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1. Цели и задачи освоения дисциплины 
 

Цель дисциплины – освоение специальных знаний, умений и навыков 

решения вопросов повышения качества оказания услуг в туризме и 

гостеприимстве, а также выработка у бакалавров способности к 

самостоятельному изучению постоянно меняющегося законодательства о 

техническом регулировании применительно к гостиничной индустрии. 

Задачи дисциплины: 

1. Получить комплекс знаний о: 

– целях, задачах, функциях и методах стандартизации; видах 

стандартов; 

– нормативных документах, формирующих качество и безопасность 

гостиничного продукта; 

– факторах, определяющих качество гостиничных услуг; 

– порядке проведения добровольной и обязательной сертификации; 

– обеспечении качества предоставления гостиничного продукта   

различным категориям и группам потребителей; 

– разработке и внедрении систем менеджмента качества в гостиничных 

предприятиях; 

– соблюдении стандартов, других правовых и нормативных документов 

деятельности гостиниц и других средств размещения; 

– отечественном и зарубежном опыте регулирования и 

совершенствования качества услуг на основе методов стандартизации и 

сертификации; 
–познакомиться с основными моделями организации процесса 

обслуживания на основе новейших информационных и коммуникационных 

технологий 

2. Развитие навыков самостоятельной работы по изучению содержания 

российских и международных нормативных документов, устанавливающих 

требования к гостиничным услугам и системам менеджмента качества в 

гостиничных предприятиях. 

3. Овладение методами оценки, инструментами управления и контроля 

качества, методами измерения удовлетворенности потребителей. 
 

2. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине, 

соотнесенных с планируемыми результатами освоения образовательной 

программы 

В процессе освоения дисциплины «Стандарты обслуживания в туризме 

и гостеприимстве» формируются следующая компетенция: 
 

 

 

 

 



 

 

ПК-9: готовность к применению инновационных технологий в туристской деятельности и 

новых форм обслуживания потребителей и (или) туристов 

Знать: 

Уровень 1 Систему нормативных документов, формирующих качество и безопасность 

туристских и гостиничных услуг  

Уровень 2 Факторы, определяющие качество туристских и гостиничных услуг 

Уровень 3 Новые формы обслуживания потребителей и (или) туристов и 

стандартизированные требования к ним 

Уметь: 

Уровень 1 Применять на практике нормативные документы, регламентирующих 

деятельность турфирм и гостиниц, с целью обеспечения качества 

туристских и гостиничных услуг 

 Уровень 2 Анализировать результаты деятельности функциональных подразделений 

туристских предприятий с целью устранения недостатков и повышения 

качества туристских и гостиничных услуг 

Уровень 3 Контролировать выполнение технологических процессов и должностных 

инструкций в туристской и гостиничной деятельности с использованием 

инновационных технологий в туристской деятельности и новых форм 

обслуживания потребителей и (или) туристов Владеть: 

Уровень 1 Навыками анализа и контент-анализа стандартов в туристской и 

гостиничной деятельности 

Уровень 2 Навыками измерения удовлетворенности потребителей и персонала, 

навыками оценки качества туристских и гостиничных услуг и 

обслуживания потребителей и (или) туристов 

Уровень 3 Навыками применения инновационных технологий в туристской 

деятельности и новых форм обслуживания потребителей и (или) туристов 

 

В результате освоения дисциплины обучающийся должен:  

Знать:  

 – понятие, цели, задачи, функции и методы стандартизации; виды 

стандартов; 

 – правила, порядок разработки, утверждения, внедрения и соблюдения 

стандартов;  

 – основные положения национальной системы стандартизации; 

систему нормативных документов, формирующих качество и безопасность 

гостиничного продукта;  

 – факторы, определяющие качество гостиничных услуг; 

характеристики и показатели качества гостиничного продукта; 

 – методы оценки, инструменты управления и контроля качества, 

методы измерения удовлетворенности потребителей;  

 – ответственность исполнителей за качество услуг, достоверность и 

полноту информации об услуге. 

Уметь:  



 

 

 – применять на практике нормативные документы, 

регламентирующих деятельность турфирм и гостиниц, с целью обеспечения 

качества туристских и гостиничных услуг;  

 – анализировать результаты деятельности функциональных 

подразделений турфирм и гостиниц с целью устранения недостатков и 

повышения качества гостиничных услуг;  

 – контролировать выполнение технологических процессов и 

должностных инструкций в туристской и гостиничной деятельности в целях 

соответствия их установленным требованиям. 

Владеть:  

 – навыками получения и переработки современной информации, 

относящейся к новым формам обслуживания потребителей и (или) туристов, 

в том числе нормативных документов; 

 – технологией разработки стандартов организации;  

 – навыками измерения удовлетворенности потребителей и персонала;  

 – навыками оценки качества туристских и гостиничных услуг и 

обслуживания потребителей на практике;  

 – методами управления и контроля качества туристских и 

гостиничных услуг. 
 

3. Место дисциплины в структуре образовательной программы 

 

Дисциплина «Стандарты обслуживания в туризме и гостеприимстве» 

входит в вариативную часть обязательных дисциплин (Б1.В.07) рабочего 

учебного плана по направлению подготовки 43.03.02 Туризм. Изучается в 5 

семестре. 

Изучение дисциплины «Стандарты обслуживания в туризме и 

гостеприимстве» базируется на положениях следующих дисциплин: 

«Сервисная деятельность», «Экономика и предпринимательство в туризме», 

«Делопроизводство в туроператорской и турагентской деятельности». 

Дисциплины и практики, для которых освоение данной дисциплины 

(модуля) необходимо как предшествующее: «Организация гостиничной 

деятельности», «Организация туристской деятельности», «Организация 

деятельности предприятий питания», преддипломная практика и итоговая 

государственная аттестация. 

4. Содержание дисциплины, структурированное по темам с 

указанием отведенного на них количества академических часов и видов 

учебных занятий 

 

4.1 Содержание и структура дисциплины 

 

№ 
Наименование 

раздела 
Содержание раздела 

Форма 

текущего 

контроля 

1 2 3 4 



 

 

Раздел 1 Стандартизация туристских и гостиничных услуг 

1.1 Основы 

стандартизации: 

сущность и 

содержание 

стандартизации 

/Лек/ 

Основные положения по стандартизации: 

исторический обзор развития 

стандартизации; эволюция целей и задач 

стандартизации, принципы и объекты 

стандартизации  

УО 

1.2 Документы по 

стандартизации, их 

применение. 

/Пр/ 

 Разновидности нормативных документов, 

принятых в государственной системе 

стандартизации РФ. Стандарты, документы 

технических условий, своды правил, 

регламенты (технические регламенты), 

положения. 

П  

1.3 Национальная 

система 

стандартизации. 

/СР/ 

Законодательная и нормативная база 

национальной системы стандартизации. 

Системы стандартов национальной системы 

стандартизации.  

 

ПР 

1.4 Исторические 

основы развития 

стандартизации 

/Лек/ 

Основные этапы истории стандартизации: 

внутризаводская, организованная, 

национальная, международная 

стандартизация. 

 

УО 

1.5 Место и роль 

стандартизации в 

системе 

технического 

регулирования /Пр/ 

Стандартизация в системе технического 

регулирования. Документы по 

стандартизации, их применение. Функции и 

методы стандартизации 

УО, П 

1.6 Система стандартов 

в туризме и 

гостиничной 

деятельности /Ср/ 

Правовые основы стандартизации и ее 

задачи. Порядок разработки, изменения и 

обновления стандартов. Этапы разработки 

государственного стандарта. 

Государственный контроль и надзор за 

соблюдением стандартов. Права и 

обязанности государственных инспекторов. 

Правила проведения госнадзора 

ПР, П 

1.7 Организация работ 

по стандартизации в 

Российской 

Федерации и 

зарубежных странах 

/Лек/ 

Международная и европейская 

стандартизация в обеспечении качества 

гостиничных услуг. Международные и 

региональные организации и по 

стандартизации. Международное 

сотрудничество в области стандартизации. 

Направления развития международной 

стандартизации в сфере услуг. 

УО 

1.8 Национальная 

стандартизация в 

обеспечении 

качества и 

безопасности 

гостиничного 

продукта /Пр/ 

Система нормативных документов, 

формирующих качество и безопасность 

гостиничного продукта. Стандарты   

профессиональные по видам экономической 

(трудовой) деятельности. Квалификационные 

характеристики. 

 

УО, П 



 

 

1.9 Стандартизация в 

зарубежных 

странах. /Ср/ 

Британский институт стандартов. Основные 

функции BSI. Состав BSI. Немецкий 

институт стандартов. Члены DIN. Принципы 

деятельности немецкой национальной 

организации по стандартизации 

П, ПР 

1.10 Стандартизация 

гостиничных услуг 

/Лек/ 

Гостиничные услуги, их структура. Основные 

термины и определения, используемые в 

сфере гостиничных услуг. Требования, 

предъявляемые к гостиничным услугам. 

Гостиничные услуги, их стандартизация. 

