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Назначение фонда оценочных средств

Фонд  оценочных  средств  (далее  –  ФОС)  разрабатывается  для  текущего
контроля успеваемости (оценивания хода освоения междисциплинарного курса), для
проведения промежуточной аттестации (оценивания промежуточных и окончатель-
ных результатов обучения по  междисциплинарному курсу) обучающихся по  меж-
дисциплинарному курсу «Координация работы служб предприятий туризма и го-
степриимства» в целях определения соответствия их учебных достижений поэтап-
ным требованиям образовательной программы среднего профессионального образо-
вания – программы подготовки специалистов среднего звена (далее – ППССЗ) по
специальности 43.02.16 Туризм и гостеприимство.

ФОС по междисциплинарному курсу «Координация работы служб предприя-
тий туризма и гостеприимства» включает в себя: перечень компетенций с указанием
этапов их формирования в процессе освоения ППССЗ; описание показателей и кри-
териев оценивания компетенций на различных этапах их формирования, описание
шкал оценивания; типовые контрольные задания или иные материалы, необходимые
для оценки знаний, умений,  практического опыта, характеризующих этапы форми-
рования компетенций в процессе освоения ППССЗ; методические материалы, опре-
деляющие процедуры оценивания знаний, умений,  практического опыта, характери-
зующих этапы формирования компетенций.

Фонд оценочных средств сформирован на основе ключевых принципов оце-
нивания:

 валидности: объекты оценки должны соответствовать поставленным целям
обучения;

 надежности: использование единообразных стандартов и критериев для оце-
нивания достижений;

 объективности:  разные обучающиеся должны иметь  равные возможности
добиться успеха.

Основными параметрами и свойствами фонда оценочных средств являются:

 предметная  направленность  (соответствие  предмету  изучения  конкретной
учебного междисциплинарного курса);

 содержание (состав и взаимосвязь структурных единиц, образующих содер-
жание теоретической и практической составляющих учебного междисциплинарного
курса);

 объем (количественный состав оценочных средств, входящих в ФОС);
 качество оценочных средств и ФОС в целом, обеспечивающее получение

объективных и достоверных результатов при проведении контроля с различными
целями.
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I. ПЕРЕЧЕНЬ КОМПЕТЕНЦИЙ, ФОРМИРУЕМЫХ В ПРОЦЕССЕ
ОСВОЕНИЯ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ ПРОГРАММЫ

1.1 Перечень формируемых компетенций

Код
компетенции

Формулировка компетенции

ОК ОБЩИЕ КОМПЕТЕНЦИИ
ОК 1 Выбирать  способы  решения  задач  профессиональной  деятельности

применительно к различным контекстам
ОК 4 Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде
ПК ПРОФЕССИОНАЛЬНЫЕ КОМПЕТЕНЦИИ

ПК 1.1 Планировать  текущую деятельность  сотрудников  служб предприятий
туризма и гостеприимства

ПК 1.2 Организовывать  текущую  деятельность  сотрудников  служб
предприятий туризма и гостеприимства

ПК 1.3 Координировать  и  контролировать  деятельность  сотрудников  служб
предприятий туризма и гостеприимства

1.2. Компонентный состав компетенций
Код и

формулировка
компетенции

Компонентный состав компетенции
Знать Уметь

ОК  1. Выбирать
способы  решения
задач
профессиональной
деятельности
применительно  к
различным
контекстам

З1 -  основные  источники
информации  и  ресурсы  для
решения  задач  и  проблем
работы  служб  предприятий
туризма и гостеприимства; 
З2 -  алгоритмы  выполнения
работы  служб  предприятий
туризма и гостеприимства; 
З3 -  методы  работы  служб
предприятий  туризма  и
гостеприимства; 
З4 -  структуру  плана  для
решения  задач  работы  служб
предприятий  туризма  и
гостеприимства; 
З5 -  порядок  оценки
результатов  работы  служб
предприятий  туризма  и
гостеприимства.

У1-  распознавать  задачу  и
проблему  работе  служб
предприятий  туризма  и
гостеприимства; 
У2 -  анализировать задачу  и/или
проблему  работы  служб
предприятий  туризма  и
гостеприимства и  выделять  её
составные части; 
У3 -  определять  этапы  решения
задач в работе служб предприятий
туризма и гостеприимства; 
У4 -  выявлять  и  эффективно
искать  информацию,
необходимую для решения задачи
и/или  проблемы  в  работе  служб
предприятий  туризма  и
гостеприимства; 
У5 - составить план работы служб
предприятий  туризма  и
гостеприимства; 
У6 -  определить  необходимые
ресурсы для эффективной  работы
служб  предприятий  туризма  и
гостеприимства; 
У7 -   реализовать  составленный
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план  работы  служб  предприятий
туризма и гостеприимства; 
У8  -  оценивать  результат  и
последствия  своих  действий  в
работе  служб  предприятий
туризма и гостеприимства

ОК 4. Эффективно
взаимодействовать
и  работать  в
коллективе  и
команде

З6 -  психологические  основы
деятельности  коллектива,
психологические  особенности
личности; 
З7 -  принципы  командной
работы

У-9 -  организовывать  работу
коллектива и команды; 
У-10 -  взаимодействовать  с
коллегами,  руководством,
клиентами  в  ходе
профессиональной деятельности

ПК  1.1.
Планировать
текущую
деятельность
сотрудников  служб
предприятий
туризма  и
гостеприимства

З8  - основы  организации  и
планирования  деятельности
сотрудников;
З9 - теорию межличностного и
делового общения, переговоров,
конфликтологии;
З10 -  цены  на  туристские
продукты  и  отдельные
туристские  и  дополнительные
услуги  -ассортимент  и
характеристики  предлагаемых
туристских услуг

У11  -  владеть  культурой
межличностного общения;
У12 -  владеть  техникой
переговоров,  устного  общения,
включая телефонные переговоры
У13 -  планировать  работу
сотрудников  службы  предприятия
туризма и гостеприимства

ПК  1.2.
Организовывать
текущую
деятельность
сотрудников  служб
предприятий
туризма  и
гостеприимства

З11  -  ассортимент  и
характеристики  предлагаемых
туристских услуг;
З12 - программное обеспечение
деятельности  туристских
организаций; 
З13 - основы делопроизводства

У14  -  взаимодействовать  с
туроператорами,  экскурсионными
бюро, кассами продажи билетов
У15 -  владеть  технологией
делопроизводства  (ведение
документации,  хранение  и
извлечение информации)

ПК  1.3.
Координировать  и
контролировать
деятельность
сотрудников  служб
предприятий
туризма  и
гостеприимства

З14 -  основы  координации,
контроля  и  мониторинга
деятельности сотрудников;
З15 –  принципы  и  методы
анализа  работы  сотрудников
служб  предприятий  туризма  и
гостеприимства 

У16 –  анализировать  и
контролировать  работу
сотрудников  служб  предприятий
туризма и гостеприимства;
У17 -  координировать  работы
сотрудников  службы  предприятия
туризма и гостеприимства
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II.ОПИСАНИЕ ПОКАЗАТЕЛЕЙ И КРИТЕРИЕВ ОЦЕНИВАНИЯ
КОМПЕТЕНЦИЙ НА РАЗЛИЧНЫХ ЭТАПАХ ИХ ФОРМИРОВАНИЯ, 

ОПИСАНИЕ ШКАЛ ОЦЕНИВАНИЯ

2.1 Структура фонда оценочных средств 
для текущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации

№
п/
п

Контролируемые
темы

дисциплины

Код
контролиру

емой
компетенц

ии

Планируемые
результаты обучения,

характеризующие
этапы формирования

компетенции

Наименование оценочного
средства

Текущий
контроль

успеваемости

Промеж
уточная
аттеста

ция
1 Организация и

технологии работы
служб

предприятий
туризма и

гостеприимства

ОК-1
ОК-4

ПК 1.1
ПК 1.2
ПК 1.3

ОК-1:
Знать: З1; З2; З3; З4; З5; 
Уметь:  У1,  У2;  У3;  У4;
У5; У6; У7; У8; 
ОК-4
Знать: З6; З7;
Уметь: У9; У10;
ПК 1.1
Знать: З8; З9; З10;
Уметь: У11; У12; У13;
ПК 1.2
Знать: З11; З12; З13;
Уметь: У14; У15;
ПК 1.3
Знать: З14; З15
Уметь: У16; У17

 проведение 
опроса;
 тестирование
;
 решение 
ситуационных 
задач;

экзамен

2 Функции
управления
службами

предприятий
туризма и

гостеприимства

ОК-1
ОК-4

ПК 1.1
ПК 1.3

ОК-1:
Знать: З1; З4; З5; 
Уметь:  У2;  У4;  У5;  У6;
У7; У8; 
ОК-4
Знать: З6; З7;
Уметь: У9; У10;
ПК 1.1
Знать: З8
Уметь: У13;
ПК 1.3
Знать: З14; З15
Уметь: У16; У17

 проведение 
опроса;
 тестирование
;
 проведение 
тренинга;

экзамен

3 Делопроизводство
и общие нормы

оформления
документов

ПК 1.1
ПК 1.2

ПК 1.1
Знать: З9
Уметь: У12
ПК 1.2
Знать: З13
Уметь: У15

 проведение 
опроса;
 тестирование
;
 решение 
задач

экзамен

4 Основные виды
управленческих

документов

ПК 1.2 ПК 1.2
Знать: З13
Уметь: У15

 проведение 
опроса;
 тестирование
;
 решение 

экзамен
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ситуационных 
задач.

5 Этика и культура
общения

ОК-4
ПК 1.1

ОК-4
Знать: З6; З7;
Уметь: У9; У10;
ПК 1.1
Знать: З9
Уметь: У11; У12

 проведение
опроса;
 тестирование
;
 решение
ситуационных
задач;
 решение
кейса.

экзамен

6 Координация
работы служб
предприятий

туризма и
гостеприимства с

клиентами/гостями

ОК-1
ОК-4

ПК 1.1
ПК 1.2

ОК-1:
Знать: З2; З3 
Уметь:  У1,  У2;  У3;  У4;
У7
ОК-4
Знать: З6
Уметь: У9
ПК 1.1
Знать: З8
Уметь: У12; У13;
ПК 1.2
Знать: З12
Уметь: У14; У15

 проведение
опроса;
 тестирование
;
 решение
ситуационных
задач;
 решение 
кейса.

экзамен

7 Ценообразование
и ценовая
политика

ПК 1.1
ПК 1.2

ПК 1.1
Знать: З10
Уметь: У13;
ПК 1.2
Знать: З11
Уметь: У14

 проведение 
опроса;
 тестирование
;
-  решение
задач.

экзамен

8 Организация
работы по
расчетам с

клиентами за
предоставленные

услуги

ПК 1.1
ПК 1.2

ПК 1.1
Знать: З9; З10
Уметь: У11; У12 
ПК 1.2
Знать: З11; З12; З13
Уметь: У14; У15

 проведение
опроса;
 тестирование
;
 решение
ситуационных
задач.

экзамен

2.2. Критерии оценивания компетенций на различных этапах 
их формирования по видам оценочных средств

Балльно-рейтинговая  система  является  базовой  системой  оценивания
сформированности компетенций обучающихся.

Итоговая оценка сформированности компетенции(й) обучающихся в рамках
балльно-рейтинговой  системы  осуществляется  в  ходе  текущего  контроля
успеваемости,  промежуточной  аттестации  и  определяется  как  сумма  баллов,
полученных обучающимися в результате прохождения всех форм контроля.

Оценка  сформированности  компетенции(й)  по  дисциплине  складывается  из
двух составляющих:

 первая  составляющая  –  оценка  преподавателем  сформированности
компетенции(й)  в  течение  семестра  в  ходе  текущего  контроля  успеваемости
(максимум  100  баллов).  Структура  первой  составляющей  определяется
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технологической  картой  дисциплины,  которая  в  начале  семестра  доводится  до
сведения обучающихся; 

вторая  составляющая  –  оценка  сформированности  компетенции(й)
обучающихся на дифференцированном зачете (максимум – 20 баллов).

уровни
освоения

компетенций

продвинутый
уровень

базовый
уровень

пороговый
уровень

допороговый
уровень

100 – балльная
шкала

85 и ≥ 70 – 84 51 – 69 0 – 50

4 – балльная
шкала

«отлично» «хорошо»
«удовлетворите

льно»
«неудовлетвори

тельно»

ПЕРЕЧЕНЬ ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ
№
п/п

Наименование
оценочного
средства

Характеристика оценочного
средства

Представление
оценочного средства в

ФОСе
УСТНЫЕ ОЦЕНОЧНЫЕ СРЕДСТВА

1 Устный опрос Средство контроля, организованное 
как специальная беседа 
преподавателя с обучающимся на 
темы, связанные с изучаемой 
дисциплиной, и рассчитанное на 
выяснение объема знаний 
обучающегося по определенному 
разделу, теме, проблеме и т.п.

