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Сервис: введение в профессию 
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направленность (профиль) Сервис  
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ОЦЕНОЧНЫЕ СРЕДСТВА ДЛЯ ПРОВЕДЕНИЯ ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ 

ОБУЧАЮЩИХСЯ ПО ДИСЦИПЛИНЕ (МОДУЛЮ) 

 

1. Общие сведения 

1. Кафедра  Сервиса и туризма 

2. Направление подготовки 43.03.01 Сервис 

3. Направленность (профиль)  
Сервис индустрии гостеприимства и общественного 

питания 

4. Дисциплина (модуль) Сервис: введение в профессию 

5. Форма обучения очная 

6. Год набора 2022 
 

2. Перечень компетенций  

 

УК-6- способен управлять своим временем, выстраивать и реализовывать траекторию 

саморазвития на основе принципов образования в течение всей жизни 

ОПК-2- Способен осуществлять основные функции управления сервисной деятельностью 

 

3. Критерии и показатели оценивания компетенций на различных этапах их 

формирования 
Этап 

формирования 

компетенции 

(разделы, темы 

дисциплины) 

Формируемая 

компетенция 

Критерии и показатели оценивания компетенций Формы контроля 

сформированности 

компетенций Знать: Уметь: Владеть: 

Раздел 1. 

Структура и 

тенденции 

индустрии сервиса 

УК-6; ОПК-2 
Общие принципы 

функционирования 

индустрии сервиса 

Использовать 

различные 

источники 

информации по 

объекту 

сервисной 

деятельности 

Навыками 

исследования 

реализуемых 

проектов в 

индустрии 

сервиса 

реферат 

деловая игра 

презентация 

кейсы 

Раздел 2. 

Профессиональные 

знания и умения 

как объект 

развития 

УК-6; ОПК-2 

Стандартные 

задачи 

профессиональной 

деятельности 

Решать 

стандартные 

задачи по 

обработке 

информации в 

области 

сервисной  

деятельности 

Навыками 

самоорганизации 

и 

самообразования 

реферат 

деловая игра 

презентация 

кейсы 

 

 

Шкала оценивая в рамках балльно-рейтинговой системы  
«2» - 60 баллов и менее, «3» - 61-80 баллов, «4» - 81-90 баллов, «5» - 91-100 баллов. 

4. Критерии и шкалы оценивания 

 

 

4.1. Реферат 

 



 

 

Баллы Характеристики выполнения реферата 

5 - студент глубоко и всесторонне усвоил проблему; 

- уверенно, логично, последовательно и грамотно его излагает; 

- опираясь на знания основной и дополнительной литературы, тесно 

привязывает усвоенные научные положения с практической 

деятельностью; 

- умело обосновывает и аргументирует выдвигаемые им идеи; 

- делает выводы и обобщения; 

- свободно владеет понятиями  

3 

 

- студент твердо усвоил тему, грамотно и по существу излагает ее, 

опираясь на знания основной литературы; 

- не допускает существенных неточностей; 

- увязывает усвоенные знания с практической деятельностью; 

- аргументирует научные положения; 

- делает выводы и обобщения; 

- владеет системой основных понятий  

2  - тема раскрыта недостаточно четко и полно, то есть студент освоил 

проблему, по существу излагает ее, опираясь на знания только 

основной литературы; 

-  допускает несущественные ошибки и неточности; 

- испытывает затруднения в практическом применении знаний; 

- слабо аргументирует научные положения; 

- затрудняется в формулировании выводов и обобщений; 

- частично владеет системой понятий  

1 - студент не усвоил значительной части проблемы; 

- допускает существенные ошибки и неточности при рассмотрении ее; 

- испытывает трудности в практическом применении знаний; 

- не может аргументировать научные положения; 

- не формулирует выводов и обобщений; 

- не владеет понятийным аппаратом  

 

4.2. Оценка участия студента в деловой игре 

 

Наименование критерия Баллы 

Профессиональное, грамотное решение проблемы 2 

Новизна и неординарность решения проблемы 2 

Краткость и четкость изложения теоретической части решения 

проблемы  

2 

Качество графической части оформления решения проблемы  1 

Этика ведения дискуссии  2 

Активность работы всех членов микрогрупп  1 

Max количество баллов 10 

Штрафные баллы (нарушение правил ведения дискуссии, 

некорректность поведения и т.д.)  

До 2 

 

4.3. Презентация 

 

Структура презентации 
Максимальное 

количество баллов 

 Содержание  

 Сформулирована цель работы 0,5 



 

 

 Понятны задачи и ход работы 0,5 

 Информация изложена полно и четко 0,5 

 Иллюстрации усиливают эффект восприятия текстовой части 

информации 

0,5 

 Сделаны выводы 0,5 

 Оформление презентации  

 Единый стиль оформления 0,5 

 Текст легко читается, фон сочетается с текстом и графикой 0,5 

 Все параметры шрифта хорошо подобраны, размер шрифта 

оптимальный и одинаковый на всех слайдах 

0,5 

 Ключевые слова в тексте выделены 0,5 

 Эффект презентации  

 Общее впечатление от просмотра презентации 0,5 

Максимальное количество баллов 5 

 

4.4. Выполнение кейс - задания 

Баллы Критерии оценивания 

5  изложение материала логично, грамотно, без ошибок; 

 свободное владение профессиональной терминологией;  

 умение высказывать и обосновать свои суждения; 

 студент дает четкий, полный, правильный ответ на теоретические 

вопросы;  

 студент организует связь теории с практикой. 

