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Аннотация 
 
Дисциплина «Современные технологии клиентоориентированного сервиса» входит 

в образовательную программу высшего образования – программу бакалавриата по 
направлению подготовки/ специальности 43.03.03 «Гостиничное дело» направленности 
«Организация гостиничных услуг». Дисциплина реализуется кафедрой «№62». 

Дисциплина нацелена на формирование у выпускника следующих компетенций: 
ОПК-1 «Способен применять технологические новации и современное 

программное обеспечение в сфере гостеприимства и общественного питания» 
ОПК-3 «Способен обеспечивать требуемое качество процессов оказания услуг в 

избранной сфере профессиональной деятельности» 
ПК-1 «Способен осуществлять управление ресурсами и персоналом департаментов 

(служб, отделов) организации сферы гостеприимства и общественного питания» 
ПК-3 «Способен применять технологии обслуживания с учетом технологических 

новаций в избранной профессиональной сфере» 
ПК-5 «Способен обеспечить формирование и внедрение корпоративных стандартов 

и регламентов процессов обслуживания, соответствия отраслевым стандартам сервиса» 
Содержание дисциплины охватывает круг вопросов, связанных с качеством 

гостиничных услуг, формированием клиентоориентированного сервиса и работой с 
претензиями и жалобами гостей. 

Преподавание дисциплины предусматривает следующие формы организации 
учебного процесса: лекции, практические занятия, семинары, самостоятельная работа 
обучающегося.  

Программой дисциплины предусмотрены следующие виды контроля: текущий 
контроль успеваемости, промежуточная аттестация в форме экзамена. 

Общая трудоемкость освоения дисциплины составляет 4 зачетных единицы, 144 
часа.  

Язык обучения по дисциплине «русский » 
 



1. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине 
1.1. Цели преподавания дисциплины – получение студентами необходимых 

знаний умений и навыков в области качества гостиничных услуг с учетом нормативно-
правовых актов в области индустрии гостеприимства; формирование 
общепрофессиональных компетенций обучающихся, характеризующих этапы освоения 
образовательной программы. 

1.2. Дисциплина входит в состав обязательной части образовательной программы 
высшего образования (далее – ОП ВО). 

1.3. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине, соотнесенных с 
планируемыми результатами освоения ОП ВО. 

В результате изучения дисциплины обучающийся должен обладать следующими 
компетенциями или их частями. Компетенции и индикаторы их достижения приведены в 
таблице 1. 
Таблица 1 – Перечень компетенций и индикаторов их достижения  

Категория (группа) 
компетенции 

Код и 
наименование 
компетенции 

Код и наименование индикатора 
достижения компетенции 

Общепрофессиональные 
компетенции 

ОПК-1 Способен 
применять 
технологические 
новации и 
современное 
программное 
обеспечение в 
сфере 
гостеприимства и 
общественного 
питания 

ОПК-1.З.1 знать современные 
технологические новации в организациях 
сферы гостеприимства и общественного 
питания. 

Общепрофессиональные 
компетенции 

ОПК-3 Способен 
обеспечивать 
требуемое качество 
процессов оказания 
услуг в избранной 
сфере 
профессиональной 
деятельности 

ОПК-3.У.1 уметь применять методики по 
оценке качества услуг в сфере 
гостеприимства и общественного 
питания с учетом мнения потребителей и 
заинтересованных сторон 
ОПК-3.В.1 владеть навыками оценки 
качества оказания услуг в сфере 
гостеприимства и общественного 
питания с учетом мнения потребителей и 
заинтересованных сторон 

Профессиональные 
компетенции 

ПК-1 Способен 
осуществлять 
управление 
ресурсами и 
персоналом 
департаментов 
(служб, отделов) 
организации сферы 
гостеприимства и 
общественного 
питания 

ПК-1.В.1 владеть навыками организации 
бизнес-процессов, создания регламентов 
и стандартов в деятельности 
подразделений организации сферы 
гостеприимства и общественного 
питания; организации процесса оказания 
услуг в сфере гостеприимства и 
общественного питания 

Профессиональные 
компетенции 

ПК-3 Способен 
применять 
технологии 

ПК-3.В.2 владеть методикой создания 
системы контроля в гостиницах и иных 
средствах размещения 



обслуживания с 
учетом 
технологических 
новаций в 
избранной 
профессиональной 
сфере 

Профессиональные 
компетенции 

ПК-5 Способен 
обеспечить 
формирование и 
внедрение 
корпоративных 
стандартов и 
регламентов 
процессов 
обслуживания, 
соответствия 
отраслевым 
стандартам сервиса 

ПК-5.У.3 уметь организовать контроль за 
выполнением сотрудниками стандартов 
обслуживания и обеспечением качества 
гостиничного продукта 

 
2. Место дисциплины в структуре ОП 

Дисциплина может базироваться на знаниях, ранее приобретенных обучающимися 
при изучении следующих дисциплин: 

- «Учебная практика»,  
- «Менеджмент в профессиональной деятельности»,  
- «Маркетинг в профессиональной деятельности»,  
- «Сервисная деятельность»,  
- «Профессиональная этика и этикет»,  
- «Организация услуг гостеприимства».  
Знания, полученные при изучении материала данной дисциплины, имеют как 

самостоятельное значение, так и могут использоваться при изучении других дисциплин: 
- «Стандартизация, сертификация и контроль качества услуг»,  
- «Организация и технологии гостиничной деятельности»,  
- «Современные технологии клиентоориентированного сервиса», 
- «Управление имиджем и репутацией гостиничного предприятия»,  
- «Организация питания в гостиницах»,  
- «Технологии ресторанной деятельности»,  
- «Тренинг персонала в гостиничном сервисе»,  
- «Потреб.повед.в гостепр». 

3. Объем и трудоемкость дисциплины  
Данные об общем объеме дисциплины, трудоемкости отдельных видов учебной 

работы по дисциплине (и распределение этой трудоемкости по семестрам) представлены в 
таблице 2. 

Таблица 2 – Объем и трудоемкость дисциплины 

Вид учебной работы Всего 
Трудоемкость по 

семестрам 
№5 

1 2 3 
Общая трудоемкость дисциплины, 
ЗЕ/ (час) 4/ 144 4/ 144 

Из них часов практической подготовки 20 20 
Аудиторные занятия, всего час. 51 51 



в том числе:   
лекции (Л), (час) 17 17 
практические/семинарские занятия (ПЗ), 
(час) 34 34 

лабораторные работы (ЛР), (час) - - 
курсовой проект (работа) (КП, КР), (час) - - 
экзамен, (час) 36 36 

Самостоятельная работа, всего (час) 57 57 
Вид промежуточной аттестации: зачет, 
дифф. зачет, экзамен (Зачет, Дифф. зач, 
Экз.**) 

Экз. Экз. 

Примечание: **кандидатский экзамен 
 
 

4. Содержание дисциплины 
4.1. Распределение трудоемкости дисциплины по разделам и видам занятий. 
Разделы, темы дисциплины и их трудоемкость приведены в таблице 3. 

Таблица 3 – Разделы, темы дисциплины, их трудоемкость  
Разделы, темы дисциплины  Лекции 

(час) 
ПЗ (СЗ) 
(час) 

ЛР  
(час) 

КП 
(час) 

СРС 
(час) 

Семестр 5 
Раздел 1. Стандарты отеля, как ключевой элемент клиентоориентированного сервиса 

Тема 1.1. Слагаемые клиентоориентированного 
сервиса 2 2 - - 5 
Тема 1.2. Общие стандарты предприятия 
гостеприимства 2 2 - - 6 
Тема 1.3. Операционные стандарты гостиничного 
предприятия. 2 2 - - 6 

Раздел 2. Управление качеством предприятия гостеприимства 
Тема 2.1. Качество, как объект управления 2 2 - - 6 
Тема 2.2. Качество услуг с позиции потребителя 2 2 - - 6 

Раздел 3. Работа с жалобами гостей 
Тема 3.1. Алгоритм работы с жалобами гостей 2 2 - - 6 
Тема 3.2. Работа с отзывами гостей 1 4 - - 6 

Раздел 4. Создание клиентоориентированного сервиса в отеле 
Тема 4.1. Сущность клиентоориентированного сервиса в 
отеле 1 2 - - 4 
Тема 4.2. Шаги по созданию клиентоориентированного 
сервиса 2 4 - - 6 
Тема 4.3. Программа лояльности отеля 1 4 - - 6 
Итого в семестре: 17 34   57 

Итого 17 34 0 0 57 

Практическая подготовка заключается в непосредственном выполнении 
обучающимися определенных трудовых функций, связанных с будущей 
профессиональной деятельностью. 
 

4.2. Содержание разделов и тем лекционных занятий. 
Содержание разделов и тем лекционных занятий приведено в таблице 4. 

