества.  

4. Международные организации по стандартизации.  

5. Стандарты качества туристических услуг. 

6. СМК как инструмент управления туристическим предприятием.  

7. Опыт формирования систем управления качеством в разных странах.  

 

Блок С. Типовые задания практикоориентированного уровня для 

диагностирования сформированности компетенций («владеть») 

 

С1. Задачи 

1. Разброс контролируемого параметра «Длительность маршрута» приведен в 

таблице 1. Норматив по данному показателю = 41±1 мин. Построить контрольную 

карту для этих значений. Сделайте выводы о соблюдении норматива по данному 

показателю. Определите возможные причины отклонений от плановых значений. 
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Таблица 1 – Исходные значения для построения контрольной карты 
№ измерения 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

Продолжительностьмаршрута 41 40 42 41 45 41 42 38 41 40  

 

2. На основе следующих данных постройте контрольную карту, учитывая, 

что оценка показателя «вкус» для мороженного должен находиться в пределах от 6 

до 10. 

Таблица 2 – Исходные значения для построения карты 

№ образца 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Вкус 7 8,5 9 7 8 6 5 9 10 7 

Сделайте выводы о стабильности показателя «Вкус». 

 

Блок Д. Типовые задания для использования в рамках промежуточной 

аттестации 

 

Д1. Перечень вопросов к экзамену 

1. Цель стандартизации в туризме.  

2. Задачи стандартизации в туризме.  

3. Эволюция кoнцeпции качества.  

4. Понятие «качество» у известных специалистов по управлению качеством.  

5. Содержание философских понятий «система» и «структура системы».  

6. Российский опыт исследований и разработок в области управления 

качеством туристско-экскурсионного обслуживания.  

7. Содержание первого отечественного ГОСТа для туризма.  

8. Объекты стандартизации в туризме.  

9. Понятие и структура систем управления качеством.  

10.Анализ документа «Порядок классификации объектов туристской 

индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные 

трассы, пляжи».  

11.Сравнительный анализ теоретических позиций Джозефа Джурана, Филиппа 

Кросби, Арманда Фейгенбаума, Каору Исикава, Генити Тагути. 

 

ОПК-3.2 Обеспечивает оказание туристских услуг в соответствии с 

заявленным качеством 

Блок А. Типовые задания репродуктивного уровня («знать») 

 

А.1 Фонд тестовых заданий по дисциплине «Управление качеством 

услуг» 

 

Тестовые задания типа А 

А1. Выберите правильный вариант. 

1. Высокое качество для потребителя означает: 

а) низкая цена; 

б) низкая цена, бездефектность, увеличение срока гарантии; 

в) удовлетворение от приобретенного товара, низкие расходы на эксплуатацию; 
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г) безотказность в работе и низкие расходы на эксплуатацию. 

 

2. Назовите основное содержание Закона РФ «О техническом 

регулировании»: 

а) политика в области управления качеством; 

б) перечень статей Закона; 

в) замена Госстандарта регламентами; 

г) технические регламенты; 

д) все вместе 

 

3. Назовите виды технических регламентов: 

а) общие технические регламенты; 

б) специальные технические регламенты; 

в) информация о проекте технического регламента; 

г) требования к отдельным видам продукции, процессам производства, 

эксплуатации, хранению, перевозке, реализации и утилизации, степень риска; 

д) все выше перечисленные. 

 

4. Назовите виды стандартов качества: 

а) международный; 

б) национальный; 

в) стандарт серии ИСО; 

г) стандарт IAP + GAAP; 

д) все выше перечисленные. 

 

5. Инструмент, позволяющий отслеживать ход протекания процесса и 

воздействовать на него, предупреждая его отклонения от предъявленных к 

процессу требований – это: 

а) Контрольные карты; 

б) Причинно-следственная диаграмма 

в) Диаграмма Парето 

г) Метод расслаивания. 

 

6. Инструмент для сбора данных и автоматического их упорядочения для 

облегчения дальнейшего использования собранной информации – это: 

а) Диаграмма Парето;   

б) Контрольный листок; 

в) Контрольные карты; 

г) Гистограмма. 

 

7. Причинно-следственная диаграмма – это: 

а) инструмент, позволяемый зрительно оценить закон распределения 

статистических данных; 

б) инструмент, позволяющий произвести селекцию данных, отражающую 

требуемую информацию о процессе; 

в) инструмент, позволяющий выявить наиболее существенные факторы 

(причины), влияющие на конечный результат (следствия).  
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8. Диаграмма Парето –  это 

а) инструмент, позволяющий выявить наиболее существенные факторы 

(причины), влияющие на конечный результат (следствия); 

б) инструмент, позволяющий произвести селекцию данных, отражающую 

требуемую информацию о процессе; 

в) инструмент для сбора данных и автоматического их упорядочения для 

облегчения дальнейшего использования собранной информации. 

г) инструмент, позволяющий распределить усилия для разрешения 

возникающих проблем и выявить основное проблемы, с которых нужно начинать 

действовать. 

 

9. Инструмент, позволяемый зрительно оценить закон распределения 

статистических данных – это: 

а) Причинно-следственная диаграмма;  

б) Диаграмма Парето; 

в) Гистограмма. 

10. Инструмент, позволяющий произвести селекцию данных, 

отражающую требуемую информацию о процессе – это: 

а) Гистограмма; 

б) Метод расслаивания исследуемых статистических данных; 

в) Диаграмма Парето. 

