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[Tpornecc u3y4eHus: TMCIMILIMHBI «PecTopaHHbII cepBUC B TOCTUHUYHOM OM3HECEe» HaIpaBJIeH Ha
(dbopMHpOBaHUE CIEAYIOIINX KOMIETEHIUI:

Konx n HanmeHoBanue Konx 1 HanMeHOBaHKME MHIMKATOPA JOCTHKECHUS
KOMIIETEHIIMH BBIITYCKHUKA KOMIIETCHIIUN
YK-4. Cnocoben | YK-4.1. 3Haer nOpuUHLUIBI IOCTPOEHHUS YCTHOTO U
OCYILIECTBIIATh JICJIOBYIO | IUCBMEHHOTO  BBICKA3bIBAHHUA HA TOCYAAPCTBEHHOM W
KOMMYHHUKAIIMI0O B YCTHOH M | HHOCTPAHHOM $3bIKaX; TpeOOBaHMSA K JIEJOBOW YCTHOW W

MUCbMEHHOW  ¢opMax  Ha | MMUCbMEHHOM KOMMYHHKAIIUU

roCcyZapCTBEHHOM a3plke | YK-4.2. VYMeeT mNpUMEHATh Ha MPAKTUKE YCTHYIO H
Poccuiickoit  ®Denepani U | IMCbMEHHYIO JICTIOBYIO KOMMYHHKAIIMEO

HHOCTPaHHOM(BIX) sI3bIKE(aX) VK-4.3. Brageer METOAMKOW COCTABICHUS CYXICHHUS B
MEXJIMYHOCTHOM JIEJIOBOM OOIIEHUHU Ha TOCYJapCTBEHHOM U
WHOCTPAaHHOM  SI3bIKaX, C TNPUMEHEHHEM aJeKBaTHBIX
SI3BIKOBBIX (DOPM M CpeqICTB

I1K-7 CnocoGen | [IK-7.1 IIpoBogut mnpueM H CepBUCHOE OOCITYKUBaHUE
OpraHU30BHIBATH MPOIECC | TOCTEH C yU4EeTOM UX MHAWBHYyAIbHBIX TIOTPEOHOCTEH
okazaHus yciayr B cepe
OOIIECTBEHHOTO MUTAHUS

[IK-7.2 OcymiecTBisieT NpUroTOBIEHUS OJII0] U HAIUTKOB B
COOTBETCTBUH c TEXHOJIOTUSIMH, CaHUTAPHO-
THTUEHUYECKIMH HOpMaMH U TpeOOBaHUSIMH O€30MaCHOCTH,
Y4ETOM TPAJAULIIA U KYJIBTYPbI IMTAHUS HAPOJIOB MHUpa

[TK-7.3 O6ecneunBaeT KOHTPOJIb M OIICHKY KaueCTBa TOBapOB
U YCIIyT, IPOBOJIUT KAJIBKYIISLIUIO CE0ECTOMMOCTH MPOAYKTOB

Komnerennusi: YK-4 Cnoco0eH ocymiecTBJSITh /JAeJ10BYI0 KOMMYHUKALIMIO B YCTHOH M
NHUCbMEHHON (opMax Ha TrocylapcTBeHHOM s3bIke Poccuiickon ®@enepauum u
HHOCTPAaHHOM(bIX) si3bIKe(ax)

YK-4.1 3naem npunyunst nocmpoeHus yYcmHO20 U NUCbMEHHO20 6bICKA3bIGAHUA HA
20Cy0apCcmeeHHOM U UHOCHPAHHOM A3bIKAX; MPefO6AHUA K 0€10801 YCIMHOU U RUCbMEHHOU
KOMMYHUKAUUU

7 cemecTp

1 (BepHO / HeBepHO). B nenoBoif MUCbMEHHOW KOMMYHHKAllMM MPUBETCTBHE «3paBCTBYWTE,
YBa)KaeMbIil TOCThY SIBIISIETCS YHUBEPCAIBHBIM U BCETJJa YMECTHBIM B O(DUIIMAIEHOM ITUCHME.

a) Bepno

0) HeBepHo

2 (MHOKecTBeHHBIH BbIOOD). Kakas gpaza cOOTBETCTBYET NPUHIIUITY
KIIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTHU MTPU YCTHOM OOIIEHUH C TOCTEM?

a) «BbI He IpaBED)

0) «51 Bac moHsI, ceifyac yrouHio y med-mnopapa»

B) «OTO HE MOsI TpobsIeMa

r) «HuTaiite MeHI0O BHUMAaTEIbHEE)



3 (na cootBercTBUE). COOTHECUTE TUII BHICKA3bIBAHUS C CUTYaIUEH:

