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1. Паспорт фонда оценочных средств   

 В результате освоения учебной дисциплины Сервисная деятельность 

обучающийся должен обладать предусмотренными ФГОС по специальности СПО 

Гостиничное дело   компетенциями:     

Осваиваемые компетенции:  
 

Код Наименование компетенции 

ОК 1. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, 

применительно к различным контекстам. 

ОК 4. Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с 

коллегами, руководством, клиентами. 

ПК 1.2. Организовывать деятельность сотрудников службы приема и 

размещения в соответствии с текущими планами и стандартами 

гостиницы 

ПК 1.3. Контролировать текущую деятельность сотрудников службы приема и 

размещения для поддержания требуемого уровня качества 

ПК 3.2. Организовывать деятельность сотрудников службы обслуживания и 

эксплуатации номерного фонда в соответствии с текущими планами и 

стандартами гостиницы 

ПК 3.3. Контролировать текущую деятельность сотрудников службы 

обслуживания и эксплуатации номерного фонда для поддержания 

требуемого уровня качества обслуживания гостей 

ЛР 14  

ЛР 15  

ЛР 16  

ЛР 17  

ЛР 18 

 

 

ЛР 19  

ЛР 20  

ЛР 21  
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В результате освоения дисциплины обучающийся должен уметь:      
 

- проводить тренинги и производственный инструктаж работников различных служб 

гостиницы; выстраивать систему стимулирования и дисциплинарной ответственности 

работников службы; организовывать процесс работы службы 

 контролировать работу сотрудников уровня качества службы приема и размещения по 

организации встреч, приветствий и обслуживания гостей, по их регистрации и размещению, по 

охране труда на рабочем месте, по передаче работниками дел при окончании смены; 

контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов службы 

приема и размещения; 

контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов различных 

служб гостиницы 

организовывать выполнение и  

контролировать соблюдение стандартов качества оказываемых услуг сотрудниками службы;  

рассчитывать нормативы работы горничных; 

контролировать выполнение сотрудниками  стандартов обслуживания и регламентов службы  

обслуживания и эксплуатации номерного фонда; контролировать состояние номерного фонда, 

ведение документации службы, работу обслуживающего персонала по соблюдению техники 

безопасности на рабочем месте, оказанию первой помощи и действий в экстремальной  

ситуации; распознавать проблему в профессиональном контексте и анализировать ее; 

определять этапы решения задачи; 

составить план действия; определить необходимые ресурсы; 

организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с коллегами, руководством, 

клиентами 

 

В результате освоения дисциплины обучающийся должен знать: 

- правила поведения в конфликтных ситуациях, возникающих в процессе функционирования 

гостиницы (конфликтные ситуации между сотрудниками гостиницы, между сотрудниками 

гостиницы и гостями, между сотрудниками гостиницы и деловыми партнерами гостиницы, 

поставщиками и подрядчиками) 

стандарты, операционные процедуры  регламенты, определяющие работу службы приема и 

размещения критерии и показатели качества обслуживания;  

основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей; категории гостей и 

особенности обслуживания;  

правила и нормы охраны труда, техники безопасности, производственной санитарии, 

противопожарной защиты и личной гигиены в процессе обслуживания гостей. 

Критерии и показатели качества обслуживания; методы оценки качества предоставленных услуг 

задачи, функции и особенности работы службы обслуживания и эксплуатации номерного  

фонда в гостинице; кадровый состав службы, его функциональные обязанности; требования к 

обслуживающему персоналу; цели, средства и формы обслуживания; технологии организации 

процесса обслуживания гостей; регламенты службы обслуживания и эксплуатации номерного 

фонда в гостинице; особенности оформления и составления отдельных видов организационно – 

распорядительных и финансово – расчетных документов; порядок регистрации документов и  

ведения контроля за их исполнением, в т.ч. на иностранном языке; 

принципы взаимодействия с другими службами отеля; сервисные стандарты  

housekeeping (стандарты обслуживания и регламенты службы обслуживания и  
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эксплуатации номерного фонда); критерии и показатели качества обслуживания; санитарно- 

гигиенические мероприятия по обеспечению чистоты, порядка, комфорта пребывания гостей; 

порядок материально-  

технического обеспечения гостиницы и контроля за соблюдением норм и стандартов оснащения 

номерного фонда; принципы управления  

материально-производственными запасами; методы оценки уровня предоставляемого гостям  

сервиса; правила и нормы охраны труда, техники безопасности, производственной санитарии,  

противопожарной защиты и личной гигиены в процессе обслуживания потребителей; систему  

отчетности в службе обслуживания и эксплуатации номерного фонда; 

алгоритмы выполнения работ в профессиональной и смежных областях; методы работы в 

профессиональной и смежных сферах; структуру плана для решения задач; порядок оценки 

результатов.  