 

11. Гистограмма – это:  

а) инструмент, позволяющий выявить наиболее существенные факторы 

(причины), влияющие на конечный результат (следствия); 

б) инструмент, позволяющий произвести селекцию данных, отражающую 

требуемую информацию о процессе; 

в) инструмент для сбора данных и автоматического их упорядочения для 

облегчения дальнейшего использования собранной информации; 

г) инструмент, позволяемый зрительно оценить закон распределения 

статистических данных.  

 

12. Затраты, связанные с плохим качеством, согласно трилогии Джурана, 

могут быть разделены на:  

а) затраты, связанные с хроническим уровнем дефектности;  

б) затраты, связанные с эпизодическим (спорадическим) браком; 

в) затраты на превентивные действия; 

г) издержки на продвижение товара. 

 

13. Дайте определение качеству по: 

а) стандарту ИСО/МЭК «Общие термины и определения; 

б) европейскому стандарту EN 45000; 

в) по OxfordPocketDictionary; 

г) по ISO 8402; 

д) по формулировке Европейской организации по качеству (EQR). 
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А2. Устный опрос 

Рассмотрение и обсуждение вопросов: 

1. Роль качества в современном социуме: развитие общества и его влияние на 

качество продукции и услуг.  

2. Современные представления о комфорте в гостинице.  

3. Современные тенденции гостиничного бизнеса  

4. Организаторы гостиничного бизнеса.  

5. Основные гостиничные услуги.  

6. Охарактеризуйте различные виды тарифов. 

7. Продукт «гостиница». Организационная структура гостиницы.  

8. Основные гостиничные тарифы. Особые тарифы. Условия применения  

9. Гибкое ценообразование в гостинице. 

10. Система добровольной классификации гостиниц и других средств 

размещения.  

11. Перечислите основные требования к отделочным материалам в гостинице.  

12. Качество услуги с точки зрения потребителя.  

13. Зависимость между качеством и спросом.  

14. Противодействие снижению качества гостиничных услуг.  

15. Программы лояльности в гостинично-ресторанном бизнесе. 

16. Этические нормы и правила обслуживания на предприятиях питания.  

17. Технология разработки стандарта. Основные моменты.  

18. Перспективные франчайзинговые предприятия в общественном питании.  

19. Организация обслуживания в гостинично-ресторанном комплексе 

 

Блок В. Типовые задания реконструктивного уровня («уметь») 

В1. Темы рефератов 

1.Сертификация продукции и систем качества.  

2. Система стандартов ИСО семейства 9000. Основные понятия и термины.  

3. Правовые основы сертификации в РФ Общегосударственные законы РФ 

необходимые при сертификации («О защите прав потребителей», «О сертификации 

продукции и услуг», «О стандартизации»).  

4. Практика сертификации в РФ и за рубежом.  

5. Политика ЕС в области качества. Основные принципы европейской 

политики по качеству.  

6. Инструменты менеджмента качества в туризме.  

7. Методы стратегического анализа.  

8. Определение миссии и выбор концепции предприятия индустрии туризма.  

9. Анализ хозяйственного и продуктового портфелей. Ситуационный анализ. 

Основные этапы применения метода SWOT – анализа.  

10. Понятие миссии в стратегическом управлении. Формулировка миссии 

организации. Цели формулирования миссии.  
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11. Инструменты управления качеством услуг: контрольный лист, 

контрольная карта, гистограмма, диаграмма рассеивания, стратификация, причинно-

следственная диаграмма Исикавы, диаграмма Паретто.  

12. Базовая концепция Всеобщего менеджмента качества (TQM). 

13. Концепция управления качеством «Шесть сигм», система качества 

ХАССП, национальные премий по качеству Сущность концепции «Шесть сигм».  

14. Методологии «Шесть сигм»: постановка задачи, измерения, анализ, 

совершенствование, контроль (DMAIC).  

15. Принципы разработки системы качества ХАССП для предприятий 

общественного питания. Система добровольной сертификации «ХАССП».  

16. Премии в области качества в туризме. Премия Деминга. Модель 

европейской премии по качеству. Российская премия по качеству.  

17. Философия Kaizen как основа современных систем менеджмента качества.  

В3. Темы презентаций  

1. Системы всеобщего управления качеством (TQM, CWQC, «6 сигм»).  

2. Общая характеристика производственной системы Toyota (TPS).  

3. Принципы производственной системы Toyota.  

4. Система стандартов серии ISO 9000:2000, 9001:2000 и особенности их 

применения в сфере услуг.  

5. Инструменты планирования качества и анализа процесса постоянного 

совершенствования.  

6. Методы оценки эффективности систем менеджмента качества.  

7. Экономические аспекты качества.  

8. Инструментарий измерения потребительской удовлетворенности.  

9. Статистические основы управления качеством 

 

Блок С. Типовые задания практикоориентированного уровня для 

диагностирования сформированности компетенций («владеть») 

 

С1. Задачи 

Задача №1. С целью выработки управленческого решения в области качества 

продукции,комплексным методом оцените уровень качества хлеба, значения 

показателей качества которого указаны в таблице 1. Сделайте вывод о его 

соответствии предъявляемым требованиям. Коэффициенты весомости рассчитайте 

самостоятельно. 