 
Таблица 4 – Содержание разделов и тем лекционного цикла 



Номер раздела Название и содержание разделов и тем лекционных занятий 
Раздел 1. Стандарты отеля, 

как ключевой элемент 
клиентоориентированного 

сервиса 

Тема 1.1. Слагаемые клиентоориентированного сервиса Определения 
и понятия в области клиентоориентированного сервиса. Сущность 
клиентоориентированного сервиса.  
Тема 1.2. Общие стандарты предприятия гостеприимства Виды 
стандартов. Общие стандарты отеля: 
 - стандарты оформления документов в гостинице, 
 - стандарты причесок,  
- стандарты униформ, 
 - правила личной гигиены, 
 - стандарт поведения в чрезвычайных ситуациях,  
- несчастные случаи с гостями / сотрудник. /травмы  
- обслуживание внутренних клиентов, поддержка коллег,  
- гостеприимство по отношению к гостям,  
- телефонный этикет,  
- приветствие гостей и прощание с ними,  
- ответы на вопросы и выполнение просьб гостя,  
- пропажи и находки.  
Работа с жалобами и запросами гостей  
Демонстрация слайдов и учебных фильмов 
 Тема 1.3. Операционные стандарты гостиничного предприятия 
Внутренние стандарты Отделов Обслуживания Отеля Служба  
Приема и Размещения Отеля  
- основные требования к работе  
- основная документация  
- правила размещения гостей отеля  
- стандарт поведения  
- стандарт рабочего времени  
- стандарт решения проблем  
- стандарт получения чаевых Обслуживание Номеров Отеля 
 - Стандарты уборки общественных зон и номеров  
- Стандарты комплектации тележки горничной  
- Стандарт комплектации номера  
Банкетное обслуживание и Конференц услуги Отеля  
- Стандарт приема заявок  
- Проведение мероприятий  
- Обслуживание на выезде 
 Ресторанное обслуживание Отеля. Основные стандарты 
 - Стандарт подачи напитков 
 - Стандарт сервировки стола на завтрак, обед, ужин  
- Стандарт сервировки стола под десерт и горячие напитки  
- Стандарт сервировки стола на обслуживание фуршетов, банкетов за 
столом  
Демонстрация слайдов и учебных фильмов 

Раздел 2. Управление 
качеством предприятия 

гостеприимства 

Тема 2.1. Качество, как объект управления  
Качество услуг: определение. Факторы, влияющие на качество 
гостиничного обслуживания. Особенности технического и 
функционального качества услуг.  
Этапы проведения аудита качества услуг в гостинице. Виды аудита. 
Методы сбора информации для оценки качества услуг.  
Построение системы качества в отеле. Реперные точки контроля 
качества.  



Шаги проведения Бенчмаркинга. Тайный гость.  
Тема 2.2. Качество услуг с позиции потребителя  
Качество гостиничных услуг с позиции потребителя. Комфорт как 
основное свойство гостиничного продукта. Слагаемые комфорта в 
гостиничном бизнесе.  
Демонстрация слайдов и учебных фильмов 

Раздел 3. Работа с жалобами 
гостей 

Тема 3.1. Алгоритм работы с жалобами гостей  
Шаги по работе с жалобой гостя.  
Тема 3.2. Работа с отзывами гостей  
Методика ответа на положительные и отрицательные отзывы 

Раздел 4. Создание 
клиентоориентированного 

сервиса в отеле 

Тема 4.1. Сущность клиентоориентированного сервиса в отеле 
 Создание клиентоориентированного сервиса в отеле. Слагаемые 
клиентоориентированности. Технология предвосхищения пожеланий 
гостя. (статья) Клиентоориентированный сервис за 10 дней.  
Тема 4.2. Шаги по созданию клиентоориентированного сервиса 
Клиентоориентированная стратегия. Учет желаний гостей. 
Корпоративная культура. Клиентоориентированное руководство. 
Стратегия найма персонала. Обучение сотрудников. 
Дискуссия 
Тема 4.3. Программа лояльности отеля Japan Friendly India Friendly 
China Friendly Halal Friendly  
Демонстрация слайдов и учебных фильмов 

 
4.3. Практические (семинарские) занятия 
Темы практических занятий и их трудоемкость приведены в таблице 5. 

Таблица 5 – Практические занятия и их трудоемкость 

№ 
п/п 

Темы практических 
занятий 

Формы 
практических 

занятий 
Трудоемкость, 

(час) 

Из них 
практической 
подготовки, 

(час) 

№ 
раздела 
дисцип 
лины 

Семестр 5 
1. Раздел 1. Стандарты 

отеля, как ключевой  
Элемент 
клиентоориентированного  
сервиса 

Круглый стол, дискуссия 2 2 1 

2. Общие стандарты 
предприятия 
гостеприимства 

Практическое задание, 
ролевая игра: 

Гостиничный этикет 

4 2 1 

3. Операционные стандарты 
гостиничного 
предприятия 

Практическая работа по 
созданию операционного 

стандарта отеля 

4 2 1 

4. Методы оценки качества 
услуг 

Практическая работа по 
оценке качества услуг по 

различным методикам 

4 2 2 

5. Оценка 
удовлетворенности 
потребителей услуг 

Практическая работа по 
оценке удовлетворенност 

и потребителей по 
различным методикам 

4 2 2 

6. Работы с жалобами 
гостей 

Занятие по 
моделированию 

реальных 
профессиональны х 

ситуаций 

2 2 3 

7. Работа с отзывами гостей Практическая работа по 
написанию ответов на 

4 2 3 



положительные и 
отрицательные отзывы 

8. Сущность 
клиентоориентированного 
сервиса в отеле 

Мозговой штурм, 
групповые дискуссии 

2 2 4 

9. Шаги по созданию 
клиентоориентированного 
сервиса 

Имитационное занятие 4 2 4 

10. Программа лояльности 
отеля 

Доклады с 
презентациями, 

дискуссия 

4 2 4 

Всего 34 20  
 

4.4. Лабораторные занятия 
Темы лабораторных занятий и их трудоемкость приведены в таблице 6. 

Таблица 6 – Лабораторные занятия и их трудоемкость 

№ 
п/п Наименование лабораторных работ Трудоемкость, 

(час) 

Из них 
практической 
подготовки, 

(час) 

№ 
раздела 
дисцип 
лины 

Учебным планом не предусмотрено 
     

Всего    
 

4.5. Курсовое проектирование/ выполнение курсовой работы 
Учебным планом не предусмотрено 
 
4.6. Самостоятельная работа обучающихся 
Виды самостоятельной работы и ее трудоемкость приведены в таблице 7. 

 
 
Таблица 7 – Виды самостоятельной работы и ее трудоемкость 

Вид самостоятельной работы Всего, 
час 

Семестр 5, 
час 

1 2 3 
Изучение теоретического материала 
дисциплины (ТО) 20 20 

Курсовое проектирование (КП, КР)  - - 
Расчетно-графические задания (РГЗ)  - - 
Выполнение реферата (Р)  - - 
Подготовка к текущему контролю 
успеваемости (ТКУ) 10 10 

Домашнее задание (ДЗ) 20 20 
Контрольные работы заочников (КРЗ)  - - 
Подготовка к промежуточной 
аттестации (ПА) 7 7 

Всего: 57 57 
 

5. Перечень учебно-методического обеспечения  
для самостоятельной работы обучающихся по дисциплине (модулю) 



Учебно-методические материалы для самостоятельной работы обучающихся указаны в 
п.п. 7-11. 

 
6. Перечень печатных и электронных учебных изданий 

Перечень печатных и электронных учебных изданий приведен в таблице 8. 
Таблица 8– Перечень печатных и электронных учебных изданий 

Шифр/ 
URL адрес Библиографическая ссылка 

Количество экземпляров в 
библиотеке 

(кроме электронных экземпляров) 
 Быстров С. А. Организация гостиничного дела: 

Учебное пособие / С.А. Быстров. - М.: Форум, НИЦ 
ИНФРА-М, 2016. - 432 с. 
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=529356 

 

 Брашнов, С.Г. Основы индустрии гостеприимства 
[Электронный ресурс] : учеб. пособие / С.Г. 
Брашнов, Е.В. Мигунов. — Электрон. дан. — 
Москва : ФЛИНТА, 2013. — 220 с. 
 — Режим доступа: https://e.lanbook.com/book/44297 

 

 Черевичко, Т.В. Теоретические основы 
гостеприимства [Электронный ресурс] : учеб. 
пособие / Т.В. Черевичко .— 3-е изд., стер. — М. : 
ФЛИНТА, 2019 .— 286 с. — 
(Социально�культурный сервис и туризм) .— 
ISBN 978-5- 9765-0024-2 . 
— Режим доступа: https://lib.rucont.ru/efd/713471 

 

 Уокер, Дж. Р. Управление гостеприимством. 
Вводный курс = Introduction to Hospitality 
Management [Электронный ресурс] : учебник / пер.: 
В.Н. Егоров, Дж. Р. Уокер .— М. : ЮНИТИ-ДАНА, 
2015 .— 880 с. : ил. — (Зарубежный учебник) .— 
Пер. с англ. - ISBN 0-13-111293-7 (англ.). - ISBN 5-
238-00990-9 (рус.) .— ISBN 978-5-238-00990-9 
(рус.) .— ISBN 978-0-13-111293-7 (англ.) . 
— Режим доступа: https://lib.rucont.ru/efd/352882 

 

 Родионова Н.С., Субботина Е.В., Глаголева Л.Э., 
Высотина Е.А. Организация гостиничного дела: 
Учебное пособие для вузов [Электронный ресурс] : 
учеб. пособие / Н.С. Родионова [и др.]. — 
Электрон. дан. — Санкт-Петербург : , 2014. — 352 
с. — Режим доступа: 
https://e.lanbook.com/book/90749. 

