Наименование оценочных средств по контролируемым разделам
 дисциплины (модуля)    Профессиональная этика и этикет в ресторанном бизнесе
	№
	Контролируемые разделы

(темы) дисциплины*
	Код контролируемой компетенции (или ее части)
	Наименование оценочного средства

	1
	Профессиональная этика. Принципы профессионального этикета и этики.
	УК-5, ПК-8
	доклады, сообщения, вопросы к зачету

	2
	Коммуникация как основной механизм взаимодействия в профессиональной деятельности
	УК-5, ПК-8
	доклады, сообщения, дискуссия, вопросы к зачету 

	3
	Этика сферы бизнеса и услуг. Управленческая этика.
	УК-5, ПК-8
	 доклады, сообщения, вопросы к зачету 

	4
	Деловой этикет. Спор и конфликт в профессиональной деятельности. Переговоры как преодоление конфликтных ситуаций.
	УК-5, ПК-8
	доклады, сообщения, тест, полемика, вопросы к зачету


* Наименование темы приводится в соответствии с рабочей программой учебной дисциплины.

Комплект компетентностно-ориентированных заданий

Темы для рефератов
1. Деловая беседа как форма делового общения.

      2. Переговоры как форма делового общения.

      3.  Культура деловых споров и дискуссий.

      4. Этические принципы профессиональной деятельности.

      5. Стратегии и тактики поведения в конфликте.

      6. Проблема коммуникаций в конфликтных ситуациях.

      7.Управленческая и корпоративная этика в условиях конфликта.

      8.Телефонный разговор: правила и нормы.

      9. Особенности и структура корпоративной этики

10 Визитная карточка, ее значение в деловом общении.

11.Деловое застолье: этикетные нормы и предписания.

12.Деловое общение в европейских странах (по выбору).

13.  Особенности делового общения в арабских странах (по выбору)

      14. Проблемы этики бизнеса и делового общения в России.
      15. Основные группы коммуникативных барьеров

Критерии и показатели, используемые при оценивании реферата

	Характеристика
	Требования по структуре и оформлению

	Продукт самостоятельной работы студента, представляющий собой краткое изложение в письменном виде полученных результатов теоретического анализа определенной научной (учебно- исследовательской) темы, где автор раскрывает суть исследуемой проблемы, приводит различные точки зрения, а также собственные взгляды на неё.

Реферат – сбор и представление исчерпывающей информации по заданной теме из различных источников, приведение интересных фактов, статистических данных.


	1) титульный лист (оформляется по образцу, утвержденному кафедрой);

2) план работы с указанием страниц каждого пункта;

3) введение (обоснование актуальности выбранной для изучения темы для теории и практики, для автора реферата);

4) текстовое изложение материала по вопросам плана с необходимыми ссылками на источники, использованные автором реферата, с изложением собственной авторской позиции к обсуждаемой теме);

5) заключение;

6) список использованной литературы;

7) приложения, которые состоят из таблиц, фотографий, диаграмм, графиков, рисунков, схем (необязательная часть реферата).


                                            Алгоритм  оценивания учебного реферата

	Показатели
	Балл

	Новизна реферированного текста
	1

	Умение структурировать, выделять главное и обобщать материал:
-обоснование актуальности проблемы и темы для теории и практики;

-соответствие плана теме реферата;

-формулирование выводов по каждому параграфу;

-систематизация и структурирование материала;

-полнота и глубина раскрытия основных понятий проблемы;

-сопоставление различных точек зрения по проблеме изучения;

-наличие собственной авторской позиции, самостоятельность суждений; формулирование собственного оценочного отношения к рассматриваемому вопросу.
	1

	Умение работать с первоисточниками:
-адекватное изложение мысли автора первоисточника собственными словами или с использованием цитирования;

-уместное и достаточное цитирование первоисточников;

