МИНИСТЕРСТВО ОБРАЗОВАНИЯ, НАУКИ И МОЛОДЕЖНОЙ ПОЛИТИКИ 
КРАСНОДАРСКОГО КРАЯ

  Государственное автономное профессиональное образовательное учреждение Краснодарского края
«НОВОРОССИЙСКИЙ КОЛЛЕДЖ СТРОИТЕЛЬСТВА И ЭКОНОМИКИ»

(ГАПОУ КК «НКСЭ)

Комплект

контрольно-оценочных средств

учебной дисциплины
ОП.09 «Сервисная деятельность»

для специальности 43.02.14 «Гостиничное дело»
(базовая подготовка)

2021 год
	УТВЕРЖДАЮ

Заместитель директора по УР

__________________

М.А. Кондратюк

 «___» ________2021 г.


	ОДОБРЕНО

на заседании цикловой методической комиссией дисциплин специальностей сервиса и рекламы,
протокол № ____ 

от «__» ________2021 г. 

Председатель ЦМК 

_________ 

Л.А. Будылдина


	КОС составлен

на основании ФГОС СПО для укрупненной группы специальностей 43.00.00 «Сервис и туризм» 

для специальности 

43.02.14 «Гостиничное дело», приказ Министерства образования и науки РФ от 09 декабря 2016 г. N 1552, зарегистрирован в Минюсте РФ 26 декабря 2016 г.
регистрационный N 44974

	СОГЛАСОВАНО

Научно-методический совет

Протокол № _____

от «____» _________2021 г.

________Э.М. Ребрина
	
	


Разработчик:

______________ Л.А. Будылдина
преподаватель спец.дисциплин 

ГАПОУ КК «НКСЭ» 

Рецензенты:

______________ Л.А. Достовалова
преподаватель спец.дисциплин 

ГАПОУ КК «НКСЭ» 

______________ Е.Э. Фарзалиева  

начальник службы размещения 

и номерного фонда

ООО «Гостиничный 

комплекс «Бригантина» 

Содержание
1.  Паспорт комплекта контрольно-оценочных средств……………….4

2. Комплект контрольно-оценочных средств…………………………..9


3. Оценка освоения учебной дисциплины …………………………….14
4. Перечень материалов, оборудования и информационных 
источников……………………………………………………………...16
I. Паспорт комплекта контрольно-оценочных средств

1.Общие данные

Контрольно-оценочные средства (КОС) предназначены для контроля и оценки образовательных достижений обучающихся, освоивших программу  дисциплины «Сервисная деятельность» по специальности 43.02.14 «Гостиничное дело». 
КОС включают контрольные материалы для проведения текущего контроля и промежуточной аттестации в форме экзамена.

КОС разработан на основании:

 - основной профессиональной образовательной программы по специальности СПО 43.02.14 «Гостиничное дело» (базовой подготовки);

- рабочей программы учебной дисциплины «Сервисная деятельность».

2. Результаты освоения учебной дисциплины, подлежащие проверке 

2.1. В  результате аттестации по учебной дисциплине осуществляется комплексная проверка следующих умений и знаний, а также динамика формирования общих и профессиональных компетенций (Таблица 1):

Таблица 1

	Результаты обучения:  умения, знания и общие компетенции
	Показатели оценки результата
	критерии
	Тип задания №
	ОК+ПК
	Формы и методы контроля и оценки 

(в соответствии с РП УД и РУП)

	
	
	
	
	
	Текущий контроль
	Промежуточная аттестация

	Уметь: 
	
	
	
	
	
	

	У1. проводить сравнительный анализ истории становления и развития сервисной деятельности в России, в странах зарубежья
	Демонстрация умения проводить сравнительный анализ истории становления и развития сервисной деятельности в России, в странах зарубежья
	Правильность применения  знаний для проведения сравнительного анализа истории становления и развития сервисной деятельности в России, в странах зарубежья
	ТЗ № 1