Виды услуг, оказываемые населению 

УО 

1.11 Нормативные 

документы в 

области 

стандартизации 

услуг /Пр/ 

Гостиничная индустрия. Средства и системы 

размещения туристов. Стандарты 

обслуживания средств размещения. 

П 

1.12 Стандарты 

организации  

/Ср/ 

 Объекты стандартизации, технология 

разработки. Коллективные средства 

размещения. Индивидуальные средства 

размещения.  

П 

Раздел 2 Контроль качества туристских и гостиничных услуг 

2.1 Содержание и 

состав системы 

качества услуг в 

туристском и 

гостиничном 

предприятии /Лек/ 

Качество гостиничных услуг: формирование 

и оценка. Факторы, определяющие качество 

услуг. Характеристики и показатели качества 

продукции и услуг. Методы определения 

показателей качества. Инструменты 

контроля, анализа и управления качеством. 

Методы контроля качества. 

 

УО, Т 

2.2 Особенности 

качества туристских 

и гостиничных 

услуг /Пр/ 

Внутреннее качество. Материальное 

качество. Нематериальное качество. 

Психологическое качество. Техническое 

качество.  Функциональное качество. 

Этическое (социальное) качество.  

П, Р 

2.3 Методы 

квалиметрии, 

используемые для 

оценки уровня 

качества услуг в 

туризме и 

индустрии 

гостеприимства 

 /Ср/ 

Методы определения удовлетворенности 

потребителей качеством услуг в индустрии 

гостеприимства. Методика SURVQUAL. 

Определение лояльности внутренних и 

внешних потребителей услуг предприятий 

гостеприимства 

 

УО, Т 

2.4 Управление 

качеством услуг как 

основа обеспечения 

эффективности 

деятельности 

туристских и 

гостиничных 

предприятий /Лек/ 

Классификация характеристик и показателей 

качества услуг. Теории Деминга, Кросби, 

Джурана и др. по проблемам управления 

качеством. Планирование, обеспечение, 

улучшение, контроль качества услуг. 

Многоаспектность качества услуг в 

туристской индустрии. Качество и 

конкурентоспособность организаций и услуг.  

УО, Т 

2.5 Модель системы Общие требования СМК, требования к УО, П 



 

 

менеджмента 

качества:/Пр/ 

документации, ответственность руководства. 

Особенности систем менеджмента качества 

гостиничного предприятия. 

2.6 Система 

менеджмента 

качества. /Ср/ 

Эволюция качества продукции и услуг. 

Основные документы системы менеджмента 

качества.  Термины системы менеджмента 

качества. Процессный подход.  

Р, П 

2.7 Методы контроля 

качества услуг и 

продукции /Лек/ 

Система формирования потребителем оценки 

качества обслуживания. Модель качества на 

основе типологии элементов обслуживания 

Кедотта-Терджена, карта качества 

обслуживания, модель «значимость-

удовлетворенность» и др. Определение 

лояльности внутренних и внешних 

потребителей услуг организации. 

УО 

2.8 Контроль и оценка 

качества и 

безопасности услуг 

и обслуживания в 

гостинице. /Пр/ 

Методы внешней оценки качества и 

безопасности. Организация контроля 

качества гостиничных услуг: разработка 

программы контроля качества. 

. 

УО, Р, П 

2.9 Методы внутренней 

оценки качества. 

/СР/ 

Самоаудит, измерение удовлетворенности 

потребителей 

П, Р 

2.10 Организация 

контроля качества 

туристских и 

гостиничных услуг 

/Лек/ 

Организация контроля качества гостиничных 

услуг: разработка программы контроля 

качества. Методы внешней оценки качества и 

безопасности. Измерение удовлетворенности 

потребителей 

УО 

2.11 Стандартизация, 

контроль и оценка 

качества услуг и 

продукции на 

предприятиях 

питания /Пр/ 

Национальные стандарты, технологические 

нормативы. Организация производственного 

контроля качества и безопасности 

кулинарной продукции; внутренний 

контроль. 

УО, П 

2.12 Ответственность 

исполнителей за 

качество услуг, 

достоверность и 

полноту 

информации об 

услуге. /Ср/ 

Нормативно-правовые основы 

ответственности исполнителя за качество 

услуг, достоверность и полноту информации 

об услуге. Методы и средства 

стимулирования мотивации персонала в 

повышении качества предоставления 

гостиничных услуг.  Измерение 

удовлетворенности персонала 

П, Р 

 

Примечание: УО – устный опрос, КР – курсовая работа, ЛР – лабораторная работа, Р – 

реферат, ЭП – электронный практикум, К – коллоквиум, Э – эссе, Т – тестирование, П – 

презентации; С – собеседование; Д – дискуссия; ПР – письменная работа, ЛР – 

лабораторная работа. 
 

4.2. Структура дисциплины 

Общая трудоемкость дисциплины составляет 108 часов / 3 зачетных 

единиц. 



 

 

 Вид работы Трудоемкость, часов 

5 семестр Всего 

Общая трудоемкость 108 108 

Аудиторная работа: 34 34 

Лекции (Л)  16 16 

Практические занятия (ПЗ) 16 16 

Лабораторные работы (ЛР)   

Самостоятельная работа: 38 38 

Курсовой проект (КП), курсовая работа (КР)   

Расчетно-графическое задание (РГЗ)   

Реферат (Р)   

Эссе (Э)    

Самостоятельное изучение разделов 18 18 

Контрольная работа   

Самоподготовка (проработка и повторение 

лекционного материала и материала учебников и 

учебных пособий, подготовка к лабораторным и 

практическим занятиям, коллоквиумам, 

рубежному контролю и т.д.) 

20 20 

Консультация к экзамену 2 2 

Контроль 36 36 

Вид итогового контроля  экзамен экзамен 

 

4.3 ОЧНАЯ ФОРМА ОБУЧЕНИЯ 

Разделы дисциплины, изучаемые в 5 семестре 

№ 

раздела 
Наименование разделов 

Количество часов 

Всего 

Аудиторная работа Внеаудиторная 

работа 

СР 
Л ПЗ ЛР 

1 2 3 4 5 6 7 

1 Раздел 1 

Стандартизация 

туристских и 

гостиничных услуг 

36 8 8  20 

1.1 Основы стандартизации: 

сущность и содержание 

стандартизации /Лек/ 

2 2    

1.2 Документы по 

стандартизации, их 

применение. 

/Пр/ 

2  2   

1.3 Национальная система 

стандартизации. /СР/ 
5    5 

1.4 Исторические основы 

развития стандартизации 

/Лек/ 

2 2    

1.5 Место и роль 

стандартизации в 

системе технического 

2  2   



 

 

регулирования /Пр/ 

1.6 Система стандартов в 

туристской и 

гостиничной 

деятельности /Ср/ 

5    5 

1.7 Организация работ по 

стандартизации в 

Российской Федерации и 

зарубежных странах 

/Лек/ 

2 2    

1.8 Национальная 

стандартизация в 

обеспечении качества и 

безопасности туристских 

и гостиничных услуг /Пр/ 

2  2   

1.9 Стандартизация в 

зарубежных странах. /Ср/ 
5    5 

1.10 Стандартизация 

гостиничных услуг /Лек/ 
2 2    

1.11 Нормативные документы 

в области стандартизации 

услуг /Пр/ 

2  2   

1.12 Стандарты организации  

/Ср/ 
5    5 

2 Раздел 2 Контроль 

качества туристских и 

гостиничных услуг 

36 8 8  20 

2.1 Содержание и состав 

системы качества услуг в 

туристском и 

гостиничном 

предприятии /Лек/ 

2 2    

2.2 Особенности качества 

туристских и 

гостиничных услуг /Пр/ 

2  2   

2.3 Методы 

квалиметрии, 

используемые для 

оценки уровня 

качества услуг в 

туризме и 

индустрии 

гостеприимства 

 /Ср/ 

5    5 

2.4 Управление качеством 

услуг как основа 

обеспечения 

эффективности 

деятельности туристских 

и гостиничных 

предприятий /Лек/ 

2 2    

2.5 Модель системы 

менеджмента 
2  2   



 

 

качества:/Пр/ 

2.6 Система менеджмента 

качества. /Ср/ 
5    5 

2.7 Методы контроля 

качества услуг и 

продукции /Лек/ 

2 2    

2.8 Контроль и оценка 

качества и безопасности 

услуг и обслуживания в 

турфирме и гостинице. 

/Пр/ 

2  2   

2.9 Методы внутренней 

оценки качества. /СР/ 
5    5 

2.10 Организация контроля 

качества туристских и 

гостиничных услуг /Лек/ 

2 2    

2.11 Стандартизация, 

контроль и оценка 

качества услуг и 

продукции на 

предприятиях питания 

/Пр/ 

2  2   

2.12 Ответственность 

исполнителей за качество 

услуг, достоверность и 

полноту информации об 

услуге ./Ср/ 

5    5 

 контроль 36     

 Итого 108 16 16  40 

 

Практические занятия      

Целью практических занятий является закрепление знаний, 

полученных в ходе освоения лекционного материала, получение навыка 

работы с нормативной литературой. 