-использование для освещения выбранной темы не менее 5-7 источников;
	1

	Грамотность
-отсутствие орфографических, синтаксических, пунктуационных ошибок

-грамотность , культура изложения, научный стиль
	1

	Умение оформлять письменную работу
-правильное оформление ссылок на используемую литературу;

-грамотное составление списка использованной литературы;

-соблюдение требований к оформлению и объёму реферата.
	1

	Итого
	5


Шкала оценивания

	    Баллы
	   Уровень 
	Оценка

	          5                                    
	высокий
	отлично

	          4
	Выше среднего
	хорошо

	          3
	средний
	удовлетворительно

	          2
	низкий
	неудовлетворительно


Темы для докладов, сообщений на семинаре
1. Проблема происхождения нравственности.

2. Стереотипы, их роль в процессе общения.

3. Самоподача в процессе профессионального общения.

4. Проблема точности восприятия в процессе общения.

5. Способы влияния на партнера в профессиональном общении

6. Организация пространства общения.

7. Проблема интерпретации невербальных средств общения.

8. Речевые способы воздействия на партнера.

9. Этические нормы создания имиджевой рекламы.

10. Основные принципы формирования внутрифирменной рекламы

11. Этические принципы профессиональной деятельности.

      12. Переговоры как форма делового общения.

      13. Культура деловых споров и дискуссий.

      14. Условия и факторы конструктивного разрешения конфликтов.

      15. Стратегии и тактики поведения в конфликте.
Критерии и показатели, используемые при оценивании доклада, сообщения
	Характеристика
	Требования к структуре и оформлению

	Продукт самостоятельной работы обучающегося, представляющий собой публичное выступление по представлению полученных результатов решения определенной учебно-практической, учебно-исследовательской или научной темы
	1. сообщение  (выступление);

2. вопросы к докладчику;

3. комментарии и замечания к докладчику, (обсуждение содержания доклада, его теоретических и методических достоинств и недостатков, дополнения и замечания по нему) 

4. ответное заключительное слово докладчика;
5. заключение преподавателья


Алгоритм оценивания доклада, сообщения, выступления на семинаре 

	Показатели
	Балл

	 Содержание заявленной теме. Доклад , сообщение содержит сформулированное исследуемое (рассматриваемое) теоретическое положение (тезис или группа тезисов)
	1

	Обозначен круг понятий и терминов, необходимых для описания исследуемого (рассматриваемого) тезиса.
	1

	Доклад разделен на смысловые части и наличествует логика рассуждений при переходе от одной части к другой. Сделаны промежуточные и конечные выводы
	1

	Подача материала выступления:  свободное владение содержанием, общение с аудиторией. Доклад сопровождается мультимедийной  презентацией
	1

	 В докладе присутствует ссылка на источники, авторов исследований.

Четкие ответы на вопросы 
	1

	                                                    Итого
	5


Шкала оценивания

	Баллы 
	Уровень 
	Оценка

	5
	высокий
	отлично

	4
	выше среднего
	хорошо

	3
	средний
	удовлетворительно

	2
	низкий
	неудовлетворительно


Темы для проведения дискуссий,  полемики 

1. Каковы особенности этики как науки?

2. Дайте определение делового общения, назовите его особенности и функции.

3. Какова структура общения?

4. Что такое коммуникативные барьеры?

5. Охарактеризуйте общение как взаимодействие партнеров.

6. Назовите особенности общения в социально-культурной сфере.

7. Охарактеризуйте речевые средства убеждения партнера.

8. Назовите барьеры речи и способы их преодоления.

9. Что представляет собой невербалистика? В чем её значение?

10. Охарактеризуйте подходы к природе и сущности конфликта.

11. Назовите причины и виды конфликтов в деловой сфере.

12. Какова структура конфликта?

13. Какие стили поведения в конфликте вам известны?

14. Можно ли управлять конфликтом?

15. Что такое корпоративная этика?

16. Каковы средства предотвращения конфликтов?

17. Назовите основные принципы делового общения.

18. Каковы функции визитной карточки в деловом мире?