Таблица 1 - Значения показателей качества хлеба 

Показатель качества 
Абсолютные значения показателей 

XБАЗ ХФАКТ ХМИН 

Масса, в кг 1 0,99 0,975 

Влажность мякиша, % 49 49 51 

Пористость,% 50 46 46 

Кислотность мякиша, град 9 10 11 
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Задача №2. С целью выработки управленческого решения в области качества 

продукции,определите уровень качества пельменей, значения показателей качества, 

которого, указаны в таблице 2. Сделайте вывод о его соответствии предъявляемым 

требованиям. Коэффициенты весомости рассчитайте самостоятельно. 

Таблица 2 - Значения показателей качества пельменей 

Показатель качества 
Абсолютные значения показателей 

XБАЗ ХФАКТ ХМИН 

Массовая доля мясного фарша к массе пельменя, % 55 53 50 

Толщина тестовой оболочки пельменя, мм 49 49 51 

Пористость,% 50 46 46 

Кислотность мякиша, град 9 10 11 

 

С2. Кейсы 

Кейс 1. Используя диаграмму Парето, проанализируйте результаты проверки 

гостиничныхномеров. Данные о неисправностях в гостиничныхномерах приведены 

в таблице 1. 

Таблица 1 – Данные о неисправностях в жилых домах 

Вид неисправности 
Количество 

неисправностей 

Сумма потерьот устранения 

неисправности 

Разбитые стекла 15 1 500 

Замена выключателей 4 130 

Нарушение связи наружной облицовки 

и лепных изделий 
17 1 000 

Замена предохранителей 170 156 

Протечки в отдельных местах 100 270 

Замена светильников 1 345 

Течи в кранах 150 3 500 

Неисправность лифта 1 1 180 

Прочие 112 750 
 

Кейс 2.На основе следующих данных постройте контрольную карту, 

учитывая, что показатель «Время высыхания лакокрасочного материала (ЛКМ)» 

должен находиться в пределах следующего нормативного значения – 10±2 ч. 

Таблица 2 – Исходные значения для построения карты 
№ образца 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Время высыхания, час 9 9,5 8 8,5 9 9,5 10 10,5 11 11,5 

 

Блок Д. Типовые задания для использования в рамках промежуточной 

аттестации 

 

Д1. Перечень вопросов к экзамену 

1. Этапы жизненного цикла услуги «ГОСТ Р 52113-2003 Услуги населению».  

2. Связи между процедурами сертификации и лицензирования.  

3. Структура документа «Стандарт организации».  

4. Обеспечения качества туристских услуг и процессов обслуживания.  

5. Методы, используемые для определения конкурентоспособности. 

6. Оценка качества системы обслуживания.  
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7. Подходы и методы изучения, анализы и оценки удовлетворенности 

потребителей.  

8. Семь инструментов управления и планирования в туризме.  

9. Принципы менеджмента качества.  

10. Контроль качества и безопасности в области туризма.  

11. Индексный метод определения удовлетворенности потребителей. 

Национальные индексы удовлетворенности потребителей.  

12. Модель Донабедиана, определите ключевые подходы, позволяющие 

оценить качество услуги.  

13. Модель Грёнрооса, определите ключевые подходы, позволяющие оценить 

качество услуги.  

14. Модель Кано, определите ключевые подходы, позволяющие оценить 

качество услуги. 

 

Для проверки сформированности компетенции ПК-4 Способен 

организовать процесс обслуживания потребителей на основе нормативно-

правовых актов, с учетом запросов потребителей и применением клиенто-

ориентированных технологий 

 

ПК-4.2 Организует работу с партнерами, сторонними организациями, 

заказчиками туристских продуктов и туристских услуг 

Блок А. Типовые задания репродуктивного уровня («знать») 

 

А.1 Фонд тестовых заданий по дисциплине «Управление качеством 

услуг» 

 

Тестовые задания типа А 

А1. Выберите правильный вариант. 

1. Каким из ниже перечисленных документов определены цели 

стандартизации, принципы стандартизации и технического регулирования: 

а) Федеральный Закон РФ от 27.12.2002 №184-ФЗ «О техническом 

регулировании»; 

б) Концепция развития национальной системы стандартизации Российской 

Федерации на период до 2025 года;  

в) Распоряжение Правительства РФ от 24 сентября 2012 г. N 1762-р «Об 

одобрении Концепции развития национальной системы стандартизации РФ на 

период до 2020 г.»; 

г) Постановление Правительства Российской Федерации от 17 июня 2004 г. № 

294 «О Федеральном агентстве по техническому регулированию и метрологии»  

 

2. Опишите принцип комплексности стандартизации в числе общих 

принципов стандартизации: 
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а) систематизация и оптимальная увязка комплекса факторов, 

обеспечивающих требуемый уровень качества продукции в процессе установления и 

применения нормативной документации; 

б) установление повышенных по отношению к уже достигнутому на практике 

уровню норм, требований к объектам стандартизации, которые согласно прогнозам 

будут оптимальными в последующее время;  

в) выделение у объекта стандартизации классификационных признаков и их 

ранжирования по значимости для определения объекта  

 

3. К каким методам стандартизации относятся методы систематизации, 

селекции, типизации, оптимизации и симплификации объектов стандартизации: 

а) Методы упорядочения объектов стандартизации;  

б) Математические методы; 

в) Метод унификации;  

г) Метод агрегирования;  

д) Методы комплексной, опережающей и ступенчатой стандартизации; 

е) Метод пассивный. 