 

 Джум Т. А. Организация сервисного обслуживания 
в туризме: Учебное пособие / Т.А. Джум, С.А. 
Ольшанская. - М.: Магистр: НИЦ ИНФРА-М, 2014. 
- 368 с. 
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=474993 

 

 Черевичко, Т.В. Теоретические основы 
гостеприимства [Электронный ресурс] : учеб. 
пособие / Т.В. Черевичко .— 3-е изд., стер. — М. : 
ФЛИНТА, 2019 .— 286 с. — 
(Социально�культурный сервис и туризм) .— 
ISBN 978-5- 9765-0024-2 .— Режим доступа: 
https://lib.rucont.ru/efd/713471 

 

 Вакуленко, Р.Я. Управление гостиничным  



предприятием [Электронный ресурс] : учеб. 
пособие / Е.А. Кочкурова, Р.Я. Вакуленко .— М. : 
Логос, 2008 .— 321 с. — (Новая университетская 
библиотека) .— ISBN 978-5- 98704-272-7 .— Режим 
доступа: https://lib.rucont.ru/efd/178040 

 Управление качеством [Электронный ресурс] : 
учебник / ред.: С.Д. Ильенкова .— 3-е изд., 
перераб. и доп. — М. : ЮНИТИ-ДАНА, 2015 .— 
353 с. — ISBN 978-5-238-01012-0 .— Режим 
доступа: https://lib.rucont.ru/efd/352686 

 

 Ушаков Р. Н. Организация гостиничного дела: 
обеспечение безопасности: учеб. пособие / Р.Н. 
Ушаков, Н.Л. Авилова. — М.: ИНФРА-М, 2017. — 
136 с. 
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=762989 

 

 
7. Перечень электронных образовательных ресурсов  

информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» 
Перечень электронных образовательных ресурсов информационно-

телекоммуникационной сети «Интернет», необходимых для освоения дисциплины 
приведен в таблице 9. 
Таблица 9 – Перечень электронных образовательных ресурсов информационно-
телекоммуникационной сети «Интернет» 

URL адрес Наименование 
http://buklib.net/ Электронная библиотека 
http://tourlib.net/ Электронная библиотека 
Znanium.com Электронная библиотека 
http://www.hotelstat.ru Электронная библиотека 
http://hotelexecutive.ru/ Журнал «Современный отель», «Ресторановедъ» 
https://hotelier.pro/ Журнал для отельеров 
https://prohotel.ru/ Журнал о гостиничном бизнесе 

 
8. Перечень информационных технологий 

8.1. Перечень программного обеспечения, используемого при осуществлении 
образовательного процесса по дисциплине. 

Перечень используемого программного обеспечения представлен в таблице 10. 

Таблица 10– Перечень программного обеспечения 
№ п/п Наименование 

 Не предусмотрено 
 

8.2. Перечень информационно-справочных систем,используемых при 
осуществлении образовательного процесса по дисциплине 

Перечень используемых информационно-справочных систем представлен в 
таблице 11. 

Таблица 11– Перечень информационно-справочных систем 
№ п/п Наименование 

 Не предусмотрено 
 

9. Материально-техническая база 



Состав материально-технической базы, необходимой для осуществления 
образовательного процесса по дисциплине, представлен в таблице12. 
Таблица 12 – Состав материально-технической базы 

№ 
п/п 

Наименование составной части 
материально-технической базы 

Номер аудитории 
(при необходимости) 

1 Лекционная аудитория  
2 Мультимедийная лекционная аудитория  

 
10. Оценочные средства для проведения промежуточной аттестации  

10.1. Состав оценочных средствдля проведения промежуточной аттестации 
обучающихся по дисциплине приведен в таблице 13. 
Таблица 13 – Состав оценочных средств для проведения промежуточной аттестации  

Вид промежуточной аттестации Перечень оценочных средств 
Экзамен Список вопросов к экзамену; 

Тесты. 
 

 
10.2. В качестве критериев оценки уровня сформированности (освоения)   

компетенций обучающимися применяется 5-балльная шкала оценки сформированности 
компетенций, которая приведена в таблице 14. В течение семестра может использоваться 
100-балльная шкала модульно-рейтинговой системы Университета, правила 
использования которой, установлены соответствующим локальным нормативным актом 
ГУАП. 
Таблица 14 –Критерии оценки уровня сформированности компетенций 

Оценка компетенции Характеристика сформированных компетенций 5-балльная шкала 

«отлично» 
«зачтено» 

– обучающийся глубоко и всесторонне усвоил программный 
материал; 
– уверенно, логично, последовательно и грамотно его излагает; 
– опираясь на знания основной и дополнительной литературы, 
тесно привязывает усвоенные научные положения с практической 
деятельностью направления; 
– умело обосновывает и аргументирует выдвигаемые им идеи; 
– делает выводы и обобщения; 
– свободно владеет системой специализированных понятий. 

«хорошо» 
«зачтено» 

– обучающийся твердо усвоил программный материал, грамотно и 
по существу излагает его, опираясь на знания основной 
литературы; 
– не допускает существенных неточностей; 
– увязывает усвоенные знания с практической деятельностью 
направления; 
– аргументирует научные положения; 
– делает выводы и обобщения; 
– владеет системой специализированных понятий. 

«удовлетворительно» 
«зачтено» 

– обучающийся усвоил только основной программный материал, 
по существу излагает его, опираясь на знания только основной 
литературы; 
–  допускает несущественные ошибки и неточности; 
– испытывает затруднения в практическом применении знаний 
направления; 
– слабо аргументирует научные положения; 
– затрудняется в формулировании выводов и обобщений; 



Оценка компетенции Характеристика сформированных компетенций 5-балльная шкала 
– частично владеет системой специализированных понятий. 

«неудовлетворительно» 
«не зачтено» 

– обучающийся не усвоил значительной части программного 
материала; 
– допускает существенные ошибки и неточности при 
рассмотрении проблем в конкретном направлении; 
– испытывает трудности в практическом применении знаний; 
– не может аргументировать научные положения; 
– не формулирует выводов и обобщений. 

 
10.3. Типовые контрольные задания или иные материалы. 
Вопросы (задачи) для экзамена представлены в таблице 15. 

Таблица 15 – Вопросы (задачи) для экзамена 

№ п/п Перечень вопросов (задач) для экзамена Код  
индикатора 

1. Слагаемые клиентоориентированного сервиса ОПК-1.З.1 
2. Общие стандарты предприятия гостеприимства ОПК-3.З.1 
3. Операционные стандарты гостиничного предприятия  ОПК-3.У.1 
4. Виды стандартов гостиницы: корпоративные стандарты, стандарты рабочих 

процедур.  
ОПК-3.В.1 

5. Этапы разработки стандартов предприятия гостеприимства. ОПК-3.В.1 
6.  Эффективная компенсация. ПК-1.В.1 
7. Опыт применения стандартов обслуживания в международных сетевых отелях.  ПК-3.В.2 
8. Внутрифирменные нормативные документы гостиничного предприятия. ПК-5.У.3 
9. Внутренние (корпоративные) стандарты обслуживания. ОПК-1.З.1 
10. Стандарты внешнего вида персонала  ОПК-3.З.1 
11. Профессиональный этикет. Правила общения с гостями, с сотрудниками, 

телефонный этикет. 
ОПК-3.У.1 

12. Управление качеством предприятия гостеприимства  ОПК-3.В.1 
13. Качество, как объект управления ПК-1.В.1 
14. Качество услуг с позиции потребителя  ПК-3.В.2 
15. Работа с отзывами гостей  ПК-5.У.3 
16.  Создание клиентоориентированного сервиса в отеле ОПК-1.З.1 
17. Сущность клиентоориентированного сервиса в отеле  ОПК-3.З.1 
18. Шаги по созданию клиентоориентированного сервиса  ОПК-3.У.1 
19. Определение понятия «качество услуг». Составные элементы качественной 

услуги.  
ОПК-3.В.1 

20. Аудит качества услуг в гостинице: виды.  ПК-1.В.1 
21. Особенности внутреннего и внешнего аудита.  ПК-3.В.2 
22. Управление качеством услуг предприятия гостеприимства. ПК-5.У.3 
23. Создание системы оценки качества услуг гостиничного предприятия.  ОПК-1.З.1 
24. Методы сбора информации для оценки качества услуг ОПК-3.З.1 
25. Количественные и качественные характеристики услуги.  ОПК-3.У.1 
26. Экспертная оценка качества услуги.  ОПК-3.В.1 
27. Методы работы с жалобами гостей.  ПК-1.В.1 
28. Слагаемые и преимущества клиентоориентированного сервиса.  ПК-3.В.2 
29. Программы China Friendly, Halal Friendly.  ПК-5.У.3 
30. Пути повышения потребительской лояльности.  ОПК-1.З.1 
31. Цель программ лояльности.  ОПК-3.З.1 
32. Варианты программ лояльности. ОПК-3.У.1 

 
Вопросы (задачи) для зачета / дифф. зачета представлены в таблице 16. 

Таблица 16 – Вопросы (задачи) для зачета / дифф. зачета 

№ п/п Перечень вопросов (задач) для зачета / дифф. зачета Код  
индикатора 

 Учебным планом не предусмотрено  



 
Перечень тем для курсового проектирования/выполнения курсовой работы  

представлены в таблице 17. 
Таблица 17 – Перечень тем для курсового проектирования/выполнения курсовой работы   

№ п/п Примерный перечень тем для курсового проектирования/выполнения 
курсовой работы   

 Учебным планом не предусмотрено 
 
Вопросы для проведения промежуточной аттестации в виде тестирования 

представлены в таблице 18. 
 