3 

 
 студент грамотно излагает материал; ориентируется в материале, 

владеет профессиональной терминологией, осознанно применяет 

теоретические знания для решения кейса,  но содержание и форма ответа 

имеют отдельные неточности; 

 ответ правильный, полный, с незначительными неточностями или 

недостаточно полный. 

2  студент излагает материал неполно, непоследовательно, допускает 

неточности в определении понятий, в применении знаний для решения 

кейса, не может доказательно обосновать свои суждения; 

 обнаруживается недостаточно глубокое понимание изученного 

материала. 

0  отсутствуют необходимые теоретические знания; допущены ошибки 

в определении понятий, искажен их смысл, не решен кейс; 

 в ответе студента проявляется незнание основного материала 

учебной программы, допускаются грубые ошибки в изложении, не может 

применять  знания для решения кейса. 

 

5. Типовые контрольные задания и методические материалы, определяющие 

процедуры оценивания знаний, умений, навыков и (или) опыта деятельности, 

характеризующих этапы формирования компетенций в процессе освоения 

образовательной программы 

5.1.Реферат 
Примерные темы рефератов: 

 Кадровая проблема в индустрии моды и красоты 

 Проблема технологий в гостиничном сервисе 

 Ценовая политика в сфере туризма 



 

 

 Проблема конкуренции в системе образования 

5.2.Деловая игра 

Организация деловой игры осуществляется по определенным правилам, которые 

озвучивает преподаватель. 

Темы деловых игр разнообразны, но их условия должны быть актуальными и 

близкими к жизненной ситуации, проблеме.  

Игроки могут  не иметь опыта для ее решения, но обладают базовыми знаниями, 

воображением и другими способностями. Общее для всей команды  - конечный результат, 

достижение цели, выработанное решение.  

Правильных решений может быть несколько. Возможность искать разные пути для 

решения задачи обычно заложены в условие. Участники сами выбирают роли и модели 

поведения для успешного решения задачи.  

 

Формы деловой 

игры 

Характеристика Примеры деловых игр 

Групповая 

дискуссия 

Формирует навыки работы группе. Игроки 

выполняют одинаковое задание, соблюдая 

правила проведения дискуссии. По 

истечении времени ответы разбираются и 

оцениваются. 

«Кадровая проблема в 

гостиничном бизнесе» 

  Ролевая игра Каждому предстоит сыграть 

индивидуальную роль, смоделировать 

ситуации. Роли нейтральны, не вызывают 

эмоций. 

«Директор ателье» 

 

Этапы проведения  

1) Подготовительный этап. Выявление проблемы, выбор темы и определение задач. 

Выбор вида и формы игры, работа над игровой стратегией, подготовка 

материалов.  

2) Ввод участников в игровую ситуацию. Привлечение интереса, целеполагание, 

формирование команд, мобилизация участников.  

3) Групповая или индивидуальная работа по установленным правилам или без них.  

4) Выводы и анализ итогов самостоятельно и/или с привлечением экспертов.  

 

Проведение деловой игры может быть связано с большим количеством этапов. В ходе 

проведения игры участникам предстоит определить проблему, рассмотреть и 

проанализировать ситуацию, выработать предложения по решению проблемы. Завершают 

работу обсуждение хода игры и пожелания.  

 

5.3.Презентация 
Алгоритм создания презентации 

1 этап – определение цели презентации, 

2 этап – подробное  раскрытие информации,  

3 этап -  основные тезисы, выводы. 

Следует использовать 10-15 слайдов. При этом:  

- первый слайд – титульный, предназначен для размещения названия презентации, 

имени докладчика и его контактной информации; 



 

 

- на втором слайде необходимо разместить содержание презентации, а также краткое 

описание основных вопросов; 

- все оставшиеся слайды имеют информативный характер. 

Обычно подача информации осуществляется по плану: тезис – аргументация – вывод. 

Рекомендации по созданию презентации: 

1. Читабельность (видимость из самых дальних уголков помещения и с различных 

устройств), текст должен быть набран 24-30-ым шрифтом. 

2. Тщательно структурированная информация. 

3. Наличие коротких и лаконичных заголовков, маркированных и нумерованных 

списков. 

4. Каждому положению (идее) надо отвести отдельный абзац. 

5. Главную идею надо выложить в первой строке абзаца. 

6. Использовать табличные формы представления информации (диаграммы, схемы) для 

иллюстрации важнейших фактов, что даст возможность подать материал компактно и 

наглядно. 

7. Графика должна органично дополнять текст. 