Вопросы  для
обсуждения  по  темам
дисциплины

ПИСЬМЕННЫЕ ОЦЕНОЧНЫЕ СРЕДСТВА
1. Реферат Продукт  самостоятельной  работы

обучающегося,  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 нее.

Темы рефератов

2. Тест Система  стандартизированных
заданий,  позволяющая
автоматизировать  процедуру
измерения уровня знаний и  умений
обучающегося.

Фонд  тестовых
заданий

3. Контрольная работа Средство проверки умений 
применять полученные знания для 
решения задач определенного типа 
по теме(ам).

Комплект контрольных
заданий по вариантам

4. Деловая игра Совместная деятельность группы 
обучающихся под управлением  
преподавателя с целью решения 

Тема (проблема), 
концепция, роли и 
ожидаемый результат 
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учебных и профессионально-
ориентированных задач путем 
игрового моделирования реальной 
проблемной ситуации.

по каждой игре

5. Ситуационная 
задача

Одна из разновидностей метода 
анализа конкретных ситуаций – 
ситуационная задача – заключается в
том, что обучаемому предлагаются 
текст с подробным описанием 
сложившейся ситуации и задача, 
требующая решения.

Задания для решения 
ситуационных задач

6. Тренинг Интенсивная форма обучения, где в
короткие сроки происходит передача
полезных  практических  навыков  от
преподавателя к аудитории.

Задания для 
выполнения тренинга

7. Кейс Проблемное  задание,  в  котором
обучающемуся  предлагается
осмыслить  реальную
профессионально-ориентированную
ситуацию,  необходимую  для
решения данной проблемы.

Задания  для  решения
кейса

А) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ ОТВЕТОВ НА УСТНЫЕ 
ВОПРОСЫ

№
п/
п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количе-

ство бал-
лов

Оценка

1. 1)  обучающийся  полно  и  аргументированно  отве-
чает по содержанию задания;
2)  обнаруживает  понимание  материала,  может
обосновать  свои  суждения,  применить  знания  на
практике, привести необходимые примеры не только
по учебнику, но и самостоятельно составленные;
3) излагает материал последовательно и правильно.

10 Отлично (высо-
кий уровень

сформирован-
ности компе-

тенции)

2. полно и аргументировано отвечает по содержанию
задания;  обнаруживает  понимание  материала,
может обосновать свои суждения, применить знания
на  практике,  привести  необходимые  примеры  не
только  по  учебнику,  но  и  самостоятельно
составленные; излагает материал последовательно и
правильно,  но допускает 1-2 ошибки, которые сам
же исправляет

8 Хорошо
(достаточный

уровень
сформированно

сти
компетенции)

3. обучающийся  обнаруживает  знание  и  понимание
основных положений данного задания, но:
1) излагает  материал  неполно  и  допускает
неточности  в  определении  понятий  или
формулировке правил;
2) не  умеет  достаточно  глубоко  и  доказательно

5 Удовлетворите
льно

(приемлемый
уровень

сформированно
сти
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обосновать  свои  суждения  и  привести  свои
примеры;
3) излагает  материал  непоследовательно  и
допускает ошибки

компетенции)

4. обучающийся  обнаруживает  незнание  ответа  на
соответствующее  задание,  допускает  ошибки  в
формулировке определений и правил,  искажающие
их  смысл,  беспорядочно  и  неуверенно  излагает
материал;  отмечаются  такие  недостатки  в
подготовке  обучающегося,  которые  являются
серьезным  препятствием  к  успешному  овладению
последующим материалом

0 Неудовлетвори
тельно

(недостаточны
й уровень

сформированно
сти

компетенции)

Б) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ 
ТЕСТИРОВАНИЯ

№
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количество

баллов
Оценка

1. 90-100 % правильных ответов 9-10 Отлично (высокий уровень
сформированности компетенции)

2. 80-89% правильных ответов 7-8 Хорошо (достаточный уровень
сформированности компетенции)3. 70-79% правильных ответов 5-6

4. 60-69% правильных ответов 3-4 Удовлетворительно (приемлемый
уровень сформированности

компетенции)
5. 50-59% правильных ответов 1-2

6. менее  50%  правильных
ответов

0 Неудовлетворительно
(недостаточный уровень

сформированности компетенции)

В) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ РЕФЕРАТОВ
№
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количество

баллов
Оценка

 1 Выполнены  все  требования  к  написанию  и
защите  реферата:  обозначена  проблема  и
обоснована  её  актуальность,  сделан  краткий
анализ  различных  точек  зрения  на
рассматриваемую  проблему  и  логично
изложена  собственная  позиция,
сформулированы  выводы,  тема  раскрыта
полностью,  выдержан  объём,  соблюдены
требования  к  внешнему  оформлению,  даны
правильные  ответы  на  дополнительные
вопросы.

9-10

Отлично (высокий
уровень

сформированности
компетенции)

2 Основные требования к реферату и его защите
выполнены, но при этом допущены недочеты.
В частности, имеются неточности в изложении
материала;  отсутствует  логическая
последовательность в суждениях; не выдержан

7-8 Хорошо
(достаточный

уровень
сформированности

компетенции)
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объем  реферата;  имеются  упущения  в
оформлении; на дополнительные вопросы при
защите даны неполные ответы.

3 Имеются  существенные  отступления  от
требований  к  реферированию.  В  частности:
тема  освещена  лишь  частично;  допущены
фактические  ошибки  в  содержании  реферата
или при ответе на дополнительные вопросы.

4-6

Удовлетворительн
о (приемлемый

уровень
сформированности

компетенции)
4 Тема  освоена  лишь  частично;  допущены

грубые  ошибки  в  содержании  реферата  или
при  ответе  на  дополнительные  вопросы;  во
время защиты отсутствует вывод.

1-3

5 Тема  реферата  не  раскрыта,  обнаруживается
существенное непонимание проблемы.

0 Неудовлетворитель
но (недостаточный

уровень
сформированности

компетенции)

Г) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ ДЕЛОВОЙ
ИГРЫ

№
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количество

баллов
Оценка

 1 Обучающийся  ясно  представляет  себе  роль
участника  игры,  предлагает  альтернативные
варианты  решений,  включается  в  процесс
моделирования деятельности, взаимодействует
с широким кругом участников.

9-10
Отлично (высокий

уровень
сформированности

компетенции)

2 Обучающийся ясно видит свою роль в игре, но
не  расширяет  зону  деятельности,  избегает
конфликтов  и  эмоционального  напряжения,
замыкается на узком направлении в различных
видах деятельности.

7-8 Хорошо
(достаточный

уровень
сформированности

компетенции)
3 Обучающийся  не  участвует  в  коллективной

выработке решений участниками игры.
4-6

Удовлетворительно
(приемлемый

уровень
сформированности

компетенции)

4 Обучающийся  делает  ошибки  в  принятии
решений,  ведет  себя  недостаточно этично по
отношению  к  другим  участникам  деловой
игры.

1-3

5 Обучающийся  не  желает  участвовать  в
деловой  игре,  не  умеет  вступать  в
коммуникацию,  ведет  себя  неэтично  по
отношению к другим участникам игры.

0 Неудовлетворитель
но (недостаточный

уровень
сформированности

компетенции)

Д) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ КОНТРОЛЬНЫХ РАБОТ
№
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количество

баллов
Оценка
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1. Исключительные  знания,  абсолютное  понимание
сути вопросов,  безукоризненное знание основных
понятий  и  положений,  логически  и  лексически
грамотно  изложенные,  содержательные,
аргументированные и исчерпывающие ответы.

28-30

Отлично
(высокий
уровень

сформированн
ости

компетенции)

2. Глубокие  знания  материала,  отличное  понимание
сути вопросов, твердое знание основных понятий и
положений  по  вопросам,  структурированные,
последовательные, полные, правильные ответы.

25-27

3. Глубокие  знания  материала,  правильное
понимание  сути  вопросов,  знание  основных
понятий  и  положений  по  вопросам,
содержательные,  полные и конкретные ответы на
вопросы.  Наличие  несущественных  или
технических ошибок.

22-24

4. Твердые,  достаточно  полные  знания,  хорошее
понимание сути  вопросов,  правильные ответы на
вопросы,  минимальное  количество  неточностей,
небрежное оформление.

19-21

5. Твердые, но недостаточно полные знания, по сути
верное понимание вопросов,  в  целом правильные
ответы  на  вопросы,  наличие  неточностей,
небрежное оформление.

16-17
Хорошо

(достаточный
уровень

сформированн
ости

компетенции)

6. Общие  знания,  недостаточное  понимание  сути
вопросов,  наличие  большого  числа  неточностей,
небрежное оформление.

13-15

7. Относительные  знания,  наличие  ошибок,
небрежное оформление.

10-12 Удовлетворит
ельно

(приемлемый
уровень

сформированн
ости

компетенции)

8. Поверхностные  знания,  наличие  грубых  ошибок,
отсутствие логики изложения материала.

7-9

9. Непонимание  сути,  большое  количество  грубых
ошибок, отсутствие логики изложения материала.

4-6 Неудовлетвор
ительно

(недостаточн
ый уровень

сформированн
ости

компетенции)

10. Не дан ответ на поставленные вопросы 1-3
11. Отсутствие  ответа,  дан  ответ  на  другие  вопросы,

списывание в ходе выполнения работы, наличие на
рабочем  месте  технических  средств,  в  том  числе
телефона.

0

Е) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ СИТУАЦИОННЫХ ЗАДАЧ
№
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количество

баллов
Оценка

 1 Задание  выполнено  в  соответствии  с
требованиями оформления документов.

9-10 Отлично (высокий
уровень

сформированности
компетенции)
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2 Задание  выполнено  с  незначительными
ошибками  (несоблюдение  параметров
страницы,  наличие  негрубых
стилистических ошибок и т.д.)

7-8 Хорошо (достаточный
уровень

сформированности
компетенции)

3 В  задании  допущены  грубые  ошибки
(дублирование,  отсутствие  элементов
реквизитов).

1-6 Удовлетворительно
(приемлемый уровень

сформированности
компетенции)

4 Задание не выполнено. 0 Неудовлетворительно
(недостаточный

уровень
сформированности

компетенции)

Ж) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ ТРЕНИНГА
№
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количест
во баллов

Оценка

1. Усвоение информации в полном объёме, сформи-
рованы  представления,  понимание  задаваемых
преподавателем вопросов, использовано структу-
рированное  обсуждение,  выстраивание  обу-
чающимся причинно-следственных и иных логи-
ческих связей в тренинге,  взаимодействует с ши-
роким  кругом  участников. Воодушевленность,
уверенность  обучающихся  в  своей  способности
применить полученные знания, умения, обсужде-
ние того, как они будут применяться в будущем в
их профессиональной деятельности.

9-10 Отлично (высокий
уровень

сформированност
и компетенции)

2. Обучающийся  имеет  четкое  представление  о
своей позиции как участника тренинга, но отстра-
няется  от  группового  взаимодействия,  отдавая
предпочтение  индивидуальному  подходу  выпол-
нения заданий тренинга.

7-8 Хорошо
(достаточный

уровень
сформированност
и компетенции)

3. Пассивное  участие  обучающихся в  обсуждении,
боязнь  высказывания  своей  точки  зрения,  либо
обсуждаемые  вопросы  неактуальны  для  них,  не
связаны с  их личными целями,  смыслами и  ин-
тересами. Постоянно отвлекаются в ходе дискус-
сии или выполнения тренинга на другие темы и
разговоры между собой. Необходима периодиче-
ская мотивация со стороны преподавателя.

4-6

Удовлетворительн
о (приемлемый

уровень
сформированност
и компетенции)

4. Низкий  уровень  вовлеченности обучающихся в
обсуждение.

1-3

5. Обучающийся не желает участвовать в тренинге,
не  умеет  вступать  в  коммуникацию,  ведет  себя
неэтично  по  отношению  к  другим  участникам
тренинга.

0 Неудовлетворител
ьно

(недостаточный
уровень

сформированност
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и компетенции)

З) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ РЕШЕНИЯ
КЕЙСА

№
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количеств

о баллов
Оценка

1. Кейс выполнен полностью, в рамках регламента,
установленного на публичную презентацию, обу-
чающийся(еся)  приводит  (подготовили)  полную
четкую  аргументацию  выбранного  решения  на
основе  качественно  сделанного  анализа.  Де-
монстрируются  хорошие  теоретические  знания,
имеется собственная обоснованная точка зрения
на  проблему(ы)  и  причины ее  (их)  возникнове-
ния.  В  случае  ряда  выявленных  проблем  четко
определяет  их  иерархию.  При  устной  презента-
ции  уверенно  и  быстро  отвечает  на  заданные
вопросы, выступление сопровождается приемами
визуализации. В случае письменного отчета-пре-
зентации по выполнению кейса сделан структури-
рованный  и  детализированный  анализ  кейса,
представлены возможные варианты решения (3-
5),  четко  и  аргументировано  обоснован  окон-
чательный  выбор  одного  из  альтернативных
решений.