Таблица 18 – Примерный перечень вопросов для тестов 

№ п/п Примерный перечень вопросов для тестов Код  
индикатора 

1 Считаете ли Вы, что, находясь на работе, необходимо проникнуться 
духом «сервисмена» и, не покладая рук, стараться ради клиентов: 

ОПК-1.З.1 
ПК-1.В.1 

2 Надо ли, работая с клиентами гостиницы, вкладывать всю свою 
душу, сглаживая некоторые конфликтные ситуации или же 
целесообразнее обладать высоким профессионализмом, 
позволяющим предупреждать эти конфликты? 

ОПК-1.З.1 
ПК-3.В.2 

3 Я знаю, что клиентам нравится, когда персонал приветлив и 
улыбчив, но: 

ОПК-1.З.1 
ПК-1.В.1 

4 Организация производства в нашей гостинице: ОПК-3.У.1 
ПК-5.У.3 

5 Я организую свою работу: ОПК-1.З.1 
ПК-5.У.3 

6 Я считаю, что моя заработная плата соответствует моей 
квалификации и трудолюбию: 

ОПК-3.З.1 
 

7 Я считаю, что принцип «Буду хорошим подчиненным, думая о том 
времени, когда я сам стану начальником»: 

ОПК-1.З.1 
ПК-5.У.3 

8 На профессиональном конкурсе я: ОПК-1.З.1 
9 Я считаю, что турбизнес это: ПК-1.В.1 
10 В зависимости от того, кто Ваш клиент, обслуживание его: ОПК-1.З.1 
11 Как Вы ведете себя с клиентами разного возраста? ОПК-3.У.1 
12 Пословица «Что посеешь, то и пожнешь» применима к туристскому 

бизнесу: 
ПК-1.В.1 

13 Любезность к клиентам и хорошее мнение клиентов о гостинице: ОПК-3.У.1 
14 Считаете ли Вы, что необходимо знать основные экономические 

показатели деятельности гостиницы, в которой вы работаете: 
ОПК-3.З.1 

15  Считаете ли Вы, что необходимо знать дни рождения всех 
сотрудников гостиницы: 

ОПК-1.З.1 

16 Ваше отношение к «Правилам внутреннего трудового распорядка»: ОПК-3.З.1 
17 Сколько сигарет вы выкуриваете в течение рабочего дня: ПК-5.У.3 
18 Я считаю, что под моей манерой одеваться на работе 

подразумевается: 
ОПК-3.З.1 

19 Если в гостинице холодно, имеете ли вы право одевать поверх 
колготок теплые носки: 

ОПК-3.З.1 

20 Считаете ли Вы, что длина юбок сотрудниц гостиницы должна быть 
унифицирована, например, быть на 2-3 см выше или ниже колен: 

ОПК-3.З.1 

21 Чем бы Вы могли пожертвовать или пренебречь при дефиците 
денег или времени: 

ОПК-1.З.1 



22 Считаете ли вы допустимым для мужчин – работников гостиницы, 
общающихся с клиентами, ношение бороды и усов: 

ОПК-3.З.1 

23 Ваше отношение к ношению персоналом гостиницы шиньонов или 
париков: 

ОПК-3.З.1 

24 Считаете ли Вы длину и цвет своих ногтей сугубо личным делом: ОПК-3.З.1 
25 Если вы делаете маникюр, то какой цвет ногтей вы предпочитаете 

на работе: 
ОПК-3.З.1 

26 Если клиенты обращаются к вам со словами «Девушка», а Вам уже 
за 30 лет или со словами «Женщина», а вы не достигли 35-летнего 
возраста, Вы: 

ОПК-1.З.1 

27 Как вы относитесь к клиентам, носящим белые носки и черную 
обувь: 

ОПК-1.З.1 

28 Что бы Вы предпочли на работе: ОПК-1.З.1 
29 Какую обувь следует предпочесть для работы: ОПК-3.З.1 
30 Как Вы относитесь к возможному требованию руководства 

гостиницы в летнее время работать в колготах или чулках: 
ОПК-3.З.1 

31 Считаете ли вы обязательным для женского персонала гостиницы 
удаление волос на ногах: 

ОПК-3.З.1 

32 Можно ли сотруднице гостиницы старше 40 лет не использовать на 
работе даже легкий макияж: 

ОПК-3.З.1 

33 Можно ли носить на работе дорогие ювелирные украшения: ОПК-3.З.1 
34 Можно ли носить на работе украшения на руках: ОПК-3.З.1 
35 Можно ли на работе носить очки на цепочке: ОПК-3.З.1 
36 Можно ли на работе носить висячие серьги: ОПК-3.З.1 
37 Считаете ли Вы, что любые указания Вашего непосредственного 

начальника обязательны для исполнения: 
ПК-5.У.3 

38 Когда Вы здороваетесь с клиентом, нужно ли смотреть ему прямо в 
глаза: 

ОПК-3.У.1 

39 Обязательно ли улыбаться клиенту при первой встрече с ним: ОПК-3.З.1 
40 Когда на работе Вы набираете номер телефона, есть ли у Вас в 

голове четкий план предстоящего разговора: 
ОПК-3.У.1 

41 Когда вы поднимаете трубку звонящего телефона, Вы говорите 
первые слова: 

ОПК-3.У.1 

42 Считаете ли Вы, что Ваши первые слова в ответ на телефонный 
звонок определяют имидж гостиницы: 

ОПК-3.У.1 

43 Позвонив клиенту, Вы: ОПК-3.У.1 
44 Находясь на рабочем месте, после какого звонка Вы обычно 

поднимаете телефонную трубку: 
ОПК-3.У.1 

45 Подстраиваетесь ли Вы под темп, тембр голоса, манеру разговора 
Вашего незнакомого телефонного собеседника: 

ОПК-3.У.1 

46 Когда Вы закончили телефонный разговор с клиентом, как вы 
поступаете: 

ОПК-3.У.1 

47 Разговаривая с незнакомым человеком по телефону, можете ли Вы 
определить его примерный возраст: 

ОПК-3.У.1 

48 Разговаривая с незнакомым человеком по телефону, можете ли Вы 
определить его профессию: 

ОПК-3.У.1 

49 Если Вы позвонили, но во время телефонного разговора с 
абонентом, который знает Ваш номер, произошло разъединение, 
Вы: 

ОПК-3.У.1 

50 Можете ли Вы сказать, что никогда не использовали служебный 
телефон в личных целях: 

ОПК-3.У.1 



 
Примерные тестовые задания 

Тест для определения профессиональной пригодности работников гостиницы 
Студенты, не проходившие практику в гостинице или не работавшие в ней, должны 
максимально правдиво смоделировать ответы на поставленные вопросы по принципу «как 
бы я поступил в этом случае, находясь на рабочем месте?». 
1. Считаете ли Вы, что, находясь на работе, необходимо проникнуться духом 
«сервисмена» и, не покладая рук, стараться ради клиентов: 
а) Да, считаю. 
б) Нет, не считаю. 
в) Старание необходимо только в пределах своих должностных обязанностей, так как 
я работаю по найму. 
г) Степень старания должна четко соответствовать получаемой мною зарплате. 
2. Надо ли, работая с клиентами гостиницы, вкладывать всю свою душу, 
сглаживая некоторые конфликтные ситуации или же целесообразнее обладать 
высоким профессионализмом, позволяющим предупреждать эти конфликты? 
а) Душевное отношение к клиенту - залог коммерческого успеха гостиницы и моего 
личного благосостояния. 
б) Работая как профессионал, я никогда не получу нарекания от начальства и не 
создам финансовых и других проблем для гостиницы. 
в) Профессионализм не предусматривает «душевную» работу с клиентами, а 
основывается на формализованной технологии обслуживания. 
3. Я знаю, что клиентам нравится, когда персонал приветлив и улыбчив, но: 
а) Я не могу весь день улыбаться на работе. 
б) У меня бывают личные проблемы, когда не до улыбок. 
в) Я могу «подыгрывать» клиентам, как актер, даже когда мне совсем невесело. 
г) Для моего отрешения от сложностей реальной жизни и перевоплощения 
необходима соответствующая зарплата, значительно большая нежели нынешняя. 
д) С некоторыми клиентами я веду себя сугубо официально и строго, но к тем, 
которые мне симпатичны, проявляю большее внимание. 
4. Организация производства в нашей гостинице: 
а) Полностью удовлетворяет меня. 
б) Нуждается в совершенствовании. 
в) Не удовлетворяет меня 
5. Я организую свою работу: 
а) Ориентируясь только на собственные интересы. 
б) Ориентируясь только на интересы своего отдела. 
в) Ориентируясь на интересы всех подразделений гостиницы. 
6. Я считаю, что моя заработная плата соответствует моей квалификации и 
трудолюбию: 
а) В полной мере. 
б) Частично. 
в) Не соответствует. 
7. Я считаю, что принцип «Буду хорошим подчиненным, думая о том времени, 
когда я сам стану начальником»: 
а) Должен быть моим девизом. 
б) Верен лишь отчасти, потому что получение более высокой должности зависит не 
только от добросовестного исполнения своих обязанностей. 