Curyanus Tun BeicKa3bIBaAaHUS
1. ITucbMeHHBIN OTBET Ha Kano0y rocts A. BHyTpeHH:s ycTHas KOMaHIa
2. Komanza noBapy Ha JIMHUA b. O¢dunuanpHOE AETOBOE MUCHEMO
3. [IpuBeTcTBHUE TOCTS IPU BXOJIE B. YcTHOE 3THKETHOE BBICKa3bIBAHUE
4. 3ampoc mocTaBuMKy mo e-mail I'. lenoBas nepenucka

Bapuants! otBeTa: a) 1-b, 2-A, 3-B, 4-I'; 0) 1-T, 2-B, 3-A, 4-b; B) 1-A, 2-b, 3-T', 4-B
Otgert: a)

4. Kak npaBUJIbHO HayaTh YCTHOE BBICTYIUIEHUE NIEPE]] IEPCOHATIOM CMEHBI?
a) «Ciymaiite Bce crozia»

0) «/lo0pswlii nenb, kosieru. Cerognsi pazéoepeM Tpu 3aga4m»

B) «KTO HE MOoHsI — caM BUHOBAT»

r) «HaunHaewm, TuIIMHAY

5. IIpu pa3roBope ¢ HHOSI3bIYHBIM F'OCTEM HEBEPHO:
a) ['oBOpUTH MEIITICHHO U YETKO

0) Mcnonp30BaTh KE€CTHI

B) KpuuaTts Ha pycckom

r) UmeTs nepeBoguuk B cMapThoHe

6. B nucekmenHoMm otBeTe Ha npereH3uto rocts HE nonyckaercs:
a) V3BuHeHue 3a JocTaBiieHHbIE HEY100CTBa

0) IIpenyoxxenrne KOMIEHCAITNT

B) ®pa3za «Bbl camu BUHOBATBI

r) CcblUika Ha CTaHAAapThl KauecTBa

8 cemecTp

7 (MHO)ecTBeHHBIN BbIOOD). Kakas ¢pasza odpunmanta coorBeTcTBYeT NpUHLIMNAM 3G (HEKTUBHON
YCTHOH J1€JI0BOM KOMMYHHMKAIMK Ha yTane «lIpomanne»?

a) «Hy, naaiite, 10 cBUIaHUS»

0) «bbL1n pansl Bac BugerTs. Hageemcest yBuaers cHoBa. X0poiero JHs»

B) «OrmuaTure y Kaccbi»

r) «Bcero xoporiero, cieayromuii»

8 (BepHO / HeBepHO). B mucbMeHHOH [enOoBOM KOMMYHMKAlMU NPH COTJIACOBAaHMU OaHKeTa
JIOITyCTHMO HCITOJIb30BaTh CMaJIbl U pa3roBopHbIe cokpamenus thuna «OK, npuser, naBaii».

a) Bepno

0) HeBepno

9 (na cootBercTBHUE). COOTHECUTE TAN OOCTY)KMBAHUS U IPUMEP KOPPEKTHOTO YCTHOTO
BBICKA3bIBAaHUS:

Jran
IIpuMep BBICKa3bIBAHMS
00CTyKUBAHMS
1. Betpeua A. «IToBTOptO Bamr 3aKa3: CTeiik pudail, mpokapka MeauyM, Kaprodeinb

bpu»
b. «/1o0Ops1ii Beuep! Paasl Bac nmpuBeTcTBOBaTH. [Ipoiinnure 3a 3TOT

2. [TpueM 3aka3a
CTOJTUK»



Iran

IIpumep BbICKA3bIBAHUS
00cTy:KNBaHUS

B. «Cnacu6o 3a Bu3ut. Hazeroch, BaM Bc€ oHpaBuiiock. Ba yek,

3. Pacuyer N
MOXKATyHCTa»

Bapuantsl oTBeTa:

a) 1-b, 2-A, 3-B

0) 1-A, 2-B, 3-b

B) 1-B, 2-b, 3-A
IIpaBuabHBII OTBET: a)

10 (muoxecTBeHHBIN BbIOOp). Kakas ¢pasa neMOHCTpUPYET KIMEHTOOPUEHTHPOBAHHOCTH M
3HaHME cocTaBa Ooaa’?

a) «He 3Hato, uTO B cy1me, enIbTe»

0) «HuTaiiTe MEHIO BHUMATEIILHO»

B) «B Hamem ToM-sIM KpeBeTKH, TPUObI, TIeMOHIPACC, KOKOCOBOE MOJIOKO. OCTPOTY MOKHO
YMEHBIIHUTH)»

T) «3aKka3biBaiiTe ObICTpEE»

11 (BepHo / HeBepHo). IIpu paccagke VIP-rocreit nemoBast ycTHasi KOMMYHHKAIHS JOIYCKAeT
¢pa3zy: «Cagurech Kya XOTUTE, MHE BCE PaBHO.