 

4. В чем заключается метод симплификации объектов стандартизации: научно 

обоснованное, последовательное классифицирование и ранжирование совокупности 

конкретных объектов стандартизации: 

а) определение таких конкретных объектов, которые признаются 

нецелесообразными для дальнейшего производства и применения в общественном 

производстве;  

б) отбор таких конкретных объектов, которые признаются целесообразными 

для дальнейшего производства и применения в общественном производстве;  

в) создание типовых объектов;  

г) нахождение оптимальных главных параметров (параметров назначения), а 

также значений всех других показателей качества и экономичности;  

5. Укажите национальный орган РФ по стандартизации:  

а) Федеральное агентство по техническому регулированию и метрологии;  

б) Госстандарт России;  

в) Федеральная служба по техническому регулированию и метрологии;  

г) Федеральная служба по аккредитации.  

 

6. Среди задач, решаемых в рамках управления качеством, применительно к 

специфике экономики менеджмента качества следует выделить:  

а) обеспечение наиболее целесообразного уровня качества, обеспечивающего 

необходимую конкурентоспособность;  

б) обеспечение достижения заданного уровня качества;  

в) обеспечение максимально возможного уровня качества, исходя из 

современных научно-технических возможностей его достижения;  

г) создание благоприятных условий труда.  

 

7. Укажите один из видов экономического эффекта от изменения качества:  

а) изменение потребительной стоимости:  

б) изменение цен:  
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в) рост объема продаж:  

г) повышение степени удовлетворенности клиентов.  

 

8. Какой аспект определяет категорию качества как существенную 

определенность рассматриваемого объекта, благодаря которой он становится 

специфичным и отличается от другого объекта:  

а) философский;  

б) национальный;  

в) политический; 

г) технический;  

д) экономический.  

 

15. Раскройте содержание трактовки категории качество как абсолютной 

оценки:  

а) в этом значении качество – синоним превосходства;  

б) качество служит производной от какого-либо измеримого количественного 

параметра продукции. 

 

А2. Устный опрос 

Рассмотрение и обсуждение вопросов: 

1.Цель стандартизации в туризме.  

2.Задачи стандартизации в туризме. 

3. Российский опыт исследований и разработок в области управления 

качеством туристско-экскурсионного обслуживания.  

4. Содержание первого отечественного ГОСТа для туризма.  

5. Объекты стандартизации в туризме. 

6. Подходы и методы изучения, анализы и оценки удовлетворенности 

потребителей. 

7. . Система стандартов серии ISO 9000:2000, 9001:2000 и особенности их 

применения в сфере услуг.  

8. Инструменты планирования качества и анализа процесса постоянного 

совершенствования.  

9.  Методы оценки эффективности систем менеджмента качества.  

10.  Экономические аспекты качества.  

11.  Инструментарий измерения потребительской удовлетворенности 

Блок В. Типовые задания реконструктивного уровня («уметь») 

Тестовые задания типа В 

В1. Темы рефератов  

1. Показатели качества туристской услуги. Квалификация персонала. 

Надежность. Доступность.    

2. Характеристика материального обеспечения.    

3. Инструменты качества, развертывание функций качества; концепция 

«Домик качества», метод «Шесть сигм».    

4. Конкурентоспособность и качество как фактор успеха предприятия 

индустрии туризма    
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5.  Понятие конкуренции.    

6. Основные признаки существования свободного рынка.   Условия для 

существования системы свободного рынка.    

7. Ответственность юридических и физических лиц за нарушение Российского 

законодательства за поставку недоброкачественной продукции.    

8. Механизм сквозного управления качеством продукции.    

В2. Темы презентаций  

1. Факторы повышения конкурентоспособности продукции.    

2. Формирование потребительской ценности услуги.    

3. Причины низкой конкурентоспособности предоставляемых услуг.    

4. Модели оценки качества в конкурентных системах.    

5. Структура процесса предоставления услуг.    

6. Критерии моделей делового совершенства: международные, европейская и 

российская премии и конкурсы в области качества. 

 

Блок С. Типовые задания практикоориентированного уровня для 

диагностирования сформированности компетенций («владеть») 

 

С1. Задачи 

Задание 1. Туристские формальности, необходимые при оформлении 

туристских документов для заселения в гостиницу иностранного туриста в 

России.Дайте развернутый ответ.    

Задание 2. В гостинице у туриста утеряны документы. Ваши действия как 

руководителя группы.Дайте развернутый ответ.    

Задание 3. Имеет ли гость право требовать уменьшения оплаты за оказанную 

услугу, если через несколько дней после его поседения в гостинице перестал 

работать кондиционер? Перечислите возможные варианты решения указанной 

проблемы.Дайте развернутый ответ.    

Задание 4. Покажите на практике систему организации работы по 

обеспечению и контролю качества гостиничной услуги. Дайте рекомендации по 

совершенствованию системы качества.    

Задание 5.Туристская фирма специализируется на реализации услуг въездного 

туризма. Предприятие находится на общей системе налогообложения.Как изменится 

рентабельность продаж услуг туристской фирмы, если средняя цена за одну путевку 

возрастет на 10%, число проданных путевок снизится до 200 единиц, себестоимость 

останется неизменной?   

 

Блок Д. Типовые задания для использования в рамках промежуточной 

аттестации 

 

Д1. Перечень вопросов к экзамену 

1. Назовите потребительские свойства, характеризующие качество 

туристского продукта    

2. Какие факторы влияют на качество туристского обслуживания?    
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3. Какую роль играет контроль формирования, продвижения и реализации 

туров?    

4. Охарактеризуйте понятие «безопасность туризма».    

5. Назовите факторы риска в туризме.    

6. Дайте характеристику типам и категориям качества услуг.   