в) Неверен, потому что мне никогда не стать начальником. 
8. На профессиональном конкурсе я: 
а) Мог бы занять призовое место. 
б) Возможно, получил бы неплохие результаты, но на первое место не рассчитываю. 
в) Не получил бы высоких результатов из-за неумения работать напоказ. 
9. Я считаю, что турбизнес это: 
а) Удовлетворение всех потребностей клиента и даже его прихотей. 
б) Удовлетворение потребностей клиента в соответствии с произведенной оплатой. 
в) Возможность получения клиентом как можно более широкого набора услуг 
10. В зависимости от того, кто Ваш клиент, обслуживание его: 
а) Изменяется. 
б) Не изменяется, так как все клиенты для меня равны. 
11. Как Вы ведете себя с клиентами разного возраста? 
а) С молодыми клиентами я должна вести себя строже, чем с пожилыми. 
б) Все клиенты для меня равны, иначе могут возникнуть недоразумения. 
12. Пословица «Что посеешь, то и пожнешь» применима к туристскому бизнесу: 
а) В полной мере. 
б) Отчасти. 
в) Неприменима. 
13. Любезность к клиентам и хорошее мнение клиентов о гостинице: 
а) Связаны между собой. 
б) Связаны, между собой, но мнение клиентов о туристском сервисе определяется не 
только этим. 
в) Мало связаны, так как не создана высококлассная сервисная база туризма. 
14. Считаете ли Вы, что необходимо знать основные экономические показатели 
деятельности гостиницы, в которой вы работаете: 
а) Нет. 
б) Да. 
в) Необходимо частично; знания экономических показателей гостиницы в моей 
работе не нужны. 
15. Считаете ли Вы, что необходимо знать дни рождения всех сотрудников 
гостиницы: 
а) да. 
б) нет. 
в) только близких мне людей. 
16. Ваше отношение к «Правилам внутреннего трудового распорядка»: 
а) Я всегда выполняю все правила. 
б) Бывают обстоятельства, препятствующие безусловному выполнению всех правил 
распорядка. 
в) Я не строго придерживаюсь правил распорядка, но нареканий не имею. 
17. Сколько сигарет вы выкуриваете в течение рабочего дня: 
а) Нисколько. 
б) Не более 3-4. 
в) Не более 5-6. 
г) Около пачки. 
18. Я считаю, что под моей манерой одеваться на работе подразумевается: 
а) Максимальное удобство одежды для выполнения работы. 
б) Красота и соответствие одежды интерьеру. 



в) Мое финансовое положение, позволяющее или не позволяющее носить в 
дополнение к форменной одежде те аксессуары, которые мне нравятся 
г) Соответствие стиля и формы одежды моей должности и выполняемой работе. 
19. Если в гостинице холодно, имеете ли вы право одевать поверх колготок 
теплые носки: 
а) Да. 
б) Нет. 
20. Считаете ли Вы, что длина юбок сотрудниц гостиницы должна быть 
унифицирована, например, быть на 2-3 см выше или ниже колен: 
а) Считаю. 
б) Не считаю. 
в) Не могу однозначно ответить, так как мода изменчива, а фигуры индивидуальны. 
21. Чем бы Вы могли пожертвовать или пренебречь при дефиците денег или 
времени: 
а) Прической. 
б) Макияжем (косметикой). 
в) Модной или красивой одеждой. 
г) Украшениями. 
д) Ничем не могу пренебречь. 
22. Считаете ли вы допустимым для мужчин – работников гостиницы, 
общающихся с клиентами, ношение бороды и усов: 
а) Допустимо. 
б) Допустима аккуратно подстриженная борода и короткие усы. 
в) Допустимо только ношение усов. 
г) Допустимо. 
23. Ваше отношение к ношению персоналом гостиницы шиньонов или париков: 
а) Это их личное дело. 
б) Недопустимо по эстетическим и гигиеническим соображениям. 
в) Не рекомендуется. 
г) Возможно при выраженных дефектах волос. 
24. Считаете ли Вы длину и цвет своих ногтей сугубо личным делом: 
а) Считаю. 
б) Не считаю. 
в) Это достаточно интимный вопрос, не подлежащий обсуждению. 
25. Если вы делаете маникюр, то какой цвет ногтей вы предпочитаете на работе: 
а) Бесцветный. 
б) Яркий гармонирующий с одеждой. 
в) Экстравагантный (зеленый, с орнаментом и т.д.). 
г) Я делаю маникюр, но ногти не окрашиваю. 
д) Я не делаю маникюр. 
26. Если клиенты обращаются к вам со словами «Девушка», а Вам уже за 30 лет 
или со словами «Женщина», а вы не достигли 35-летнего возраста, Вы: 
а) Делаете вежливое замечание клиенту, иногда сводя все к шутке. 
б) Принимаете это обращение как должное и выполняете просьбу клиента. 
в) Не вступаете с клиентом в полемику, однако своим поведением показываете, что 
он Вас оскорбил. 
г) «Платите» ему той же монетой, заранее имея ироничный ответ. 
27. Как вы относитесь к клиентам, носящим белые носки и черную обувь: 



а) Считаю, что это очень модные люди. 
б) Не думаю, что это очень красиво, хотя, пожалуй, такой стиль – их личное дело. 
в) Полагаю, что эти люди не отличаются изысканным вкусом. 
28. Что бы Вы предпочли на работе: 
а) Удобство и легкость замшевой или матерчатой обуви. 
б) Красоту лакированной обуви. 
в) Не имеет значения, главное чистота обуви. 
29. Какую обувь следует предпочесть для работы: 
а) Открытую. 
б) Закрытую. 
30. Как Вы относитесь к возможному требованию руководства гостиницы в 
летнее время работать в колготах или чулках: 
а) Это не принципиальный вопрос и мне он безразличен. 
б) Положительно. 
в) В общем отрицательно, так как колготки и чулки, вероятно, не будут входить в 
предоставляемую бесплатно униформу. 
г) Крайне отрицательно, так как в нашем климате это невозможно. 
31. Считаете ли вы обязательным для женского персонала гостиницы удаление 
волос на ногах: 
а) Считаю. 
б) Не считаю. 
в) Это личное дело женщины. 
32. Можно ли сотруднице гостиницы старше 40 лет не использовать на работе 
даже легкий макияж: 
а) Конечно, ведь это ее личное дело. 
б) Она не должна выделяться из остального персонала, поэтому макияж обязателен. 
33. Можно ли носить на работе дорогие ювелирные украшения: 
а) Можно без ограничений. 
б) Можно, если они не вызывающе дороги. 
в) Можно, но только в случае ожидаемого прихода высокопоставленных клиентов. 
г) Нельзя. 
34. Можно ли носить на работе украшения на руках: 
а) Можно не более одного простого кольца на каждой руке. 
б) Можно не более двух колец на каждой руке. 
в) Можно не более двух колец, но только на одной руке. 
г) Нельзя. 
35. Можно ли на работе носить очки на цепочке: 
а) Можно 
б) Нежелательно. 
в) Нельзя. 
36. Можно ли на работе носить висячие серьги: 
а) Можно. 
б) Можно, но только молодым женщинам. 
в) Можно в особо торжественных случаях. 
г) Нельзя. 
37. Считаете ли Вы, что любые указания Вашего непосредственного начальника 
обязательны для исполнения: 
а) Да, без обсуждения. 



б) Иногда необходимо откорректировать его указания и сделать немного по-своему, 
так как начальник не учитывает некоторые нюансы работы. 
в) Часто его указания носят субъективный характер и не помогают устранению 
недостатков, поэтому можно лишь имитировать их исполнение. 
г) Прежде чем выполнять указания начальника, следует согласовать с ним все 
особенности предполагаемых изменений, так как отсутствие у начальника информации о 
возможных изменениях, возникающих в результате выполнения его указаний, может 
навлечь на вас его гнев. 
38. Когда Вы здороваетесь с клиентом, нужно ли смотреть ему прямо в глаза: 
а) Да. 
б) Нет. 
в) Нужно бегло посмотреть на лицо гостя и перевести взгляд в сторону. 
39. Обязательно ли улыбаться клиенту при первой встрече с ним: 
а) Да. 
б) В зависимости от Вашего расположения к нему. 
г) Не обязательно. 
40. Когда на работе Вы набираете номер телефона, есть ли у Вас в голове четкий 
план предстоящего разговора: 
а) Есть. 
б) Не всегда. 
в) Нет. 
41. Когда вы поднимаете трубку звонящего телефона, Вы говорите первые 
слова: 
а) Гостиница. 
б) Кто говорит? 
в) Кто Вам нужен? 
г) Здравствуйте. Гостиница «Х». Менеджер (называете свое имя). 
д) Слушаю. 
е) Але. 
ж) Говорите другие слова. 
42. Считаете ли Вы, что Ваши первые слова в ответ на телефонный звонок 
определяют имидж гостиницы: 
а) Да. 
б) Отчасти. 
в) Нет, потому что имидж гостиницы это гораздо больше, чем ответ на единичный 
звонок. 
43. Позвонив клиенту, Вы: 
а) Представляетесь от имени гостиницы. 
б) Представляетесь собственным именем, указываете должность и название 
гостиницы. 
в) Представляетесь по должности и названию гостиницы. 
г) Представляетесь, но не всегда. 
44. Находясь на рабочем месте, после какого звонка Вы обычно поднимаете 
телефонную трубку: 
а) Сразу после первого. 
б) После второго-третьего, так как возможно несрабатывание связи. 
в) Как только освобождаюсь от предшествующей звонку работы. 
45. Подстраиваетесь ли Вы под темп, тембр голоса, манеру разговора Вашего 