19. Какие виды деловых приемов вы знаете?

20. Что представляет собой деловой подарок?

Критерии  оценки: 

Оценка выставляется по  4-х балльной шкале:

· оценка «отлично» выставляется в случае, если   выступление студента было аргументированным,   ответы на вопросы по существу обсуждаемой проблемы, студент демонстрирует умение вести диалог, общения с аудиторией,  свободное владение содержанием обсуждаемой проблемы
· оценка «хорошо» – если выступление студента было недостаточно аргументированным,  частичные / полные ответы на вопросы по существу обсуждаемой проблемы, студент демонстрирует умение вести диалог; 
· оценка «удовлетворительно» – если  выступление студента  было непоследовательным, выводы не аргументированы должным образом,  при этом студент частично не ответил на вопросы, демонстрирует затруднения в умении вести диалог с оппонентами.

· оценка «неудовлетворительно» – если студент не готов к обсуждению вопроса (проблемы)
 Тестовые задания
1.  Назовите причины, вызывающие конфликты между людьми, которые можно отнести к группе объективных причин: 

1) ошибки в организации работы;                        3) личностные особенности;

2) ситуационные факторы;                                    4) ошибки в управлении людьми; 

2. К каким положительным последствиям в работе организации  могут приводить конфликты? 

- служит средством диагностики положения дел в организации; 

- выносит на поверхность скрытые проблемы; 

- стимулирует развитие, мобилизуя членов группы;

- может быть средством  самоутверждения личности, уверенности в своих силах;

- устанавливает соотношение сил между конфликтующими сторонами и др.

3. Что можно отнести к стратегиям поведения в конфликтной ситуации? 

1) Противоборство;                                4)  Отрицание;

2) Восприятие;                                         5)  Уступки;

3) Компромисс                                        6)   Сотрудничество;

4. Что представляет собой процесс «Управление конфликтом»? Какие навыки необходимы для управления конфликтом?

взять конфликтную ситуацию под контроль, организовать процесс её разрешения. При этом минимизировать негативные последствия и максимально использовать позитивные.

Навыки: умение анализировать происходящее; умение выбрать подходящую стратегию поведения;

умение слушать; умение выражать несогласие (возражение); вовремя замечать признаки    

возникновения конфликта;

5. Знаково-символический уровень корпоративной культуры может быть представлен с помощью: 

1) символов;                                         4) рекламы;

2) имиджа;                                             5) церемоний, ритуалов;

3) легенд;                                               6) героев компании;

6. Структура корпоративной культуры организации включает:

Организационный аспект; технологический аспект; идеологический аспект; управленческая культура; исполнительская культура

7. . К достоинствам демократического стиля управления относят:

    1) наиболее полная реализация творческого потенциала рабочего коллектива;

    2)  значительные затраты времени на обсуждения, дискуссии, согласования работы;

    3)  благоприятная атмосфера для деловых и личных взаимоотношений;

    4)  снижение  дисциплины и ответственности в процессе организации работы коллектива;

8. Назовите этико-психологические принципы управленческого общения: 

Принцип создания условий для эффективной работы в группе, проявления инициативы и способностей работника;

Принцип полномочий и ответственности;

Принцип поощрения и наказания; 

Принцип эмоциональной нейтральности;

9. К недостаткам авторитарного стиля управления относят:

1) высокая дисциплина;                                   3) напряженность в системе человеческих отношений;

2) подавление творческой инициативы;      4) высокая вероятность ошибочных решений;

10. Непоследовательный стиль управления: в чем проявляется  и к чему может приводить?  

В непредсказуемом переходе руководителя от одного стиля к другому, что обуславливает низкие результаты работы и максимальное число конфликтов и проблем

11. Основная цель деловой беседы заключается:

    1) в решении проблем и подписании контракта;

    2) в обмене информацией, мнениями;

    3) в обсуждении точек зрения и соглашении о сотрудничестве;

12.  Каким трем основным критериям должна отвечать любая модель деловых переговоров?