a) Bepno

0) HeBepno

12 (na cootBeTcTBHE). COOTHECUTE THII TOCTS U MPUHIHUII I€TI0OBOH KOMMYHHKAIMH MTPU
paccajke:

Tun rocrs PexoMenayemMoe BbICKa3bIBaHUE

1. Cembs ¢ netbMu A «/I7151 Bac MOATOTOBJICH OTIAEIBHBIN KAOMHET C XOPOITUM 0030pOM»

2. llenoBeie b. «Bam nojoiieT cTonMK y OKHa UM B YII1y, 4TOOBI peOEHKY ObLIO

MapTHEPHI CIIOKOMHEeEe?»
B. «IIpoiinure 3a neHTpaibHBINA CTOM, 31€Ch YI0OHO 00CYKIaTh

3. VIP-rocts oA HEHTP - SACCH YA YA
JOKYMEHTBI»

BapuanTsl oTBeTa:

a) 1-b, 2-B, 3-A

0) 1-A, 2-b, 3-B

B) 1-B, 2-A, 3-b

IIpaBuabHBII OTBET: a)

13 (mHoxecTBeHHbIM BbIOOp). Kakas ¢pasa merpaorens mpu yperyaiupoBaHHM KOH(IUKTa
COOTBETCTBYET MPaBUJIaM JI€JIOBOM ITUKU?

a) «Bbl HempaBsl, 3TO HE Hallla MpodyieMay

0) «51 Bac nouumaro. /laBaiite pazoepemcs. [lpunonry u3BMHeHus 32 HEY100CTBO»

B) «Kpuuute rpomue, Bac BECh 3aJ1 CIBILIUT»

r) «2JTO HE KO MHE, UAUTE K medy»

14 (BepHo / HeBepHO). Texnuka up-selling TpeGyet ot opurranta ppassl: «K cTeiiky peKoMeHIy1o
KpacHoe BUHO U3 Haieil kapTel — Chateau 2018, oHO moUepKHET BKYC MsCa».

a) Bepno

0) Hesepno

15 (mHOXecTBeHHBIN BHIOOP). CormacHo TeMe 2.2 «baHKeTHBIM cepBHCY, Kakas (HOpMYyIHPOBKA B
MMCBbMEHHOM JIOTOBOPE C 3aKa3YMKOM SIBIISIETCA KOPPEKTHOM 1€710BOM?



a) «Tam, kak OOBIYHO, HAKPOWUTE CTOJIBI, OK?»

0) «CTOpPOHBI COTJIACOBAJIM IJIAH paccaJku HAa S0 mepcoH, MeHI0, BpeMs Ha4yaJjia 0aHKeTa B
19:00 u cymmy npeaomiarb»

B) «Crenaiite KpacuBO, MbI IIOTOM 3aIlJIaTUM)

r) «He moaBeaunTe, Kak B MPOILIBIN pa3

16 (1a cootBercTBUE). COOTHECHTE TEXHHUKY MPOJAX U IPUMEP YCTHOTO BHICKA3bIBAHUS
oduaHTa:

TexHuka IIpumep
1. Up-selling (mponaxka 6onee  A. «K Bamemy 4aro peKOMEHIYI0 THPAMHCY. DTO HaIla
JOPOrOM MO3ULIUH) rOpJOCTh»

b. «BmecTo cTaHmapTHOTO KalyduHO MOTY IPEII0KUTh HAIll
(bupMeHHBIHN C UpIaHACKUM KpeMoM — Ha 150 pyOueit
JIOPOXKE»

2. Cross-selling
(momoTHUTENbHAS TPOJAXKA)

BapuanTsl oTBeTa;

a) 1-B, 2-A

6) 1-A, 2-B

B) 1-A, 2-A
IIpaBUIbLHBI OTBET: a)

YK-4.2 Ymeem npumenams na npakmuke yCMHYI0 U RUCbMEHHYIO 0€/108YH0 KOMMYHUKAUUIO
7 cemecTp