7. Какие требования предъявляют к гостинице с целью обеспечения 

безопасности жизни и здоровья гостей, сохранности их имущества?    

8. Как понимают качество услуг и обслуживания руководство предприятия, 

персонал и клиент?    

9. Что понимают под управлением качеством обслуживания?    

10. Дайте расширенное толкование термину «гостеприимство».    

11. В чем различие Правил предоставления гостиничных услуг в РФ и 

Порядка проживания в гостинице?    

12. Сформулируйте комплекс дополнительных услуг, необходимый для 

гостиниц различного функционального назначения (туристско-экскурсионного, 

туристско-спортивного, делового, курортного). 

13. Какие требования предъявляются к внешнему виду обслуживающего 

персонала в индустрии гостеприимства?  

14. Какие возможности дает гостинице, использующей типологию элементов 

обслуживания Кедотта-Терджена?  

15. Какие элементы обслуживания включаются в карту качества 

обслуживания? 
  



 30 

РАЗДЕЛ 3. Описание показателей и критериев оценивания компетенций на 

различных этапах их формирования, описание шкал оценивания 

 

Балльно-рейтинговая система является базовой системой оценивания 

сформированности компетенций обучающихся очной формы обучения. 

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 

сведения обучающихся;  

 вторая составляющая – оценка сформированности компетенции(й) 

обучающихся на экзамене (максимум – 30 баллов). 

Для студентов очно-заочной и заочной форм обучения применятся 4-балльная 

и бинарная шкалы оценивания результатов текущего контроля успеваемости и 

промежуточной аттестации обучающихся. 

уровни 

освоения 

компетенций 

продвинутый 

уровень 

базовый 

уровень 

пороговый 

уровень 

допороговый 

уровень 

100 – балльная 

шкала 
85 и ≥ 70 – 84 51 – 69 0 – 50 

4 – балльная 

шкала 
«отлично» «хорошо» 

«удовлетворите

льно» 

«неудовлетвори

тельно» 

 

Шкала оценок при текущем контроле успеваемости  

по различным показателям 

 
Показатели оценивания сформированности 

компетенций 

Баллы Оценка 

Выполнение практических заданий 

0-10 «неудовлетворительно» 

«удовлетворительно» 

«хорошо» 

«отлично» 

Решение ситуационных задач  

0-10 «неудовлетворительно» 

«удовлетворительно» 

«хорошо» 

«отлично» 

Решение кейсов 

0-10 «неудовлетворительно» 

«удовлетворительно» 

«хорошо» 
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«отлично» 

Тестирование  

0-10 «неудовлетворительно» 

«удовлетворительно» 

«хорошо» 

«отлично» 

Разбор производственной ситуации  

0-10 «неудовлетворительно» 

«удовлетворительно» 

«хорошо» 

«отлично» 

Выполнение домашнего задания 

0-10 «неудовлетворительно» 

«удовлетворительно» 

«хорошо» 

«отлично» 

Выполнение и публичная защита реферата 

0-6 «неудовлетворительно» 

«удовлетворительно» 

«хорошо» 

«отлично» 

Подготовка электронной презентации или слайд-

конспекта по теме/дисциплине 

0-4 «неудовлетворительно» 

«удовлетворительно» 

«хорошо» 

«отлично» 

 

Соответствие критериев оценивания уровню освоения компетенций  

по текущему контролю успеваемости 

 
Баллы Оценка Уровень 

освоения 

компетенций 

Критерии оценивания 

0-50 «неудовлетвор

ительно»  

Допороговый 

уровень  

Обучающийся не приобрел знания, умения и 

не владеет компетенциями в объеме, 

закрепленном рабочей программой 

дисциплины 

51-69 «удовлетворит

ельно» 

Пороговый 

уровень 

Не менее 50% заданий, подлежащих 

текущему контролю успеваемости, 

выполнены без существенных ошибок  

70-84 «хорошо» Базовый 

уровень  

Обучающимся выполнено не менее 75% 

заданий, подлежащих текущему контролю 

успеваемости, или при выполнении всех 

заданий допущены незначительные ошибки; 

обучающийся показал владение навыками 

систематизации материала и применения его 

при решении практических заданий; задания 

выполнены без ошибок 

85-100 «отлично» Продвинутый 

уровень 

100% заданий, подлежащих текущему 

контролю успеваемости, выполнены 

самостоятельно и в требуемом объеме; 

обучающийся проявляет умение обобщать, 

систематизировать материал и применять 

его при решении практических заданий; 

задания выполнены с подробными 
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пояснениями и аргументированными 

выводами 

Шкала оценок по промежуточной аттестации 

 
Наименование формы 

промежуточной аттестации 

Баллы Оценка 

Экзамен  0-30 

«неудовлетворительно» 

«удовлетворительно» 

«хорошо» 

«отлично» 

 

Соответствие критериев оценивания уровню освоения компетенций  

по промежуточной аттестации обучающихся 

 

Баллы Оценка 

Уровень 

освоения 

компетенций 

Критерии оценивания 

0-9 
«неудовлетвори

тельно» 

Допороговый 

уровень 

Обучающийся не приобрел знания, умения 

и не владеет компетенциями в объеме, 

закрепленном рабочей программой 

дисциплины; обучающийся не смог 

ответить на вопросы 

10-16 
«удовлетворите

льно» 

Пороговый 

уровень 

Обучающийся дал неполные ответы на 

вопросы, с недостаточной аргументацией, 

практические задания выполнены не 

полностью, компетенции, осваиваемые в 

процессе изучения дисциплины 

сформированы не в полном объеме. 