ТЗ № 2

ТК
	ОК 1 - 9

ПК 1.1 - 1.3,

ПК 2.1 - 2.6,

ПК 3.1 - 3.4

ПК 4.1 – 4.4
	Устный опрос.
Защита рефератов.
Тестовый контроль.
	Дифференцированный зачет

	У2. анализировать виды сервиса и подходы к его осуществлению
	Демонстрация умения анализировать виды сервиса и подходы к его осуществлению
	Правильно и в полном объеме проведен анализ видов сервиса и подходов к его осуществлению 
	ТЗ № 1

ТЗ № 2

ТК
	ОК 1 - 9

ПК 1.1 - 1.3,

ПК 2.1 - 2.6,

ПК 3.1 - 3.4

ПК 4.1 – 4.4
	Устный опрос.
Защита рефератов.
Тестовый контроль.
	Дифференцированный зачет

	У3. анализировать роль конкуренции в развитии рынка услуг
	Демонстрация умения анализировать роль конкуренции в развитии рынка услуг
	Правильно и в полном объеме проведен анализ роли конкуренции в развитии рынка услуг
	ТЗ № 1

ТЗ № 2

ТК
	ОК 1 - 9

ПК 1.1 - 1.3,

ПК 2.1 - 2.6,

ПК 3.1 - 3.4

ПК 4.1 – 4.4
	Устный опрос.
Защита рефератов.
Тестовый контроль.
	Дифференцированный зачет

	У4.  определять место гостиничных и туристских предприятий в структуре предприятий сферы услуг
	Демонстрация умения определять место гостиничных и туристских предприятий в структуре предприятий сферы услуг
	Правильно и в полном объеме определено место гостиничных и туристских предприятий в структуре предприятий сферы услуг
	ТЗ № 1

ТЗ № 2

ТК
	ОК 1 - 9

ПК 1.1 - 1.3,

ПК 2.1 - 2.6,

ПК 3.1 - 3.4

ПК 4.1 – 4.4
	Устный опрос.
Защита рефератов.
Тестовый контроль.
	Дифференцированный зачет

	У5. анализировать роль и место рекламы в сервисной деятельности
	Демонстрация умения анализировать роль и место рекламы в сервисной деятельности
	Правильно и в полном объеме проведен анализ роли и места рекламы в сервисной деятельности
	ТЗ № 1

ТЗ № 2

ТК
	ОК 1 - 9

ПК 1.1 - 1.3,

ПК 2.1 - 2.6,

ПК 3.1 - 3.4

ПК 4.1 – 4.4
	Устный опрос.
Защита рефератов.
Тестовый контроль.
	Дифференцированный зачет

	У6. определять факторы, учитываемые при разработке стратегии маркетинга предприятия
	Демонстрация умения определять факторы, учитываемые при разработке стратегии маркетинга предприятия
	Правильно и в полном объеме определены факторы, учитываемые при разработке стратегии маркетинга предприятия
	ТЗ № 1

ТЗ № 2

ТК
	ОК 1 - 9

ПК 1.1 - 1.3,

ПК 2.1 - 2.6,

ПК 3.1 - 3.4

ПК 4.1 – 4.4
	Устный опрос.
Защита рефератов.
Тестовый контроль.
	Дифференцированный зачет

	У7. анализировать способы контроля удовлетворенности потребителя
	Демонстрация умения анализировать способы контроля удовлетворенности потребителя
	Правильно и в полном объеме проанализированы способы контроля удовлетворенности потребителя
	ТЗ № 1

ТЗ № 2

ТК
	ОК 1 - 9

ПК 1.1 - 1.3,

ПК 2.1 - 2.6,

ПК 3.1 - 3.4

ПК 4.1 – 4.4
	Устный опрос.
Защита рефератов.
Тестовый контроль.
	Дифференцированный зачет