17. Yto BXOAMT B MOATOTOBKY K BCTpeUe ¢ MOoTpeduTenem B otesne?
a) UrnopupoBanue neraneit

0) IIpoBepka TexHUKH

B) OTCyTCTBUE ClIEHAPUS

r) CrioHTaHHBIE TOAAPKU

18. Kakoi#i mepBblif 3Tam neperoBopoB ¢ mapTHEpOM?
a) 3HakoMCcTBO

6) [loanucanue KOHTpakTa

B) OOcyx1eHue 1IeH

r) [Ipomanue

19. Yto o6s13aTenbHO U1 MPE3eHTAlM TOCTUHUYHOTO MPOAYKTa?
a) Tomapko TEekCT

0) BusyaJnbl u 00pa3ubl

B) JlnmuHHBIE peun

r) be3 nemoncTpanun

20. Kak opranu3oBaTh eperoBopbl B KOH(pepeHI[-3ae?
a) Pa30urth Ha 0/10KH BpeMeHHU

0) bes pacniucanus

B) Tonbko ycTHO

r) be3 npoTtokona

21. Yto cTUMYNUpPYET NMPOJaku Ha MPE3CHTAIlMH IPOAYKTa?
a) CKpBIThIC IICHBI
0) Cxknaku u 00HYyChI



B) OrpanudeHHast UH(OpMaIHs
r) Het koHTakTOB

22. Kakoii mar nocie AeJI0BOH BCTpedn?
a) Follow-up nucemo

0) 3a0BITh Y4aCTHUKOB

B) 3MeHuTH 10roBOp

r) Y1aauTh 3aucH

23. Uto BaxXHO AJI BCTpEU C 3aMHTEPECOBAHHBIMU CTOPOHAMU?
a) OTKpBITHIE IBEPU

0) [IlpuBaTHOCTH

B) IymHbIi1 3a1

r) Her cepBuca

24. Kak 3aBepIIuTh IeperoBopbl ¢ KITMEHTOM?
a) [IporokoJ uroros

0) MrHoBeHHas oriaTa

B) be3 o0s3aTensCcTB

r) OTKa3 OT CACIKH

25. UTo AeMOHCTpUPOBATh Ha MIPEe3eHTAIIMK OTellsl mapTHepam?
a) Yciyru u ueHbl

0) Tonbko UHTEPHED

B) KoHkypeHTos

r) JInmaneie poto

26. Yto obecrieunBaeT ycrex Mpe3eHTaluu NpoayKTa?
a) Kommiekce mep

6) OnuH KyTnoH

B) Her pacchuiku

r) UrHop KiI1eHToB

8 cemecTp

27. Kakoii mepBsbIii IIar mpu xanode rocts Ha Homep?
a) AKTHBHOE CJIylIaHue

6) Hemennennsiii criop

B) UrHopupoBanue

r) CMeHa TeMbI

28. Yrto BaxxHO TpH paboTe ¢ MpeTeH3uel KineHTa?
a) [lepebuBanue

0) OMnarus

B) OOBUHEHHS

r) ltpadmst

29. Kak pearnpoBatb Ha HEJJOBOJIbCTBO YHCTOTOM?
a) OTkazaThb
0) IloBTOopHasi yoopka



B) 3aziepxKKa
r) be3 nu3BuHeHMi

30. Yto ¢ukcupoBath npu mpoOIeMHON cuTyanuu?
a) Jleraqm MHIUIEHTA

6) Tonpko ums

B) Huuero

r) Tonbko nary

31. Kak pa3pemmth KOHQIMKT ¢ TApTHEPOM IO HeJsiM?
a) CoBMecCTHbBII aHAIN3

0) HaBsizath MHeHHE

B) Pa3zopBars cBA3b

r) UrHOpUpOBaTh

32. Yto npeasioxkuTh Mpyu HEOOOCHOBAHHOMW MPETeH3UN?
a) [lonuerit oTKa3

0) BcTrpeuHoe pemenne

B) ITpad roctro

r) [lyOmuunsblil ciop

33. Kakoit nmpuHIMMN 17151 OBICTPOTO pa3pemeHus?
a) OnepaTuBHOCTH

0) Honroe obcyxaeHue

B) OTcpouka

r) [lepexnanpiBanue

34. Yro nenath nocie pereHus npooiaemsl?
a) Follow-up

0) 3a0bIThH

B) [loBTOpUTH OIIMOKY

r) Y1aauTh 3alucH

35. Kak paboTaTh ¢ SMOIIMOHAIBHBIM TOCTEM?
a) ApryMeHTUpOBaTh

0) [Ipenyoxkuth naysy

B) YCHJINTH TaBJICHUE

r) Yiitu

36. Kak nmpenoTBpaTHTh dCKAIAIHMIO ¢ 3aWHTEPECOBAHHBIMU CTOPOHAMU?
a) KonkperHnsie cpoku

0) BaryanbsHbie oOemnianus

B) Her peakuuu

r) FOpunuueckue yrpossl



YK-4.3 Bnaoeem anenuiickum A3ulKOmM Uau Opy2uUM UHOCHIPAHHBIM A3bIKOM RPU Peanu3ayuu
MEXHOI02UYEeCK020 WUKAA OOCYHCUGAHUA C YYEMOM XAaAPAKMeEPUCMUK NOCHMOAHHBIX
KIUEHMO8 20CMUHUYHO20 KOMNIEKCAa Ha YpoeHe, obecneuusaiowem Ipgpexkmusnvie
npogheccuonanbrvle KOMMYHUKAYUU

7 cemecTp

37. Kak IIPUBETCTBOBATh HHOCTPAHHOI'O I'OCTs B OTECJIC HA aHTIINHCKOM?
a) Go away

0) Welcome to our hotel

B) Pay now

r) Leave luggage

38. UTo Ba)KHO 3HATh O MOCTOSTHHBIX KJIMEHTaX?
a) Ux npeanourenus

6) Tonbko HOMED

B) Hert Hyx /b1

r) Bo3pact

39. ®pasza ms check-in:

a) May | have your passport, please?
6) Where is food?