Решения задач профессиональной деятельности, психологические основы деятельности 

коллектива, психологические особенности личности; основы проектной деятельности 

 

 

В результате освоения дисциплины обучающийся должен знать: 

 

2. Результаты освоения учебной дисциплины, подлежащие проверке 

Формы промежуточной аттестации по семестрам: 

№ семестра Форма контроля 

1 семестр Дифференцированный зачёт 

 

В результате промежуточной аттестации по учебной дисциплине осуществляется 

комплексная проверка следующих умений и знаний, а также формирования 

компетенций: 

 

 
Результаты обучения:  умения, 

знания  

Критерии оценки  

 

Форма контроля и 

оценивания 

 

Уметь: 

- проводить тренинги и 

производственный инструктаж 

работников различных служб 

гостиницы; выстраивать систему 

стимулирования и дисциплинарной 

ответственности работников службы; 

организовывать процесс работы 

службы 

 контролировать работу сотрудников 

уровня качества службы приема и 

Полнота ответов, точность 

формулировок, не менее 75% 

правильных ответов. 

Не менее 75% правильных 

ответов. 

Актуальность темы, 

адекватность результатов 

поставленным целям,  

полнота ответов, точность 

формулировок, адекватность 

применения профессиональной 

 

 

Текущий контроль 

в форме: 

- наблюдения и 

оценки 

практических      

занятий; 

- экспертная оценка 

индивидуально 

работы на 
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размещения по организации встреч, 

приветствий и обслуживания гостей, 

по их регистрации и размещению, по 

охране труда на рабочем месте, по 

передаче работниками дел при 

окончании смены; контролировать 

выполнение сотрудниками стандартов 

обслуживания и регламентов службы 

приема и размещения; 

контролировать выполнение 

сотрудниками стандартов 

обслуживания и регламентов 

различных служб гостиницы 

организовывать выполнение и  

контролировать соблюдение 

стандартов качества оказываемых 

услуг сотрудниками службы;  

рассчитывать нормативы работы 

горничных; 

контролировать 

выполнение сотрудниками  

стандартов обслуживания и 

регламентов службы  

обслуживания и эксплуатации 

номерного фонда; контролировать 

состояние номерного фонда, ведение 

документации службы, работу  

обслуживающего персонала по 

соблюдению техники безопасности на 

рабочем месте, оказанию первой 

помощи и действий в экстремальной  

ситуации; распознавать проблему 

в профессиональном контексте и 

анализировать ее; определять этапы 

решения задачи; 

составить план действия; определить 

необходимые ресурсы; 

организовывать работу коллектива и 

команды; взаимодействовать с 

коллегами, руководством, клиентами 

 

В результате освоения дисциплины 

обучающийся должен знать: 

- Правила поведения в конфликтных 

ситуациях, возникающих в процессе 

функционирования гостиницы 

терминологии 

 

практических 

занятиях; 

-тестирование. 

 

Промежуточная 

аттестация в форме 

диф.зачета. 
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(конфликтные ситуации между 

сотрудниками гостиницы, между 

сотрудниками гостиницы и гостями, 

между сотрудниками гостиницы и 

деловыми партнерами гостиницы, 

поставщиками и подрядчиками) 

стандарты, операционные процедуры  

регламенты, определяющие работу 

службы приема и размещения 

критерии и показатели качества 

обслуживания;  

основные и дополнительные услуги, 

предоставляемые гостиницей; 

категории гостей и особенности 

обслуживания;  

правила и нормы охраны труда, 

техники безопасности, 

производственной санитарии, 

противопожарной защиты и личной 

гигиены в процессе обслуживания 

гостей. 