 

Тематика практических занятий 
 

№ 

занятия 

Тема Количество 

часов 

1. Документы по стандартизации, их применение. 2 

2. Место и роль стандартизации в системе технического 

регулирования 

2 

3. Национальная стандартизация в обеспечении качества и 

безопасности гостиничного продукта 

2 

4. Нормативные документы в области стандартизации услуг 2 

5. Особенности качества туристских и гостиничных услуг 2 

6. Модель системы менеджмента качества 2 



 

 

7. Контроль и оценка качества и безопасности услуг и 

обслуживания в турфирме и гостинице. 

2 

8. Стандартизация, контроль и оценка качества услуг и 

продукции на предприятиях питания  

2 

 Итого: 16 

 

4.4 ЗАОЧНАЯ ФОРМА ОБУЧЕНИЯ 

Структура дисциплины 

Общая трудоемкость дисциплины составляет 108 часов / 3 зачетных 

единиц. 

Вид работы Трудоемкость, часов 

4 курс Всего 

Общая трудоемкость 108 108 

Аудиторная работа: 12 12 

Лекции (Л)  6 6 

Практические занятия (ПЗ) 6 6 

Лабораторные работы (ЛР)  – 

Самостоятельная работа: 87 87 

Курсовой проект (КП), курсовая работа (КР) – – 

Расчетно-графическое задание (РГЗ)   

Реферат (Р)   

Эссе (Э)    

Самостоятельное изучение разделов 37 37 

Контрольная работа   

Самоподготовка (проработка и повторение 

лекционного материала и материала 

учебников и учебных пособий, подготовка к 

лабораторным и практическим занятиям, 

коллоквиумам, рубежному контролю и т.д.) 

50 50 

Подготовка и сдача экзамена 9 9 

Вид итогового контроля  экзамен экзамен 

 

Разделы дисциплины, изучаемые на 4 курсе 

№ 

раздела 
Наименование разделов 

Количество часов 

Всего 

Аудиторная работа Внеаудиторная 

работа 

СР 
Л ПЗ ЛР 

1 2 3 4 5 6 7 

1 Раздел 1 

Стандартизация 

туристских и 

гостиничных услуг 

43 4 2  37 

1.1 Основы стандартизации: 

сущность и содержание 

стандартизации  
2 2    



 

 

1.2 Документы по 

стандартизации, их 

применение. 
5    5 

1.3 Национальная система 

стандартизации. 

 
5    5 

1.4 Исторические основы 

развития стандартизации  
3    3 

1.5 Место и роль 

стандартизации в 

системе технического 

регулирования  

3    3 

1.6 Система стандартов в 

туристской и 

гостиничной 

деятельности  

5    5 

1.7 Организация работ по 

стандартизации в 

Российской Федерации и 

зарубежных странах  

3    3 

1.8 Национальная 

стандартизация в 

обеспечении качества и 

безопасности туристских 

и гостиничных услуг 

5    5 

1.9 Стандартизация в 

зарубежных странах. 
3    3 

1.10 Стандартизация 

гостиничных услуг  
2 2    

1.11 Нормативные документы 

в области стандартизации 

услуг  
2  2   

1.12 Стандарты организации  

 
5    5 

2 Раздел 2 Контроль 

качества туристских и 

гостиничных услуг 

56 2 4  50 

2.1 Содержание и состав 

системы качества услуг в 

туристском и 

гостиничном 

предприятии  

5    5 

2.2 Особенности качества 

туристских и 

гостиничных услуг  
2  2   

2.3 Методы квалиметрии, 

используемые для оценки 

уровня качества услуг в 

туризме и индустрии 

гостеприимства 

5    5 

2.4 Управление качеством 

услуг как основа 

обеспечения 
5    5 



 

 

эффективности 

деятельности туристских 

и гостиничных 

предприятий  

2.5 Модель системы 

менеджмента качества: 
2  2   

2.6 Система менеджмента 

качества. 
5    5 

2.7 Методы контроля 

качества услуг и 

продукции  
5    5 

2.8 Контроль и оценка 

качества и безопасности 

услуг и обслуживания в 

турфирме и гостинице. 

5    5 

2.9 Методы внутренней 

оценки качества.  
5    5 

2.10 Организация контроля 

качества туристских и 

гостиничных услуг 
2  2   

2.11 Стандартизация, 

контроль и оценка 

качества услуг и 

продукции на 

предприятиях питания  

5    5 

2.12 Ответственность 

исполнителей за качество 

услуг, достоверность и 

полноту информации об 

услуге. 

5    5 

 контроль 9     

 Итого 108 6 6  87 

 

Практические занятия 

Целью практических занятий является закрепление знаний, 

полученных в ходе освоения лекционного материала, получение навыка 

работы с нормативной литературой. 

 

Тематика практических занятий 
 

№ 

занятия 

Тема Количество 

часов 

1. Нормативные документы в области стандартизации услуг 2 

2. Модель системы менеджмента качества 2 

3. Организация контроля качества туристских и гостиничных 

услуг 
2 

Итого: 6 



 

 

 

4.5 Курсовой проект (курсовая работа) не предусмотрена 

5. Фонд оценочных средств 

5.1 Оценочные средства для текущей аттестации 5 семестр 

Виды занятий и темы, выносимые на рубежную аттестацию №1.  

Этапы формирования и оценивания компетенций 

№ 

п/п 

Контролируемые разделы 

(темы) 

дисциплины 

Код компетенции Наименование 

оценочного 

средства 

1 Основы стандартизации: сущность 

и содержание стандартизации 
ПК -9 Тестовые задания 

2 Исторические основы развития 

стандартизации 
ПК -9 Тестовые задания 

3 Организация работ по 

стандартизации в Российской 

Федерации и зарубежных странах 

ПК-9 Тестовые задания 

4 Стандартизация туристских и 

гостиничных услуг 
ПК-9 Тестовые задания 

 

Задания к рубежной аттестации №1 по дисциплине  

«Стандарты обслуживания в туризме и гостеприимстве» 

 

1. Комплекс мероприятий, проводимых с целью подтверждения 

соответствия определенным стандартам, - это: 

а) стандартизация; 

б) сертификация;  

в) аккредитация; 

г) верификация. 

2. К какому виду национальных стандартов относится стандарт «Услуги 

общественного питания. Технологические документы на продукцию 

общественного питания. Общие требования к оформлению, построению и 

содержанию»: 

а) стандарт на услугу; 

б) основополагающий стандарт; 

в) стандарт на предприятия; 

г) стандарт на терминологию; 

д) стандарт на методы контроля;  

е) стандарт на процессы. 

3. Нормативно-технический документ, утвержденный компетентным 

органом, обязательный к исполнению, устанавливающий комплекс правил, 

норм, требований к объекту - это: 

а) стандарт; 



 

 

б) сертификат; 

в) технический регламент; 

г) технические условия. 

4. Основная цель стандартизации - это . 

а) установление требований к качеству товаров и услуг; 

б) все перечисленное; 

в) подтверждение качества товаров и услуг установленным 

требованиям; 

г) повышение конкурентоспособности продукции, работ и услуг. 

5. К документам в области стандартизации не относятся? 

а) национальные стандарты; 

б) бизнес-планы; 

в) технические регламенты. 

6. Особенности стандартизации продукции, работ, услуг устанавливаются. 

а) Правительством Российской Федерации; 

б) международной организацией ИСО; 

в) региональным органом по стандартизации; 

г) Президентом Российской Федерации. 

7. К показателям назначения услуг относятся: 

а) знание и соблюдение профессиональной этики поведения, 

способность к руководству; 

б) надежность предоставляемой услуги, стойкость результата услуги к 

внешним воздействиям; 

в) показатели совместимости, показатели предприятия, показатели 

применения  

г) все перечисленное. 

8. Ведущей организацией в области международной стандартизации 

является: 

а) Международная электротехническая комиссия (МЭК); 

б) Международная организация по стандартизации (ИСО); 

в) Всемирная организация здравоохранения (ВОЗ). 

9. Для комплексной стандартизации характерны три главных методических 

принципа: оптимальность, планирование и ... 

а) материалоемкость; 

б) технологичность; 

в) системность; 

г) взаимозаменяемость. 

10. Симплификация - это . 

а) отбор конкретных объектов, признанных целесообразными для 

дальнейшего производства и применения в общественной деятельности; 

б) определение конкретных объектов, признанных нецелесообразными 

для дальнейшего производства и применения в общественной деятельности; 

в) процесс нахождения оптимальных параметров назначения, качества и 

экономичности; 

г) создание типовых образцов, конструкций, технологических правил, 



 

 

форм документации. 

11. Исключительное право официального опубликования ГОСТов и ОКС 

имеет: 

а) Госстандарт РФ; 

б) Правительство РФ; 

в) Отраслевое ведомство; 

г) Соответствующее Министерство. 

12 . Орган, возглавляющий систему сертификации: 

а) Центральный орган по сертификации; 

б) Госстандарт; 

в) Испытательная лаборатория; 

г) Научный институт. 

13. В нормативно-методическую базу сертификации входят: 

а) указы Президента; 

б) подзаконные акты; 

в) правила по сертификации; 

г) федеральные законы. 