B) No vacancy

r) Sign here only

40. Kak y4uThIBaTh JIOSIIBHOCTh MIOCTOSTHHBIX TOCTEH?
a) CTaHapTHbBIN cepBUC

0) IlepconaynbHbIe 00HYCHI

B) Urnopuposats

r) [omn. mara

41. 3anpoc ycnyr: "I'd like to order room service." o3nauaer:
a) Yiitu

0) 3aka3 exbl B HOMep

B) CMeHUTH HOMEP

r) 3ariaTuTh

42. YpoBeHb aHTJIHICKOTO s reception:
a) Intermediate (B1)

0) Beginner (Al)

B) None

r) Advanced only

8 cemecTp

43. dpaza qs xanobsr: "I'm sorry for the inconvenience.” —
a) U3BuneHue

0) TpeboBanue nener

B) Otkas

r) CMeHa nepcoHasa



44, XapakTepuCTHKa OCTOSIHHBIX KIINEHTOB:
a) OnHOpasoBbie

0) IIpunocsaT 65% npudbLIN

B) Jloporue

r) Het nostnpHOCTH

45. J1na > peKTUBHONH KOMMYHUKALIUU C HHOCTPAHLIEM:
a) Clear pronunciation

0) Fast speech

B) Slang only

r) Gestures alone

46. Ilepconanuzanus st VIP-knuenra:
a) Remember name and preferences
6) Standard room

B) No greetings

r) Extra charges

47. Check-out ¢pa3za:

a) Come back never

6) Thank you for staying with us
B) Pay more

r) Clean yourself

48. [louemy aHTIMIICKHUI Ba)KEH B CEpBUCE?
a) Her si3bikoBOro 6apbepa

6) TonpKo AJI TYpUCTOB

B) He o6s13aTenbHO

r) 3aMEHUTD KECTaMU

Komnerennusi: IIK-7. CnocoGeHn opraHu3oBbIBaTh MNpolecc OKa3aHusi ycJjayr B cdepe
0011eCTBEHHOT0 MU TAHUS

IIK-7.1 Ilposooum npuem u cepsucHoe o0cayHcusanue 20Cmeil ¢ y4enmom ux UHOUGUOYanbHbLX
nompeonocmeii

7 cemecTp

49. Kaxoii stamn o0ciy>KUBaHHs CIeIyeT IMociie Ipruema 3axkas3a?
a) Pacuer

0) Ilogaua 6711071

B) [Ipomanue

r) Berpeua

50. CranapTHOE BpeMsl 10/1a4M XOJIOAHOM 3aKyCKH MOCiIe 3aKka3a — He 0oJiee 5S—7 MUHYT.
a) Bepno
6) Hesepno

51 (na cootBetcTBUE). COOTHECHTE POJIb IEPCOHANA U JIeHCTBUE:
Poub HeiicTBue
1. Opunmant A. KoHTposb KauecTBa cepBuca, BCTpeya rocTei



10

Poib JeiicTrBue
2. Metpnotens b. [Ipuem 3akasa, mojgava 0J1t011, pacueT
3. bapmen B. IlpuroroBiieHre HAIUTKOB

Bapuants! oTBeTa:

a) 1-b, 2-A, 3-B

0) 1-A, 2-B, 3-b

B) 1-B, 2-b, 3-A
IpaBuabHbBI OTBET: a)

52. Uto HE cnenyer nenath npu npueme 3akaza?
a) [ToBTOpUTH 3aKa3 TOCTIO

0) 3anuchIBaTh 3aKa3 B OJOKHOT WJIM TEpMUHAI
B) [lepedbuBaTth rocrs

r) YTOYHUTH CTENEHB MPOKAPKU Msica
IIpaBuJbHbBII OTBET: B

53 (BepHO / HeBepHO). OdUIUAHT TOJKEH 3HATH COCTAaB U CIIOCOO MPUTOTOBJICHUS BCEX OO/ B
MEHIO.

a) Bepno

6) HeBepno

54. Kaxkas (pa3a 1eMOHCTpUPYET KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTD IIPU IIpUEME 3aKaza?
a) «5 Bac moHsJ1, ceifyac yTo4yHIo y med-nosapa npo ajaepreHbn»