	У8.  оценивать влияние на себестоимость услуги внедрения новых форм обслуживания
	Демонстрация умения оценивать влияние на себестоимость услуги внедрения новых форм обслуживания
	Правильно и в полном объеме проведена оценка влияния на себестоимость услуги внедрения новых форм обслуживания
	ТЗ № 1

ТЗ № 2

ТК
	ОК 1 - 9

ПК 1.1 - 1.3,

ПК 2.1 - 2.6,

ПК 3.1 - 3.4

ПК 4.1 – 4.4
	Устный опрос.
Защита рефератов.
Тестовый контроль.
	Дифференцированный зачет

	Знать:
	
	
	
	
	
	

	З 1. Историю развития сервисной деятельности; Историю развития сервисной деятельности в России; 
Общие черты, объединяющие услуги в одну сферу; 
Факторы, влияющие на формирование услуги
	Сообщение о характерных чертах развития сервисной деятельности. Общие черты, объединяющие услуги в одну сферу; 

Факторы, влияющие на формирование услуги
	Правильность и полнота сообщения об истории развития сервисной деятельности
	ТЗ № 1

ТЗ № 2

ТК
	ОК 1 - 9

ПК 1.1 - 1.3,

ПК 2.1 - 2.6,

ПК 3.1 - 3.4

ПК 4.1 – 4.4
	Устный опрос.
Защита рефератов.
Тестовый контроль.
	Дифференцированный зачет

	З 2. Классификацию предприятий, осуществляющих сервисную деятельность; Составляющие культуры сервиса
	Демонстрация знаний о классификации предприятий, осуществляющих сервисную деятельность; Составляющие культуры сервиса
	Правильность и полнота изложения информации о классификации предприятий, осуществляющих сервисную деятельность; Составляющие культуры сервиса
	ТЗ № 1

ТЗ № 2

ТК
	ОК 1 - 9

ПК 1.1 - 1.3,

ПК 2.1 - 2.6,

ПК 3.1 - 3.4

ПК 4.1 – 4.4
	Устный опрос.
Защита рефератов.
Тестовый контроль.
	Дифференцированный зачет

	З 3. Роль изучения потребностей человека в формировании услуг; 
Принципы планирования маркетинга в сфере услуг; 
Различия услуги и товара как продукта рынка; 
Понятие качества и уровня обслуживания; Понятие нового вида услуги
	Демонстрация знаний о роли изучения потребностей человека в формировании услуг;
принципах планирования маркетинга в сфере услуг; различиях услуги и товара как продукта рынка;
Понятие качества и уровня обслуживания; Понятие нового вида услуги
	Правильность и полнота изложения информации о изучения потребностей человека в формировании услуг;
принципах планирования маркетинга в сфере услуг; различиях услуги и товара как продукта рынка;
Понятие качества и уровня обслуживания; Понятие нового вида услуги
	ТЗ № 1

ТЗ № 2

ТК
	ОК 1 - 9

ПК 1.1 - 1.3,

ПК 2.1 - 2.6,

ПК 3.1 - 3.4

ПК 4.1 – 4.4
	Устный опрос.
Защита рефератов.
Тестовый контроль.
	Дифференцированный зачет

	З 4. Способы оценки эффективности внедрения новых видов услуг и форм обслуживания
	Демонстрация знаний о способах оценки эффективности внедрения новых видов услуг и форм обслуживания
	Правильность и полнота изложения информации о способах оценки эффективности внедрения новых видов услуг и форм обслуживания
	ТЗ № 1

ТЗ № 2

ТК
	ОК 1 - 9

ПК 1.1 - 1.3,

ПК 2.1 - 2.6,

ПК 3.1 - 3.4

ПК 4.1 – 4.4
	Устный опрос.
Защита рефератов.
Тестовый контроль.
	Дифференцированный зачет


II. Комплект контрольно-оценочных средств

2.1. Теоретические задания – ТЗ № 1   (для устного или письменного контроля,  для проведения промежуточной аттестации в форме  дифференцированного зачета )

1. Предпосылки возникновения сервисной деятельности.