незнакомого телефонного собеседника: 
а) Нет, так как я имею достаточно выраженную индивидуальность. 
б) Смотря по обстоятельствам. 
в) Подстраиваюсь, так как это работает на авторитет гостиницы. 
46. Когда Вы закончили телефонный разговор с клиентом, как вы поступаете: 
а) Сразу кладете трубку. 
б) Ждете коротких гудков и затем кладете трубку. 
в) Не задумывались над этим, так как это не существенно. 
47. Разговаривая с незнакомым человеком по телефону, можете ли Вы 
определить его примерный возраст: 
а) Да. 
б) Нет. 
в) Часто ошибаюсь. 
48. Разговаривая с незнакомым человеком по телефону, можете ли Вы 
определить его профессию: 
а) Да. 
б) Нет. 
в) Далеко не всегда. 
49. Если Вы позвонили, но во время телефонного разговора с абонентом, 
который знает Ваш номер, произошло разъединение, Вы: 
а) Ждете его звонка. 
б) Звоните ему снова. 
в) Действуете по обстоятельствам. 
50. Можете ли Вы сказать, что никогда не использовали служебный телефон в 
личных целях: 
а) Могу. 
б) Не могу. 
в) Не желаю отвечать на это вопрос, опасаясь ухудшения результатов тестирования. 
Ключ к тесту , 1 балл за ответ, всего 50 баллов.  
№ вопроса Рекомендуемый 

ответ 
№ вопроса Рекомендуемый 

ответ 
№ вопроса Рекомендуемый 

ответ 
1 а 19 б 37 а 
2 а 20 а 38 а 
3 в 21 д 39 а 
4 б 22 б 40 а 
5 в 23 г 41 г 
6 б 24 б 42 а 
7 б 25 а 43 б 
8 а 26 б 44 а 
9 в 27 в 45 б 
10 б 28 б 46 а 
11 б 29 б 47 а 
12 а 30 б 48 в 
13 б 31 а 49 б 
14 б 32 а 50 б 
15 а 33 г   
16 а 34 б   
17 а 35 а   
18 г 36 г   



 
Критерии оценки знаний при проведении тестирования Отметка «отлично» 

выставляется при условии правильного ответа не менее чем 85% тестовых заданий; 
Отметка «хорошо» выставляется при условии правильного ответа не менее чем 70 % 
тестовых заданий; Отметка «удовлетворительно» выставляется при условии правильного 
ответа не менее 50 %; Отметка «неудовлетворительно» выставляется при условии 
правильного ответа менее чем на 50 % тестовых заданий. Результаты текущего контроля 
используются при проведении промежуточной аттестации. 

 
Перечень тем контрольных работ по дисциплине обучающихся заочной формы 

обучения, представлены в таблице 19. 

Таблица 19 – Перечень контрольных работ 
№ п/п Перечень контрольных работ 
 Не предусмотрено 

 
10.4. Методические материалы, определяющие процедуры оценивания 

индикаторов, характеризующих этапы формирования компетенций, содержатся в 
локальных нормативных актах ГУАП, регламентирующих порядок и процедуру 
проведения текущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации обучающихся 
ГУАП. 

 
11. Методические указания для обучающихся по освоению дисциплины 

11.1. Методические указания для обучающихся по освоению лекционного 
материала. 

Основное назначение лекционного материала – логически стройное, системное, 
глубокое и ясное изложение учебного материала. Назначение современной лекции в 
рамках дисциплины не в том, чтобы получить всю информацию по теме, а в освоении 
фундаментальных проблем дисциплины, методов научного познания, новейших 
достижений научной мысли. В учебном процессе лекция выполняет методологическую, 
организационную и информационную функции. Лекция раскрывает понятийный аппарат 
конкретной области знания, её проблемы, дает цельное представление о дисциплине, 
показывает взаимосвязь с другими дисциплинами. 

Планируемые результаты при освоении обучающимися лекционного материала: 
- получение современных, целостных, взаимосвязанных знаний, уровень 

которых определяется целевой установкой к каждой конкретной теме; 
- получение опыта творческой работы совместно с преподавателем; 
- развитие профессионально-деловых качеств, любви к предмету и 

самостоятельного творческого мышления. 
- появление необходимого интереса, необходимого для самостоятельной работы; 
- получение знаний о современном уровне развития науки и техники и о 

прогнозе их развития на ближайшие годы; 
- научиться методически обрабатывать материал (выделять главные мысли и 

положения, приходить к конкретным выводам, повторять их в различных 
формулировках); 

- получение точного понимания всех необходимых терминов и понятий. 
Лекционный материал может сопровождаться демонстрацией слайдов и 

использованием раздаточного материала при проведении коротких дискуссий об 
особенностях применения отдельных тематик по дисциплине. 

Структура предоставления лекционного материала: 
─ формулировку темы лекции;  
 ─ указание основных изучаемых разделов или вопросов и предполагаемых затрат  



времени на их изложение;  
─ изложение вводной части;  
 ─ изложение основной части лекции;  
─ краткие выводы по каждому из вопросов;  
─ заключение;  
─ рекомендации литературных источников по излагаемым вопросам. 
Если методические указания по освоению лекционного материала имеются в 

изданном виде, в виде электронных ресурсов библиотеки ГУАП, системы LMS, кафедры и 
т.д., необходимо дать на них ссылку или привести URL адрес.  

 
11.2. Методические указания для обучающихся по участию в семинарах (если 

предусмотрено учебным планом по данной дисциплине) 
Основной целью для обучающегося является систематизация и обобщение знаний 

по изучаемой теме, разделу, формирование умения работать с дополнительными 
источниками информации, сопоставлять и сравнивать точки зрения, конспектировать 
прочитанное, высказывать свою точку зрения и т.п. В соответствии с ведущей 
дидактической целью содержанием семинарских занятий являются узловые, наиболее 
трудные для понимания и усвоения темы, разделы дисциплины. Спецификой данной 
формы занятий является совместная работа преподавателя и обучающегося над решением 
поставленной проблемы, а поиск верного ответа строится на основе чередования 
индивидуальной и коллективной деятельности. 

При подготовке к семинарскому занятию по теме прослушанной лекции 
необходимо ознакомиться с планом его проведения, с литературой и научными 
публикациями по теме семинара.  

Требования к проведению семинаров 
Обязательно для заполнения преподавателем 
Семинар – один из наиболее сложных и в то же время плодотворных видов (форм) 

вузовского обучения и воспитания. Основной целью для обучающегося является 
систематизация и обобщение знаний по изучаемой теме, разделу, формирование умения 
работать с дополнительными источниками информации, сопоставлять и сравнивать точки 
зрения, конспектировать прочитанное, высказывать свою точку зрения и т.п. В 
соответствии с ведущей дидактической целью содержанием семинарских занятий 
являются узловые, наиболее трудные для понимания и усвоения темы, разделы 
дисциплины. Спецификой данной формы занятий является совместная работа 
преподавателя и обучающегося над решением поставленной проблемы, а поиск верного 
ответа строится на основе чередования индивидуальной и коллективной деятельности.           

При подготовке к семинарскому занятию по теме прослушанной лекции 
необходимо ознакомиться с планом его проведения, с литературой и научными 
публикациями по теме семинара.  

При подготовке к семинарским занятиям студенты должны ответить на 
контрольные вопросы, подготовить доклад и выступить с сообщением на занятии. Для 
самостоятельной подготовки может быть использована дополнительная литература, а 
также источники Интернет.  

Вопросы для обсуждения на семинарских занятиях студенты могут прочитать в 
Учебно-методических материалах по семинарским занятиям или уточнить у 
преподавателя на предыдущем занятии.  

Студенты могут обсудить возникающие в ходе самостоятельной работы проблемы 
по конкретным вопросам, а также содержание доклада с преподавателем в соответствии с 
графиком его индивидуальных консультаций.  

Темы выступлений и докладов студентов сформулированы с учетом актуальных 
направлений развития теории и организации менеджмента ресторанного и гостиничного 



бизнеса, а также основных тенденций изменения социально-экономической политики в 
России на современном этапе.  

Студенты вправе выбрать тему, соответствующую опыту и месту работы, а также 
своим профессиональным и научным интересам. Темы доклада могут быть 
самостоятельно предложены студентами с учетом основного содержания учебной 
дисциплины и согласованы с преподавателем. Доклад должен быть представлен в 
печатном виде и оформлен в соответствии с общими требованиями. 

 Структура доклада и порядок работы над ним  
Структура:  
-Введение  
-Основная часть  
-Заключение  
-Список источников  
Порядок работы  
Выбрав тему работы, студент должен разработать содержание письменной работы 

по параграфам и разделам. В содержании работы должны быть выделены основные 
понятия и определения по данной проблеме.  

Темы докладов и вопросы для выступления выдаются в конце каждого 
практического занятия (для студентов очной формы обучения) по конкретной теме в 
соответствии с программой изучения учебной дисциплины, и на установочной лекции 
(для студентов заочной формы обучения). Содержание доклада может согласовываться с 
преподавателем на консультациях, как при личной встрече, так и по электронной почте.  

Рекомендуется следующая последовательность выполнения работы:  
-изучение специальной литературы и нормативной документации; 
 -составление и согласование содержания работы, а также графика ее написания;  
-написание доклада;  
-представление работы на обсуждение студентов.  
Работа с источниками информации.  
По учебной дисциплине студентам предлагается обширный список литературы, 

который может быть использован ими в соответствии с выбранной темой доклада. 
Возможно использование источников информации, не указанных в списке. Теоретический 
анализ проблемы выполняется на основе изученной литературы и электронной 
информации. Каждому студенту предстоит самостоятельно подобрать литературу по 
выбранной теме, учитывая ее специфику, а также материалы, подтверждающие местный 
(региональный) опыт. Литература должна отражать различные научные подходы по 
избранной теме исследования, поэтому необходимо отдавать предпочтение научным 
изданиям, избегать популярных брошюр. Для отражения современных тенденций в 
решении исследуемой проблемы следует использовать более поздние издания, 
желательно, за последние 5 лет.  