14. Среди основных этапов сертификации можно выделить? 

а) оспаривание решения по сертификации; 

б) оценка уровня качества продукции; 

в) оценку соответствия объекта сертификации установленным 

требованиям; 

г) анализ рыночной коньюнктуры. 

15. Сертификация систем менеджмента качества включает этапы? 

а) анализ состояния рыночной экономики; 

б) определение экономического эффекта от внедрения системы 

менеджмента качества на предприятии; 

в) решение руководства предприятия о сертификации системы 

менеджмента качества; 

г) проведение аудита и подготовка акта по результатам аудита. 

16. Деятельность по сертификации в РФ основана на законе РФ: 

а) «О защите прав потребителей»; 

б) «О техническом регулировании»; 

в) «О сертификации продукции и услуг»; 

г) «Об обеспечении единства измерений». 

17. Сертификаты и аттестаты аккредитации в системах обязательной 

сертификации вступают в силу ... 

а) с даты подписания договора; 

б) с даты их регистрации в государственном реестре; 

в) с даты подачи заявки; 

г) с даты выдачи. 

18. Создать систему добровольной сертификации могут? 

а) юридическое лицо; 

б) Госстандарт Российской Федерации; 

в) индивидуальный предприниматель; 



 

 

г) союз потребителей. 

19.Национальную систему стандартизации составляют: 

а) национальные стандарты, правила стандартизации, стандарты 

коммерческих организаций; 

б) общероссийские классификаторы технико-экономической и 

социальной информации; 

в) национальные стандарты, правила стандартизации, нормы и 

рекомендации, классификации, общероссийские классификаторы технико-

экономической и социальной информации, стандарты организаций; 

г) национальные стандарты, нормативно-правовые акты по 

стандартизации; 

д) все ответы неверны. 

20.Функции национального органа по стандартизации возложены на: 

а) испытательные лаборатории; 

б) Федеральное агентство по техническому регулированию и 

метрологии; 

в) Федеральное агентство по туризму; 

г) Федеральная служба по финансовому мониторингу; 

д) главный научно-исследовательский центр ведения общероссийских 

классификаторов. 

21. Какие виды ответственности предусмотрены за несоблюдение 

требований стандартов: 

а) все перечисленное; 

б) административная и гражданско-правовая; 

в) уголовная и административная; 

г) уголовная и гражданско-правовая. 

22. Какая из перечисленных ниже целей является одной из целей 

стандартизации в системе технического регулирования в РФ? 

а) установление обязательных требований к продукции и услугам; 

б) повышение уровня безопасности жизни или здоровья граждан; 

в) проверка качества услуг  

23. Каким образом стандартизация способствует повышению 

качества услуг? 

а) применение прогрессивных стандартов позволяет предприятию 

создать систему непрерывно о совершенствования деятельности и всех 

процессов; 

б) стандартизация не связана с повышением качества услуг; 

в) стандарты содержат обязательные требования к качеству услуг.  

24. Какие правовые акты регулируют вопросы стандартизации и 

сертификации в РФ в настоящее время? 

а) Закон «О стандартизации и сертификации»; 

б) Закон «О стандартизации», Закон «О сертификации», Закон «О 

техническом регулировании»; 

в) Закон «О техническом регулировании» 

25. Как называется документ, устанавливающий обязательные 



 

 

требования к продукции и процессам ее производства? 

а) технический регламент; 

б) технические условия; 

в) государственный стандарт 

 

Задания к рубежной аттестации №2 по дисциплине 

«Стандарты обслуживания в туризме и гостеприимстве» 

Этапы формирования и оценивания компетенций 

№ 

п/п 

Контролируемые разделы 

(темы) 

дисциплины 

Код 

компетенции 

Наименование 

оценочного 

средства 

1 Содержание и состав системы 

качества услуг в туристском и 

гостиничном предприятии 

ПК -9 Тестовые задания 

реферат 

2 Управление качеством услуг как 

основа обеспечения эффективности 

деятельности турфирм и гостиничных 

предприятий 

ПК -9 Тестовые задания 

реферат 

3 Методы контроля качества услуг и 

продукции 
ПК-9 Тестовые задания 

реферат 

4 Контроль и оценка качества и 

безопасности услуг и обслуживания в 

турфирме и гостинице 

ПК-9 Тестовые задания 

реферат 

5 Организация контроля качества 

туристских и гостиничных услуг 
ПК-9 Тестовые задания 

реферат 

 

1.Проверка соответствия объекта установленным требованиям - это: 

а) качество; 

б) сервис; 

в) контроль; 

г) технические процессы. 

2. Согласно ГОСТ Р 50646-2012 «Услуги населению. Термины и 

определения» гостиничная услуга - это: 

а) материальная услуга; 

б) услуга социально-культурной сферы. 

3. Согласно ГОСТ Р 54606-2011 малая гостиница, малый отель - это: 

а) малое средство размещения с номерным фондом от 51 до 100 

номеров; 

б) малое средство размещения с номерным фондом от 5 до 15 номеров. 

4. Совокупность исполнителей, средств контроля и определенных объектов, 

действующих по правилам, установленным соответствующей нормативной 

документацией, - это: 

а) органы контроля; 

б) контроль качества; 



 

 

в) система контроля; 

г) ведомственный контроль. 

5. Дефект, для выявления которого не предусмотрены соответствующие 

правила, методы и средства нормативной документации, - это: 

а) малозначительный; 

б) критический; 

в) скрытый; 

г) устранимый. 

6. Дефект, который существенно влияет на использование продукции по 

назначению и на ее долговечность, - это: 

а) явный; 

б) значительный; 

в) критический; 

г) неустранимый. 

7. Согласно «Правилам предоставления гостиничных услуг в Российской 

Федерации» гражданин, имеющий намерение заказать либо заказывающий и 

использующий услуги исключительно для личных нужд это 

а) клиент; 

б) гость; 

в) потребитель. 

8. Гостиница согласно «Правил предоставления услуг в Российской 

Федерации» это 

а) имущественный комплекс (здание, часть здания, оборудование и иное 

имущество), предназначенное для предоставления услуг; 

б) индивидуальное средство размещения для временного проживания 

туристов; 

в) средство размещения для постоянного проживания туристов. 

9. Какой внутриорганизационный документ определяет порядок выполнения 

различных видов уборочных работ в гостинице? 

а) правила предоставления гостиничных услуг; 

б) должностная инструкция горничной; 

в) стандарты выполнения уборочных работ. 

10. Укажите перечень услуг, представляемых бесплатно в гостиницах: 

а) вызов скорой помощи, пользование медицинской аптечкой, доставка 

в номер корреспонденции, побудка к определенному времени, 

предоставление кипятка, ниток, иголок, одного комплекта посуды, столовых 

приборов. 

б) ыйзов скорой помощи, пользование медицинской аптечкой, доставка 

в номер корреспонденции, побудка к определенному времени, 

предоставление кипятка, ниток, иголок, одного комплекта посуды, столовых 

приборов, поднос багажа. 

в) вызов скорой помощи, пользование медицинской аптечкой, доставка 

в номер корреспонденции, побудка к определенному времени, 

предоставление кипятка, ниток, иголок, одного комплекта посуды, столовых 

приборов, индивидуальный сейф в номере. 



 

 

11. В каких гостиницах предусмотрен вечерний сервис (подготовка комнаты 

ко сну гостей): 

а) в гостиницах с категорией не ниже 4*; 

б) во всех категориях гостиниц; 

в) в гостиницах категории 5*. 

12. Какие нормативные документы гарантируют права потребителей? 

а) Конституция РФ; 

б) Закон РФ: «О защите прав потребителей»; 

в) инструкция «О книге отзывов и предложений на предприятиях 

розничной торговли и в заведениях ресторанного хозяйства»; 

г) все ответы верны. 

13. Организация или индивидуальный предприниматель, выполняющий или 

оказывающий услуги по договору, - это: 

а) изготовитель; 

б) продавец; 

в) исполнитель; 

г) потребитель. 

14. Закон «О защите прав потребителей»: 

а) регулирует отношения, возникающие между потребителями и 

изготовителями, продавцами при продаже товаров (выполнении работ, 

оказании услуг); 

б) устанавливает права потребителей на приобретение товаров (работ, 

услуг) надлежащего качества и безопасных для жизни и здоровья 

потребителей; 

в) регулирует просвещение, государственную и общественную защиту 

интересов потребителей; 

г) все ответы верны. 

15. Определите, что не соответствует свойствам «услуги»? 

а) неспособность к хранению; 

б) неосязаемость; 

в) неразрывность производства и истребления; 

г) постоянство качества. 

16. Степень соответствия потребительских свойств услуги конкретной 

общественной потребности, отвечающей как требованиям действующей 

нормативно-технической документации, так и пожеланиям конкретного 

потребителя услуги, согласованным при приеме заказа, при оптимальных 

социально-экономических результатах ее исполнения - это: 

а) качество исполнения услуг; 

б) качество туристского продукта; 

в) качество обслуживания населения; 

г) качество гостиничных услуг. 