      Переговоры должны привести к разумному соглашению, максимально отвечая законным интересам     каждой из сторон;

      Переговоры должны быть эффективными, т.е. ведут к разумному соглашению и проходят в оптимальные сроки; 

      Переговоры должны улучшить или не испортить отношения между сторонами

13.  Какие  4 фактора учитываются,  прежде всего, при использовании модели переговоров, называемой «принципиальными переговорами»: 

1)  люди;                                        4) тактика;                            7) критерии;

2)  соглашение;                             5) варианты;                         8)  метод;

3) интересы;                                  6) команда;                            9)  внимание;

14. Какие методы относят к методам (приемам) ускорения принятия решений в процессе деловых переговоров?

  1) прямой метод;                                                      3) вариационный метод;

  2) метод компромиссов;                                          4) косвенный метод;

15.  Назовите и кратко охарактеризуйте основные этапы  организации и ведения деловых переговоров –

 Этап подготовки

 Этап действий – активного изложения и отстаивания своих позиций; 

 Этап принятия решений

16. К паралингвистическим (неречевым) средствам общения относятся:

    А) так называемый язык тела – жесты;                   В) интонация, паузы, темп речи;

    Б) выражение лица – мимика;                                  Г)  совокупность движений, походка;

17. К кинетическим (неречевым) средствам общения относятся:   

    А) так называемый язык тела – жесты;                   В) интонация, паузы, темп речи;

    Б) выражение лица – мимика;                                  Г)  совокупность движений, походка;

18. Основная цель деловой беседы заключается:

    А) в решении проблем и подписании контракта;

    Б)  в обмене информацией, мнениями;

    В) в обсуждении точек зрения и соглашении о сотрудничестве;

19. Какие методы относят к методам (приемам) ускорения принятия решений в процессе деловых переговоров?

  А) прямой метод;                                                      Б) вариационный метод;

  В) метод компромиссов;                                           Г) косвенный метод;

20. Назовите причины, вызывающие конфликты между людьми, которые можно отнести к группе объективных причин: 

А) ошибки в организации работы;                        Б) личностные особенности;

В) ситуационные факторы;                                    Г) ошибки в управлении людьми; 

21. К достоинствам демократического стиля управления относят:

    А) наиболее полная реализация творческого потенциала рабочего коллектива;

    Б)  значительные затраты времени на обсуждения, дискуссии, согласования работы;

    В)  благоприятная атмосфера для деловых и личных взаимоотношений;

    Г)  снижение  дисциплины и ответственности в процессе организации работы коллектива;

                 22. Чем определяется формальное (функционально-ролевое) общение:

                а) определяется личностными статусами и личными целями людей;

                б) определяется использованием невербальных средств:

                в) определяется служебными и социальными ролями людей;

                г) определяется соблюдением речевого этикета;

23. Укажите этико-психологические принципы управленческого общения:

А) поощрения и наказания;                           Б) личных взаимоотношений;

В) эмоциональной нейтральности;               Г) композиции группы;

Д) каналов коммуникации;                            Ж) полномочий и ответственности; 

                  24. Какое основное этическое требование предъявляется к бизнесу:

                  а) деловитость;                        в) целеустремленность;

                   б) честность;                             г) предприимчивость;                

                    25.  В категории этики «честь» находит выражение:

                     а) состояние наибольшей моральной удовлетворенности человека жизнью;

                     б) стремление человека охранять свою репутацию;

                    в) потребность человека в уважении со стороны окружающих;

                  26.  «Достоинство» как категория этики -

                    а) способность личности осуществлять нравственный самоконтроль ;

                   б) форма индивидуальной самооценки, осознание своей личной значимости;

                   в) стремление честно выполнять свои профессиональные обязанности; 

               27. Декодирование в процессе коммуникации – это

                а) модель процесса деловой коммуникации;

                б) перевод мысли в речевую или неречевую форму;