2. Возникновение и развитие сервисной деятельности в России.

3. Виды сервисной деятельности.

4. Отраслевая структура сферы сервиса.

5. Услуги: виды и характеристика.

6. Негативные и исследовательские подходы к осуществлению сервиса.

7. Основные подходы к осуществлению сервиса.

8. Структура и особенности рынка услуг.

9. Рынок туристских и гостиничных услуг.

10. Иерархия потребностей и услуг.

11. Классификация предприятий сферы услуг.

12. Формы организации обслуживания населения.

13. Контактная зона как место реализации сервисной деятельности.

14. Профессиональная этика в сфере сервиса.

15. Техническая эстетика в сфере сервиса.

16. Дизайн в сфере сервиса.

17. Основные положения Закона « О защите прав потребителей».

18. Правила бытового обслуживания населения РФ.

19. Конфликтные ситуации между исполнителями и потребителями услуг. Их урегулирование.

20. Основные различия товара и услуги.

21. Структура маркетинговой среды предприятий сферы сервиса.

22. Комплекс маркетинга в сфере услуг.

23. Понятие качества и уровня обслуживания.

24. Пути повышения качества услуг и обслуживания.

25. Контроль качества услуг.

26. Понятие нового вида услуги.

27. Основные формы обслуживания.

28. Прогрессивные формы обслуживания.

29. Внедрение новых видов услуг и форм обслуживания.

30. Эффективность внедрения новых видов услуг и форм обслуживания

Условия выполнения задания: 

1. Время выполнения задания:     60  мин.

2. Требования охраны труда: инструктаж по технике безопасности .

3. Оборудование: бумага, ручка 

4. Литература для экзаменующихся: нет

5. Дополнительная литература для экзаменатора: нет

2.2. Тестовый контроль - ТК.
1. Дать определение услуги: ___________________________________________
2. Дописать отличительные особенности услуг:

а) неосязаемость;

б) нельзя хранить;

в)_____________
.

3. Культура в переводе с латинского означает:

а) поведение;

б) обработка;

в) песни и танцы.

4. Психика – это:

а) бытие;

б) сознание;

в) ум.

5. К  психическому состоянию относится:

а) вежливость;

б) выносливость;

в) активность.

6. К внешним и внутренним проявлениям психики относятся (распределите):

движения, переживания, желания, поведение.
7. В Древней Греции первые гостиницы назывались:

а) тавернами 

б) постоялыми дворами

в) трактирами
г) харчевнями

8. Первые постоялые дворы на Руси появились:

а) в XV-XVI вв.

б) в XII-XIII вв.

в) в X-XI вв. 

г) в IX-X вв

9. Первые европейские кофейни появились:

а) в Лондоне

б) в Париже

в) в Риме
г) в Афинах

10. К началу XIX в. миром высокой кухни, высокого декорума, сервиса стал:

а) английский ресторан 

б) французский ресторан 

в) русский ресторан

г) бельгийский ресторан

11. К тенденциям развития предприятий индустрии гостеприимства, получившем развитие в последние десятилетия, следует отнести:

а) развитие придорожных отелей

б) углубление специальности гостиничного и ресторанного бизнеса

в) образование международных гостиничных и ресторанных цепей

г) внедрение в индустрию гостеприимства компьютерных технологий

12. Деятельность человека носит характер

а) посредственности

б) опосредованности
в) непосредственности

г) последовательности

13. Любое управленческое решение принимается с учетом многочисленных:

1) требований;

2) мнений;

3) голосов;

4) рисков.

14. Все коммерческие решения принимаются в зависимости:

1) от наличия финансов;

2) от желания клиентов;

3) от ситуации.