17. Определите, что не соответствует категориям качества гостиничного 

продукта: 

а) безопасность; 

б) соответствие тенденциям моды; 



 

 

в) приятный интерьер; 

г) компетентность, знания и способности персонала. 

18. Определите, что не соответствует категориям качества гостиничного 

продукта: 

а) внешний вид персонала; 

б) понимание индивидуальных запросов потребителя; 

в) приятный интерьер; 

г) отсутствие недостатков. 

19.То, с чем остался клиент после взаимодействия со служащим - это: 

а) функциональное качество; 

б) социальное качество; 

в) техническое качество; 

г)  этическое качество. 

20. Качество как процесс предоставления товара или услуг - это: 

а) социальное качество; 

б) техническое качество; 

в) этическое качество; 

г)  функциональное качество. 

21. Качество культуры, которое формируется поведением сотрудников 

гостиницы по отношению к гостям - это: 

а) техническое качество; 

б) социальное качество; 

в) этическое качество; 

г)  функциональное качество. 

22. Разрыв между предоставлением услуги и внешней информацией, 

участвующей в формировании представления клиента о получаемой услуге 

возникает, когда имеет место: 

а) нескоординированная горизонтальная связь между подразделениями 

гостиницы и маркетологами; 

б) нескоординированная горизонтальная связь между подразделениями 

гостиницы и рекламными агентами; 

в) плохое понимание обслуживающим персоналом выполняемых 

функций; 

г) неприемлемая система контроля и наблюдения. 

23. Разрыв между потребительскими ожиданиями и их восприятием 

руководством гостиницы возникает, когда имеет место: 

а) плохое понимание персоналом выполняемых функций; 

б) отсутствие обратной связи между клиентами и гостиничным 

предприятием; 

в) низкая эффективность проведенных маркетинговых исследований 

рынка гостиничных услуг; 

г) ощущения невыполнимости запрашиваемой услуги; 

24. Какими из следующих критериев, согласно правил предоставления 

гостиничных услуг в РФ, определяется их качество: 

а) безопасность; 



 

 

б) наличие корпоративной культуры в гостинице; 

в) наличие дресс-кода. 

25 Карта качества обслуживания в гостиничном предприятии называется 

нормативной если она заполняется: 

а) группой клиентов; 

б) контролером-экспертом; 

в) индивидуальным клиентом; 

г) группой экспертов. 

26. Какие методы управления являются научной основой современного 

технического контроля? 

а) прогнозирования; 

б) Дельфи; 

в) математико-статистические; 

г) балансовый; 

д) комплексного анализа. 

27. Какую цель ставят предприятия в процессе управления качеством? 

а) повышение уровня качества продукции; 

б) получение прибыли; 

в) расширение производства; 

г) снижение себестоимости производимой продукции; 

д) удовлетворение потребностей потребителей. 

28. Надзор за качеством означает: 

а) непрерывное наблюдение и проверка состояния объекта, а также 

анализ протоколов в целях установления того, что установленные 

требования выполняются; 

б) описание работы системы качества; 

в) способ обеспечения качества. 

29. «Петля качества» означает: 

а) способ создания системы качества на предприятии; 

б) концептуальную модель взаимозависимых видов деятельности, 

влияющих на качество на 

различных стадиях от определения потребностей до оценки их 

удовлетворения; 

в) улучшение взаимоотношений с клиентом во время предоставления 

обслуживания. 

Темы рефератов 

 

1. Цель стандартизации в индустрии гостеприимства. 

2. Задачи стандартизации в индустрии гостеприимства. 

3. Эволюция концепции качества. 

4. Понятие «качество» у известных специалистов по управлению 

качеством. 

5. Содержание философских понятий «система» и «структура 

системы». 



 

 

6. Российский опыт исследований и разработок в области управления 

качеством гостиничных услуг. 

7. Объекты стандартизации в индустрии гостеприимства. 

8. Понятие и структура систем управления качеством. 

9. Анализ документа «Порядок классификации объектов туристской 

индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, 

горнолыжные трассы, пляжи». 

10. Сравнительный анализ теоретических позиций Джозефа Джурана, 

Филиппа Кросби, Арманда Фейгенбаума, Каору Исикава, Генити Тагути. 

11.Этапы жизненного цикла услуги  

12.  Структура документа «Стандарт организации». 

13. Обеспечение качества процессов обслуживания. 

14. Тенденции и основные направления развития стандартизации в РФ. 

15. Современные подходы к стандартизации и сертификации услуг 

средств размещения. 

16. Применение международных и региональных стандартов в 

отечественной практике. 

17. Закон РФ «О техническом регулировании» и его роль в развитии 

отечественной стандартизации. 

18. Анализ качества гостиничных услуг на примере гостиницы. 

19. Техническое законодательство как основа деятельности по 

стандартизации и сертификации. 

20. Обеспечение качества услуг как основная цель деятельности по 

стандартизации и сертификации. 

 

Этапы работы над учебным рефератом: 

1. Выбор темы. Тематика рефератов определяется 

преподавателем, но, прежде чем сделать выбор, вам необходимо определить, 

над какой проблемой вы хотели бы поработать и более глубоко её изучить. 

2. Подбор и изучение основных источников по теме. Как 

правило, при разработке реферата используется не менее 8-10 источников 

литературы или электронных ресурсов. 

3. Составление библиографического списка. Записи лучше 

делать во время изучения источников. На основе этих записей вы 

сформируете библиографический список. 

4. Обработка и систематизация материала. 

5. Разработка плана реферата. 

6. Написание реферата. 

 

Структура учебного реферата 

 

Титульный лист. 

Содержание. 

Введение. 

Формулируется суть проблемы и обосновывается выбор темы, 



 

 

определяются её значимость и актуальность, указываются цель и задачи 

реферата, даётся характеристика используемой литературы. 

Основная часть. 

Каждый параграф её раскрывает одну из сторон выбранной темы, 

логически является продолжением предыдущего параграфа. Текст реферата 

Times New Roman 14. 

Заключение. 
Подводятся итоги или обобщенный вывод по теме реферата. 

Библиографический список. Оформленный по ГОСТ Р 7.0.5. – 2008 

«Библиографическая ссылка. Общие требования и правила составления». 

 

Приложение. 

 

Правила оформления библиографического списка 

Согласно ГОСТ 7.0.05, библиографическая ссылка является частью 

справочного аппарата документа и служит источником библиографической 

информации о документах – объектах ссылки. При этом объектами ссылки 

могут быть различные виды источников информации: тексты, видеозаписи 

(особенно документальные или методического характера), звукозаписи, 

изоматериалы, карты, комплекты (например, книга+CD), кинофильмы, 

микроформы, мультимедиа, ноты, предметы (например, музейные 

экспонаты), рукописи, электронные ресурсы. Указание вида источника 

информации является обязательным при составлении библиографического 

списка работы; в библиографических ссылках обычно опускается. В пункте 

4.3 ГОСТа отмечается, что объектами составления библиографической 

ссылки являются все виды опубликованных и неопубликованных 

документов на любых носителях (в том числе электронные ресурсы 

локального и удаленного доступа), а также составные части документов. 

По составу элементов библиографические описания ссылки могут 

быть полными или краткими, в зависимости от вида ссылки, ее назначения, 

наличия библиографической информации в тексте. Полная ссылка содержит 

библиографические сведения о документе, необходимые для его 

идентификации и поиска. Библиографические ссылки различаются также по 

месту расположения в документе на: 

 внутритекстовые, помещенные в тесте документа; 

 подстрочные, вынесенные из текста вниз полосы документа (в 

сноску); 

 затекстовые, вынесенные за текст документа или его части (в 

выноску). 

Необходимо помнить, что совокупность затекстовых 

библиографических ссылок не является библиографическим списком или 

указателем. Библиографический список является самостоятельной частью 

документа. Для связи текста документа с номером библиографического 

списка используется знак выноски (набирается на верхней линии шрифта), 

или отсылка, которая приводится в квадратных скобках. Если ссылку 



 

 

приводят на конкретный фрагмент текста документа, то отсылке указывают 

порядковый номер и страницы, на которых помещен объект отсылки. 

Сведения разделяют запятой. Так, например, расположенная в тексте 

отсылка 10, с. 106 означает источник под номером 10 в 

библиографическом списке, а объект ссылки расположен на странице 106. 

При подготовке реферата рекомендуется именно данный способ затекстовой 

ссылки. 

В реферате библиографический список имеет незначительный объем, 

что делает предпочтительным его нумерационное построение. Если в тексте 

работы имеется несколько ссылок на один и тот же документ, то во всех 

отсылках он имеет один тот же номер, полученный в результате первой 

отсылки. 

Библиографическое описание содержит библиографические сведения 

о документе, приведенные по определенным правилам, устанавливающим 

наполнение и порядок следования областей и элементов, и предназначенные 

для идентификации и общей характеристики документа. В 

библиографическом описании выделяют следующие области: 

 область заглавия и сведений об ответственности; 

 область издания; 

 область специфических сведений; 

 область выходных данных; 

 область физической характеристики; 

 область серии; 

 область примечания; 

 область стандартного номера (или его альтернативы) и условий 

доступности. 