Работая с источниками литературы, необходимо фиксировать основные понятия и 
определения, а также статистические данные с указанием конкретного источника 
информации и номера страницы, для использования этих понятий в тексте письменной 
работы.  

Рекомендации по поиску информации в Интернете.  
Производя поиск необходимой информации на сайтах организаций, библиотек или 

изданий следует:  
-обращаться к интернет - каталогам;  
-не ограничиваться обращением к одной поисковой системе;  
-находить сайты, являющиеся ключевыми по данной теме, на них может быть 

множество хорошо отобранных ресурсов; у каждой поисковой системы – свои правила 
задания запроса, необходимо изучить «помощь» системы;  



-обращаясь к найденным «похожим документам», помните о направлении поиска, 
используйте ключевые слова.  

Написание доклада необходимо начинать с составления его содержания, которое 
должно иметь четкие формулировки, быть логичным и последовательным.  

Главное в докладе - раскрыть по возможности наиболее точное и полное 
содержание основных понятий темы, сопоставить различные точки зрения на проблему 
(практиков гостиничного бизнеса, маркетологов, социологов, экономистов, менеджеров, 
психологов, юристов), избегая механического переписывания текста из книг или статей, и 
изложить свое мнение по данной проблеме.  

Изложение материала должно быть последовательным и логическим. Все разделы 
и параграфы работы должны быть увязаны между собой.  

В заключении обязательно отражается точка зрения автора на проблему, 
формулируются как положительные стороны деятельности различных учреждений и 
ведомств, так и недостатки в работе по решению проблем организации гостиничного и 
ресторанного бизнеса на современном этапе и обосновываются причины невозможности 
решения проблем, а также предлагаются рекомендации по решению данной проблемы.  

Рекомендации должны логически вытекать из теоретического анализа выбранной 
темы и изучения опыта практической деятельности менеджеров гостиничного и 
ресторанного бизнеса и носить конкретный характер по обеспечению экономической 
эффективности предприятий отрасли. Доклад выполняется в соответствии с общими 
требованиями к оформлению курсовых работ и рефератов, разработанных ГУАП. 

 
11.3. Методические указания для обучающихся по прохождению практических 

занятий (если предусмотрено учебным планом по данной дисциплине) 
Практическое занятие является одной из основных форм организации учебного 

процесса, заключающаяся в выполнении обучающимися под руководством преподавателя 
комплекса учебных заданий с целью усвоения научно-теоретических основ учебной 
дисциплины, приобретения умений и навыков, опыта творческой деятельности.  

Целью практического занятия для обучающегося является привитие обучающимся 
умений и навыков практической деятельности по изучаемой дисциплине.  

Планируемые результаты при освоении обучающимся практических занятий:  
- закрепление, углубление, расширение и детализация знаний при решении 

конкретных задач;  
- развитие познавательных способностей, самостоятельности мышления, 

творческой активности;  
- овладение новыми методами и методиками изучения конкретной учебной 

дисциплины;  
- выработка способности логического осмысления полученных знаний для 

выполнения заданий;  
- обеспечение рационального сочетания коллективной и индивидуальной форм 

обучения.  
 
Требования к проведению практических занятий 
Практическое занятие – одна из основных форм организации учебного процесса, 

заключающаяся в выполнении студентами под руководством преподавателя комплекса 
учебных заданий с целью усвоения научно-теоретических основ учебной дисциплины, 
приобретения умений и навыков, опыта творческой деятельности.  

Цель практического занятия: привитие умений и навыков практической 
деятельности по изучаемой дисциплине.  

Задачи практических занятий:  
-закрепление, углубление, расширение и детализация знаний студентов при 

-решении конкретных задач;  



-развитие познавательных способностей, самостоятельности мышления,  
-творческой активности;  
-овладение новыми методами и методиками изучения конкретной учебной 

-дисциплины;  
-выработка способности логического осмысления полученных знаний для 

выполнения заданий;  
-обеспечение рационального сочетания коллективной и индивидуальной форм 

обучения.  
Функции практических занятий:  
-познавательная;  
-развивающая;  
-воспитательная.  
По характеру выполняемых студентами заданий практические занятия 

подразделяются на:  
-ознакомительные, проводимые с целью закрепления и конкретизации изученного 

теоретического материала;  
-аналитические, ставящие своей целью получение новой информации на -основе 

формализованных методов;  
-творческие, связанные с получением новой информации путем самостоятельно 

выбранных подходов к решению задач.  
Формы организации практических занятий определяются в соответствии со 

специфическими особенностями учебной дисциплины и целями обучения. Ими могут 
быть: выполнение упражнений, решение типовых задач, решение ситуационных задач, 
занятия по моделированию реальных условий, деловые игры, игровое проектирование, 
имитационные занятия, выездные занятия в организации (предприятия); занятия 
конкурсы.  

Методика проведения практического занятия может быть различной, при этом 
важно достижение общей дидактической цели.  

Требования к проведению практических занятий.  
Практические занятия проводятся после чтения лекций, дающих теоретические 

основы для их выполнения. Допускается выполнение практических занятий до прочтения 
лекций с целью облегчения изучения теоретического материала при наличии описаний 
работ, включающих необходимые сведения или ссылки на конкретные учебные издания, 
содержащие эти сведения.  

Структура практического занятия  
Практическое занятие состоит из следующих элементов:  
вводная часть основная и заключительная.  
Вводная часть обеспечивает подготовку и мотивацию студентов к выполнению 

заданий на занятии.  
В нее входят:  
-формулировка темы, цели и задач занятия, обоснование его значимости в 

профессиональной подготовке студентов;  
-характеристика состава и особенностей заданий работы и объяснение методов 

(способов, приемов) их выполнения;  
-характеристика требований к результату работы; -проверка готовности студентов 

выполнять задания;  
-указания по самоконтролю результатов выполнения заданий.  
Основная часть предполагает самостоятельное выполнение заданий студентами. 

Сопровождается дополнительными разъяснениями по ходу работы (при необходимости), 
текущим контролем и оценкой результатов работы.  

Заключительная часть содержит:  



-подведение общих итогов занятия;  
-оценку результатов работы отдельных студентов; -ответы на вопросы студентов;  
-выдачу рекомендаций по устранению пробелов в системе знаний и умений 

студентов, по улучшению результатов работы;  
-задание на дом для закрепления пройденного материала и по подготовке к 

следующему практическому занятию.  
Вводная и заключительная части практического занятия проводятся фронтально. 

Основная часть может выполняться индивидуально или коллективно (в зависимости от 
формы организации занятия). 

 
11.4. Методические указания для обучающихся по выполнению лабораторных 

работ (если предусмотрено учебным планом по данной дисциплине) 
В ходе выполнения лабораторных работ обучающийся должен углубить и 

закрепить знания, практические навыки, овладеть современной методикой и техникой 
эксперимента в соответствии с квалификационной характеристикой обучающегося. 
Выполнение лабораторных работ состоит из экспериментально-практической, расчетно-
аналитической частей и контрольных мероприятий. 

Выполнение лабораторных работ обучающимся является неотъемлемой частью 
изучения дисциплины, определяемой учебным планом, и относится к средствам, 
обеспечивающим решение следующих основных задач обучающегося: 

- приобретение навыков исследования процессов, явлений и объектов, 
изучаемых в рамках данной дисциплины;  

- закрепление, развитие и детализация теоретических знаний, полученных на 
лекциях;  

- получение новой информации по изучаемой дисциплине;  
- приобретение навыков самостоятельной работы с лабораторным 

оборудованием и приборами. 
 
Задание и требования к проведению лабораторных работ 
Обязательно для заполнения преподавателем 
 
Структура и форма отчета о лабораторной работе 
Обязательно для заполнения преподавателем 
 
Требования к оформлению отчета о лабораторной работе 
Обязательно для заполнения преподавателем 
 
Если методические указания по прохождению лабораторных работ имеются в 

изданном виде, в виде электронных ресурсов библиотеки ГУАП, системы LMS, кафедры и 
т.д., необходимо дать на них ссылку или привести URL адрес.  

 
11.5. Методические указания для обучающихся по прохождению курсового 

проектирования/выполнения курсовой работы (если предусмотрено учебным планом по 
данной дисциплине) 

Курсовой проект/ работа проводится с целью формирования у обучающихся опыта 
комплексного решения конкретных задач профессиональной деятельности. 

Курсовой проект/ работа позволяет обучающемуся: 
 
Структура пояснительной записки курсового проекта/ работы 
Обязательно для заполнения преподавателем 
 
Требования к оформлению пояснительной записки курсового проекта/ работы 



Обязательно для заполнения преподавателем 
 
Если методические указания по курсовому проектированию/ выполнению курсовой 

работы имеются в изданном виде, в виде электронных ресурсов библиотеки ГУАП, 
системы LMS, кафедры и т.д., необходимо дать на них ссылку или привести URL адрес. 

 
11.6. Методические указания для обучающихся по прохождению самостоятельной 

работы  
В ходе выполнения самостоятельной работы, обучающийся выполняет работу по 

заданию и при методическом руководстве преподавателя, но без его непосредственного 
участия. 

Для обучающихся по заочной форме обучения, самостоятельная работа может 
включать в себя контрольную работу. 

В процессе выполнения самостоятельной работы, у обучающегося формируется 
целесообразное планирование рабочего времени, которое позволяет им развивать умения 
и навыки в усвоении и систематизации приобретаемых знаний, обеспечивает высокий 
уровень успеваемости в период обучения, помогает получить навыки повышения 
профессионального уровня.  