17-23 «хорошо» 
Базовый 

уровень 

Обучающийся в целом приобрел знания и  

умения в рамках осваиваемых в процессе 

обучения по дисциплине компетенций; 

обучающийся ответил на все вопросы, точно 

дал определения и понятия, но затрудняется 

подтвердить теоретические положения 

практическими примерами; обучающийся 

показал хорошие знания по предмету, 

владение навыками систематизации 

материала и полностью выполнил 

практические задания 

25-30 «отлично» 
Продвинутый 

уровень 

 Обучающийся приобрел знания, умения и 

навыки в полном объеме, закрепленном 

рабочей программой дисциплины; 

терминологический аппарат использован 

правильно; ответы полные, обстоятельные, 

аргументированные, подтверждены 

конкретными примерами;  обучающийся 

проявляет умение обобщать, 

систематизировать материал и выполняет 

практические задания с подробными 
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пояснениями и аргументированными 

выводами 

 

РАЗДЕЛ 4. Методические материалы, определяющие процедуры 

оценивания знаний, умений, навыков, характеризующих 

этапы формирования компетенций 

Процедура оценивания – порядок действий при подготовке и проведении 

аттестационных испытаний и формировании оценки. 

Процедура промежуточной аттестации проходит в соответствии с 

Положением о промежуточной аттестации знаний студентов и учащихся ДГУНХ. 

 Аттестационные испытания проводятся преподавателем (или комиссией 

преподавателей – в случае модульной дисциплины), ведущим лекционные занятия 

по данной дисциплине, или преподавателями, ведущими практические и 

лабораторные занятия (кроме устного экзамена). Присутствие посторонних лиц в 

ходе проведения аттестационных испытаний без разрешения ректора или 

проректора по учебной работе не допускается (за исключением работников 

университета, выполняющих контролирующие функции в соответствии со своими 

должностными обязанностями). В случае отсутствия ведущего преподавателя 

аттестационные испытания проводятся преподавателем, назначенным письменным 

распоряжением по кафедре (структурному подразделению). 

 Инвалиды и лица с ограниченными возможностями здоровья, имеющие 

нарушения опорно-двигательного аппарата, допускаются на аттестационные 

испытания в сопровождении ассистентов-сопровождающих. 

 Во время аттестационных испытаний обучающиеся могут пользоваться 

программой дисциплины, а также с разрешения преподавателя справочной и 

нормативной литературой, непрограммируемыми калькуляторами. 

 Время подготовки ответа при сдаче зачета/экзамена в устной форме должно 

составлять 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 

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

экзаменатору. 

 При проведении устного экзамена экзаменационный билет выбирает сам 

экзаменуемый в случайном порядке. 

 Экзаменатору предоставляется право задавать обучающимся 

дополнительные вопросы в рамках программы дисциплины текущего семестра, а 

также, помимо теоретических вопросов, давать задачи, которые изучались на 

практических занятиях. 

 Оценка результатов устного аттестационного испытания объявляется 

обучающимся в день его проведения. При проведении письменных аттестационных 
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испытаний или компьютерного тестирования – в день их проведения или не позднее 

следующего рабочего дня после их проведения. 

 Результаты выполнения аттестационных испытаний, проводимых в 

письменной 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. 

Итоговыми формами контроля по дисциплине является Экзамен. Экзамен 

проводится в виде письменного ответа на вопросы в экзаменационном билете. 

Каждому студенту предлагается выбрать экзаменационный билет, где имеется 3 

вопроса, каждый из которых оценивается максимум на 10 баллов. При оценке 

ответа на вопрос оценивается полнота ответа, точность формулировок, правильное 

цитирование соответствующих законодательных актов, наличие иллюстративных 

примеров. 

Подготовка к опросу проводится в ходе самостоятельной работы студентов и 

включает в себя повторение пройденного материала по вопросам предстоящего 

опроса. Помимо основного материала студент должен изучить дополнительную 

рекомендованную литературу и информацию по теме, в том числе с использованием 

Интернет-ресурсов. В среднем, подготовка к устному опросу по одному 

семинарскому занятию занимает от 2 до 3 часов в зависимости от сложности темы и 

особенностей организации студентом своей самостоятельной работы. Опрос 

предполагает устный ответ студента на один основной и несколько дополнительных 

вопросов преподавателя. Ответ студента должен представлять собой развёрнутое, 

связанное, логически выстроенное сообщение. При выставлении оценки 

преподаватель учитывает правильность ответа по содержанию, его 

последовательность, самостоятельность суждений и выводов, умение связывать 

теоретические положения с практикой, в том числе и с будущей профессиональной 

деятельностью. 

Методика оценивания ответов на устные вопросы 

Баллы Оценка Показатели Критерии 

8 - 10 «Отлично» 

1. Полнота данных 

ответов; 

2. 

Аргументированност

ь данных ответов; 

3. Правильность 

ответов на вопросы; 

4. и т.д. 

Обучающийся полно и аргументировано отвечает 

на вопрос; 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. 

6 - 7 «Хорошо» 

Обучающийся дает ответ, удовлетворяющий тем 

же требованиям, что и для оценки «отлично», но 

допускает 1-2 ошибки, которые сам же 

исправляет. 

3 - 5 
«Удовлетвор

ительно» 

Обучающийся обнаруживает знание и понимание 

основных положений данного задания, но 

излагает материал неполно и допускает 

неточности в определении понятий или 

формулировке правил;  не умеет достаточно 
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глубоко и доказательно обосновать свои 

суждения и привести свои примеры; излагает 

материал непоследовательно и допускает 

ошибки. 