               в) перевод слов и невербальных знаков в значения и смыслы; 

                28. Общая характеристика состояния малой группы, в особенности, человеческих       

                      взаимоотношений, сложившихся в ней          

  а) дисциплина;

  б) социально-психологический климат;

  в) этический кодекс;

                    г) корпоративная культура

  29  Какие из затруднений, препятствующих успешной коммуникации, относят к группе       социальных  барьеров:                       

                  а) дефекты органов чувств;                       г) разный статус;                  

                  б) информационные перегрузки;           д) особенности взаимоотношений в      коллективе;

                   в) незаинтересованность в предмете разговора;     ж) физические помехи;

                30. Какие коммуникативные  навыки способствуют эффективному деловому 

                      взаимодействию: 

                а) целесообразность;      г) умение убеждать;                 з) оценить реакцию собеседника;

                б)  умение слушать;        д) желание доминировать;                е) отвлечение внимания;

                в) социальная роль;       ж) четко выражать свои мысли;         ё) стремление сразу возразить;

Критерии оценки: 

Оценка выставляется по  4-х балльной шкале:

· оценка «отлично» выставляется в случае, если студент выполнил 87-100% заданий;

· оценка «хорошо» – если студент выполнил 75-86% заданий;

· оценка «удовлетворительно» – если студент выполнил 50-74% заданий;

· оценка «неудовлетворительно» – если студент выполнил менее 50% заданий.

Вопросы к зачету
1.  Этика как нормативная наука. Основные категории этики.

2.  Этикет. Виды этикета. Социальная роль как способ поведения личности.

3. Современный этикет. Принципы, нормы и назначение современного этикета. 

4.  Деловой этикет. Внешний облик делового человека.

5. Основные группы качеств работника  сферы сервиса (туризма), необходимые для эффективного профессионального и делового общения.

6. Профессиональная этика и этикет.  Профессиональная культура сотрудников.

7. Работник организации как субъект  общения. Формальное общение. Профессиональное общение. Деловое общение. 

8. Функциональная характеристика (функции) профессионального и делового общения.

9. Критерии классификации, положенные в основу характеристики психогеометрических типов личности. 

10. Способы психологического влияния в процессе профессионального и делового общения.

11. Манипулирование в деловом общении. Типы манипуляций.

12. Деловое  общение. Модель процесса коммуникации. Навыки деловой коммуникации.

13.  Основные группы коммуникативных барьеров, затрудняющие обмен информацией в ходе делового  и профессионального общения.

14. Информационные и организационные коммуникативные барьеры: особенности и пути преодоления.

15. Сенсорные и социальные коммуникативные барьеры: особенности и пути преодоления. 

16. Психологические коммуникативные барьеры: особенности и пути преодоления.

17. Умение слушать как коммуникативный навык. Приемы активного слушания. 

18. Цель и технология применения приемов активного слушания: «уточнение», «выражение сопереживания», «подведение итогов».

19. Деловая беседа.   Факторы, определяющие создание благоприятного впечатления о человеке у окружающих.      Приемы начала деловой беседы. 20. Переговоры как форма профессионального и делового общения. Классификация деловых переговоров. 

21. Этапы организации и ведения деловых переговоров в профессиональной сфере.

22. Стратегия и тактика ведения деловых переговоров. Каким критериям должна отвечать любая модель переговоров.

23. «Принципиальные переговоры» как эффективная модель ведения деловых переговоров. 

24. Этап изложения и отстаивания позиций  в ходе деловых переговоров. Методы ведения диалога.

25. Этап завершения деловых переговоров. Прямой и косвенный методы ускорения принятия решений.

26. Конфликтная ситуация. Характерные особенности, негативные и положительные последствия конфликтов.

27. Объективные и субъективные причины межличностных конфликтов в ходе делового общения.

28.  Основные типы конфликтов в зависимости от причин и структуры возникновения. 

29. Возможные стратегии поведения в конфликтной ситуации. 