Критерии и показатели качества 

обслуживания; методы оценки 

качества предоставленных услуг 

задачи, функции и особенности работы 

службы обслуживания и эксплуатации 

номерного  фонда в гостинице; 

кадровый состав службы, его 

функциональные обязанности; 

требования к обслуживающему 

персоналу; цели, средства и формы 

обслуживания; технологии 

организации процесса обслуживания 

гостей; регламенты службы 

обслуживания и эксплуатации 

номерного фонда в гостинице; 

особенности оформления и 

составления отдельных видов 

организационно – распорядительных и 

финансово – расчетных документов; 

порядок регистрации документов и  

ведения контроля за их исполнением, в 

т.ч. на иностранном языке; 

принципы взаимодействия с другими 

службами отеля; сервисные стандарты  

housekeeping (стандарты обслуживания 

и регламенты службы обслуживания и  
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эксплуатации номерного фонда); 

критерии и показатели качества 

обслуживания; санитарно- 

гигиенические мероприятия по 

обеспечению чистоты, порядка, 

комфорта пребывания гостей; порядок 

материально-  

технического обеспечения гостиницы и 

контроля за соблюдением норм и 

стандартов оснащения номерного 

фонда; принципы управления  

материально-производственными 

запасами; методы оценки уровня 

предоставляемого гостям  

сервиса; правила и нормы охраны 

труда, техники безопасности, 

производственной санитарии,  

противопожарной защиты и личной 

гигиены в процессе обслуживания 

потребителей; систему  

отчетности в службе обслуживания и 

эксплуатации номерного фонда; 

алгоритмы выполнения работ в 

профессиональной и смежных 

областях; методы работы в 

профессиональной и смежных сферах; 

структуру плана для решения задач; 

порядок оценки результатов.  

Решения задач профессиональной 

деятельности, психологические основы 

деятельности коллектива, 

психологические особенности 

личности; основы проектной 

деятельности 

 

 

Формируемые компетенции:  

Код 

формируемой 

компетенции 

Наименование компетенции Формы и методы контроля 

и оценки результатов 

обучения 

ОК 1. Выбирать способы решения задач 

профессиональной деятельности, 

применительно к различным контекстам. 

Текущий контроль в форме: 

- наблюдения и оценки 

практических      занятий; 

- экспертная оценка ОК 4. Работать в коллективе и команде, 
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эффективно взаимодействовать с коллегами, 

руководством, клиентами. 

индивидуально работы на 

практических занятиях; 

-тестирование. 

 

Промежуточная аттестация в 

форме диф.зачета. 

 

ПК 1.2. Организовывать деятельность сотрудников 

службы приема и размещения в соответствии 

с текущими планами и стандартами 

гостиницы 

ПК 1.3. Контролировать текущую деятельность 

сотрудников службы приема и размещения 

для поддержания требуемого уровня качества 

ПК 3.2. Организовывать деятельность сотрудников 

службы обслуживания и эксплуатации 

номерного фонда в соответствии с текущими 

планами и стандартами гостиницы 

ПК 3.3. Контролировать текущую деятельность 

сотрудников службы обслуживания и 

эксплуатации номерного фонда для 

поддержания требуемого уровня качества 

обслуживания гостей 

 

 

3.1. Контрольно-измерительные материалы предназначены для контроля и 

оценки образовательных достижений обучающихся, освоивших 

программу учебной дисциплины  и включают материалы для проведения 

текущего контроля и промежуточной аттестации.  Контрольно-

измерительные материалы позволяют оценивать освоение умений и 

усвоения знаний по учебной дисциплине. 

3.2. Методика применения контрольно-измерительных материалов  

Контроль знаний обучающихся включает:  

- Текущий контроль  

- Промежуточная  аттестация 

3.3 . Контрольно-измерительные материалы включают: 

3.3.1. Типовые задания для оценки знаний и умений текущего контроля  

Контроль и оценка результатов освоения темы осуществляется 

преподавателем в процессе выполнения обучающимися индивидуальных 

заданий в виде  практических заданий, контрольных работ, тестирования. 

 

Примерные задания  

1. Какие три ключевых понятия используются при определении сервиса: 

1. опрос, профессионализм, качество; 
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2. услуга, спрос, специалист; 

3. деятельность, потребность и услуга. 

 

2. Какие главные формы человеческой деятельности положены в основу 

классификации сервисной деятельности: 

1. исследовательская; 

2. потребительская (пользовательская); 

3. ценностно-ориентационная. 

 

3. К основным услугам в гостиничном бизнесе не относится: 

1. бронирование номеров; 

2. прием и размещение; 

3. расчет при выезде. 

 

4. К направлению коммуникативной сервисной деятельности можно отнести: 

1. рекламные услуги; 

2. организацию конференций, выставок, переговоров, общения в Интернете; 

3. психодиагностику. 

 

5. Факторы, не влияющие на развитие сервисной деятельности: 

1. уровень развития экономики и хозяйственная система; 

2. мораль и культурные традиции, сложившиеся в данном обществе; 

3. общественные структуры: политические партии. 