0) «3T0 He Mos npobiemar

B) «HuTaiiTe MEHIO BHUMATEIbHEE»

r) «3aka3biBaiiTe ObICTpEE, Y HAaC 00en

8 cemecTp

55. CeMbl0 ¢ MaJIEHbKUM PEOEHKOM JIy4Ille TOCAIUTh!
a) Y Bxoja B TyajeT

0) [lopaJjbiie OT NPOXO0B, y OKHA UJIM CTEHbI

B) B nentpe 3ana

r) 3a 6apHyI0 CTOHKY

56 (BepHO / HeBepHO). VIP-TOCTS criegyeT caxkaTh JUIIOM K BXOJY (CIMHOM K CTEHE), UTOOBI OH
BUJIEI 3aIl.

a) Bepno

6) HeBepno

57. Ilpuem ycTaHOBIIEHUSI KOHTAKTa C TOCTEM BKJIFOUYAET:
a) YabIOKY, 3pUTeJbHbII KOHTAKT, IPUBETCTBHE

0) Monvanue u OTBEIEHHE B3TJIsA1a

B) I'poMKyt0 peub

r) [loxnonbiBaHue Mo MIEYy

58. Kaxkas (pa3a MeTp0Tess KOPPEKTHA IPU YPETYJINPOBAHUH KOHMIHUKTA?
a) «BbI HETIpaBbI»
0) «5 Bac monumaro. [llpunomry u3BuHenus. /laBaiite pemmum Bonmpoc»
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B) «2TO HE KO MHE»
r) «KpuunTe rpomue, Bac BeCh 3aJl CJBIIINAT»

59 (BepHo / HeBepHO). Dpaza «K Bamemy cTeliKy peKOMEHIYIO KpaCHOE BUHO M3 HAIlICi KapThi»
SIBJISICTCS] IPUMEPOM cross-selling (omoTHUTEIPHON MPOIaKH).

a) Bepno

6) Heepno

IIK-7.2 Ocywecmensem npucomosienus 01100 U HANUMKOE 6 COOMBEMCMEUU C
MeXHON02UAMU, CAHUMAPHO-2UZUEHUYECKUMU HOPMAMU U mpedosaHuamu 0Oe3onacHocmu,
yuemom mpaouyuil u Kylibmypovl NUMAHUA HAPOO08 MUpa

7 cemecTp

60 (BepHo/HeBepHO). [1pu cepBUpOBKE CTONIA HOKHU KJIATYT JIE3BHUEM K TapeliKe, BUJIKH — 3yOraMu

BBEPX.
a) Bepno

6) HeBepno

61 (1a coorBercTBHE). COOTHECHTE TPUOOD U €T0 HA3HAYCHUE!

Ipu6op Ha3znauenmue

1. Po16HbI HOX (10maTKa) A. [{ns )KynbeHa (KOKOTHHUIIBI)

2. KokoTHast BUJIKa b. lnsa ornenenust Msica ppIOBI OT KOCTEH
3. lecepTHas JI0’)KKa B. lns cyduie, MOpOKeHOT0, MyCCOB
Bapuants! oTBeTa:

a) 1-b, 2-A, 3-B

0) 1-A, 2-B, 3-b

B) 1-B, 2-b, 3-A

IpaBuabHBII OTBET: a)

62. Uto o3HavaeT «oOcmyKuBaHue a la carte»?

a) I'octb BbIOMpaeT 011012 U3 MEHIO 110 OT/ICJILHOCTH, CEPBHPOBKA MO/ KAMKIBIH 3aKa3
6) LlIBenckuii cron

B) banker-¢ypmier

r) JlocTtaBka B HOMEp

63 (Ha cooTBeTcTBUE). COOTHECHUTE HAITMTOK M THIT OOKaa:
Hanurtok boxkaa
1. lllamnanckoe A. Tronbnan / @mot
2. Bona munepanbnas b. Xaitbon uiu cTakaH sl BOJIBI
3. Maptunu (BepmyT) B. bokas Ha HO)KKe «MapTUHW (TPEYTOIbHBII)
Bapuants! oTBeTa:
a) 1-A, 2-b, 3-B
0) 1-b, 2-B, 3-A
B) 1-B, 2-A, 3-b
IIpaBuibHBIH OTBET: a

64. Kak npaBuIbHO PaCIOJIOKHUTh TSKENIbIC TPEAMETHI Ha TTOTHOCE?
a) Ilo kpasim noHOCA
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0) B uenTpe nmoanoca (0Jmke K TeJry)
B) C 0HOM CTOPOHBI
r) B mo0om nopsiake

65 (BepHo/HeBepHO). [Ipu mepeHoce YeThIpeX TapesloK Ha pyKe JBE TapelKh pacrojararoT Ha
JaJIOHH, JIB€ — Ha NPEIUICYbe C UCIIOIh30BAHUEM 3aXBaTa.