30. Особенности и последствия стратегий поведения участников конфликта, таких как «принуждение (противоборство)» и «избегание, уход от конфликта». 

31. Особенности и последствия стратегий поведения участников конфликта, таких как «компромисс» и «сотрудничество».

32. Управление конфликтом. Навыки управления конфликтом.

33. Понятие и функции корпоративной культуры организации. 

34. Два основных уровня существования и развития  корпоративной культуры организации: их особенности и взаимодействие.

35. Структура корпоративной культуры организации.  

36. Управленческая этика. Основные стили управления. 

37. Достоинства и недостатки авторитарного и демократического стилей управления.

38. Корпоративный этикет. Этико-психологические принципы управленческого общения.

39. Невербальные средства общения. Основные функции невербального общения.

40. Телефонный этикет как часть корпоративной культуры организации.  Культура телефонного разговора

Методические материалы

Критерии оценки:

(критерии и показателей оценки сформированности планируемых результатов обучения)

	Планируемые
результаты обучения
	Критерии оценивания результатов обучения, балл

	
	2 (не зачтено)
	3 (зачтено)
	4 (зачтено)
	5 (зачтено)

	Знать:

понятие профессиональной этики, ее содержание и основные категории;

функциональную характеристику профессионального и делового общения;  


	фрагментарные  знания  о этике как системе ценностей общества, регулирующей  отношения  человека с человеком, о специфике профессиональной этики
	В целом знает   об этике как системе ценностей общества, регулирующей  отношения  человека с человеком, о специфике профессиональной этики  и этикете, но имеет затруднения в их характеристике
	Знает материал по тематике раздела, но допускает незначительные ошибки


	Сформированы системные знания  об этике как системе ценностей общества, регулирующей  отношения  человека с человеком, о специфике профессиональной этики  и этикете

	уметь: 

использовать  знания и категории профессиональной  этики в своей деятельности;


	Не  умеет применять знания этических норм и специфических  требований в процессе профессионального и делового общения в туристской деятельности  
	В целом умеет применять знания этических норм и специфических  требований в процессе профессионального и делового общения в туристской деятельности , но имеет затруднения в характеристике  материала по тематике раздела 
	умеет применять знания этических норм и специфических  требований в процессе профессионального и делового общения в туристской деятельности. но допускает незначительные ошибки  в характеристике материала по тематике раздела   
	Успешно умеет применять знания этических норм и специфических  требований в процессе профессионального и делового общения в туристской деятельности;    
использовать  знания и категории профессиональной  этики в своей деятельности

	владеть: 
навыками эффективного делового и профессионального общения в сфере  туризма;

навыками этических принципов  общения в рамках корпоративного этикета.


	Обладает низким уровнем владения навыками применения и реализации технологий и  стратегий эффективных коммуникаций делового и профессионального общения
	В целом готов применять навыки реализации технологий и стратегий эффективных коммуникаций  делового и профессионального общения, но владеет низким уровнем навыков общения в рамках корпоративного этикета
	В полной мере готов применять навыки  реализации технологий и стратегий эффективных коммуникаций  делового и профессионального общения, но допускает незначительные ошибки
	Успешно владеет навыками и способностью разрабатывать и реализовывать кодексы профессиональной этики и этикета в туриндустрии, применения стратегий коммуникаций профессионального общения,
навыками эффективного делового и профессионального общения в сфере  туризма;




Шкала оценивания сформированности каждого из результатов обучения 
	Баллы
	Уровень

	5
	высокий

	4
	выше среднего

	3
	средний

	2
	низкий


Шкала оценивания сформированности всех планируемых результатов обучения 
	Сумма баллов
	Уровень
	Оценка

	14-15
	высокий
	отлично

	11-13
	выше среднего
	хорошо

	8-10
	средний
	удовлетворительно

	менее 8
	низкий
	неудовлетворительно
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Лойко О.Т.,  д.ф.н., профессор кафедры экономики и  предпринимательства
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