 

6. В чем заключается неосязаемость услуги: 

1. процесс предоставления и потребления услуг протекает 

одновременно, и потребители являются непосредственными 

участниками этого процесса; 

2. услуги не могут быть протестированы и оценены прежде, чем 

покупатель их оплатит; 

3. они во многом зависят от квалификации работника, его 

индивидуально-личностных черт и настроения. 

 

7. Состояние человека, складывающееся на основе противоречия между 

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

побуждающее его к деятельности по устранению данного противоречия, это: 

1. спрос; 

2. потребность; 

3. мотивация. 

 



 

ФЕДЕРАЛЬНОЕ ГОСУДАРСТВЕННОЕ БЮДЖЕТНОЕ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЕ 
УЧРЕЖДЕНИЕ ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ 

«РОССИЙСКИЙ ГОСУДАРСТВЕННЫЙ УНИВЕРСИТЕТ  
ТУРИЗМА И СЕРВИСА» 

СМК 
РГУТИС  

 

Лист 10 

 
 

© РГУТИС  
 

8. Отличительными особенностями услуг являются: 

1. неразрывность производства и потребления услуги; 

2. несохраняемость услуг; 

3. незабываемость услуг. 

 

9. Под методом или формой обслуживания следует понимать: 

1. определенный способ предоставления услуг заказчику; 

2. предоставление информации клиенту; 

3. оказание услуги клиенту. 

 

10. Сервисная деятельность – это: 

1. активность людей, вступающих в специфические взаимодействия по 

реализации общественных, групповых и индивидуальных услуг; 

2. управление предприятием сферы сервиса (например, автосервисом, банком); 

3. продукт труда, полезный эффект которого выступает в форме товара. 

 

11. Услуга обладает следующими качествами: 

1. способность к хранению и транспортировке; 

2. неотделимость от своего источника; 

3. неизменностью качества. 

 

12. К некоммерческим услугам относят: 

1. услуги предприятий туризма и отдыха; 

2. услуги организаций общественного питания; 

3. услуги благотворительных фондов. 

 

 

13. Целью сервисной деятельности является: 

1. удовлетворение человеческих потребностей; 

2. исследование рынка услуг; 

3. производство услуг. 

 

14. Контактной зоной не является: 

1. зона ремонта бытовой техники; 

2. рабочее место парикмахера; 

3. рабочее место стоматолога. 

 

15. Получение услуги без личного взаимодействия с исполнителем услуги 

называют: 

1. бесконтактным; 
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2. формальным; 

3. бесплатным. 

 

16. Физические потребности это потребности в: 

1. в общественной деятельности, 

2. во сне; 

3. в творческой деятельности. 

 

17. Методы удовлетворения сферой сервиса человеческих потребностей: 

1. бесконтактное обслуживание; 

2. фирменное обслуживание; 

3. неформальное обслуживание. 

 

18. Процесс принятия решения потребителем состоит из следующих стадий: 

1. поиск информации, осознание проблемы, оценка вариантов, решение о 

покупке. 

2. осознание проблемы, поиск информации, оценка вариантов, решение о 

покупке, реакция на покупку. 

3. реакция на покупку, поиск информации, осознание проблемы, решение о 

покупке, реакция на покупку. 

 

19. В практической психологии выделяют четыре межличностных расстояния. 

Интимное расстояние - общение близких или хорошо знакомых людей. 

1. 0 – 45см; 

2. 45 – 120 см; 

3. 120 – 400 см. 

 

20. Франчайзинг это: 

1. 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.; 

2. компания-владелец известной торговой марки разрешает другой компании 

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

право контроля качества; 

3. компания-владелец известной торговой марки продает торговую марку 

другой компании. 

 

21. Внешние факторы, влияющие на покупательское поведение: 

1. социальный статус; 
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2. выгода; 

3. мотив. 

 

22. Характеристика услуг: 

1. неопределенность качества; 

2. могут накапливаться; 

3. передача собственности. 

 

23. Характеристика товаров: 

1. неоднородность; 

2. индивидуальность; 

3. осязаемость. 

 

24. Разработка новых товаров и услуг: сходства и различия. Основные сходства: 

1. разрабатываются для того, чтобы обеспечить решение проблем покупателя, 

удовлетворение или выгоду; 

2. соответствие техническим условиям и стандартам: 

3. требует многих ресурсов, таких как сырье, полуфабрикаты, рабочая сила и 

энергия. 