15. Социальная перцепция – это:

1) восприятие человека человеком;

2) восприятие руководителя подчинённым;

3) восприятие подчиненного руководителем.

16. Рядом с уверенным в себе руководителем подчиненные чувствуют себя:

1) смелыми;

2) защищенными;

3) выносливыми.

17. Такое качество руководителя как общительность позволяет:

1) грамотно излагать свои мысли;

2) выявить хорошего сотрудника;

3) строить грамотно отношения с сотрудниками.

18. Руководитель с демократическими поведенческими подходами:

1) игнорирует мнение других;

2) прислушивается только к их мнению;

3) консультируется с подчиненными.

19. Укажите лишний вид памяти:

1) слуховая;

2) двигательная;

3) зрительная;

4) индивидуальная.

20. Укажите лишний вид мышления:

1) наглядно – образное;

2) математическое;

3) наглядно – действенное.

21. Миссия – это:

1) причина;

2) ориентир;

3) цель.

22. Главная цель делегирования:

1) централизация;

2) конкретизация;

3) децентрализация.
23. В условиях России данный новый вид специализированного туризма особенно актуален: 

а) автотуризм;

б) деревенский туризм;

в) водный туризм.
24.  Он представляет собой лагерь для автотуристов, расположенный в загородной местности: 

а) ботель;

б) флотель;

в) кемпинг.
25.  Уровень обслуживания в данных гостиницах достаточно высок: 

а) бюджетные;

б) гостиницы среднего класса (3 звезды);

в) гостиницы первого класса (4 звезды). 
26.  Данная служба в гостинице занимается вопросами оперативного и стратегического планирования, анализирует состояние гостиничного рынка и изучает потребности клиентов:

а) служба общественного питания;

б) финансовая служба;

в) коммерческая служба. 
27. Допишите недостающий способ бронирования номера в гостинице:

а) письменный;

б) устный; 

в) _________________
28. Отдел бронирования должен постоянно взаимодействовать со службой:

а) кадровой;

б) финансовой;

в) приема и размещения. 

29. Темперамент – это характеристика индивида со стороны:

1) психологических особенностей;

2) нервно – динамических особенностей;

3) физиологических особенностей.

30. Разделение организации на различные структурные единицы называются:

а) демократизация
б) департаментализация
в) демонстрация
31. В зависимости от характера связей между подразделениями организации различают следующие типы организационных структур: (укажите лишний вариант)
а) линейно-функциональная;
б) матричная;
в) дифференциальная
г) линейная.
32. Линейная организационная структура иначе называется:
а) анархическая;
б)иерархическая; 

в) монархическая.
33. Проведите соответствие достоинств и недостатков линейной организационной структуры:
,
а) оперативность;
б) отсутствие звеньев по планированию и подготовке решений;
в) затруднительные связи инстанции;
г) четко выраженная ответственность.
34. Линейная структура управления является: 

а) жесткой; 
б) гибкой
35. Бизнес-центры, как самостоятельные структуры управления являются видом структур:
а) линейных;
б) линейно - функциональная;
в) матричных.
36. Матричная организационная структура является:
а) гибкой;

б) жесткой.
37. Распределите преимущества и недостатки матричной структуры:
а) повышение личной ответственности за выполнение программы;
б) сложная структура соподчинения;
в) дух нездорового соперничества;
г) повышение творческой активности сотрудников.
Условия выполнения задания: 

6. Время выполнения задания:     60  мин.

7. Требования охраны труда: инструктаж по технике безопасности .

8. Оборудование: бумага, ручка 

9. Литература для экзаменующихся: нет

10. Дополнительная литература для экзаменатора: нет

Критерии оценки ответа в устной или письменной форме:


«5» - полное изложение полученных знаний в устной  или письменной форме, в соответствии с требованиями учебной программы; правильное определение специальных понятий; владение терминологией; полное понимание материала; умение обосновать свои суждения, применить знания на практике, привести необходимые примеры; последовательное и полное с точки зрения технологии выполнения работ изложение материала.