В свою очередь области описания состоят из элементов, которые 

делятся на обязательные и факультативные. В описании могут быть только 

обязательные элементы либо обязательные и факультативные. Обязательные 

элементы содержат библиографические сведения, обеспечивающие 

идентификацию документа; они присутствуют в любом библиографическом 

описании. Факультативные элементы содержат библиографические 

сведения, дающие дополнительную информацию о документе. При 

составлении библиографического списка факультативные элементы, как 

правило, опускают. С наибольшей полнотой факультативные элементы 

приводят в описаниях для государственных библиографических указателей, 

библиотечных каталогов (в карточной и электронной форме), баз данных 

крупных универсальных научных библиотек и центров государственной 

библиографии. 

В библиографическом описании необходимо различать два вида 

пунктуации: обычных грамматических знаков препинания и знаков 

предписанной пунктуации, т.е. знаков, имеющих опознавательный характер 

для областей и элементов библиографического описания. Предписанная 

пунктуация предшествует элементам и областям или заключает их; ее 



 

 

употребление не связано с нормами языка. В качестве предписанной 

пунктуации выступают знаки препинания и математические знаки: 

 

точка и тире 

. точка 

, запятая 

: двоеточие 

; точка с запятой 

… многоточие 

/ косая черта 

/

/ 

две косые черты 

(

 ) 

круглые скобки 

[

 ] 

квадратные скобки 

+ знак плюс 

= знак равенства 

 

Каждой области описания, кроме первой, предшествует знак точка и 

тире, который ставится перед первым элементом области. Для более четкого 

разделения областей и элементов, а также для различения предписанной и 

грамматической пунктуации применяют пробелы в один печатный знак до и 

после предписанного знака. Исключение составляют точка и запятая – 

пробелы оставляют только после них. 

Библиографическое описание документа может быть полным, кратким 

и расширенным. Полное библиографическое описание применяется в 

государственных библиографических указателях и печатных каталожных 

карточках; оно содержит все обязательные и факультативные элементы. 

Приведем пример полного библиографического описания (обязательные 

элементы выделены подчеркиванием): 

 

Это вид описания используется при оформлении библиографических 

списков в диссертациях, в авторефератах диссертаций, а также в курсовых и 

выпускных квалификационных работах. Расширенное библиографическое 

описание включает обязательные элементы и один или несколько 

факультативных элементов. 

 

Схематично краткое библиографическое описание выглядит так: 

Заголовок (фамилия, имя, отчество автора). Заглавие (название книги, статьи) область 

физической характеристики: Сведения, относящиеся к заглавию (раскрывают 

тематику, вид, жанр, назначение документа и т.д.) / Сведения об ответственности 

(содержат информацию об авторах, составителях, редакторах, переводчиках и т.п.; об 

организациях, от имени которых опубликован документ). – Сведения об издании 

(содержат данные о повторности издания, его переработке и т.п.). – Место издания 

(название города, где издан документ) : Издательство или издающая организация, Дата 

издания. – Объем (сведения о количестве страниц, листов). 



 

 

 

 

5.2 Промежуточная аттестация 

 

Промежуточная аттестация предназначена для объективного 

подтверждения и оценивания достигнутых результатов обучения после 

завершения изучения дисциплины «Стандарты обслуживания в туризме и 

гостеприимстве».  

Промежуточная аттестация по дисциплине проводится в форме 

экзамена.  
 

Вопросы к экзамену 

 

1. Этапы разработки стандартов обслуживания 

2.  Проанализируйте влияние качества продукции и услуг на 

основные сферы деятельности государства. 

3. Охарактеризуйте основные понятия и определения в области 

управления качеством. 

4. Охарактеризуйте основные элементы новой системы управления 

качеством. 

5. Раскройте актуальность проблемы качества для организаций 

индустрии гостеприимства. 

6. Охарактеризуйте классификаторы и классификаторы услуг в 

области гостеприимства. 

7.  Опишите различные подходы к содержанию понятия 

«качество». 

8. Проанализируйте классификацию организаций в области 

индустрии гостеприимства. 

9. Охарактеризуйте особенности гостиничных услуг как объекта 

управления качеством. 

10.  Определите сущность и показатели оценки уровня качества 

услуг. 

11. Охарактеризуйте технологию экспертной оценки услуги. 

12.  Раскройте методы оценки уровня качества услуги. 

13.  Охарактеризуйте понятия конкурентоспособности. 

14. Дайте характеристику показателям, определяющим 

конкурентоспособность. 

15.  Охарактеризуйте методы, используемые для определения 

конкурентоспособности. 

16.  Опишите показатели качества и конкурентоспособности услуг. 

17.  Охарактеризуйте оценку качества системы обслуживания. 

18.  Охарактеризуйте оценку и прогнозирование уровня 

конкурентоспособности услуг и организаций. 

19.  Опишите подходы и методы изучения, анализа и оценки 

удовлетворенности потребителей. 



 

 

20.  Опишите показатели оценки и характеристики качества услуги, 

обслуживания организаций. 

21.  Дайте характеристику инструментам и приемам, используемым 

в области качества. 

22.  Охарактеризуйте инструменты управления и планирования в 

индустрии гостеприимства. 

23. Опишите приоритетные бизнес-процессы и их эффективное 

выполнение. 

24.  Опишите инструменты анализа процесса качества. 

25.  Охарактеризуйте состав и назначение международных 

стандартов ИСО 9000:2000. 

26.  Охарактеризуйте принципы менеджмента качества. 

27.  Охарактеризуйте модель системы менеджмента качества, 

основанная на процессном подходе. 

28.  Опишите аудит системы менеджмента качества  

29.  Охарактеризуйте проблему оценки эффективности системы 

менеджмента качества. 

30. Проанализируйте общие сведения об объектах управления 

качеством в индустрии гостеприимства. 

31.  Охарактеризуйте модель восприятия потребителем качества 

услуги. 

32.  Дайте характеристику классификации методов управления 

качеством. 

33.  Охарактеризуйте методы управления персоналом в целях 

достижения требуемого качества обслуживания. 

34. Опишите алгоритм развертывания функций качества и 

концепции «дома качества». 

35.   Охарактеризуйте контроль качества и безопасности в области 

гостеприимства. 

36. Дайте характеристику понятий «Качество услуг» и 

«Удовлетворенность потребителей».  

37.  Опишите преимущества, получаемые организацией при 

обеспечении удовлетворенности потребителей качеством услуг. 

38.  Опишите индексный метод определения удовлетворенности 

потребителей. Национальные индексы удовлетворенности потребителей. 

39.  Охарактеризуйте разработку, внедрение и обеспечение 

функционирования системы менеджмента качества на основе стандартов 

ИСО 9000. 

40. Охарактеризуйте концепцию всеобщего управления качеством 

(TQM). 

41.  Охарактеризуйте концепцию «Шесть сигм» 

42.  Охарактеризуйте концепцию Кайдзен. 

43.  Охарактеризуйте модель Модель Донабедиана, определите 

ключевые подходы, позволяющие оценить качество услуги. 

44.  Охарактеризуйте модель Модель Грёнрооса, определите 



 

 

ключевые подходы, позволяющие оценить качество услуги. 

45.  Охарактеризуйте модель Модель Кано, определите ключевые 

подходы, позволяющие оценить качество услуги. 

46.  Проанализируйте Ф3 «О техническом регулировании» и на его 

основе сделайте выводы об управлении качеством услуг индустрии 

гостеприимства. 

47.  Дайте подробную характеристику объектам и механизму 

стандартизации. 

48.  Дать подробную характеристику документам по 

стандартизации. 

49.  Охарактеризуйте методы стандартизации. 

50.  Выделите и дайте подробную характеристику достоинствам и 

недостаткам стандартизации. 

51.  Опишите основные положения действующего российского и 

международного законодательства в области стандартизации сферы 

гостеприимства. 

52.  Опишите принципы государственного регулирования сферы 

гостеприимства. 

53.  Охарактеризуйте цели и задачи стандартизации сферы 

гостеприимства. 

54. Опишите приемы работы с жалобами потребителей. 

55.  Опишите категории и основные виды стандартов России. 

56. Назовите требования к показателям качества услуг. 

57. Опишите обязательные и рекомендательные требования 

нормативных документов по стандартизации 

58. Соотнесите стандарты серии ИСО и российскую систему 

стандартов ГОСТ 

59.  Назовите и охарактеризуйте восемь ключевых принципов 

системного управления качеством. 

60.  Проанализируйте роль руководителя в обеспечении 

качественных результатов деятельности предприятия. 

 

Шкала и критерии оценивания устного ответа: 
 

Оценка «отлично» Студент показывает не только высокий уровень 

теоретических знаний по дисциплине, но и видит 

междисциплинарные связи. Умеет анализировать 

практические ситуации. Ответ построен логично. 

Материал излагается четко, ясно, аргументировано. 

Уместно используется информационный и 

иллюстративный материал. 