9-10 Отлично (высокий
уровень

сформированност
и компетенции)

2. Кейс выполнен полностью, но в рамках установ-
ленного на выступление регламента, обучающий-
ся(еся)  не  приводит  (не  подготовили)  полную
четкую  аргументацию  выбранного  решения.
Имеет место излишнее теоретизирование, или на-
оборот,  теоретическое  обоснование  ограничено,
имеется собственная точка зрения на проблемы,
но не все причины ее возникновения установле-
ны.

7-8

Хорошо
(достаточный

уровень
сформированност
и компетенции)

3. При  устной  презентации  на  дополнительные
вопросы  выступающий  отвечает  с  некоторым
затруднением,  подготовленная  устная  презента-
ции выполненного кейса  не очень структуриро-
вана. При письменном отчете-презентации по вы-
полнению кейса сделан не полный анализ кейса,
без учета ряда фактов, выявлены не все возмож-
ные проблемы, для решения могла быть выбрана
второстепенная,  а  не главная проблема,  количе-
ство  представленных  возможных  вариантов
решения –  2-3,  затруднена  четкая  аргументация
окончательного  выбора  одного  из  альтернатив-
ных решений.

5-6

4. Кейс  выполнен  более  чем  на  2/3,  но  в  рамках 3-4 Удовлетворительн
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установленного на выступление регламента, обу-
чающийся(еся) расплывчато раскрывает решение,
не может четко аргументировать сделанный вы-
бор, показывает явный недостаток теоретических
знаний. Выводы слабые, свидетельствуют о недо-
статочном  анализе  фактов,  в  основе  решения
может  иметь  место  интерпретация  фактов  или
предположения,  Собственная  точка  зрения  на
причины возникновения проблемы не обоснована
или  отсутствует.  При  устной  презентации  на
вопросы  отвечает  с  трудом  или  не  отвечает
совсем.  Подготовленная  презентация  выполнен-
ного  кейса  не  структурирована.  В  случае
письменной  презентации  по  выполнению  кейса
не сделан детальный анализ кейса, далеко не все
факты  учтены,  для  решения  выбрана  второ-
степенная,  а  не  главная  проблема,  количество
представленных возможных вариантов решения –
1-2, отсутствует четкая аргументация окончатель-
ного выбора решения.

о (приемлемый
уровень

сформированност
и компетенции)

5. Кейс выполнен менее чем на треть. Отсутствует
детализация при анализе кейса, изложение устное
или письменное не структурировано.

2-3

Неудовлетворител
ьно

(недостаточный
уровень

сформированност
и компетенции)

6. Если решение и обозначено в выступлении или
отчете-презентации, то оно не является решением
проблемы, которая заложена в кейсе. Отсутствует
окончательный  ответ  (если  он  предусмотрен  в
кейсе). Правильный ответ угадан, а выстроенное
под него решение безосновательно.

1

7. Кейс не выполнен или выполнен неверно. 0

И) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ НА
ДИФФЕРЕНЦИРОВАННОМ ЗАЧЕТЕ

№
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количес

тво
баллов

Оценка

1. Дан  полный,  в  логической  последовательности
развернутый  ответ  на  поставленный  вопрос,  где
обучающийся продемонстрировал знание дисциплины в
полном  объеме  учебной  программы,  достаточно
глубоко  осмысливает  дисциплину,  самостоятельно  и
исчерпывающе  отвечает  на  дополнительные  вопросы,
приводит  собственные  примеры  по  проблематике
поставленного  вопроса,  решил  предложенные
практические задания без ошибок.

10-20 Отлично
(зачтено)
(высокий
уровень

сформирован
ности

компетенции
)

2. Дан  развернутый  ответ  на  поставленный  вопрос,  где
студент  демонстрирует  знания,  приобретенные  на
занятиях,  а  также  полученные  посредством  изучения

Хорошо
(зачтено)

(достаточны
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обязательных  учебных  материалов  по  курсу,  дает
аргументированные  ответы,  приводит  примеры,  в
ответе  присутствует  свободное  владение
монологической  речью,  логичность  и
последовательность  ответа.  Однако  допускается
неточность  в  ответе.  Решил  предложенные
практические задания с небольшими неточностями.

й уровень
сформирован

ности
компетенции

)

3. Дан  ответ,  свидетельствующий  в  основном  о  знании
процессов  изучаемой  дисциплины,  отличающийся
недостаточной  глубиной  и  полнотой  раскрытия  темы,
знанием  основных  вопросов  теории,  слабо
сформированными  навыками  анализа  явлений,
процессов,  недостаточным  умением  давать
аргументированные  ответы  и  приводить  примеры,
недостаточно  свободным  владением  монологической
речью,  логичностью  и  последовательностью  ответа.
Допускается несколько ошибок в содержании ответа и
решении практических заданий.

Удовлетво
рительно
(зачтено)

(приемлемы
й уровень

сформирован
ности

компетенции
)

4. Дан  ответ,  который  содержит  ряд  серьезных
неточностей,  обнаруживающий  незнание  процессов
изучаемой  предметной  области,  отличающийся
неглубоким  раскрытием  темы,  незнанием  основных
вопросов  теории,  несформированными  навыками
анализа  явлений,  процессов,  неумением  давать
аргументированные  ответы,  слабым  владением
монологической  речью,  отсутствием  логичности  и
последовательности.  Выводы  поверхностны.  Решение
практических  заданий  не  выполнено,  т.е.  студент  не
способен  ответить  на  вопросы  даже  при
дополнительных наводящих вопросах преподавателя.

0-9 Неудовлет
ворительн

о (не
зачтено)

(недостаточн
ый уровень

сформирован
ности

компетенции
)

2.3. Критерии и шкала оценивания результатов обучения по дисциплине
при дифференцированном зачете 

№
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Сумма

баллов по
дисциплин

е /
междисци
плинарном

у курсу

Оценка

1. Обучающийся  глубоко  и  прочно  усвоил
программный  материал,  исчерпывающе,
последовательно,  четко  и  логически  стройно  его
излагает,  умеет  тесно  увязывать  теорию  с
практикой,  свободно  справляется  с  задачами,
вопросами и другими видами применения знаний,
причем  не  затрудняется  с  ответом  при
видоизменении  заданий,  использует  в  ответе

51 и выше Отлично
(зачтено)
(высокий
уровень

сформированно
сти

компетенции)
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материал  различной  литературы,  правильно
обосновывает  принятое  нестандартное  решение,
владеет  разносторонними  навыками  и  приемами
выполнения практических задач по формированию
компетенций.

2. Обучающийся твердо знает материал, грамотно и
по  существу  излагает  его,  не  допуская
существенных  неточностей  в  ответе  на  вопрос,
правильно  применяет  теоретические  положения
при  решении  практических  вопросов  и  задач,
владеет необходимыми навыками и приемами их
выполнения,  а  также  имеет  достаточно  полное
представление  о  значимости  знаний  по
дисциплине.

Хорошо
(зачтено)

(достаточный
уровень

сформированно
сти

компетенции)

3. Обучающийся  имеет  знания  только  основного
материала,  но  не  усвоил  его  деталей,  допускает
неточности,  недостаточно  правильные
формулировки,  нарушения  логической
последовательности  в  изложении  программного
материала,  испытывает  сложности  при
выполнении  практических  работ  и  затрудняется
связать теорию вопроса с практикой.

Удовлетворите
льно (зачтено)
(приемлемый

уровень
сформированно

сти
компетенции)

4. Обучающийся  не  знает  значительной  части
программного  материала,  неуверенно  отвечает,
допускает  серьезные  ошибки,  не  имеет
представлений  по  методике  выполнения
практической  работы,  не  может  продолжить
обучение без дополнительных занятий по данной
дисциплине.

менее 51 Неудовлетвори
тельно (не

зачтно)
(недостаточны

й уровень
сформированно

сти
компетенции)
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III. ТИПОВЫЕ КОНТРОЛЬНЫЕ ЗАДАНИЯ ИЛИ ИНЫЕ
МАТЕРИАЛЫ, НЕОБХОДИМЫЕ ДЛЯ ОЦЕНКИ ЗНАНИЙ, УМЕНИЙ,

ПРАКТИЧЕСКОГО ОПЫТА, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИХ ЭТАПЫ
ФОРМИРОВАНИЯ КОМПЕТЕНЦИЙ В ПРОЦЕССЕ ОСВОЕНИЯ

ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ ПРОГРАММЫ

3.1. Типовые контрольные задания 
для текущего контроля успеваемости обучающихся

Тема 1. Организация и технологии работы служб предприятий туризма и го-
степриимства

Задание 1. Ответить на перечень вопросов по теме
1. Роль служб предприятий туризма и гостеприимства в цикле обслуживания

гостей. 
2. Службы предприятий туризма и гостеприимства: цели, основные функции,

состав персонала. 
3. Каналы продаж гостиничного продукта. 
4. Показатели оценки деятельности предприятий туризма и гостеприимства.
5. Сотрудники служб предприятий туризма и гостеприимства: подбор, требо-

вания, профессиональные компетенции, качества, необходимые успешному продав-
цу. 

6. Функции сотрудников в соответствии с направлениями работы служб. 
7. Ознакомление с организацией рабочего места служб предприятий туризма и

гостеприимства
Задание 2. Тест 

Уровень А
Выберите правильный ответ
1. Субъект туризма – это: 
а) путешественник; 
б) посетитель; 
в) турист. 

2. Объекты туристского интереса – это: (3 позиции) 
а) достопримечательности; 
б) природные объекты; 
в) социокультурные объекты показа; 
г) инфраструктура туризма; 
д) индустрия туризма. 

3. Столовая в санатории отличается от ресторана: (1 позиция) 
а) ценами; 
б) богатством интерьера; 
в) обязательным предоставлением диетического питания. 

4. Виды туристских маршрутов: (4 позиции) 

19



а) линейные; 
б) кольцевые; 
в) радиальные; 
г) комбинированные; 
д) сложные; 
е) простые; 
ж) обычные. 

5. Выделите три группы факторов, оказывающих влияние на сезонность
туристского бизнеса: 

а) особенности вида туризма; 
б) особенности труда и отдыха потребителей; 
в) природно-климатические особенности региона; 
г) предпочтения потребителей; 
д) паспортно-визовый режим территории. 

6. Сезоном в туризме называют: (1 позиция) 
а) летние месяцы; 
б) праздничные даты; 
в) период года, когда количество прибытий превышает среднемесячный по-

казатель за год. 

7. Чем специализация турфирмы уже, тем коммерческий риск: 
а) выше; 
б) ниже. 

8. Конкурентами туроператоров в деле организации путешествий в по-
следние годы становятся: 

а) банки; 
б) авиакомпании; 
в) круизные компании; 
г) страховые компании. 

9. «Устойчивый туризм» направлен на: 
а) равновесие между интересами экономики и защитой окружающей среды; 
б) дальнейшее развитие туристского обмена; 
в) защиту общественных и культурных ценностей; 
г) приоритетное развитие энергосберегающих технологий. 

10. От 40 до 60% стоимости турпакета составляют: 
а) услуги средств размещения; 
б) транспортные услуги; 
в) услуги туристических фирм.

11.  Какой  целевой  законодательный  акт  регулирует  деятельность  ту-
ристской индустрии в Российской Федерации на сегодняшний день: 
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а) Целевая федеральная «Программа развития туризма в РФ»; 
б) Указ Президента РФ «О реорганизации и развитии туризма в РФ»; 
в) Туристский Кодекс Российской Федерации; 
г) Федеральный Закон «О туризме и туристской индустрии в РФ». 

12.  В  соответствии  с  рекомендациями ЮНВТО  к основным типам ту-
ризма НЕ относится: 

а) национальный; 
б) внутренний; 
в) въездной; Г) выездной.

13. К какому виду туризма относятся поездки с целью ознакомления с
природными, историко-культурными достопримечательностями: 

а) к деловому туризму; 
б) к познавательному туризму; 
в) к рекреационному туризму; 
г) к сельскому туризму.

14. Какая из нижеперечисленных функций относится к основным обязан-
ностям турагента? 

а) договорная (заключение договоров с поставщиками туристских услуг); 
б) калькулятивная (расчет стоимости тура); 
в) реализационная (реализация туристского продукта на рынке); 
г) маркетинговая.

15. Что из нижеперечисленного относится к одной из основных обязанно-
стей туроператора: 

а) информация и консультация клиентов; 
б) формирование туристского продукта; 
в) реализация туристского продукта на рынке; 
г) оформление договорной документации с клиентом.

16.  Назовите  сокращенное  наименование  международной  межправи-
тельственной  организации  в  сфере  туризма,  действующей  под  патронажем
ООН: 

а) ВТО; 
б) РОТ; 
в) ЮНВТО; 
г) РСТ. 

17. Что из нижеперечисленного НЕ входит в понятие туристские ресурсы
страны: 

а) природные и климатические условия; 
б) недра и полезные ископаемые; 
в) достопримечательности и памятники культуры; 
г) удачное экономико-географическое положение 

21



18. По своему положению турагентства делятся: 
а) на инициативные и рецептивные; 
б) на внешние и внутренние; 
в) на крупные и мелкие; 
г) на независимые (самостоятельные) и дочерние. 