8. Выступление с презентацией  длится не более 10  минут. 

 

5.4.Пример кейс-задания 

Одной из стратегий создания конкурентных преимуществ является стратегия 

лидерства в цене (экономии на издержках). Организация следует такой стратегии, если 

борется за то, чтобы быть производителем дешевых товаров в своей отрасли. При данной 

стратегии центром внимания фирмы при разработке и производстве продукта являются 

издержки. Укажите основные источники создания ценовых преимуществ, применимых к 

сервисной деятельности. 

 

Разъяснения 

Основными источниками создания ценовых преимуществ являются: 

 рациональное ведение дел на основе накопленного опыта; 

 большой объем производства, снижение издержек на единицу продукции за счет 

роста объема производства; 

 экономия на разнообразии, предложение набора стандартных, упрощенных услуг; 

 оптимизация внутрифирменных связей, способствующая снижению общефирменных 

затрат; 

 интеграция распределительных сетей и систем поставки; 

 льготный доступ к сырью; 

 географическое размещение деятельности фирмы, позволяющее добиваться 

снижения издержек за счет использования местных особенностей. 

Проводя в жизнь ценовую стратегию создания конкурентных преимуществ у 

продукта, фирма не должна забывать, что ее продукт в то же время должен соответствовать 

определенному уровню качества. Только в этом случае ценовое лидерство может принести 

существенный эффект. Если же качество продукта ценового лидера существенно ниже 

качества аналогичных продуктов, то для создания ценового конкурентного преимущества 

может потребоваться столь сильное снижение цены, что оно может привести к 

отрицательным последствиям для фирмы. 

 

Задачи, решаемые в процессе реализации метода case-study: 
1. Осуществление проблемного структурирования, предполагающего выделение 

комплекса проблем ситуации, их типологии, характеристик, последствий, путей разрешения 

(проблемный анализ). 

2. Определение характеристик, структуры ситуации, ее функций, взаимодействия с 

окружающей и внутренней средой (системный анализ). 



 

 

3. Установление причин, которые привели к возникновению данной ситуации, и 

следствий ее развертывания (причинно-следственный анализ). 

4. Диагностика содержания деятельности в ситуации, ее моделирование и 

оптимизация (праксеологический анализ). 

5. Построение системы оценок ситуации, ее составляющих, условий, последствий, 

действующих лиц (аксиологический анализ). 

6. Подготовка предсказаний относительно вероятного, потенциального и 

желательного будущего (прогностический анализ). 

7. Выработка рекомендаций относительно поведения действующих лиц ситуации 

(рекомендательный анализ). 

8. Разработка программ деятельности в данной ситуации (программно-целевой 

анализ). 

Решение кейсов рекомендуется проводить в 5 этапов: 
Первый этап – знакомство с ситуацией, ее особенностями. 

Второй этап – выделение основной проблемы (основных проблем), выделение 

факторов и персоналий, которые могут реально воздействовать. 

Третий этап – предложение концепций или тем для «мозгового штурма». 

Четвертый этап – анализ последствий принятия того или иного решения. 

Пятый этап – решение кейса – предложение одного или нескольких вариантов 

(последовательности действий), указание на возможное возникновение проблем, механизмы 

их предотвращения и решения. 

 

1.5.Вопросы к зачету 

 

1. Роль сервиса в экономике России. 

2. Основные понятия и определения, используемые в дисциплине «Современные 

проблемы сервиса». 

3. Основные этапы развития сервиса в Советском Союзе и Российской 

Федерации. 

4. Предпосылки возникновения и особенности формирования рынка услуг в 

России. 

5. Состояние сферы сервиса и тенденции развития сервисной деятельности на 

современном этапе развития экономики России. 

6. Структура и особенности рынка услуг. 

7. Роль конкуренции в развитии рынка услуг. 

8. Предприятия, осуществляющие сервисную деятельность. 

9. Формы обслуживания населения. 

10. Понятие «контактная зона»,  основные понятия психологической культуры 

сервиса, основные понятия профессиональной этики. 

11. Правила профессионального поведения. 

12. Основные понятия технической эстетики и дизайна в сфере сервиса. 

13. Основные положения Закона «О защите прав потребителей» и Правил 

бытового обслуживания населения в Российской Федерации. 

14. Правила оформления заказа на производство услуги. 

15. Права и обязанности потребителей и производителей услуг. 

16. Типовые ситуации возникновения конфликтов в сфере обслуживания и 

возможности их урегулирования. 

17. Роль изучения потребностей человека в формировании услуг. 

18. Факторы, учитываемые при разработке стратегий маркетинга предприятия. 

19. Принципы планирования маркетинга в сфере услуг. 

20. Факторы, влияющие на  ценообразование услуг. 

21. Основные составляющие качества услуг и обслуживания. 

22. Способы определения удовлетворенности потребителей от оказания услуг. 



 

 

23. Виды прогрессивных форм обслуживания. 

24. Влияние на себестоимость услуги внедрения новых форм обслуживания. 