Оценка «хорошо» 

 

Студент показывает достаточный уровень 

теоретических и практических знаний, свободно 

оперирует понятиями в области разработки 



 

 

стандартов. Умеет анализировать практические 

ситуации, но допускает некоторые погрешности. 

Ответ построен логично, материал излагается 

грамотно. 

Оценка  

«удовлетворительно» 

 

Студент показывает знание основного лекционного 

и практического материала. В ответе не всегда 

присутствует логика изложения. Студент 

испытывает затруднения при приведении 

практических примеров.  

Оценка  

«неудовлетворительно» 

Студент показывает слабый уровень теоретических 

знаний, не может привести примеры из реальной 

практики. Неуверенно и логически 

непоследовательно излагает материал. 

Неправильно отвечает на дополнительные вопросы 

или затрудняется с ответом на них. 

 

6. Перечень основной и дополнительной учебной литературы, 

необходимой для освоения дисциплины 

Основная литература 

1. Виноградова С.А. Организация и планирование деятельности 

предприятий сервиса [Электронный ресурс]: учебное пособие/ С.А. 

Виноградова, Н.В. Сорокина, Т.С. Жданова – Электрон. текстовые данные. – 

М.: Дашков и К, Ай Пи Эр Медиа, 2014. – 208 c. – Режим доступа: 

http://www.iprbookshop.ru/15712.html.  – ЭБС «IPRbooks»  

2. Ефимова Г.Н. Организация обслуживания. Часть 1 [Электронный 

ресурс]: учебное пособие/ Г.Н. Ефимова – Электрон. текстовые данные. – 

М.: Московский гуманитарный университет, 2012. – 52 c. – Режим доступа: 

http://www.iprbookshop.ru/14520.html. – ЭБС «IPRbooks»  

3. Кобяк М.В. Стандартизация и контроль качества гостиничных услуг 

[Электронный ресурс]: практическое пособие / М.В. Кобяк. – Электрон. 

текстовые данные. – СПб.: Интермедия, 2014. – 290 c. – 978-5-4383-0029-8. – 

Режим доступа: http://www.iprbookshop.ru/30214.html  

4. Мухамеджанова О.Г. Метрология, стандартизация, сертификация и 

управление качеством [Электронный ресурс]: лабораторный практикум / 

О.Г. Мухамеджанова, А.С. Ермаков. — Электрон. текстовые данные. — М.: 

Московский государственный строительный университет, Ай Пи Эр Медиа, 

ЭБС АСВ, 2018. — 93 c. — 978-5-7264-1834-6. — Режим доступа: 

http://www.iprbookshop.ru/76893.html  

5. Ополченов И.И. Управление качеством в сфере услуг [Электронный 

ресурс]: учебник / И.И. Ополченов. — Электрон. текстовые данные. — М.: 

Советский спорт, 2008. — 248 c. — 2227-8397. — Режим доступа: 

http://www.iprbookshop.ru/40798.html  

6. Стандартизация, сертификация, лицензирование [Электронный 

ресурс]: сборник нормативных актов и документов / . – Электрон. текстовые 

http://www.iprbookshop.ru/15712.html
http://www.iprbookshop.ru/30214.html
http://www.iprbookshop.ru/76893.html
http://www.iprbookshop.ru/40798.html


 

 

данные. – Саратов: Ай Пи Эр Медиа, 2015. – 430 c. – 978-5-905916-06-9. – 

Режим доступа: http://www.iprbookshop.ru/30221.html  

Дополнительная литература 
 

1. Иванилова С.В. Экономика гостиничного предприятия 

[Электронный ресурс]: учебное пособие / С.В. Иванилова. – Электрон. 

текстовые данные. – Саратов: Корпорация «Диполь», Ай Пи Эр Медиа, 2013. 

– 182 c. – 2227-8397. – Режим доступа: http://www.iprbookshop.ru/16744.html  

2. Медлик С. Гостиничный бизнес [Электронный ресурс] : учебник для 

студентов вузов, обучающихся по специальностям сервиса (230000) / С. 

Медлик, Х. Инграм. – Электрон. текстовые данные. – М.: ЮНИТИ-ДАНА, 

2012. – 240 c. – 5-238-00792-2. – Режим доступа: 

http://www.iprbookshop.ru/7029.html  

3. Радыгина Е.Г. Технологии гостиничной деятельности [Электронный 

ресурс]: учебно-методическое пособие по организации самостоятельной 

работы студентов по направлению подготовки 43.03.02 Туризм (профиль 

«Технология и организация туроператорской и турагентской деятельности») 

/ Е.Г. Радыгина – Электрон. текстовые данные. – Саратов: Ай Пи Эр Медиа, 

2018. – 80 c. – Режим доступа: http://www.iprbookshop.ru/70285.html. – ЭБС 

«IPRbooks»  

4. Сервисная деятельность [Электронный ресурс]: учебное пособие / 

В.А. Фурсов [и др.]. – Электрон. текстовые данные. – Ставрополь: Северо-

Кавказский федеральный университет, 2015. – 148 c. – 2227-8397. – Режим 

доступа: http://www.iprbookshop.ru/63244.html  

5.  Хамидуллина Г.Р. Развитие менеджмента качества в сфере туризма 

[Электронный ресурс]: монография / Г.Р. Хамидуллина, Р.И. Зинурова, И.А. 

Фролова. – Электрон. текстовые данные. – Казань: Казанский национальный 

исследовательский технологический университет, 2015. – 116 c. – 978-5-

7882-1837-3. – Режим доступа: http://www.iprbookshop.ru/63977.html.  

6. Цопкало Л.A. Контроль качества продукции и услуг в общественном 

питании [Электронный ресурс]: учебное пособие / Л.A. Цопкало, Л.Н. 

Рождественская. — Электрон. текстовые данные. — Новосибирск: 

Новосибирский государственный технический университет, 2013. — 230 c. 

— 978-5-7782-2325-7. — Режим доступа: http://www.iprbookshop.ru/47692. 

html  

7. Зайцева Н.А. Менеджмент в сфере услуг: туризм и гостиничное 

дело: учеб. пособие для студ. учрежд. высш. проф. образования. — М.: 

Издательский центр «Академия», 2013.  

8. Технологии гостиничной деятельности: учебник / – М.: Академия, 

2015. Меликян О. М. Поведение потребителей: учебник.— 4-е изд. — М. : 

ИТК "Дашков и К", 2014 .  

9. Арбузова, Н. Ю. Технология и организация гостиничных услуг: 

учебник / Н.Ю. Арбузова. – 4-е издание. М.: Академия, 2014. 

10. Колодий Н.А. Новая экономика – экономика ощущений 

[Электронный ресурс]: учебное пособие/ Колодий Н.А.— Электрон. 

http://www.iprbookshop.ru/30221.html
http://www.iprbookshop.ru/16744.html
http://www.iprbookshop.ru/7029.html
http://www.iprbookshop.ru/63244.html
http://www.iprbookshop.ru/63977.html
http://www.iprbookshop.ru/47692.%20html
http://www.iprbookshop.ru/47692.%20html


 

 

текстовые данные. — Томск: Томский политехнический университет, 2013. 

— 327 c.— Режим доступа: http://www.iprbookshop.ru/34686.html.  

 

Периодические издания 

 

– СОВРЕМЕННЫЕ ПРОБЛЕМЫ СЕРВИСА И ТУРИЗМА. 
 

7. Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной 

сети «Интернет» 
 

1. Электронная газета «RATA news», выпускаемая Российским 

союзом туриндустрии www.ratanews.ru 
2. Федеральное агентство по туризму Российской Федерации. 

Официальный сайт. www.russiatourism.ru 

3. Информационно-правовой портал «Гарант» – http://base.garant.ru/ 

4. .Журнал «Туризм: практика, проблемы, перспективы» 

http://www.tpnews.ru  

5. Информация, книги, статьи по сервису и  туризму. –

 http://turbooks.ru/ 

 

8. Методические указания для обучающихся по освоению 

дисциплины 

 

Методические рекомендации при работе над конспектом лекций во 

время проведения лекции. 

В ходе лекционных занятий необходимо вести конспектирование 

учебного материала. Обращать внимание на категории, формулировки, 

раскрывающие содержание тех или иных явлений и процессов, научные 

выводы и практические рекомендации, положительный опыт в ораторском 

искусстве. Желательно оставить в рабочих конспектах поля, на которых 

делать пометки из рекомендованной литературы, дополняющие материал 

прослушанной лекции, а также подчеркивающие особую важность тех или 

иных теоретических положений. Задавать преподавателю уточняющие 

вопросы с целью уяснения теоретических положений, разрешения спорных 

ситуаций. 

В ходе подготовки к практической работе необходимо изучить 

основную литературу, ознакомиться с дополнительной литературой, новыми 

публикациями в периодических изданиях: журналах и т.д. При этом учесть 

рекомендации преподавателя и требования учебной программы. 