19.  Какие  две  основные  характеристиками  определяют  качество  ту-
ристских ресурсов: 

а) известность и доступность; 
б) запоминаемость и неповторимость; 
в) узнаваемость и распространенность; 
г) заброшенность и обветшалость.

20.  Какой статус  имеет  посетитель,  осуществивший,  по  меньшей мере,
одну ночевку в коллективном или индивидуальном средстве размещения вне
места постоянного проживания: 

а) аппликант; 
б) экскурсант; 
в) турист; 
г) мигрант. 

21. Какая из нижеперечисленных черт отличает страхование в туризме? 
а) небольшой размер страховой суммы; 
б) краткосрочность; 
в) высокая вероятность наступления страхового случая; 
г) известная величина возможного ущерба.

Задание 3. Ситуационная задача 

Ситуация 1. 
Прибыл  ВИП-гость  вашего  отеля,  постоянный  клиент.  Вы  не  находите  в

программе забронированный для него номер, но гость уверен, что бронь была сде-
лана  и  получено  подтверждение.  При  этом  категории  номера,  которую  обычно
бронируют для него, в данный момент нет в наличии. Ваши действия?

Ситуация 2. 
Для регистрации гостя необходимы паспортные данные и миграционная карта,

чтобы не задерживать гостя, вы просите разрешения оставить документ на час. Но
гость отказывается оставлять свой документ. Ваши действия?

Ситуация 3. Гости прибыли в отель в  15-00 и желают поселиться в ранее
забронированный и оплаченный номер категории стандарт. На данный момент все
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номера категории стандарт заняты и/или не готовы (стоит статус «уборка»). Гости
отказываются ждать. Ваши действия?

Ситуация 4. Гости планируют выезжать, но трансфер за ними приедет только
в 14-00 и им бы не хотелось гулять с вещами и хотелось бы переодеться и принять
душ перед отъездом. Ваши действия?

Тема 2. Функции управления службами предприятий туризма и гостеприимства

Задание 1. Ответить на перечень вопросов по теме
1. Планирование: понятие и значение. Роль планирования в организациях го-

стиничного сервиса.
2. Этапы и формы планирования. 
3. Виды планирования: тактическое, стратегическое, оперативное, бизнес-пла-

нирование. Основные стадии планирования.
4. Стратегическое  планирование.  Процесс  стратегического  планирования  в

организациях гостиничного сервиса.
5. Тактическое и текущее планирование. Понятие и основные этапы.
6. Организационное проектирование: понятие и основные этапы.
7. Организационные  структуры  управления:  понятие,  требования,

предъявляемые  к ним.  Горизонтальное  и  вертикальное  разделение  труда  в
гостиничных и туристских комплексах.

8. Принципы построения организационных структур.
9. Формы  организационных  структур:  иерархическая  и органическая

(линейная, линейно-функциональная, штабная, матричная).
10. Особенности организационных структур управления в сфере гостиничного

сервиса. Назначение, факторы, влияющие на структуру управления (номерной фонд,
категории гостиницы).  Типовые структуры управления предприятиями индустрии
гостеприимства.

11. Основные функции управления и их реализация в индустрии гостеприим-
ства.

12. Какую роль играют современные информационные технологии в управле-
нии предприятий индустрии гостеприимства?

13. Особенности управления малой гостиницей, гостиничной сетью.

Задание 2. Тест 
Уровень А
1. Процесс стратегического управления включает:
а) установление миссии, формирующей сферу деятельности предприятия ИГиТ;
б) определение целей – желаемых результатов;
в) разработку стратегий, т.е. планирование действий, направленных на достиже-

ние поставленных целей;
г) осуществление PR-кампании;
д) реализацию стратегий;
е) оценку осуществления стратегии и внесение коррективов.
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2. Разрабатываются ли стратегии на следующих организационных уровнях
предприятия:

а) макроэкономическом уровне;
б) корпоративном (уровень корпорации);
в) деловом (уровень предприятия);
г) функциональном (уровень подразделения предприятия);
д) операционном (уровень менеджера низшего звена).

3. Включает ли развитие мировой гостиничной отрасли реализацию следу-
ющих стратегий:

а) глобализации гостиничного бизнеса;
б) развития гостиничного продукта;
в) маркетинговых исследований;
г) дифференциации гостиничного продукта;
д) лидерства по издержкам;
е) развития новых технологий;
ж) франчайзинга торговых марок;
з) вертикальной интеграция предприятий в индустрии гостеприимства.

4.  Проявляется  ли  процесс  глобализации  в  ИГиТ  через  реализацию
стратегий:

а) концентрации на одном виде деятельности (только отели);
б) интеграции с другими видами бизнеса (рестораны, туризм, игорный бизнес

и т.д.);
в) мотивации (стимулирование работников предприятия);
г) диверсификации (разработка особенностей продукта).

5.  Являются  ли  наиболее  распространенными  направлениями  диффе-
ренциации в гостиничном бизнесе следующие:

а) по местоположению отеля;
б) по исторической ценности здания отеля;
в) по состоянию материально-технической базы отеля;
г) по классу обслуживания и спектру услуг;
д) по персоналу;
е) по качеству питания;
ж) по программе поощрения постоянных гостей;
з) по торговой марке или имиджу;
и) по наличию предприятий сувенирной торговли.

6. Включают ли базовые технологии в гостиничном бизнесе:
а) квалификационные стандарты;
б) методы уборки номеров;
в) рецептуры приготовления различных блюд в ресторанах;
г) стандарты сервировки блюд;
д) манеры обращения с гостями;
е) стандарты телефонного этикета;
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ж) способы продвижения услуг на рынок.

7. Позволяют ли ключевые технологии в гостиничном бизнесе:
а) обеспечивать достижение отелем конкурентного преимущества;
б) снижать себестоимость продукта;
в) сокращать продолжительность пребывания клиентов в гостинице;
г) максимизировать доход от продаж;
д) достигать и поддерживать высокие стандарты обслуживания;
е)  занимать значимую нишу, точно позиционируя себя в этих разновидностях

услуг на рынке.

8.  «Умный  гостиничный  номер»  как  ведущая  технология  гостиничного
бизнеса, позволяет:

а) соединить номер со службой приема гостиницы;
б) управлять регистрацией гостей;
в) получать скидки с цен обслуживания;
г) управлять мини-баром;
д) обеспечивать телефонной связью, доступом в Интернет, получением справоч-

ной информации и дополнительными сервисами.

Задание 3. Тренинг 
Методические  рекомендации  по  разработке  должностных  инструкций  для

сферы гостиничного бизнеса.

Одним  из  важнейших  факторов,  определяющих  качество  гостиничного
продукта (товара, работы и услуги) является жесткая регламентация функциональ-
ных  обязанностей  персонала  посредством  разработки  должностных  инструкций.
При разработке должностных инструкций необходимо изучить квалификационные
требования  (профессиональные  стандарты)  к  основным  должностям  работников,
утвержденные Постановлением Министерства труда и социального развития РФ от
7 мая 1999г.

Должностная инструкция – это организационно-правовой документ, в котором
определяются основные функции, обязанности, права и ответственность сотрудника
организации при осуществлении им деятельности в определенной должности. Она
составляется по каждой штатной должности организации, носит обезличенный ха-
рактер и объявляется сотруднику под расписку при заключении трудового контрак-
та (в том числе при перемещении на другую должность и при временном исполне-
нии обязанностей по должности). 

Цели составления должностной инструкции:
1) обеспечение качества обслуживания;
2) рациональное разделение труда;
3) правильный подбор кадров, их расстановка и использование;
4) укрепление служебной дисциплины в организации;
5) повышение эффективности деятельности организации;
6) разрешение трудовых споров.
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Главным нормативно-правовым документом, содержащим квалификационные
характеристики, является постановление Минтруда России от 21 августа 1998 года
№37 «Квалификационный справочник должностей руководителей, специалистов и
других служащих» (в редакции постановления Минтруда России от 21 января 2000
года №7).  В этом справочнике содержатся характеристики массовых должностей,
общих для всех отраслей экономики. Специфика отдельных отраслей учитывается
при  разработке  характеристик  по  должностям  соответствующими  федеральными
органами  исполнительной  власти,  и  согласовываются  с  Министерством  труда  и
социального развития.

Квалификационные характеристики по каждой должности состоят из 3 разде-
лов:

1.  «Должностные  обязанности».  Этот  раздел  содержит  основные  функции,
которые могут быть поручены полностью или частично работнику, занимающему
данную должность.

2. «Должен знать». В этом разделе приводятся основные требования, предъяв-
ляемые  к  работнику  в  отношении  специальных  знаний,  а  также  знаний
законодательных и нормативных актов, методов и средств, которые работник дол-
жен уметь применять при выполнении должностных обязанностей.

3.  «Требования  к  квалификации».  В  данном разделе  определяются  уровень
профессиональной подготовки работника, необходимый ему для выполнения преду-
смотренных должностных обязанностей и требования к стажу работы.

К должностной инструкции предъявляется две группы требований: по оформ-
лению и содержанию и по расположению реквизитов (ГОСТ Р 6.30-97 «Унифициро-
ванные системы документации. Унифицированная система организационно-распо-
рядительной документации. Требования к оформлению документов» (постановле-
ние  Госстандарта  от  31  июля  1997м  года  №273  (в  редакции  Изменения  №1  от
21.ю01.2000).

В должностную инструкцию могут включаться следующие разделы:
1. «Общие положения».
2. «Функции».
3. «Должностные обязанности».
4. «Взаимоотношения».
5. «Права».
6. «Оценка работы».
7. «Поощрения».
8. «Ответственность».
В качестве основы по составлению должностных инструкций можно исполь-

зовать специальный макет (Приложение 1), все пункты которой следует расшифро-
вывать следующим образом.

1.  Наименование  организации  должно  соответствовать  тому,  которое
закреплено в учредительных документах. Например, «Общество с ограниченной от-
ветственностью «Отель «Галеон».

2. Должностные инструкции утверждаются руководителем организации.
3. Наименование должности в должностную инструкцию переносится из тру-

дового договора и приказа о приеме на работу. При этом рекомендуется использо-
вать  наименования,  установленные Общероссийском классификатором профессий
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рабочих,  должностей  служащих  и  тарифных  разрядов  (ОКПДТР),  принятым  по-
становлением Госстандарта России от 26.12.1997 (с изменениями на 01.11.1999 г).
Коды ОКПДТР являются важными учетными данными, которые отражаются в кад-
ровой документации, например:

20063 – администратор гостиницы,
21269 – дежурный по этажу гостиницы
21353 – директор гостиницы
24053 – менеджер в гостиничном обслуживании
25627 – портье и т. д.
4. Общие положения включают в себя сведения о категории должности, по-

рядке  назначения  на  должность,  квалификационных  требованиях,  основопо-
лагающих  организационно-правовых  документах,  схеме  подчиненности,  порядке
замещения служащего в период его временного отсутствия.

5. Раздел «должностные обязанности» разрабатывается в соответствии с со-
держанием квалификационных характеристик по должностям служащих, здесь ука-
зывают требования к квалификации сотрудника, положения о выполнении разовых
служебных поручений.

6.  В  разделе  «права»  приводят  перечень  прав  сотрудника,  определенных
законодательством и внутренними документами организации.

7.  Содержание  раздела  «ответственность»  включает  меру  ответственности
сотрудника за несоблюдение своих должностных обязанностей, а также требований
законодательства. В данном разделе должностной инструкции можно как ограничи-
ться общими отсылками к отраслям законодательства, так и конкретизировать в ка-
ких случаях на сотрудника может быть наложено взыскание.

8. Ссылка на документ, в соответствии с которым разработана должностная
инструкция – указывают наименование, номер и дата принятия документа.

9. Должностная инструкция заверяется руководителем того подразделения, в
котором она была разработана.

10. Должностная инструкция должна пройти согласование с юридическим от-
делом (юрисконсультом) организации.

11.  Требования  должностной  инструкции  являются  обязательными  для
сотрудника с момента его ознакомления с инструкцией под расписку и до переме-
щения на другую должность или увольнения.

Тема 3. Делопроизводство и общие нормы оформления документов

Задание 1. Ответить на перечень вопросов по теме
1. Перечислите основные виды документов и укажите,  по каким признакам

они классифицируются. 
2. Дайте определения основным организационным документам и на примерах

покажите правильное расположение реквизитов. 
3. Дайте определения основным распорядительным документам и на примерах

покажите правильное расположение реквизитов. 
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4. Опишите порядок работы с письменными и устными обращениями граждан.
Дайте  определение  трем  основным  видам  обращений:  предложение,  заявление,
жалоба Составьте итоговую справку о рассмотрении письма. 

5. Охарактеризуйте работу с документами на предприятиях туризма. Опишите
порядок движения документов (документооборот). 