a) Bepno

6) HeBepno

66 (Ha cooTBercTBHE). COOTHECHTE OJIFOA0 U JOTIOTHUTEIBHBIN MPUOOP TIPH CEPBUPOBKE a la
carte:

Barono Ipudop
1. Cmarertu A. TIMHIETHBIE NIUIILBI
2. Yautku (3ckapro) b. Jloxkka u Buika (BparieHue)

3 Xi1e6 B. YiIMTKOBBIN 3aKUM U ABYXPOXKXKOBas BUJIKA

Bapuants! oTBeTa:

a) 1-b, 2-B, 3-A

0) 1-A, 2-b, 3-B

B) 1-B, 2-A, 3-b
IIpaBuabHBII OTBET: a)

67. PaccrosiHre MeXTy CTOJIOBBIMH TPUOOpaMHU TIpU CEPBUPOBKE a la carte TOIKHO OBITH:
a) 5-10 mm

0) 30—40 mm

B) 0 MM (BILUIOTHYIO)

r) 10-15 cm

8 cemecTp

68. [t kakoro OaHKeTa XapaKTepHBI BEICOKHE CTOMKHU 0€3 CTYIIbEB?
a) banker-3acTonbe

0) banker-yait

B) banker-gypmer

r) banker-kode

69 (BepHo/HeBepHO). Ha Oankere-dyprinere Tapeikud W MPUOOPHI HAXOJATCS B Hadaje CTOja
CTOIIKaMH JIJIsl CAMOCTOSATEILHOTO HaOopa TOCTSIMH.

a) Bepno

0) Hesepno

70 (na cootBercTBUE). CoOTHECHUTE BUJ OaHKETa U €r0 OCOOEHHOCTb:
Buj 0ankera OcobennocTn

1. bankert-kokTeinb A. Yail, nupoxHbIE, CIAI0CTH, paccagka y CTOJIOB

2. banker-uai b. Cros, 6e3 cTyibeB, Qykepbl B pyKax

3. banker-3acronse B. Ilonnas paccaaka rocreii 3a ctogaMu

BapuaHTbl OTBETHI:
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a) 1-B, 2-A, 3-B
6) 1-A, 2-B, 3-B
B) 1-B, 2-B, 3-A
IIpaBuibHbBI OTBET: a)

71. Ha GaHKETHOM CTOJIE CKaTepTh JOJDKHA CBHCATh C Kpas CTOJIa HE MCHEE YeM Ha:
a) 5-10 cm

0) 20-30 cm

B) 50 cm

r) 1 metp

IIK-7.3 Obecneuusaem KOHMPOIb U OUEHKY Kauecmea moeaposé u yciyz, Hpoeooum
KanbKyAAUUI0 ce0ecmoumocmu npooyKmos

7 cemecTp

72. TexHomoruveckasi Kapra 0OCITY)KHBAHUS COJCPIKUT:

a) Kanpkynsmuio cebecronmoctu

0) IlocsienoBaTeIbHOCTD AelCTBUH O(pMIMAHTA OT BCTPEYH 10 NPOIIAHUS
B) ['pacdux paboTel MoBapoB

r) Peuent 6o

73. Ilpu pabote ¢ TepMUHAIOM (KacCOi) OHUIIMAHT JOJDKEH TPOMKO 03BYYHBATH CYMMY YeKa
nepes omiaTo.

a) Bepno

6) Hesepno

74. Up-selling — aro:

a) [Ipona:ka GoJiee 1OPOroii MO3UIIUM BMECTO JIelIeBoil (cTelik pudaii BMeCTO CMPJIOMHA)
0) [Ipogaxa HanuTKa K ee

B) CKHJIKa TOCTOSSHHOMY T'OCTIO

r) Bo3Bpar ToBapa

75. ®pa3za «K BameMy cTeliKy peKOMEHYIO KPACHOE BUHO U3 HaIIEW KapThl» SIBISIETCA
npumepom cross-selling.

a) Bepno

6) Hesepno

76. Kakoii TOKyMEHT HCIIOITB3YETCs 11l KOHTPOJISI BpEMEHU BBITIOJTHEHUST KaXKIOTO dTara
oOcTy>)KuBaHus?

a) KanpkynsamuonHas kaprta

0) Texnoornueckasi KapTa 00CJIyKHUBAHHUSA (CTAHAAPTHI BPEMEHH)

B) AKT CIIMCaHUsI IPOJTYKTOB

r) XKypHan peructpanuu rocrei

77 (BepHo / HeBepHO). IIpu KOHTpoOIIEe KayecTBa OOCITyKUBaHUs Ha OaHKeTe-(ypIIeT METPAOTEIh
JIOJDKEH TIPOBEPSITh CBOCBPEMEHHYIO CMEHY T'PSI3HBIX TapeJIOK M IMOTIOJHEHUE 3aKyCOK Ha CTONAX.
a) Bepno