Дорабатывать свой конспект лекции, делая в нем соответствующие записи 

из литературы, рекомендованной преподавателем и предусмотренной 

учебной программой. Составить план-конспект своего выступления, 

обращаться за методической помощью к преподавателю. Продумать 

примеры с целью обеспечения тесной связи изучаемой теории с реальной 

жизнью. Своевременное и качественное выполнение самостоятельной 

работы базируется на соблюдении настоящих рекомендаций и изучении 

http://www.iprbookshop.ru/34686.html
http://www.ratanews.ru/
http://www.russiatourism.ru/
http://base.garant.ru/
http://turbooks.ru/


 

 

рекомендованной литературы. Студент может дополнить список 

использованной литературы современными источниками, не 

представленными в списке рекомендованной литературы, и в дальнейшем 

использовать собственные подготовленные учебные материалы при 

написании курсовых работ. 

Методические рекомендации студентам по изучению 

рекомендованной литературы 

Эти методические рекомендации раскрывают рекомендуемый режим и 

характер различных видов учебной работы (в том числе самостоятельной 

работы над рекомендованной литературой) с учетом специфики выбранной 

студентом очной формы. 

Изучение дисциплины следует начинать с проработки настоящей 

рабочей программы, особое внимание, уделяя целям и задачам, структуре и 

содержанию курса. Для подготовки к занятиям, текущему контролю и 

промежуточной аттестации студенты могут воспользоваться библиотекой 

ВУЗа, так и иных электронных библиотечных систем. В свою очередь, 

студенты могут взять на дом необходимую литературу на абонементе 

вузовской библиотеки, а также воспользоваться читальными залами вуза. 

Работа над основной и дополнительной литературой. Учебная 

литература подразделяется на учебники (общего назначения, 

специализированные), учебные пособия (конспекты лекций, сборники 

лабораторных работ, хрестоматии, пособия по курсовому и дипломному 

проектированию, учебные словари) и учебно-методические материалы 

(документы, тексты лекций, задания на семинары и лабораторные работы, 

дидактические материалы преподавателю для учебных занятий по 

дисциплине и др.). Студент должен уметь самостоятельно подбирать 

необходимую для учебной и научной работы литературу. При этом следует 

обращаться к предметным каталогам и библиографическим справочникам, 

которые имеются в библиотеках. Изучение рекомендованной литературы 

следует начинать с основных рекомендованных в РПД учебников и учебных 

пособий, затем переходить к нормативно-правовым актам, научным 

монографиям и материалам периодических изданий. При этом очень 

полезно делать выписки и конспекты наиболее интересных материалов. Это 

способствует более глубокому осмыслению материала и лучшему его 

запоминанию. Кроме того, такая практика учит студентов отделять в тексте 

главное от второстепенного, а также позволяет проводить систематизацию и 

сравнительный анализ изучаемой информации, что чрезвычайно важно в 

условиях большого количества разнообразных сведений. Большинство 

студентов, имея хорошие начальные навыки работы с первоисточниками, 

все же не умеют в короткий срок извлечь требуемую информацию из 

большого объема. Можно рекомендовать следующую последовательность 

получения информации путем изучения в издании: заглавия; фамилии 

автора; наименования издательства (или учреждения, выпустившего книгу); 

времени издания; количества изданий (первое, второе и т.д.); аннотации; 

оглавления; введения или предисловия; справочно-библиографического 



 

 

аппарата (списка литературы, указателей, приложений и т.д.), первых 

предложений абзацев и иллюстративного материала в представляющих 

интерес главах. При наличии достаточного времени вызвавшие интерес 

главы изучаются более внимательно с пометками необходимых материалов 

закладками. При необходимости сведения могут быть выписаны или 

ксерокопированы.  

Для накопления информации по изучаемым темам рекомендуется 

формировать личный архив, а также каталог используемых источников. 

Подобная работа будет весьма продуктивной с точки зрения формирования 

библиографии для последующего написания выпускной работы на 

последнем курсе. 

Самостоятельная работа студента в библиотеке. Важным аспектом 

самостоятельной подготовки студентов является работа с библиотечным 

фондом вуза. Эта работа многоаспектна и предполагает различные варианты 

повышения профессионального уровня студентов как очной, так и заочной 

формы обучения; в том числе: 

а) получение книг для подробного изучения в течение семестра на 

абонементе; 

б) изучение книг, журналов, газет – в читальном зале; 

в) возможность поиска необходимого материала посредством 

электронного каталога; 

г) получение необходимых сведений об источниках информации у 

сотрудников библиотеки вуза. 

При подготовке докладов и иных форм итоговой работы студентов, 

представляемых ими на практических занятиях, важным является 

формирование библиографии по изучаемой тематике. При этом 

рекомендуется использовать несколько категорий источников информации – 

учебные пособия для ВУЗов, монографии, периодические издания, 

законодательные и нормативные документы, статистические материалы, 

информацию государственных органов власти и управления, органов 

местного самоуправления, переводные издания, а также труды зарубежных 

авторов в оригинале. Весь собранный материал следует систематизировать, 

выявить ключевые вопросы изучаемой тематики и осуществить 

сравнительный анализ мнений различных авторов по существу этих 

вопросов. Конструктивным в этой работе является выработка умения 

обобщать большой объем материала, делать выводы. Весьма позитивным 

при этом также следует считать попытку студента выработать собственную 

точку зрения по исследуемой проблематике. 

Изучение сайтов по темам дисциплины в сети Интернет. Ресурсы 

Интернет являются одним из альтернативных источников быстрого поиска 

требуемой информации. Их использование возможно для получения 

основных и дополнительных сведений по изучаемым материалам. 
 

9. Перечень информационных технологий, используемых при 

осуществлении образовательного процесса по дисциплине 

 



 

 

При реализации учебной работы по дисциплине «Стандарты 

обслуживания в туризме и гостеприимстве» с целью формирования и 

развития профессиональных навыков, обучающихся и в соответствии с 

требованиями ФГОС ВО по направлению подготовки 43.03.02 «Туризм» 

реализуется компетентностный подход. Во время занятий по данной 

дисциплине предусмотрено использование в учебном процессе активных и 

интерактивных форм проведения занятий в рамках лекционных и 

практических занятий, лекции с использованием презентаций по данной 

дисциплине, дискуссии, устные опросы, внеаудиторная работа в научной 

библиотеке, метод проекта. 

 При реализации программы учебной дисциплины «Стандарты 

обслуживания в туризме и гостеприимстве» применяется письменная работа 

в форме реферата, которая представляет собой научно-исследовательскую 

работу по исследованию процессов управления качеством предоставления 

услуг в гостинице. Выполнение письменных работ предполагает углубление 

и систематизацию полученных знаний по вопросам стандартизации и 

контроля качества туристских и гостиничных услуг. 

Перечень информационных технологий, используемых при 

осуществлении образовательного процесса по дисциплине, включая 

перечень программного обеспечения и информационных справочных 

систем: 

Электронная образовательная среда университета (http://www.chgu.org) 

Электронно-библиотечная система IPRBooks (http://www.iprbookshop.ru) 

Многопрофильный образовательный ресурс «Консультант 

студента» (http://www.studentlibrary.ru) 

Электронно-библиотечная система «ИВИС» (http://ivis.ru) 

Desktop Education ALNG LicSAPk OLVS E 1Y Academic Edition 

Enterprise; 

Kaspersky Endpoint Security для бизнеса – Стандартный Russian Edition. 

100-149 Nose 1 year Education License, договор № 15573/РНД 2933 от 

27.12.2017г.; 

OS Windows № 15576/РНД 2933 от 27.12.2017г; 

MS Office № 15576/РНД 2933 от 27.12.2016г.Соглашение OVS (Open 

value subscription) Кодсоглашения V8985616; 

Kaspersky Endpoint Security для бизнеса 700 (Номер лицензионного 

документа: 658/2018 от 24.04.2018); 

WINHOME 10 RUS OLP NL Acdmc legalization GetGenuine 

 

10. Материально-техническая база, необходимая для 

осуществления образовательного процесса по дисциплине 
 

ФГБОУ ВО «Чеченский государственный университет» располагает 

необходимой материально-технической базой, обеспечивающей проведение 

всех видов дисциплинарной и междисциплинарной подготовки, 

включающей современную вычислительную технику, объединенную в 

локальную вычислительную сеть, имеет выход в глобальные сети 

http://www.chgu.org/
http://www.iprbookshop.ru/
http://www.studentlibrary.ru/
http://ivis.ru/


 

 

электронной коммуникации. Образовательный процесс происходит в 

учебных аудиториях для проведения лекционных, практических занятий, 

лабораторных практикумов. Помещения для проведения лекционных, 

практических занятий согласно требованиям к материально-техническому 

обеспечению учебного процесса по направлению подготовки 43.03.01 

Сервис укомплектованы специализированной учебной мебелью, 

техническими средствами, служащими для представления учебной 

информации студентам. 

Для проведения лекционных и практических занятий кафедра «Туризм 

и индустрия гостеприимства» располагает л аудиториями 1-45, 1-47, 1-48, 1-

52, 1-50, где установлено проекционное оборудование 

(мультимедиапроектор) для демонстрации учебно-наглядных пособий, 

обеспечивающие реализацию тематических иллюстраций, определенных 

программой по учебной дисциплине «Стандарты обслуживания в туризме и 

гостеприимстве».  
 

  