6. Дайте определение номенклатуры дел, основные требования по ее составле-
нию, виды номенклатур, формирование документов в дела, порядок их хранения, пе-
редача документов в архив.

Задание 2. Тест
Уровень А
Выберите правильный ответ
1. Какие реквизиты относятся к юридически значимым? 
а. дата, регистрационный номер документа; 
б. заголовок к тексту, отметка об исполнителе; 
в. резолюция, отметка о наличии приложений. 

2. Расположение реквизитов на бланке документа определяется: 
а. организацией – составителем документа; 
б. правилами унификации документов; 
в. государственным стандартом. 

3. Приказ создается для: 
а. подтверждения установленных фактов, событий, действий; 
б. решения основных оперативных задач, стоящих перед данным органом; 
в. отражения условий трудовых взаимоотношений сотрудника с администра-

цией. 

4. Бланк для писем не содержит: 
а. наименование организации; 
б. код организации; 
в. справочные данные об организации; 
г. наименование вида документа. 

5. Докладная записка адресуется: 
а. на имя руководителя организации; 
б. на имя начальника отдела кадров организации; 
в. на имя руководителя структурного подразделения; 
г. все перечисленные варианты.

6. Протоколы нумеруются порядковыми номерами: 
а. в пределах всего времени существования организации; 
б. в пределах календарного года; 
в. в пределах пяти лет. 
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7. В какой срок должна производиться обработка документов и передача 
их исполнителям? 

а. в день поступления документов в организацию; 
б. в трехдневный срок после поступления документов в организацию; 
в. в недельный срок после поступления документов в организацию. 

8. Приказы о приеме на работу и увольнении хранятся: 
а. 5 лет; 
б. 10 лет; 
в. 50 лет; 
г. 75 лет; 
д. 100 лет. 

9. Лист-заверитель... 
а. подшивается в конце дела; 
б. не подшивается в дело, а вкладывается; 
в. вклеивается на обложку в конце дела; 
г. подшивается в начале дела.

Задание 3. Практические задания 

Задание 1. Соотнесите номера реквизитов на разных видах бланков и их на-
звания. 

Задание  2. Спроектируйте  бланки  разных  видов  писем  для  туристского
агентства. 

Задание 3. Составьте приказ об организации и проведении фотовыставки в
честь Международного дня туризма. 

Задание 4. Составьте примерную номенклатуру дел для турагентства. 
Задание 5. Составьте хронологическое резюме и сопроводительное письмо к

нему. 
Задание 6. Заполните лист бронирования, заявку. 

Тема 4. Основные виды управленческих документов

Задание 1. Ответить на перечень вопросов по теме
1.  Перечислите  основные организационные  и  распорядительные  документы

предприятия. 
2. Укажите особенности составления и оформления организационных и распо-

рядительных документов. 
3. Охарактеризуйте каждый из организационных документов.
4. Охарактеризуйте каждый из и распорядительных документов. 
5. Состав и структура учредительных документов. 
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Задание 2. Тест  

Уровень А
Выберите правильный вариант 

1. К распорядительным документам относится: 
a. приказ; 
б. докладная; 
в. объяснительная. 

2. К организационным документам относится: 
a. распоряжение; 
б. штатное расписание; 
в. резюме. 
3. Правовой акт, издаваемый единолично руководителем в целях решения

оперативных вопросов, это:
a. приказ;
б. распоряжение;
в. указание;
г. инструкция.

4. Свод правил, регистрирующих деятельность организаций, учреждений
их взаимоотношения с другими организациями и гражданами, права и обязан-
ности в определенной сфере государственной или хозяйственной деятельности,
это:

a. Устав;
б. инструкция;
в. штатное расписание;
г. трудовой договор.

5. Основание издания приказа в связи с реорганизацией структуры управ-
ления в фирме содержится в …

a. заголовке;
б. констатирующей части текста приказа;
в. в основной части документа;
г. прилагаемых документах;
д. распорядительной части текста приказа.

6.  Приказы  о  назначении  новых  руководителей  организации  в  копиях
могут доводиться до сведения:

a. руководителей структурных подразделений;
б. административного персонала;
в. всего коллектива;
г. отдела кадров.

7. Распорядительные документы вступают в силу с …
a. момента их подписания;
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б. момента их подписания и согласования;
в. момента их подписания и доведения до сведения исполнителя;
г. момента их доведения до сведения исполнителя.

8. Правом подписи приказов по персоналу и финансовым вопросам облада-
ет:

a. руководитель и заместитель руководителя;
б. только руководитель;
в. начальник отдела кадров;
г. заместитель руководителя.

9.Приказ по основной деятельности оформляют:
а. на должностном бланке;
б. на бланке конкретного вида документа;
в. на бланке письма.

Уровень Б
1.  Бланк  документа  –  это  набор  ________________________,  идентифициру-

ющий ____________________ официального письменного документа.
2.  Если текст документа на формате А4 напечатан через  полтора интервала,

реквизиты отделяю друг от друга _____________________ интервалами.
3.  Датой  документа  является  дата  его  _____________________  или

_____________________.
4. Утверждение – это особый способ ______________________ документа после

его _________________, санкционирующий распространение действия документа на
определенный круг лиц, граждан, организаций.

5.  Резолюция  –  это  _________________  на  документе,
сделанная___________________ и содержащая принятое ___________________.

6. Делопроизводство  —  деятельность,  обеспечивающая  документирование,
___________________,  оперативное  _______________  и  использование
_______________.

7.  Реквизит  «отметка  об  исполнении  документа  и  направлении  его  в  дело»
оформляется в _________________ части нижнего поля _________________ листа
документа

8.Отметку о поступлении документа проставляют в ___________________ ниж-
нем углу ________________ листа документа.

9. Протокол оформляется в ______________ экземпляре(ах).
10. Организационно-распорядительный  документ  —  это  вид  письменного

документа, в котором фиксируются _______________________ административных и
организационных вопросов, а также вопросов _____________________, взаимодей-
ствия,  обеспечения  и  регулирования  деятельности  органов  власти,  учреждений,
предприятий и организаций, их подразделений и должностных лиц.

11. Устав организации – правовой акт, определяющий __________________.
12. Должностная инструкция – правовой акт, издаваемый организацией в целях

регламентации  организационно-правового  положения  работника,  его
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________________,  _________________,  _________________  и  обеспечивающий
условия для его эффективной работы.

13. Правила внутреннего трудового распорядка – это правовой акт, регламенти-
рующий _________________.

14. Текст распорядительного документа чаще всего состоит из двух взаимозави-
симых частей - __________________ и _________________________.

15.  В зависимости от вида документа распорядительная часть начинается сло-
вами: 

__________________— в постановлении; _________________ — в решении;
___________________ — в распоряжении; ________________ — в приказе.

16. Реквизит «отметка о наличии приложения» после текста распорядительного
документа самостоятельно ________________________.

17.  Текст  распорядительного  документа  должен  иметь  заголовок,  который
формулируется в _____________________ падеже.

18.  Приказы  и  распоряжения  подписывает  ___________________  или
___________________.

19.  Постановления  и  решения  имеют  две  подписи  —
______________________________  и  ________________________  коллегиального
органа.

20.  Распорядительные  документы  вступают  в  силу  с  момента  их
_______________________ или доведения до сведения.

Задание 3. Ситуационная задача 

Ситуация 1. Составьте приказ об освобождении от занимаемой должности по
собственному желанию администратора гостиницы. Оформите визу управляющего
гостиничным комплексом, реквизит «фамилии исполнителя» и гриф согласования с
профкомом. Остальные данные дополнить самостоятельно.

Ситуация 2. Составить приказ о переводе менеджера Иванова А.П. на долж-
ность администратора. Остальные сведения дополнить самостоятельно.

Ситуация 3.  Оформите трудовой контракт, необходимые данные взять само-
стоятельно.  

Ситуация  4. Составить  приказ  со  следующими  данными:  1)  о  приеме  на
должность горничной Королевой В.И.; 2) об освобождении от занимаемой должно-
сти администратора гостиницы по согласованию сторон. Остальные данные допол-
нить самостоятельно.

Тема 5: Этика и культура общения

Задание 1. Ответить на перечень вопросов по теме
1. Принципы подбора и ношения деловой одежды для женщин. 
2. Принципы подбора и ношения деловой одежды для мужчин. 
3. Аксессуары делового человека. Рекомендации по использованию. 
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4. Этика оформления офиса. Требования делового этикета к организации 
служебных помещений и рабочих мест. 

5. Визитная карточка как элемент современного стиля работы делового че-
ловека. 

6. Этика проведения торжественных событий на работе. 
7. Виды и правила проведения деловых приемов. 
8. Поведение за столом. Ресторанный этикет. 
9. Этикет выбора и вручения подарков. 
10. Правила поведения на корпоративных вечеринках. 
11. Этикет делового телефонного разговора. 
12. Правила пользования мобильным телефоном, телексом, телефаксом, эл. 

почтой. 
13. Этикет секретаря 
14. Подготовка и проведение деловых совещаний: этикетный минимум. 
15. Правила проведения презентации фирмы, проекта, отчета. 
16. Этикет проведения деловой беседы.

Задание 2. Тест  

Уровень А
1. Этика общения отражает: 
а) природные особенности, индивидуальность партнера; 
б) корыстные, эгоистические интересы личности; 
в) уровень нравственной культуры личности; 
г) социальный статус личности в обществе. 

2. Какое основное этическое требование предъявляется к бизнесу: 
а) деловитость; 
б) честность; 
в) конструктивность; 
г) предприимчивость. 

3. Формами какого этикета являются: приветствие, извинение, просьба: 
а) делового; 
б) речевого; 
в) общегражданского. 

4. Согласно этическим нормам не следует представлять: 
а) младшего по возрасту – старшему по возрасту; 
б) женщину – мужчине; 
в) одного сотрудника - группе сотрудников. 

5. Будучи руководителем, кого бы вы приветствовали первым: 
а) вашего секретаря; 
б) рядового сотрудника; 
в) уборщицу вашей организации; 
г) любого, кого встретите; 
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д) руководителя вышестоящей структуры. 

6. Укажите, что недопустимо за столом: 
а) вилку и ложку следует держать пальцами, а не ладонью; 
б) локти на стол не кладут; 
в) на деловых приемах чокаться не принято; 
г) представители приглашающей фирмы садятся за стол первыми. 

7. Совещание назначено на 10.00, но двое его участников задерживаются.
Каким должно быть решение? 

а) задержать начало совещания можно не более чем на 10-15 минут; 
б) необходимо задержать начало совещания до прихода всех его участников; 
в) совещание должно начаться вовремя независимо ни от чего. 

8. Деловой этикет в ряде случаев отдает преимущество женщине. Какая
из указанных ситуаций некорректна? 

а) женщина первая протягивает руку для рукопожатия; 
б) женщину представляют мужчине, а не наоборот; 
в) мужчина уступает женщине дорогу; 
г) в служебном автомобиле женщина занимает более почетное место и первой

садится в автомобиль. 

9. Выберите правильную схему написания делового письма: 
а) интерес – внимание – действие – просьба; 
б) просьба – интерес – внимание – действие; 
в) внимание – интерес – просьба – действие; 
г) внимание – действие – просьба – интерес. 

10. Укажите вербальное средство общения: 
а) кивок головой; 
б) взмах руки; 
в) «Добрый день!»; 
г) поклон. 

11.  Общая характеристика состояния малой группы, в особенности че-
ловеческих взаимоотношений, сложившихся в ней, называется: 

а) дисциплина; 
б) социально-психологический климат; 
в) этический кодекс; 
г) корпоративная культура. 

12. Поступки и формы общения людей, основанные на нравственности,
эстетическом вкусе и соблюдении определенных норм и правил, называются: 

а) нравственность; 
б) мораль; 
в) деловое общение;

34



г) культура поведения. 

13. Укажите характерный признак делового общения: 
а) личные чувства (симпатия – антипатия) роли не играют, интересы дела пре-

выше всего; 
б) собеседники могут иметь разную степень осведомленности по обсуждаемо-

му вопросу; 
в) цель общения может быть неосознаваемой; 
г) партнер по общению выбирается по принципу личной симпатии (допускает-

ся выражение антипатии по отношению к неприятному собеседнику). 

14. Отметьте характерные особенности формального (ролевого) общения: 
а) определяется личностными статусами и личными целями людей; 
б) определяется использованием невербальных средств; 
в) определяется соблюдением речевого этикета; 
г) определяется служебными и социальными статусами людей. 

15. Какие из нижеперечисленных норм можно отнести к специфическим
ценностям, проявляющимся только в процессе общения: 

а) справедливость, равенство; 
б) активность, пассивность; 
в) корректность, обходительность;
 г) нет правильного ответа.

Задание 3. Ситуационная задача 

Задание 1. Определите, владеете ли вы навыками человека, приятного в обще-
нии:

Умеете ли вы поздороваться так, чтобы вам улыбнулись в ответ?

Умеете ли вы так прервать затянувшийся разговор, чтобы собеседник на вас не
обиделся?