 

Ключи к тестовым заданиям: 
1-c,     

2-c, 

3-a, 

4-b, 

5-c, 

6-c, 

7-c, 

8-b, 

9-a, 

10-a, 

 

11-b, 

12-c, 

13-a, 

14-a, 

15-a, 

16-b, 

17-a, 

18-b, 

19-a, 

20-a, 

 

21-a, 

22-a, 

23-c, 

24-a, 

 

 

Тестовые задания. 

Критерии оценки тестов 

Результаты оцениваются следующим образом:  

«неудовлетворительно» - < 50 % правильных ответов;  

«удовлетворительно» - 50-69 % правильных ответов;  
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«хорошо» - 69-85 % правильных ответов;  

«отлично» - > 85 % правильных ответов 

 

Вопросы  для промежуточной аттестации: 

1. Сервисная услуга и ее общая характеристика. 

2. Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности. 

3. Вопросы истории развития сервисной деятельности в России. 

4. Общее понятие сервисной услуги, история становления и развития сервисных услуг как       

особой социальной сферы. 

5. Классификация видов сервисной деятельности. 

6. Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребностей человека. 

7. Потребность и ее значение в развитии сервиса. Классификация потребностей. 

8. Понятие «контактной зоны» как сферы реализации сервисной деятельности. 

9. Специфика рынка услуг. 

10. Характеристика социально-культурной сферы. 

11. Прогрессивные формы обслуживания. Культура сервиса. 

12. Психология процесса обслуживания. Жалобы и конфликты при обслуживании. 

13. Взаимоотношения специалиста по сервису и туризму и клиента в процессе осуществления 

сервисной деятельности. 

14. Разновидность услуг и их характеристика. 

15. Состав и структура сферы услуг.   Отличие услуги от товара. Специфика сервисных услуг. 

16. Классификация услуг по функциональной направленности. 

17. Общероссийские классификаторы услуг населению. 

18. Классификация услуг по отраслевому принципу. 

19. Комплексная классификация услуг. Классификация услуг по Стентону и Джадду, 

Чейзу,Шостаку, Хиллу. 

20. Позиционирование сервисных услуг. Индивидуальное обслуживание как самостоятельный 

вид профессиональной деятельности. 

21. Особенности функционирования отдельных групп услуг. Сфера бытового обслуживания 

населения. 

22. Посреднические услуги в предпринимательстве. 

23. Характеристика досуговых услуг. 

24. Международная торговля услугами. Особенности сервисной деятельности в России. 

25. Социальная услуга: общая характеристика. 

26. Регулирование сервисной деятельности на федеральном уровне. 

27. Качество услуги в сервисной деятельности. Стандартизация в управлении качеством 

услуг. 

 Критерии и показатели оценивания  

Для текущего контроля 

Оценка Форма контроля Критерии 

оценивания 

Показатели оценивания 
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«5» Самостоятельная и 

практическая работа 

Полнота, 

последовательность и 

логичность ответа 

Ответы на поставленные вопросы 

излагаются логично, последовательно и не 

требуют дополнительных пояснений. Полно 

раскрываются причинно-следственные 

связи между явлениями и событиями. 

Делаются обоснованные выводы. 

Демонстрируются глубокие знания базовых 

нормативно-правовых актов. Соблюдаются 

нормы литературной речи 

«4» Самостоятельная и 

практическая работа 

Полнота, 

последователь

ность и 

логичность 

ответа 

Ответы на поставленные вопросы 

излагаются систематизировано и 

последовательно. Базовые нормативно-

правовые акты используются, но в 

недостаточном объеме. Материал 

излагается уверенно. Раскрыты причинно-

следственные связи между явлениями и 

событиями. Демонстрируется умение 

анализировать материал, однако не все 

выводы носят аргументированный и 

доказательный характер. Соблюдаются 

нормы литературной речи 

«3» Самостоятельная и 

практическая работа 

Полнота, 

последовательность и 

логичность ответа 

Допускаются нарушения в 

последовательности изложения. Имеются 

упоминания об отдельных базовых 

нормативно-правовых актах. Неполно 

раскрываются причинно-следственные 

связи между явлениями и событиями. 

Демонстрируются поверхностные знания 

вопроса, с трудом решаются конкретные 

задачи. Имеются затруднения с выводами. 

Допускаются нарушения норм 

литературной речи 

«2» Самостоятельная и 

практическая работа 

Полнота, 

последовательность и 

логичность ответа 

Материал излагается непоследовательно, 

сбивчиво, не представляет определенной 

системы знаний по дисциплине. Не 

раскрываются причинно-следственные 

связи между явлениями и событиями. Не 

проводится анализ. Выводы отсутствуют. 