«4» - изложение полученных знаний в устной  или письменной форме, удовлетворяющее тем же требованиям, что и для оценки «5»; наличие несущественных терминологических ошибок, не меняющих суть раскрываемого вопроса, самостоятельное их исправление; выполнение заданий с небольшой помощью преподавателя.


«3» - изложение полученных знаний неполное; неточности в определении понятий или формулировке технологии или структуры; недостаточно глубокое и доказательное обоснование своих суждений и приведение своих примеров; непоследовательное изложение материала.

Выполнение тестовых заданий.

Правильно выполненное задание оценивается -1 балл. Неправильно выполненное задание-0 баллов.
При выполнении теста №1, состоящего из 15 предложенных заданий возможное получение максимального балла -15 баллов.

При выполнении теста №2, состоящего из 10 предложенных заданий возможное получение максимального балла -10 баллов.
3. Оценка освоения учебной дисциплины
	ПАКЕТ ЭКЗАМЕНАТОРА

	Задание:  теоретическое задание, тест состоящий  их 20 тестовых заданий

	Объекты оценки
	Критерии оценки результата (в соответствии с разделом 1 «Паспорт комплекта контрольно-оценочных средств)
	Отметка о выполнении 

	У1. проводить сравнительный анализ истории становления и развития сервисной деятельности в России, в странах зарубежья
	Демонстрация умения проводить сравнительный анализ истории становления и развития сервисной деятельности в России, в странах зарубежья
	балльная оценка

	У2. анализировать виды сервиса и подходы к его осуществлению
	Демонстрация умения анализировать виды сервиса и подходы к его осуществлению
	балльная оценка

	У3. анализировать роль конкуренции в развитии рынка услуг
	Демонстрация умения анализировать роль конкуренции в развитии рынка услуг
	балльная оценка



	У4.  определять место гостиничных и туристских предприятий в структуре предприятий сферы услуг
	Демонстрация умения определять место гостиничных и туристских предприятий в структуре предприятий сферы услуг
	балльная оценка

	У5. анализировать роль и место рекламы в сервисной деятельности
	Демонстрация умения анализировать роль и место рекламы в сервисной деятельности
	балльная оценка



	У6. определять факторы, учитываемые при разработке стратегии маркетинга предприятия
	Демонстрация умения определять факторы, учитываемые при разработке стратегии маркетинга предприятия
	балльная оценка

	У7. анализировать способы контроля удовлетворенности потребителя
	Демонстрация умения анализировать способы контроля удовлетворенности потребителя
	балльная оценка

	У8.  оценивать влияние на себестоимость услуги внедрения новых форм обслуживания
	Демонстрация умения оценивать влияние на себестоимость услуги внедрения новых форм обслуживания
	балльная оценка

	З 1. Историю развития сервисной деятельности; Историю развития сервисной деятельности в России; 
Общие черты, объединяющие услуги в одну сферу; 
Факторы, влияющие на формирование услуги
	Сообщение о характерных чертах развития сервисной деятельности. Общие черты, объединяющие услуги в одну сферу; 

Факторы, влияющие на формирование услуги
	балльная оценка

	З 2. Классификацию предприятий, осуществляющих сервисную деятельность; Составляющие культуры сервиса
	Демонстрация знаний о классификации предприятий, осуществляющих сервисную деятельность; Составляющие культуры сервиса
	балльная оценка

	З 3. Роль изучения потребностей человека в формировании услуг; 
Принципы планирования маркетинга в сфере услуг; 
Различия услуги и товара как продукта рынка; 
Понятие качества и уровня обслуживания; Понятие нового вида услуги
	Демонстрация знаний о роли изучения потребностей человека в формировании услуг;
принципах планирования маркетинга в сфере услуг; различиях услуги и товара как продукта рынка;
Понятие качества и уровня обслуживания; Понятие нового вида услуги
	балльная оценка

	З 4. Способы оценки эффективности внедрения новых видов услуг и форм обслуживания
	Демонстрация знаний о способах оценки эффективности внедрения новых видов услуг и форм обслуживания
	балльная оценка

	Условия выполнения заданий 

Время выполнения задания мин./час.:45 минут
Требования охраны труда: инструктаж по технике безопасности .