0 - 2 
«Неудовлетв

орительно» 

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. 

 

Тест – это объективное стандартизированнаяформа контроля знаний 

студентов. Тестовое заданиесостоит из определенного преподавателем количества 

задач, которые предъявляются в течение установленного промежутка времени. В 

базе тестовых заданий используются следующие формы тестовых заданий: задания 

открытой формы, задания закрытой формы, задания на установление соответствия, 

задания на установление правильной последовательности.  

Методика оценивания выполнения тестов 

Баллы Оценка Показатели Критерии 

8 - 10 «Отлично» 

1. Полнота 

выполнения 

практического 

задания; 

2. 

Своевременность 

выполнения 

задания; 

3. 

Последовательнос

ть и 

рациональность 

выполнения 

задания; 

4. 

Самостоятельност

ь решения; 

5. и т.д. 

Выполнено 85-100% заданий предложенного 

теста, в заданиях открытого типа дан полный, 

развернутый ответ на поставленный вопрос. 

6 - 7 «Хорошо» 

Выполнено 75-84% заданий предложенного теста, 

в заданиях открытого типа дан полный, 

развернутый ответ на поставленный вопрос, 

однако были допущены неточности в 

определении понятий, терминов. 

3 - 5 
«Удовлетвори

тельно» 

Выполнено 60-74% заданий предложенного теста, 

в заданиях открытого типа дан неполный, 

развернутый ответ на поставленный вопрос. 

0 - 2 
«Неудовлетво

рительно» 

Выполнено менее 60% заданий предложенного 

теста, на поставленные вопросы ответ 

отсутствует или неполный, допущены 

существенные ошибки в теоретическом 

материале (понятиях, терминах). 

 

Решение типовых и ситуационных заданий нацелено на формирование у 

студента соответствующих практических умений. Решение предлагаемых заданий 

является средством текущего контроля приобретенных в течение семестра при 

самостоятельной работе знаний и навыков студентов, а также необходимо для 

самооценки студентами их подготовленности по теме. По теме необходимо решить 

(и предъявить для проверки) все предлагаемые примеры. Изложение решения задач 

должно быть кратким, не загромождено текстовыми формулировками используемых 
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утверждений и определений; простые преобразования и арифметические выкладки 

пояснять не следует.  

Степень подробности изложения решений задач должна соответствовать 

степени подробности решения примеров в соответствующих разделах 

теоретических материалов. Ключевые идеи решения следует обосновывать ссылкой 

на использованные утверждения и приводить номера соответствующих формул. 

 

 

 

Методика оценивания выполнения типовых и ситуационных задач 

Баллы  Оценка Показатели  Критерии  

8 - 10 «Отлично» 

1. Полнота 

выполнения 

практического 

задания; 

2. Своевременность 

выполнения задания; 

3. 

Последовательность и 

рациональность 

выполнения задания; 

4. Самостоятельность 

решения; 

5. и т.д. 

Задание решено самостоятельно. При этом 

составлен правильный алгоритм решения 

задания, в логических суждениях и решении 

нет ошибок, задача решена рациональным 

способом. Получен правильный ответ. Ясно 

описан способ решения. 

6 - 7 «Хорошо» 

Задание решено с небольшими подсказками 

преподавателя. При этом составлен 

правильный алгоритм решения задания, в 

логических суждениях и решении нет 

существенных ошибок, задача решена 

неоптимальным способом или допущено не 

более двух несущественных ошибок, получен 

верный ответ.  

3 - 5 
«Удовлетвори

тельно» 

Задание решено с помощью преподавателя. 

При этом задание понято правильно, в 

логических суждениях и решении нет 

существенных ошибок, за исключением 

некоторых ошибок в расчетах, задание решено 

не полностью. 

0 - 2 
«Неудовлетво

рительно» 
Задание не решено. 

 

Кейс представляет собой проблемную ситуацию, предлагаемую студентам в 

качестве задачи для анализа и поиска решения. Обычно кейс содержит 

схематическое словесное описание ситуации, статистические данные, а также 

мнения и суждения о ситуациях, которые трудно предсказать или измерить. Кейс, 

охватывает такие виды речевой деятельности как чтение, говорение и письмо. 

Кейсы наглядно демонстрируют, как на практике применяется теоретический 

материал. Данный материал необходим для обсуждения предлагаемых тем, 

направленных на развитие навыков общения и повышения профессиональной 

компетенции. Зачастую в кейсах нет ясного решения проблемы и достаточного 

количества информации.  

Типы кейсов: структурированный кейс, в котором дается минимальное 

количество дополнительной информации; маленькие наброски, содержащие, как 
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правило, 1-10 страниц текста; большие неструктурированные кейсы объемом до 50 

страниц.  

Способы организации разбора кейса: ведет преподаватель; ведет студент; 

группы студентов представляют свои варианты решения; письменная домашняя 

работа.  

Для успешного анализа кейсов следует придерживаться ряда принципов: 

используйте знания, полученные в процессе лекционного курса; внимательно 

читайте кейс для ознакомления с имеющейся информацией, не торопитесь с 

выводами; не смешивайте предположения с фактами.  

Анализ кейса должен осуществляться в определенной последовательности: 

выделение проблемы;поиск фактов по данной проблеме;рассмотрение 

альтернативных решений;выбор обоснованного решения.  