Ответы на дополнительные вопросы 

отсутствуют. Имеются заметные нарушения 

норм литературной речи. 

 

Для промежуточной аттестации  

 

Оценка Форма контроля Критерии оценивания Показатели оценивания 

«5» Дифференцированный 

зачет (контрольные 

вопросы) 

Полнота, 

последовательность и 

логичность ответа 

Ответы на поставленные вопросы 

излагаются логично, последовательно и 

не требуют дополнительных пояснений. 

Полно раскрываются причинно-
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следственные связи между явлениями и 

событиями. Делаются обоснованные 

выводы. Демонстрируются глубокие 

знания базовых нормативно-правовых 

актов. Соблюдаются нормы 

литературной речи 

«4» Дифференцированный 

зачет (контрольные 

вопросы) 

Полнота, 

последовательность и 

логичность ответа 

Ответы на поставленные вопросы 

излагаются систематизировано и 

последовательно. Базовые нормативно-

правовые акты используются, но в 

недостаточном объеме. Материал 

излагается уверенно. Раскрыты 

причинно-следственные связи между 

явлениями и событиями. 

Демонстрируется умение анализировать 

материал, однако не все выводы носят 

аргументированный и доказательный 

характер. Соблюдаются нормы 

литературной речи 

«3» Дифференцированный 

зачет (контрольные 

вопросы) 

Полнота, 

последовательность и 

логичность ответа 

Допускаются нарушения в 

последовательности изложения. 

Имеются упоминания об отдельных 

базовых нормативно-правовых актах. 

Неполно раскрываются причинно-

следственные связи между явлениями и 

событиями. Демонстрируются 

поверхностные знания вопроса, с 

трудом решаются конкретные задачи. 

Имеются затруднения с выводами. 

Допускаются нарушения норм 

литературной речи 

«2» Дифференцированный 

зачет (контрольные 

вопросы) 

Полнота, 

последовательность и 

логичность ответа 

Материал излагается 

непоследовательно, сбивчиво, не 

представляет определенной системы 

знаний по дисциплине. Не 

раскрываются причинно-следственные 

связи между явлениями и событиями. 

Не проводится анализ. Выводы 

отсутствуют. Ответы на 

дополнительные вопросы отсутствуют. 

Имеются заметные нарушения норм 

литературной речи. 

 

4. Перечень рекомендуемых учебных изданий, Интернет-ресурсов, 

дополнительной и основной литературы. 

Основные источники: 

 

1. Велединский, В.Г. Сервисная деятельность : учебник / Велединский В.Г. — 

Москва : КноРус, 2019.  https://www.book.ru/book/930748  

https://www.book.ru/book/930748
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Лист 16 
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2. Организация сервисного обслуживания в туризме: Учебное пособие / Т.А. Джум, 

С.А. Ольшанская. - М.: Магистр: НИЦ ИНФРА-М, 2019. - Режим доступа: 

http://znanium.com/catalog/product/478441 

3. Сервисная деятельность : учебник / Шаронов М.А., под ред., Герасимова Г.В., 

Илюхина Г.И. — Москва : КноРус, 2022. — 282 с. — ISBN 978-5-406-08846-3. — 

URL: https://book.ru/book/941151 

4. Менеджмент в сервисе и туризме: Учебное пособие/Зайцева Н. А., 3-е изд., доп. - 

М.: Форум, НИЦ ИНФРА-М, 2020. - Режим доступа: 

http://znanium.com/catalog/product/518080 

 

Дополнительные источники: 

 

1. Технология и организация гостиничных услуг: Уч./Л.Н.Семеркова, В.А.Белякова, 

Т.И.Шерстобитова и др. - М.: НИЦ ИНФРА-М, 2019. - Режим доступа: 

http://znanium.com/catalog/product/473650 

2. Гостиничный сервис: Учебник / Н.Г. Можаева, Г.В. Рыбачек. - М.: Альфа-М: НИЦ 

ИНФРА-М, 2020. Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/415579 

 

 

Электронные издания (электронные ресурсы): 

 

1. http://hotel.web-3.ru/intarticles/?act=full&id_article=7830 

2. http://h-code.ru/2009/11/mobile-marketing-in-hotel-business/ 

3. http://www.catalog.horeca.ru/newspaper/business/249/ 

4. http://prohotel.ru/ 
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