Оборудование: бумага, ручка 

Литература для экзаменующихся:   справочная, методическая 

Дополнительная литература для экзаменатора: учебная, нормативная в соответствии перечнем материалов, оборудования и информационных источников, используемых в аттестации.



4. Перечень материалов, оборудования и информационных источников

Основная литература:

1 Виноградова, С. А. Организация и планирование деятельности предприятий сервиса : учебное пособие для бакалавров / С. А. Виноградова, Н. В. Сорокина, Т. С. Жданова. — 2-е изд. — Москва : Дашков и К, Ай Пи Эр Медиа, 2019. — 207 c. 

2 Руденко, Л. Л. Сервисная деятельность : учебное пособие / Л. Л. Руденко. — 2-е изд. — Москва : Дашков и К, Ай Пи Эр Медиа, 2019. — 208 c

3 Романович, Ж. А. Сервисная деятельность : учебник / Ж. А. Романович, С. Л. Калачев ; под редакцией Ж. А. Романовича. — 6-е изд. — Москва : Дашков и К, 2018. — 284 c

4 "Сервис plus" журнал/ М.: Издательство: Российский государственный университет туризма и сервиса, 2017-2019

Дополнительная литература:

1 Правила бытового обслуживания населения в РФ./Утв. Постановлением Правительства РФ от 15.08.97 № 1025.

2   ФЗ РФ «О защите прав потребителей»  от 07.02.1992 N 2300-1 (ред. от 18.07.2019) 
3 Блэк С. Паблик рилейшнз: Что это такое?- М.:2014.

4 Кашникова, К. В. Сервис в России. Десятка самых популярных услуг / К. В. Кашникова, А. В. Палагина. — Москва : ГроссМедиа, 2008. — 151 c. 
5Буйленко, В. Ф. Сервисная деятельность : учебное пособие / В. Ф. Буйленко. — Краснодар : Южный институт менеджмента, 2006. — 167 c. 
6Буйленко, В. Ф. Организационные и психологические аспекты сервисной деятельности :учебное пособие / В. Ф. Буйленко. — Краснодар : Южный институт менеджмента, 2007. — 94 c. 
7 Манюхин, И. С. Сервисная деятельность : конспект лекций / И. С. Манюхин. — Самара : Самарский государственный архитектурно-строительный университет, ЭБС АСВ, 2014. — 64 c. 
8 Чекмарева, Г. В. Сервисная деятельность : учебно-методическое пособие / Г. В. Чекмарева. — Новосибирск : Новосибирский государственный технический университет, 2011. — 40 c. 
9 Системы массового обслуживания : методические указания к семинарским занятиям по дисциплине «Сервисная деятельность» / составители Н. В. Тарасова. — Липецк : Липецкий государственный технический университет, ЭБС АСВ, 2012. — 24 c. 
10 Федцов В.Г. Культура сервиса. Учебно-практическое пособие. – М.: ПРИОР, 2001, -208 с.

Перечень Интернет-ресурсов

1 http://минобрнауки.рф/ – Образовательный сайт;
2 http://www.edu.ru/ – Образовательный сайт;
3 http://www.fortran-online.info – Образовательный сайт;

4 http://www.toehelp.ru – Образовательный сайт;

5 http://book.kbsu.ru – Образовательный сайт;

6 http://www.panor.ru/ - Издательский дом «Панорама». Наука и Практика. Индустрия гостеприимства и торговли

7 https://biblio-online.ru/ - ООО "Электронное издательство Юрайт"
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