Умеете ли вы шуткой разрядить обстановку, остудить закипевшие страсти?

Умеете ли вы так отказать человеку, обратившемуся к вам с бестактной или не-
своевременной просьбой, чтобы не прервать с ним отношения?

Если с вами грубы, можете ли вы не отвечать грубостью? Способны ли вы спо-
койно ответить грубияну или другим способом осадить его?

Умеете ли вы попрощаться так, чтобы вас захотелось увидеть снова?
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Задание 2.  Расскажите о своем опыте преодоления барьеров в общении. Про-
блемные ситуации обсудите.

Задание  3.  Эвфемизмы  –  мягкие  эквиваленты  достаточно  резких  слов  или
выражений, которые предпочтительно завуалировать, например, вместо «он умер» –
«он ушел из жизни»,  «бедный» – «нуждающийся»,  «старый человек» – «человек
преклонного возраста» и т.п. Придумайте не менее 10 слов, неприятных для партне-
ра, и подберите к ним эвфемизмы. 

Задание 4. Назовите вежливые формы обращения с просьбой (прошу вас, будь-
те так любезны и т.п.), затем вежливые формы отказа (к сожалению, не смогу вам
помочь; это не в моих силах и т.п.) 

Вспомните  о  предпочтительности  в  определенных  ситуациях  просьбы  в  со-
слагательном наклонении (хотелось бы), ответа по формуле да, но… . 

Найдите формулы просьбы и отказа, уместные в общении с коллегой, с выше-
стоящим лицом, с клиентом фирмы.

Задание 5.  Разбейтесь на пары. Один партнер должен придумать бестактную
просьбу, другой – отказать в этой просьбе, но так, чтобы не прослыть занудой и не
прервать отношения с человеком. 

Задание 6. Работа над правильностью речи.

1. Прокомментируйте  ошибки  в  выражениях:  криминальное  преступление,
свободная  вакансия,  прейскурант  цен,  памятный сувенир,  будущие  перспективы,
смелый риск, первая премьера, моя автобиография, первое боевое крещение, хро-
нометраж времени.

2. Устраните многословие в выражениях:  каждая минута времени, отступать
назад, в декабре месяце, впервые познакомиться, завещать в наследство, в летний
период времени, ошибочное заблуждение.

3. Объясните  значения  слов-паронимов  и  придумайте  обороты  со  словами:
сравнять и сравнить; надевать и одевать; эффектный и эффективный; экономный и
экономичный; невежа и невежда; ванна и ванная; одинарный и ординарный; апроби-
ровать  и опробовать;  представить  и  предоставить;  акционерный и акционерский;
планировка и планирование; абонент и абонемент; хозяйничать и хозяйствовать; ад-
ресат и адресант; парламентер и парламентарий.
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4. Объясните  значение  слов:  импортировать,  приоритет,  гармонировать,
конфиденциально, пролонгация, легитимность, адекватный, консенсус, менталитет,
реноме, дивиденд, плебисцит.

Задание 7. Проработайте возможные орфоэпические ошибки в словах:

1) каталог, квартал, красивее, аристократия;

2) товарищеская ответственность, задолго, партнер;

3) осведомиться, эксперт, феномен, созыв сессии;

4) упрочение, обеспечение, хозяева, украинец;

5) оптовые цены, валовой доход, перспектива;

6) безудержный, начать, бряцать, газопровод, нефтепровод;

7) хозяева, мельком, тяжба, тесно;

8) звонит, загнутый, намерение, ходатай;

9) ходатайствовать, осведомиться, кладовая;

10) языковая колбаса, языковая ошибка, воры, в спину, вы правы;

11) одновременный, углубить, опошлить, нормировать;

12) ножницы, прочитанный, светло, некоторые;

13) намереваться, принять, в голову;

14) формировать, хаос, прибывший, давнишний;

15) истекший, бытие, дебаты, фарватер;

16) тест, темп, диспансер, демагогия;

17) тенденция, претензия, претендент, декольте;

18) компетентный (или [пент]), констатировать (или [стант]), эскорт (или экс-
корт), юрисконсульт (или юристконсульт), беспрецедентный (или [ценд]).

Задание 4. 
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Кейс: «Закон джунглей» (По материалам Harvard Business Review) 
Карл  Тромпеде,  генеральный  менеджер  по  развитию  восточных  рынков

Prinston Computers, сидел в зале ожидания аэропорта Алма-Аты и ждал начала по-
садки на рейс в Египет. Ознакомительная поездка в Казахстан закончилась – Карл
только два месяца назад получил новое назначение, и сейчас объезжал подотчетные
территории. В зону ответственности Карла попали Ближний Восток, Восточная Ев-
ропа и страны бывшего СССР. Мысли Карла Тромпеде в настоящий момент были
заняты ситуацией в Казахстане: ему очень понравился директор казахстанского под-
разделения,  Саламбек  Акашев  –  исполнительный,  образованный,  инициативный.
Директор головного офиса в г. Москве по развитию Prinston Computers в странах
СНГ Александр Бриль, который показался Карлу строптивым, чересчур авторитар-
ным, «зажимающим» идеи своих подчиненных. 

Алма-Ата в будущем может стать форпостом Prinston Computers в Средней
Азии, тем более что и поставки техники и инвестиции идут в регион из Эмиратов и
Индии. Карл Тромпеде думает объединить Среднюю Азию и Кавказ под руковод-
ством Турции? Географически это оправдано, да и языки у них, говорят, похожи… 

Александр Бриль, возвращаясь из Алма-Аты в Москву, тоже думал о прошед-
шем  визите,  в  ходе  которого  он  везде  сопровождал  нового  начальника  Карла
Тромпеде (третьего за пять лет!). Александр с раздражением вспоминал суетливость
своего подчиненного Саламбека Акашева, директора офиса из Казахстана, который
рапортовал об успехах, выдавая желаемое за действительное. Да и Карл хорош! На
презентации в Ресурсном банке выдал правлению: «Скоро мы научим вас добивать-
ся  оперативного  возврата  инвестиций».  После  таких  заявлений  нам еще полгода
придется обхаживать банкиров, злился Александр Бриль. Хотя, проработав в компа-
нии не один год, он уже понял, что каждому новому начальнику-иностранцу при-
ходится объяснять, что Восток – дело тонкое. 

До этой ситуации Александру Брилю,  никогда  не  приходилось краснеть  за
своих подчиненных. Отвечая за продажи в странах СНГ, ему удалось создать мощ-
ную команду молодых менеджеров, наладить систему дистрибуции. Бриль также от-
вечал за взаимодействие с европейской штаб-квартирой, за что его очень ценили и
уважали в регионах. Александр Бриль негодовал: Саламбек Акашев его подвел, под-
ставил перед Карлом, причем так неожиданно. Александр решил, что как только он
прилетит в Москву, позвонит Саламбеку Акашеву и поговорит с ним об этой ситуа-
ции. 

Саламбек Акашев пришел в Prinston Computers в середине 1990-х, и буквально
за несколько лет от простого менеджера поднялся до директора филиала, доказав
Александру Брилю свою профессиональную состоятельность. После визита Карла
Тромпеде Саламбек Акашев пребывал в состоянии эйфории. Он чувствовал, что по-
нравился новому начальнику, и опека Бриля раздражала его как никогда раньше. Са-
ламбек уважал Александра – но это же не повод быть у него всю жизнь на подхвате!
Может,  воспользовавшись благосклонностью Карла,  попытаться добиться незави-
симости от Москвы и стать самостоятельной единицей? Саламбека Акашева одоле-
вали сомнения: так, Карл попросил предоставить ему полугодовой отчет по прода-
жам, минуя Александра Бриля, а это явно против правил – подобные отчеты всегда
шли через Москву. Кроме того, Саламбек собирался поехать на конференцию по
вопросам  управления  в  Вену,  в  которой  примут  участие  ведущие  менеджеры
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Prinston Computers, в том числе глава фирмы – Элистер Дрейк. Бриль высказался
резко против, сказав, что Саламбеку Акашеву там нечего делать, это пустая трата
времени и денег фирмы. Чувствовалось, что Александр Бриль понимал, что Салам-
беку Акашев старается показать себя с хорошей стороны. 

Вопрос: Как поступить Александру Брилю? Проанализируйте интересы сто-
рон в данной конфликтной ситуации и сделайте свой прогноз развития событий.

Тема 6. Координация работы служб предприятий туризма и гостеприимства
с клиентами/гостями

Задание 1. Ответить на перечень вопросов по теме

1. Службы предприятий туризма и гостеприимства. Структура. Персонал. 
2.Встреча, обслуживание клиентов/гостей и прощание. 
3.Организация и координация деятельности персонала структурного подразде-
ления. 
4.Распределение задач на предприятии. Сущность делегирования. 
5.Содержание и виды полномочий и ответственности. Пределы полномочий.
6.Разработка плана и определение целей деятельности служб предприятий ту-
ризма и гостеприимства.
7.Составление схемы взаимодействия служб предприятий туризма и гостепри-
имства.
8.Составление графиков выхода на работу.
9.Выявление потребностей и мотивов поведения персонала структурного под-
разделения. 
10.Повышению мотивации к труду.
11.Программа формирования лояльности персонала.
12.Схема проведения контроля в заданном структурном подразделении. 
13.Оценка эффективности работы служб.

Задание 2. Тест 
Уровень А
Выберите правильный вариант 
1.  Система  взаимоотношений  по  поводу  производства  и  продажа  ту-

ристских товаров и услуг – это: 
а) инфраструктура туристских услуг
б) инфраструктура туризма 
в) гостиничный рынок 
г) туристский рынок 
д) рынок рекреационных услуг. 

2. В мелкие туристские фирмы специализируются на: 
а) инклюзивном туризме 
б) пэкидж-турах 
в) коммерческом туризме 
г) эксклюзивном туризме 
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д) горном туризме 

3. Прибыль у туроператора складывается из: 
а) прибыли от отдельных субъектов инфраструктуры рынка туризма 
б) разницы между ценой покупки и ценой продажи услуг 
в) комиссионного вознаграждения 
г) разницы между объемом туристских услуг и затрат тyроператора 
д) прибыли гостиницы и тpaнспортных организаций 

4. Активизация деятельности в сегменте въездного туризма туристских
фирм не возможна: 

а) государственных ограничений в виде увеличения налогов 
б) участию фирм в международных туристских ярмарках выставках 
в) расширению географии поездок 
г) рекламе 
д) снижение цен на путевки 

5. Организация, являющаяся посредником при продаже туров: 
а) экскурсионное бюро 
б) туроператор 
в) турфирма 
г) гостиница 
д) турагент. 

6. Туристская фирма, являющаяся посредником и работающая за комис-
сионные, называется: 

а) туроператором 
б) турагентом 
в) брокером 
г) дилером 
д) коммивояжером.

7. К факторам, определяющим спрос на туристские услуги относятся: 
а) мотивации 
б) покупательская способность 
в) социальные и культурные факторы 
г) демографическая ситуация; социальные и культурные факторы мотивации

цены, покупательская способность населения 
д) платежеспособность населения.

8. Тенденция, не характерная для рынка туроператоров: 
а) активное внедрение авиакомпаний на рынок туризма в качестве туроперато-

ров 
б) падение темпов роста спроса на туруслуги в сегменте въездного туризма,

стагнации спроса на шоппинг 
в) специализируются только на определенном сегменте туристского рынка 
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г) заключение договоров туроператорами об аренде чартерных рейсов 
д) усиление конкурентной борьбы на рынке организованного туризма в основ-

ном в секторе малого бизнеса. 

9. Не относится к особенностям рынка туристских услуг: 
а) разрыв во времени между фактом продажи и фактом покупки 
б) высокая капиталоемкость в секторе выездного туризма туристских услуг 
в) сезонные колебания спроса на туристские услуги 
г) неосязаемость туристских услуг, что предполагает невозможность увидеть

продукт  потребителем,  а  потребление  осуществляется  непосредственно  на  месте
производства туристских услуг 

д) туристские услуги нельзя складировать и хранить их невозможно предста-
вить в виде товарных образцов. 

10.  Организация,  которая  является  производителем  комплекса  ту-
ристских услуг: 

а) авиакомпания 
б) турагент 
в) гостиница 
г) экскурсионное бюро 
д) туроператор.

11. Инфраструктура туризма не включает в себя: 
а) туристские фирмы 
б) гостиницы 
в) транспортные средства 
г) национальные парки 
д) рестораны и кафе. 

12. Турагентская деятельность предполагает: 
а) деятельность фирмы по формированию, продвижению и реализации своих

туристских продуктов 
б) деятельность фирм по продвижению и реализации туристских продуктов 
в)  деятельность  фирм, имеющих лицензию на данный вид деятельности по

формированию продуктов 
г) предпринимательская деятельность по организации посещений гражданами

туристских ресурсов с познавательными целями в стране временного пребывания 
д) деятельность фирм по формированию туристских продуктов.