6) HeBepno
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8 cemecTtp

78 (na cootBercTBUE). COOTHECHUTE ITAIl TPHEMA 3aKa3a U JACUCTBHE MO KOHTPOJIIO Ka4eCTBa:
dran HeiicTBHe KOHTPOJIsI

A. IlpoBepka npaBUIbHOCTU BHECEHUS no3unuii B POS-

1. ITpuem 3aka3za y rocts
TEPMHUHAI

2. [lepenava 3akaza Ha
KYXHIO
3. Pacuer B. CBepka yeka ¢ 3aka3om nepej oriaTou

b. [ToBTOp 3aKa3a rocTio JIsl HCKJIFOUEHUS OITUOKU

BapuanTsl oTBeTa:

a) 1-B, 2-A, 3-B

6) 1-A, 2-B, 3-B

B) I-B, 2-B, 3-A
IIpaBUIbLHbBI OTBET: a)

79. IIpu pabGote ¢ rOCTSIMU KOHTPOJb Ka4eCTBA PAcCaKi BKIIOYAET IPOBEPKY:

a) llBera ckareptu

0) I'paduka paboThl TOBAPOB

B) Konmuecta candetok Ha 6ape

r) CooTBeTCTBUS MOCATOYHOT0 MecTa noxkeaanusam rocrs (VIP, cembs, anneprumn,
MOOHJIBHOCTD)

80 (BepHO / HeBepHO). DYHKIIMS METPIOTEIS IO KOHTPOJIIO KAa4eCTBa CepBUCA BKITIOYAEeT 00X01
3aj1a U cOOp OOpaTHOM CBSI3U OT rOCTEH BO BPEMs TpaIe3bl.

a) Bepno

6) Hesepno

81 (na cootBeTcTBHE). COOTHECUTE KOH(PIUKTHYIO CUTYAIMIO U AEHCTBUE METPAOTEINS 1O
KOHTPOJIIO KauecTBa 00CTyKUBaHUS:

Curyauus JeiicTBHae
1. 'octh kamyercs Ha xonoaHoe  A. VI3BUHUTBCS, NPEASIOKUTH 3aMEHUTH OJ10]10, COOOIINTH
0010 mred-moBapy
2. T'ocTe HEOBOJIEH BpEMEHEM b. ITpoBeputs craryc 3akasa, IpeUI0KUTh KOMIZIAMEHT OT
OKUJaHUS 3aBe/leHus

B. [IpoBectu pa3zbop cuTyaruu mociie CMEHbI, IPUMEHUTh

3. KoHbIHKT MexK O(pHuIIMaHTaMH1
q) y (b H MCPbI

BapunaHnTs! oTBeTa:

a) 1-A, 2-B, 3-B

6) 1-B, 2-B, 3-A

B) 1-B, 2-A, 3-B
IpaBuibHbBII OTBET: a)

82. Kaxkoii mokasareins UCTIOIb3yeTCs JUIT KOHTPOJIS 3P PekTuBHOCTH pabOThl ourmanTa?
a) KonmuuecTBo xanob ot rocreit

0) Cpeanuii yek (average check) u K0JIH4eCTBO TONMOJTHUTENbHBIX MIPOJAANK
(up-selling/cross-selling)

B) Bec npoaykToB Ha ckiiane

r) Temneparypa B X0JIOJUIbHUKE
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83. (BepHo / HeBepHO). KOoHTpoIIb KauecTBa Mpe3eHTAllK MEHIO BKIIIOYAET MPOBEPKY TOTO, UTO
ouanT peKoMeHayeT 0J10/1a, 3Hask X COCTaB U OCOOCHHOCTH, a HE TIPOCTO 3aUUTHIBACT
Ha3BaHMSL.

a) Bepno

6) HeBepno

84. Ilpu kanbKyIsMKu ce0eCTOMMOCTH OAaHKETHOTO 0OCTYKMBAHHUS B 3aTPAThl BKIIOYAIOT:

a) TosbkO CTOMMOCTD IPOYKTOB

0) IlponykTsl, TpyA nepcoHana (0puUHAHTBI, HOBapa), apeH1y NOCy/bl, CePBUCHBII cOOp
(mocrareiino)

B) Tosibko apeHy 3ana

r) Tosbko HanUTKN

85 (BepHO / HeBepHO). MoTHUBaIMs IEpCOHAIA HA PE3YNIbTAaT HE OTHOCUTCS K (PYHKIIHSIM
KOHTpOJI Ka4eCcTBa, TaK Kak 3TO TOJIbKO 3ana4a HR.

a) Bepno

0) HeBepHo