При проведении письменного анализа кейса основное требование, 

предъявляемое к нему, – краткость. 

Методика оценивания выполнения кейс-задач 

Баллы Оценка Показатели  Критерии  

8 - 10 «Отлично» 

1. Полнота решения 

кейс-задач; 

2. Своевременность 

выполнения кейс-

задач; 

3. 

Самостоятельность 

решения; 

4. и т.д. 

Выполнены все требования к решению кейс-

задач. Продемонстрировано умение работать с 

информацией, получать дополнительную 

информацию, формировать и отстаивать свою 

точку зрения, находить оптимальный вариант 

решения.  

6 - 7 «Хорошо» 

Выполнены все требования к решению кейс-

задач, но с некоторыми недочетами. 

Продемонстрировано умение работать с 

информацией, получать дополнительную 

информацию. Недостаточно проявлены навыки  

формирования и отстаивания своей точки 

зрения, нахождения оптимального варианта 

решения.  

3 - 5 
«Удовлетвори

тельно» 

Решение кейс-задач выполнено с помощью 

преподавателя, в решении нет существенных 

ошибок, однако задание решено не полностью. 

Отсутствуют навыки умения моделировать 

решения в соответствии с заданием.  

0 - 2 
«Неудовлетво

рительно» 
Кейс-задача не решена. 

 

Для подготовки реферата (доклада) необходимо выбрать тему из имеющихся в 

рабочей программе списков. Желательно, чтобы тема была интересна докладчику и 

вызывала желание качественно подготовить материалы. Подготовка реферата 

(доклада) предполагает определение цели реферата (доклада); подбор необходимого 

материала, определяющего содержание реферата (доклада); составление плана 

реферата (доклада), распределение собранного материала в необходимой 

логической последовательности.  
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Композиция реферата (доклада) имеет вступление, основную часть и 

заключение. Вступление должно содержать: название реферата (доклада); 

сообщение основной идеи; современную оценку предмета изложения; краткое 

перечисление рассматриваемых вопросов; интересную для слушателей форму 

изложения.  

Основная часть, в которой необходимо раскрыть суть темы, обычно строится 

по принципу отчёта. Задача основной части: представить достаточно данных для 

того, чтобы слушатели заинтересовались темой.  

Заключение – чёткое обобщение и краткие выводы по излагаемой теме. 

 

 

 

 

 

 

Методика оценивание выполнения рефератов (докладов) 

 

Баллы Оценка  Показатели Критерии 

6 
«Отлично» 

1. Актуальность 

темы; 

2. Анализ 

проблемы; 

3. Логика 

изложения; 

4. Раскрытие темы; 

5. Обоснованность 

выводов; 

6. Ответы на 

дополнительные 

вопросы. 

Выполнены все требования к написанию и 

защите реферата: обозначена проблема и 

обоснована её актуальность, сделан краткий 

анализ различных точек зрения на 

рассматриваемую проблему и логично 

изложена собственная позиция, 

сформулированы выводы, тема раскрыта 

полностью, выдержан объём, соблюдены 

требования к внешнему оформлению, даны 

правильные ответы на дополнительные 

вопросы. 

4-5 
«Хорошо» 

Основные требования к реферату и его защите 

выполнены, но при этом допущены недочеты. В 

частности, имеются неточности в изложении 

материала; отсутствует логическая 

последовательность в суждениях; не выдержан 

объем реферата; имеются упущения в 

оформлении; на дополнительные вопросы при 

защите даны неполные ответы. 

2-3 

«Удовлетворител

ьно» 

Имеются существенные отступления от 

требований к реферату. В частности: тема 

освещена лишь частично; допущены 

фактические ошибки в содержании реферата 

или при ответе на дополнительные вопросы. 

0-1 

«Неудовлетворит

ельно» 

Тема освоена лишь частично; допущены грубые 

ошибки в содержании реферата или при ответе 

на дополнительные вопросы; обнаруживается 

существенное непонимание проблемы. 
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Электронная презентация - это файл, в который собраны демонстрационные 

материалы, подготовленные в виде компьютерных слайдов. При наличии 

необходимого технического оборудования эти слайды можно проецировать на экран 

в увеличенном виде. Назначение презентации- передача или представление 

аудитории новой для нее информации, т.е. в общепринятом понимании презентация 

- это демонстрационные материалы для публичного выступления. 

Методика оценивания выполнения презентаций 

Баллы Оценка Показатели Критерии 

4 
«Отлично» 

1. Полнота 

выполнения 

презентаций; 

2. Раскрытие темы; 

3. Логика 

построения; 

4. Своевременность 

выполнения; 

5. Правильность 

ответов на вопросы; 

6. и т.д. 

Выполнены все требования к составлению 

презентаций: дизайн слайдов, логика изложения 

материала, текст хорошо написан и 

сформированные идеи ясно изложены и 

структурированы 

3 
«Хорошо» 

Основные требования к презентациям выполнены, 

но при этом допущены недочеты. В частности, 

имеются неточности в изложении материала; 

отсутствует логическая последовательность в 

суждениях; не выдержан объем презентации 

2 

«Удовлетворите

льно» 

Имеются существенные отступления от 

требований к презентациям. В частности: тема 

освещена лишь частично; допущены фактические 

ошибки в содержании презентаций или при ответе 

на дополнительные вопросы. 

0-1 

«Неудовлетвор

ительно» 
Тема презентации не раскрыта, обнаруживается 

существенное непонимание проблемы 
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