13.Требования к офису туроператора включают: 
а)  оформление  помещений для  посетителей  и  персонала,  наличие  бара  и  сто-

ловой, дорогая мебель 
б) наличие документа на право пользования офисом, дорогая мебель, наличие ад-

министратора 
в) внешний вид, наличие документа на право пользования офисом, микроклимат,

оформление помещений для посетителей и персонала 
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г) внешний вид, оформление помещений для посетителей и персонала, наличие
столовой, расположение в центре города 

д) дорогая мебель, наличие администратора, расположение в центре города

14.Комплексный тур, включающий трансфер, ночлег и услуги жестко увя-
занный по программе обслуживания - это: 

а) таймшер 
б) круиз 
в) эксклюзивный тур 
г) караванинг 
д) инклюзивный тур

15. Осуществление доставки туриста от места прибытия к месту размеще-
ния, где он будет проживать и наоборот – это: 

а) транстур 
б) таймшер 
в) инклюзив – тур 
г) пэкидж – тур 
д) трансфер.

16. Правила предоставления гостиничных услуг РФ содержат следующую
информацию:

а) о структурных подразделениях гостиницы;
б) о возлагаемой ответственности на исполнителя и потребителя; 
в) о структуре службы приема и размещения;
г) о штатном расписании отеля.

17. Согласно сертификации гостиничных услуг в отелях высокого класса
уборка производится:

а) согласно внутреннему распорядку, но не реже одного раза в три дня;
б) каждый день;
в) по просьбе гостя;
г) один раз в два дня.

18.  Согласно  правилам  предоставления  гостиничных  услуг  без  дополни-
тельной оплаты гостям необходимо предоставить:

а) кипяток; 
б) посуду для приготовления пищи;
в) экскурсию по отелю;
г) одну услугу на выбор в СПА центре.

19. Согласно правилам предоставления гостиничных услуг устранить недо-
статки оказанной услуги исполнитель должен:

а) в течение 15 минут;
б) в течение получаса;
в) в течение часа;
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г) незамедлительно.

20.  Согласно правилам предоставления гостиничных услуг за  нарушение
сроков начала оказания услуг по договору на бронирование мест в гостинице
исполнитель уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку в
размере:

а) 3% суточной цены забронированных мест;
б) 5%;
в) 6%;
г) 10%.

21.Согласно  правилам  предоставления  гостиничных  услуг  исполнитель
вправе самостоятельно устанавливать правила проживания в гостинице:

а) да;
б) нет.

22.  Согласно  правилам  предоставления  гостиничных  услуг  исполнитель
обязан довести до сведения потребителя следующую информацию:

а) категории номеров;
б) вид из окна;
в) предельный срок проживания;
г) сведения о времени заезда (выезда) из гостиницы.

23.  Согласно  правилам  предоставления  гостиничных  услуг  исполнитель
вправе применять такие виды бронирования:

а) гарантированное;
б) негарантированное;
в) утвержденное.

24. Согласно правилам предоставления гостиничных услуг исполнитель не
вправе предоставлять платные услуги, не входящие в цену номера без согласия
потребителя:

а) да, все верно;
б) нет, вправе предоставлять.

25.  Согласно  правилам  предоставления  гостиничных  услуг  хранение  за-
бытых вещей исполнителем составляет:

а) 30 календарных дней с момента обнаружения;
б) пол года;
в) один год;
г) определяет исполнитель.

Задание 3. Ситуационная задача
Ситуация 1
Горничная  Елена  Переверзева  выполнила  за  12  часовую рабочую смену:  3

occ+ww (djs), 1der (xrs), 5 tu cl (xrs), 2 tu in (djs), 2 occ (dts).
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Рассчитайте  общее  количество  юнитов.  Выполнена  или  нет  норма.  Какую
сумму бухгалтерия  начислит за  данную смену,  если зарплата  Елены по тарифу –
21000 р. за 15 рабочих смен.

Ответ: выполнено 16 юн., недоработка в 4 юнита, оплата рабочей смены:
21000/15=1400 р. за 1 смену (12 ч. = 19 юн.).
1 юн. = 1400/19 =73.68 р.
16*73.68 = 1178.88 р.

Ситуация 2
Горничная  Ирина  Михеева  выполнила  за  12  часовую  рабочую  смену:  5

occ+ww (dks), 2 der (djs) и 2 (xrs), 2 tu cl (djs), 3 tu in (dts), 2 occ (xrs).
Рассчитайте  общее  количество  юнитов.  Выполнена  или  нет  норма.  Какую

сумму бухгалтерия начислит за  данную смену,  если зарплата Ирины по тарифу –
23000 р. за 15 рабочих смен.

Ответ: выполнено 24.4 юн., перевыполнено на 5.4 юнита, оплата рабочей сме-
ны:

23000/15= 1533.33 р. за 1 смену (12 ч. = 19 юн.).
1 юн. = 1533.33/19 = 80.70 р.
24.4*80.70 = 1969.08 р.

Ситуация 3
Горничная Светлана Ильина работает с 08:00 до 17:00 и выполнила за рабо-

чую смену: 6 tu cl (dts), 2 tu in (dks), 4 occ (djs), 1 occ+ww (xrs).
Рассчитайте  общее  количество  юнитов.  Выполнена  или  нет  норма.  Какую

сумму бухгалтерия начислит за данную смену, если зарплата Светланы по тарифу –
15600 р. за 15 рабочих смен.

Ответ: выполнено 12 юн., недоработка в 2 юнита, оплата рабочей смены:
15600/15=1040 р. за 1 смену (9 ч. = 14 юн.).
1 юн. = 1040/14 =74.29 р.
12*74.29 = 891.48 р.

Ситуация 4
Горничная Екатерина Стуканева  работает  с  08:00 до 17:00 и  выполнила  за

рабочую смену: 6 tu in (djs), 3 occ (xrs), 2 tu cl (dts), 1 occ+ww (xrs), 1 occ+ww (djs), 1
der (djs).

Рассчитайте  общее  количество  юнитов.  Выполнена  или  нет  норма.  Какую
сумму бухгалтерия начислит за данную смену, если зарплата Екатерины – 17200 р. за
15 рабочих смен.

Ответ: выполнено 17.5 юн., перевыполнено на 3.5 юнита, оплата рабочей сме-
ны:

17200/15=1146.67 р. за 1 смену (9 ч. = 14 юн.).
1 юн. = 1146.67/14 = 81.91 р.
17.5*81.91 = 1433.43 р.

Задание 4. 
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Кейс 1.   Прибывшие гости заселились в отель, предварительно оплатив стоимость
проживания. Через некоторое время поступил звонок из номера на стойку портье с
просьбой заменить категорию номера ввиду того, что кондиционер не работает и
вид на бассейн их не устраивает. DBL SV - 4200 р., DBL GV - 3800 р., DBL - 2950 р.  
Ваши действия?

Кейс 2. Гости отеля (5 взрослых) попросили вас забронировать авиабилеты RT
и индивидуальный трансфер. Однако в наличии были билеты OW и групповой 
трансфер. Объясните в чем преимущества или недостатки.

Кейс 3. Только что прибывшие гости после расселения пришли к выводу, что 
им не нравится вид из окна (вид на бассейн), предпочитают вид на море. И просят 
переселить их. DBL SV - 4100 р., DBL GV - 3700 р., DBL - 2550 р.  Ваши действия?

Кейс 4. Гости заезжают в отель и хотят поселиться сразу в 09-00 и планируют
выезд на следующий день в 12-00. Какова будет стоимость проживания, если номер
в сутки стоит 2500,00 р.?

Кейс 5. Запрос на проживание гостей – 3 чел., все хотят жить вместе. Необхо-
дим вид на море и питание – «полупансион». Какие будут сокращения по междуна-
родным гостиничным правилам (несколько вариантов)?

Кейс 6. Семья Ивановых (двое взрослых и ребенок 10 лет) обращаются к пор-
тье с просьбой выехать из номера в 17-00, т.к. трансфер у всей группы только в 18-
00. Ваши действия?

Кейс 7. Гости приехали в отель ночью около двух часов 23.03.2023 г. Номер
для них забронирован с 23.03 по 25.03 и полностью оплачен. Нужно ли будет допол-
нительно оплачивать? Сколько? Почему?

Тема 7: Ценообразование и ценовая политика

Задание 1. Ответить на перечень вопросов по теме

1. Ценообразование: расчет цены услуг. 
2. Методы расчета цены туристских услуг; управление доходами: оптимиза-

ция цены. 
3. Цена и тариф управление доходами (revenue management). 
4. Понятие тарифа; варианты тарифов. 
5. Цена от стойки (фиксированная цена, гибкий тариф). 
6. Понятие revenue management; задачи и инструменты revenue management; 

прогнозирование. 
7. Факторы, влияющие на ценообразование гостиничного предприятия. 
8. Основные методы ценообразования, использующиеся при определении 

цены туристских услуг
9. Виды скидок с цены, применяемые в сфере туризма и гостеприимства. 
10. Неценовые маркетинговые решения, применяемые в сфере туризма и го-

степриимства.
Задание 2.  Тест  
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Уровень А
Выберите правильный вариант 

1. Цена – это:

а) выручка от реализации партии товара

б) доход, полученный в результате реализации товара

3) денежное выражение стоимости товара

2. Экономической основой установления цены являются:

а) издержки производства и уровень рентабельности, обеспечивающий расши-
ренное воспроизводство

б) издержки производства

в) финансовые цели предприятия

3. Снижению цены способствуют:

а) нестабильность экономической ситуации

б) снижение издержек производства

в) ажиотажный спрос

4. Сущность измерительной функции цены состоит в том, что:

а) в единых денежных знаках определяется стоимость партии товара, единицы
товара

б) цены служат инструментом учета, контроля движения материальных ценно-
стей предприятий

в) цена регулирует спрос и предложение

5. Цену устанавливают на минимальном уровне, достаточном для возмеще-
ния затрат на производство и реализацию товара – это метод
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а) издержки плюс

б) целевого ценообразования

в) минимальных затрат

6. Цена должна обеспечивать возмещение:

а) всех затрат на производство и доход

б) прямых затрат

в) всех издержек производства

7. К специфическим факторам, воздействующим на ценовую политику, от-
носятся:

а) инфляция

б) сезонность

в) государственное регулирование цен

8. Повышению цены способствует:

а) рост производства

б) рост производительности труда

в) рост налогов

9. Сущность стимулирующей функции цены состоит в том, что:

а) цены влияют на заинтересованность производителя в увеличении объемов
производства и повышении качества продукции

б) изменение цен вызывает перераспределение доходов и расходов населения

в) перераспределяются доходы и прибыль предприятий, отраслей, социальных
групп населения
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10. Снижению цены способствуют:

а) рост производительности труда

б) спад производства

в) рост заработной платы.

Задание 3.  
Задача 1. Рассчитайте стоимость стандартного турпакета на 7 ночей: перелет

РТ - 280 у.е., страховка - 11 у.е., групповой трансфер - 15 у.е. в одну сторону, про-
живание DBL - 33 у.е. в сутки, комиссия - 7%. Объясните каждый показатель.

Задача  2. Перед  вами  прайс  отеля,  где  указана  стоимость  проживания  по
категориям номеров, а именно:

DBL 4000, 00 р.
DBL+CHD 5300, 00 р.
SNG 3800, 00 р.
SNG+CHD 4300, 00 р.
TPL 5800, 00 р.

Задача 3. Семья из трех человек (2 взрослых и ребенок 18 лет) просит вас
помочь  выбрать  наиболее  комфортный  и  экономичный  номер.  Какой  номер  вы
сможете предложить гостям? Почему?

Задача 4. Гость Иванов И. И. заехал в отель на сутки в 15-00 и оплатил 2500 р.
После ужина он решил, что будет выезжать на следующий день, как и планировал,
но в 19-00, и сообщил об этом портье. Нужно ли ему доплатить? Сколько? Почему?

Задача 5.  Туристы желают поселиться в отель в 12-00 на трое суток и осво-
бодить номер в 16-00. Стоимость номера за один день – 3500,00 р. Укажите стои-
мость проживания туристов, учитывая время заезда и время выезда?

Задача 6. Гость поселился в отель в 18-00, на два дня. Оплатил 5000, 00 р.
Планирует выезд в 11-00. Нужно ли ему доплачивать? Сколько? Почему?