Методическими материалами, направляющими самостоятельную работу 
обучающихсяявляются:  

- учебно-методический материал по дисциплине; 
- методические указания по выполнению контрольных работ (для обучающихся 

по заочной форме обучения). 
Самостоятельная работа студентов является составной частью образовательного 

процесса. Она проводится с целью активного поиска и приобретения студентами новых 
знаний, умений и навыков, закрепления и углубления ранее пройденного учебного 
материала, подготовки к предстоящим занятиям, зачетам и экзаменам, а также 
приобретения навыков в самостоятельной работе с литературой, формирования культуры 
умственного труда, самостоятельности, инициативы и творчества при решении 
разнообразных задач.  

Самостоятельная работа студентов по изучению дисциплины «Организация услуг 
гостеприимства» планируется, организуется и проводится во внеклассные часы в течение 
всего периода обучения по ней студентов в ГУАП, на основе учебного плана и учебной 
программы.  

При определении объема учебного материала, выносимого для самостоятельной 
работы студентов, преподаватель кафедры должен руководствоваться нормами времени, 
установленными для каждой дисциплины «Организация услуг гостеприимства» учебным 
планом.  

Время, отведенное на самостоятельную работу студентов, должно быть 
использовано ими полностью и по назначению.  

Для обеспечения самостоятельной работы студенты должны: ознакомиться с 
перечнем обязательной и дополнительной литературы по учебной дисциплине, исходя из 
реальных возможностей по ее изучению в рамках предусмотренного бюджета времени.  

Руководство самостоятельной работой слушателей по изучению дисциплины 
«Организация услуг гостеприимства» и контроль за ее эффективностью осуществляет 
кафедра гостиничного и ресторанного бизнеса.  

Самостоятельная работа под руководством преподавателя — это вид учебного 
занятия, на котором студенты самостоятельно изучают теоретический материал и 
отрабатывают практические умения и навыки при непосредственной организующей и 
направляющей деятельности преподавателя. Они предусматривают, как правило, 
самостоятельное изучение учебного материала по учебным и учебным пособиям, 



разработку рефератов, выполнения расчетно-графических, вычислительных работ, 
моделирования и других творческих заданий.  

Самостоятельная работа под руководством преподавателя проводятся в часы, 
предусмотренные расписанием занятий.  

Самостоятельная работа является неотъемлемой составляющей процесса обучения 
студентов и позволяет:  

• закрепить теоретические знания, полученные студентами на лекционных 
занятиях, а также в процессе самостоятельной подготовки;  

• расширить знания по основным темам учебной дисциплины за счет изучения 
дополнительной литературы и подготовки к семинарам и практическим занятиям по 
избранной теме;  

• изучить теоретические основы гостиничного дела;  
• приобрести навыки, необходимые для выполнения ими своих профессиональных 

обязанностей руководителя в сфере индустрии гостеприимства.  
В ходе изучения данной дисциплины студенты должны знать:  
- теоретических основ гостиничного дела;  
-нормативно-правовых документов, регламентирующих гостиничную деятельность;  
- принципов классификации гостиничных услуг и из характеристики;  
- основные положения национальной системы стандартизации, методы 

стандартизации; национальные стандарты на услуги;  
- правила разработки, внедрения и соблюдения стандартов обслуживания;  
-факторы, определяющие качество услуг, характеристика и методы их определения;  
- методы контроля качества гостиничных услуг;  
- методы измерения удовлетворенности потребителей;  
-теоретические основы современной системы управления гостиницами;  
-функции менеджмента, методы и стили управления;  
- технологии и практические процедуры обслуживания гостей;  
- гостиничный маркетинг;  
-виды внутренних стандартов обслуживания гостей;  
Студенты должны уметь:  
применять на практике нормативные документы, регламентирующие гостиничную 

деятельность;  
- организовать, регламентировать и контролировать процессы обслуживания;  
-применять знания в области стандартизации гостиничных услуг и контроля их 

выполнения;  
- применять методы оценки качества услуг и обслуживания потребителей;  
- разрабатывать должностные инструкции.  
- разрабатывать внутрифирменные стандарты обслуживания гостей;  
- оценивать степень удовлетворенности гостей услугами отеля;  
- применять изученные методики сбора информации для оценки качества услуг;  
- применять изученные методы оценки качества услуги;  
- составлять контрольные листы для сбора информации;  
-анализировать полученную информацию и предлагать аргументированные 

рекомендации по улучшению качества услуг отеля.  
В процессе самостоятельной работы студенты должны изучить предложенные 

основные источники информации в соответствии с конкретной темой по учебной 
дисциплине, запомнить основные понятия и определения, а также усвоить различие 
между подходами в организации управления производственным процессом гостиничных 
предприятий и предприятий питания.  

Для решения указанных задач студентам предлагаются к прочтению и 
содержательному анализу учебные пособия, учебники, нормативные документы, 
Интернет-сайты.  



Результаты работы с текстами обсуждаются на семинарских занятиях, 
посвященных соответствующим учебным вопросам.  

В процессе самостоятельной работы студенты должны изучить предложенные 
основные источники информации в соответствии с конкретной темой по учебной 
дисциплине, запомнить основные понятия и определения, а также усвоить различие 
между подходами в организации управления производственным процессом гостиничных 
предприятий и предприятий питания. 
   

11.7. Методические указания для обучающихся по прохождению текущего 
контроля успеваемости. 

Текущий контроль успеваемости предусматривает контроль качества знаний 
обучающихся, осуществляемого в течение семестра с целью оценивания хода освоения 
дисциплины. 

Данный учебно-методический комплекс содержит тесты по дисциплине 
«Организация услуг гостеприимства».  

Для решения предложены Тесты по организации и технологии обслуживания в 
гостиничных комплексах. Общее количество тестов 2 по 11 разделам. Каждый тест - 
вопрос предполагает один ответ. Предложенные ответы могут быть верными или не 
верными.  

Каждый тест состоит из  1 ответа.  
В случае невыполнения и/или получении за задания текущего контроля 3 и менее 

баллов, обучающийся, при успешном прохождении промежуточной аттестации в форме 
экзамена, не может получить аттестационную оценку выше "хорошо". 

 
11.8. Методические указания для обучающихся по прохождению промежуточной 

аттестации. 
Промежуточная аттестация обучающихся предусматривает оценивание 

промежуточных и окончательных результатов обучения по дисциплине. Она включает в 
себя: 

- экзамен – форма оценки знаний, полученных обучающимся в процессе 
изучения всей дисциплины или ее части, навыков самостоятельной работы, способности 
применять их для решения практических задач. Экзамен, как правило, проводится в 
период экзаменационной сессии и завершается аттестационной оценкой «отлично», 
«хорошо», «удовлетворительно», «неудовлетворительно». 

Экзамен проводится в объеме программы учебной дисциплины. Форма и порядок 
проведения экзамена определяются кафедрой. Для проведения экзамена на кафедре 
разрабатываются:  

-экзаменационные билеты, количество которых должно быть больше числа 
экзаменующихся курсантов (слушателей и студентов) учебной группы;  

-практические задания, решаемые на экзамене;  
-перечень средств материального обеспечения экзамена (стенды, плакаты, 

справочная и нормативная литература и т.п.)  
Материалы для проведения экзамена обсуждаются на заседании кафедры и 

утверждаются заместителем начальника университета по учебной работе не позднее 10 
дней до начала экзаменационной сессии.  

В экзаменационный билет включаются два теоретических вопроса.  
Предварительное ознакомление обучающихся с экзаменационными билетами не 

разрешается  
Экзамен принимается заведующим кафедрой, заместителем начальника кафедры, 

профессорами и доцентами. В отдельных случаях с разрешения заведующего кафедрой в 



помощь основному экзаменатору могут привлекаться преподаватели, ведущие 
семинарские и практические занятия.  

На экзамене, кроме экзаменатора и экзаменуемых, имеют право присутствовать 
начальник и заместитель начальника университета, начальники и заместители начальника 
УМЦ, факультета и кафедры. Другие лица только с разрешения начальника университета. 
В аудитории (учебном кабинете), где проводится экзамен, должны быть: программы 
учебной дисциплины, экзаменационная ведомость, комплект экзаменационных билетов, 
перечень вопросов экзаменационных билетов с указанием номеров билетов.  

В аудитории могут одновременно находиться не более пяти экзаменующихся. Для 
подготовки к ответу курсантам (слушателям и студентам) отводится не более 20 минут. 
Норма времени на прием экзамена – 15 минут на одного обучающегося.  

По окончании ответа на вопросы билета экзаменатор может задавать 
дополнительные и уточняющие вопросы в пределах учебного материала, вынесенного на 
экзамен.  

Прерывать экзаменующегося при ответе не рекомендуется.  
Оценка по результатам экзамена объявляется курсанту (слушателю и студенту), 

заноситься в экзаменационную ведомость и зачетную книжку. Неудовлетворительные 
оценки проставляются только в экзаменационной ведомости (в зачетные книжки не 
заносятся).  

Если неявка была по неуважительной причине, то начальником центра организации 
и координации учебно-методической работы в ведомости проставляется 
неудовлетворительная оценка. Другие записи или прочерки в экзаменационной ведомости 
не допускаются.  

Система оценок при проведении промежуточной аттестации осуществляется в 
соответствии с требованиями Положений «О текущем контроле успеваемости и 
промежуточной аттестации студентов ГУАП, обучающихся по программам высшего 
образования». 
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