Тема 8: Организация работы по расчетам с клиентами за предоставленные
услуги

Задание 1. Ответить на перечень вопросов по теме
1. Понятие обслуживания клиентов. 
2. Основные стандарты обслуживания клиентов. 
3. Обслуживание клиентов: правила и стандарты. Порядок действий. 
4. Цели и задачи обслуживания. Основные правила и нормы.
5. Обслуживание клиентов: правила и стандарты. Порядок действий. 
6. Цели и задачи обслуживания. Основные правила и нормы.
7. Организация и подготовка процесса обслуживания клиентов при расчете за

предоставленные услуги.
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Задание 2. Тест

Уровень А
Выберите правильный вариант 
1. Высокий уровень образованности и информированности современного

потребителя требует: 
а) высокого уровня профессионализма персонала тур. предприятия; 
б) высокого уровня обслуживания во время путешествия и отдыха; 
в) высокого уровня ценовой политики турфирмы 

2. Турпакет или тур представляет собой: 
а) туристские ресурсы местности, способные удовлетворить потребности ту-

риста; 
б) комплекс различных услуг, объединѐнных на основе главной цели путеше-

ствия, которые удовлетворяют потребности туриста и предоставляется в определѐн-
ные сроки и по определѐнному маршруту; 

в) совокупность всего, что может быть предложено на рынке потребителю и
включает в себя физические объекты, услуги, места, идеи и т.д.;

3. Сущностью клиент ориентированного подхода в туриндустрии являет-
ся 

а)  эффект (закон)  Парето (закон 20 на 80)  согласно которого 20% целевых
клиентов приобретают 80% тур. услуг; 

б)  закономерность,  согласно  которой  следует  отказаться  от  невыгодных
клиентов; 

в)  клиент  является  центром  бизнеса  любого  тур.  предприятия;  смыслом,
способом  и  необходимым  условием  существования,  функционирования  и  фи-
нансового успеха каждой турфирмы.

4. Профессиональное общение с клиентом складывается из: 
а) формального и неформального; 
б) вербального и невербального; 
в) делового и личного 

5. Цель начала деловой беседы с клиентом заключается 
а) в налаживании деловой обстановке 
б) в максимально быстром установлении контакта с клиентом на рациональ-

ном и эмоциональном уровне 
в) в умении убедительно воздействовать на делового партнѐра.

Уровень Б
Верно ли утверждение, что 
1. Индивидуальная виза оформляется на туристскую группу в целом: 
а) верно 
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б) не верно 

2. Турфирма обязана проверять подлинность и правильность оформления
загранпаспортов: 

а) верно 
б) не верно 

3. При сегментировании рынка по поведенческому принципу учитывают-
ся  следующие  переменные:  отношение  покупателей  к  тем  или  иным
турпродуктам: 

а) верно 
б) не верно 
Дополните список 

4. Выезд за пределы Российской Федерации возможен по одному из че-
тырех видов паспортов: 

а) общегражданский заграничный паспорт 
б) дипломатический паспорт 
в) ……………… 
г) ……………… 

5.  При  выезде  ребенка  за  границу  без  родителей  необходимо
…………………… 

6. Аббревиатура, используемая в туристской путевке Туристские услуги 
1) SGL –2-х местный номер с 2-мя кроватями 
2) RO – отдых без питания 
3) FB – всё включено 
4) Superior – номер с видом на пляж 
5) Family room – «ультра» всё включено 
6) TWN - одноместное размещ 
7) ROH – без уточнения вида из окна 
8) AI полный пансион 
9) BV (beach view) – номер, больше, чем стандартный 
10) UAI - семейный номер 

7. Виды ОЗП Цвет ОЗП 
1) общегражданский заграничный паспорт 
2) дипломатический паспорт
3) служебный паспорт
4) паспорт моряка 
5) темно-синий 
6) зеленый 
7) темно-красный 
8) бордовый 
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8. Виды документов, выдаваемые туристам 
Виды документов Документы, выдаваемые туристам 
1.обязательные 
2.дополнительные 
А. Билеты на транспорт 
Б. Туристская путевка 
В. Договор на реализацию тура 
Г. Страховой полис 
Д. Ваучер 
Е. Памятка (информационный листок)

Задание 3.  
Ситуационная задача 1. В зависимости от потребностей клиента подобрать

тур для семейного отдыха Необходимо дать нормативно обоснованный ответ
Ситуационная задача 2. Разработать сравнительную характеристику продаж

индивидуальным и корпоративным клиентам Необходимо дать нормативно обосно-
ванный ответ 

Ситуационная  задача  3.  Если  турист  оплачивает  страховку  в  офисе  ту-
ристской  фирмы,  должен  ли  он  в  случае  наступления  страхового  события
предъявить претензии за неполученную или полученную в ненадлежащем объеме
помощь по страховке туристскому предприятию? Несет ли туристская фирма в этом
случае солидарную ответственность? Необходимо дать нормативно обоснованный
ответ

Ситуационная задача 4.  Турист предъявил претензию турагенту к качеству
турпродукта  через  22  дня  с  даты  окончания  действия  договора  о  реализации
турпродукта. Туристская фирма отказалась принять данную претензию к рассмотре-
нию. Права ли турфирма в данном случае? Каковы сроки предъявления претензии и
рассмотрения ее турфирмой? Необходимо дать нормативно обоснованный ответ

Ситуационная  задача  5.  Турист,  не  удовлетворенный  условиями  путеше-
ствия,  по  возвращении домой обратился  с  исковым заявлением в  народный суд.
Имеет ли он на это право, ведь существуют промежуточные инстанции (Комитет по
туризму  администрации  края,  Комитет  по  защите  прав  потребителей)?  Каков
оптимальный порядок прохождения жалобы, независимо от ее содержания? Необхо-
димо дать нормативно обоснованный ответ

ТЕМАТИКА РЕФЕРАТОВ
1. Факторы и условия формирования и развития туристского региона. 
2. Экономические и финансовые показатели в туризме 
3. Структура туристского продукта. 
4. Классификация туров и маршрутов 
5. Обеспечение качества туристского продукта 
6. Структура туристского рынка. 
7. Основные участники туристского рынка. 
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8. Конкуренция на рынке туризма. 
9. Понятие и виды деятельности туроператора и турагента. 
10.  Международная  деятельность  туроператоров  и  турагентов.  Имидж  ту-

ристской фирмы. 
11. Платежные средства и правила их применения. 
12. История развития мировой гостиничной индустрии. 
13. Классификация гостиниц. 
14. Служба приема и размещения гостиницы 
15. Структура типового гостиничного предприятия. 
16.Перспективы развития мирового гостиничного комплекса. 
17.Функционирование гостиниц. 
18. Организация питания в туризме 
19. Услуги предприятий питания как составная часть туристской индустрии 
20. Классификация туристских предприятий питания 
21. Качество обслуживания и способы его регулирования в туристской инду-

стрии 
22. Понятие и комплекс задач экскурсионного обслуживания. 
23. Дифференцированный подход к обслуживанию различных групп туристов.
24. Популярные типы экскурсий 
25. Сущность, структура и содержание экскурсии 
26. Классификация экскурсий. Роль экскурсовода. 
27. Дифференциация экскурсионного обслуживания 
28. Транспорт как средство обеспечения туристской деятельности 
29. Информационные технологии и их роль в туристской отрасли. 
30. Специализированное программное обеспечение в туризме. 
31. Методы использования IT в туризме
32. Правила предоставления гостиничных услуг в РФ. 
33. Сущность и виды туристских формальностей. 
34. Общие вопросы безопасности в туризме. 
35. Влияние туристских формальностей на туристскую политику.

3.2. Типовые контрольные задания 
для промежуточной аттестации обучающихся

Перечень вопросов к экзамену:
1. Международные  правила  выписки  гостей  –  расчетное  время,  ранний

заезд, поздний выезд.
2. Перечислить ключевые задачи, которые позволяет решить модуль авто-

матизированной системы управления (АСУ) в гостиничных предприятиях.
3. Международные гостиничные правила (сокращения). Где используются.

С какой целью.
4. Контроль номерного фонда как основная функция автоматизированной

системы управления (АСУ), на примере «Фиделио».
5. Опишите  процесс  взаиморасчета  с  гостями  в  автоматизированной  си-

стеме управления (АСУ) и непосредственно при взаимодействии с клиентами.
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6. Миграционный учет граждан РФ и иностранных граждан по месту пребы-
вания.

7. Правила оформления Анкеты гражданина РФ. Порядок постановки и сня-
тия с учета. Сроки.

8. Отчетность в автоматизированной системе управления (АСУ). Характе-
ристика, цели, задачи.

9. Опишите основные условия работы туроператоров с отелями.
10. Принципы работы портье с туристскими и иностранными группами.
11. Перечислить  преимущества  работы  отеля  с  туристскими  группами.

Опишите основные три способа регистрации.
12. Стандартные  операционные  процедуры  сотрудника  службы  приема,

размещения и выписки гостей – портье.
13. Принципы обслуживания гостей в отеле категории - VIP.
14. Охарактеризуйте  категорию гостей -  VIP.  Какие статусы используются

при заполнении профайлов.
15. Охарактеризуйте категории гостей, которые не подлежат постановки на

миграционный учет в отелях.
16. Основные и  дополнительные услуги,  включаемые в  стоимость.  Другие

дополнительные бесплатные услуги. Государственное регулирование.
17. Охарактеризуйте услугу «тайный/секретный» гость. С какой целью при-

меняется.
18. Производительность  предприятия,  что  это?  Производительность  труда?

Как рассчитываются данные показатели и с какой целью.
19. Визовые формальности. Виды виз. Примеры.
20. Составить  стандартный  турпакет.  Охарактеризуйте  основные  состав-

ляющие.
21. Правила поведения в конфликтных ситуациях с гостями отеля.
22. Охарактеризуйте  основные  причины  жалоб  гостей.  Пути  решения

конфликтных ситуаций.
23. Опишите зарубежный опыт работы с жалобами.
24. Характеристика электронной системы безопасности. Виды электронных

замков.
25. Что  такое  стандарт  обслуживания?  Приведите  примеры зарубежного  и

отечественного опыта.
26. Гостиничные услуги. Основные и дополнительные.
27. Протокольные мероприятия в отеле.
28. Методы оценки качества предоставляемых гостиничных услуг.
29. Организация питания на предприятиях индустрии гостеприимства.
30. Ценообразование в отелях.
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IV. МЕТОДИЧЕСКИЕ МАТЕРИАЛЫ, ОПРЕДЕЛЯЮЩИЕ
ПРОЦЕДУРЫ ОЦЕНИВАНИЯ ЗНАНИЙ, УМЕНИЙ, ПРАКТИЧЕСКОГО

ОПЫТА, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИХ ЭТАПЫ ФОРМИРОВАНИЯ
КОМПЕТЕНЦИЙ

Процедура оценивания – порядок действий при подготовке и проведении ат-
тестационных испытаний и формировании оценки.

Процедура  промежуточной  аттестации  проходит  в  соответствии  с
Положением о промежуточной (рубежной) аттестации знаний студентов и учащихся
ДГУНХ.

-  Аттестационные  испытания  проводятся  преподавателем  (или  комиссией
преподавателей – в случае модульной дисциплины), ведущим лекционные занятия
по данному  междисциплинарному курсу, или преподавателями, ведущими практи-
ческие и лабораторные занятия (кроме устного экзамена). Присутствие посторонних
лиц в ходе проведения аттестационных испытаний без разрешения ректора или про-
ректора не допускается (за исключением работников университета, выполняющих
контролирующие  функции  в  соответствии  со  своими  должностными  обязанно-
стями).  В  случае  отсутствия  ведущего  преподавателя  аттестационные  испытания
проводятся преподавателем, назначенным письменным распоряжением по кафедре.

- Инвалиды и лица с ограниченными возможностями здоровья, имеющие на-
рушения опорно-двигательного аппарата, допускаются на аттестационные испыта-
ния в сопровождении ассистентов-сопровождающих.

-  Во  время  аттестационных  испытаний  обучающиеся  могут  пользоваться
программой учебного  междисциплинарного курса, а также с разрешения препода-
вателя справочной и нормативной литературой, непрограммируемыми калькулято-
рами.

- Время подготовки ответа при сдаче дифференцированного зачета в устной
форме  должно  составлять  не  менее  40  минут  (по  желанию обучающегося  ответ
может быть досрочным). Время ответа – не более 15 минут.

- При подготовке к устному дифференцированному зачету экзаменуемый, как
правило, ведет записи в листе устного ответа, который затем (по окончании диффе-
ренцированного зачета) сдается преподавателю.

- Преподавателю предоставляется право задавать обучающимся дополнитель-
ные вопросы в рамках программы междисциплинарного курса текущего семестра, а
также,  помимо  теоретических  вопросов,  давать  ситуационные  задачи,  которые
изучались на практических занятиях.

-  Оценка результатов устного аттестационного  испытания объявляется  обу-
чающимся в день его проведения. При проведении письменных аттестационных ис-
пытаний или компьютерного тестирования – в день их проведения или не позднее
следующего рабочего дня после их проведения.

- Результаты выполнения аттестационных испытаний, проводимых в письмен-
ной форме, форме итоговой контрольной работы или компьютерного тестирования,
должны быть объявлены обучающимся и выставлены в зачётные книжки не позднее
следующего рабочего дня после их проведения.

Итоговой формой контроля по дисциплине является дифференцированный зачет.
Дифференцированный зачет проводится в виде устного или письменного ответа на задан-
ный вопрос. Каждому студенту предлагается 2 вопроса, каждый из которых оценивается
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максимум на 10 баллов. При оценке ответа на вопрос оценивается полнота ответа, точ-
ность формулировок.
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