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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 окон-
чательных результатов обучения по междисциплинарному курсу) обучающихся по
междисциплинарному курсу «Организация деятельности службы приёма, размеще-
ния и бронирования» в целях определения соответствия их учебных достижений
поэтапным требованиям образовательной программы среднего профессионального
образования  –  программы  подготовки  специалистов  среднего  звена  (далее  –
ППССЗ) по специальности 43.02.16 Туризм и гостеприимство.

ФОС по  междисциплинарному  курсу  «Организация  деятельности  службы
приёма, размещения и бронирования» включает в себя:  перечень компетенций с
указанием этапов  их формирования  в  процессе  освоения  ППССЗ;  описание  по-
казателей и критериев оценивания компетенций на различных этапах их формиро-
вания, описание шкал оценивания; типовые контрольные задания или иные мате-
риалы, необходимые для оценки знаний, умений,  практического опыта, характери-
зующих этапы формирования компетенций в процессе освоения ППССЗ; методи-
ческие материалы, определяющие процедуры оценивания знаний, умений,  практи-
ческого опыта, характеризующих этапы формирования компетенций.

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

 валидности:   объекты оценки должны соответствовать поставленным це-
лям обучения;

 надежности:   использование единообразных стандартов и критериев для
оценивания достижений;

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

Основными параметрами и свойствами фонда оценочных средств являются:

 предметная направленность (соответствие предмету изучения конкретной
учебной дисциплины);

 содержание (состав и взаимосвязь структурных единиц, образующих со-
держание теоретической и практической составляющих учебной дисциплины);

 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 компе-
тенции

Формулировка компетенции

ОК ОБЩИЕ КОМПЕТЕНЦИИ
ОК 1.

ОК 2.

Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности
применительно к различным контекстам.
Использовать современные средства поиска, анализа и интерпре-
тации информации и информационные технологии для выполне-
ния задач профессиональной деятельности;

ОК 4. Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и ко-
манде.

ОК 9. Пользоваться профессиональной документацией на государствен-
ном и иностранном языках.

ПК ПРОФЕССИОНАЛЬНЫЕ КОМПЕТЕНЦИИ

       ПК 2.1          Организовывать и осуществлять прием и размещение гостей.
       ПК 2.3         Организовывать и осуществлять бронирование и продажу гости-

ничных услуг.
       ПК 2.4        Выполнять санитарно-эпидемиологические требования к предо-

ставлению гостиничных услуг.
      ПК 3.1          Встречать, регистрировать и размещать гостей при заселении в го-

стиничный комплекс или иное средство размещения.

1.2. Компонентный состав компетенций
Код и формулировка

компетенции
Компонентный состав компетенции

Знать Уметь

ОК 1. Выбирать спосо-
бы решения задач про-
фессиональной дея-
тельности примени-
тельно к различным 
контекстам.

З1-цели, задачи, принципы, 
функции управления;
З2 – этапы развития менеджмента;
З3- роли, функции и задачи мене-
джера в современной организации;
З4- сущность, виды, методы и 
модели принятия управленческих 
решений;
З5- организационные структуры  и
методы их построения;
З6- знать виды и типы контроля.

У1- устанавливать 
цели, задачи, выяв-
лять принципы и ме-
тоды управления;
У2- определять 
этапы развития ме-
неджмента;
У3- различать уровни
управления;
У4-  применять под-
ходы к принятию 
управленческих 
решений;
У5- разбираться в 
типах организацион-
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ных структур и рас-
пределении управ-
ленческих полномо-
чий в организации;
У6- осуществлять 
контроль в организа-
ции.

ОК 2. Использовать 
современные средства 
поиска, анализа и ин-
терпретации информа-
ции и информацион-
ные технологии для 
выполнения задач про-
фессиональной дея-
тельности;

З7- грамотное применение
специализированного
программного обеспечения для
сбора, хранения и обработки
информации;
З8-разработка и оформление от-
четной документации,
контрольных работ, расчетных за-
даний с использованием
современных ИКТ

У7- организовывать 
работу по поддерж-
ке и ведению 
информационной 
базы данных службы
приема и размеще-
ния;
У8- контролировать 
работу сотрудников 
службы приема и 
размещения по орга-
низации встреч, при-
ветствий и об-
служивания гостей, 
по их регистрации
и размещению, по 
охране труда на 
рабочем месте, по 
передаче работни-
ками дел при окон-
чании смены;

ОК 4. Эффективно 
взаимодействовать и 
работать в коллективе 
и команде.

З9- внутреннюю и внешнюю 
среды организации;
З10- виды и уровни планирования;
З11- основные виды, формы и 
способы мотивации;
З12- процесс и виды коммуника-
ций;
З13- характеристику формальных 
и неформальных групп,
З14- сущность руководства, 
власти, влияния, лидерства;
З15- понятие, типы и методы раз-
решения конфликтов в организа-
ции.

У9- анализировать и 
оценивать состояние 
внутренней и внеш-
ней среды организа-
ции, устанавливать 
взаимосвязь между 
внутренними элемен-
тами организации, 
определять факторы 
внешней среды, а 
также их влияние на 
организацию;
У10- различать виды 
и уровни планирова-
ния, выявлять слабые
и сильные стороны, 
возможности и 
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угрозы организации;
У11- формулировать 
основные теории 
мотивации и выяв-
лять потребности че-
ловека;
У12- осуществлять 
поиск и передачу 
информации через 
различные каналы 
связи в организации, 
общаться с людьми;
У13- распознавать 
причины вступления 
в группы;
У14- использовать 
стили руководства и 
формы власти в орга-
низации;
У15- распознавать 
разрешать конфликт-
ные ситуации.

ОК 9. Пользоваться 
профессиональной 
документацией на 
государственном и 
иностранном языках.

З16 – Выполнение работ в соответ-
ствии с установленными

нормативно- правовыми    
актами    на    русском и иностран-
ных языках.

У16- планировать 
потребности в мате-
риальных ресурсах и 
персонале службы;
У17- проводить тре-
нинги и производ-
ственный инструк-
таж работников 
службы;

ПК 2.1 Организовы-
вать и осуществлять 
прием и размещение 
гостей.

З17- правила регистрации и разме-
щения российских и  зарубежных 
гостей в гостиницах и иных сред-
ствах размещения
З18- Информирование гостей  го-
стиничного комплекса или иного 
средства размещения об основных
и дополнительных услугах  гости-
ничного комплекса или иного 
средства размещения

У18- Выполнять
услуги гостиницы,
закрепленных за
сотрудниками
службы
приема и размеще-
ния гостиничного 
комплекса или иного
средства размещения

ПК 2.3 Организовы- З19- правила бронирования У19- оформлять
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вать и осуществлять 
бронирование и прода-
жу гостиничных услуг.

номеров в гостиницах и иных 
средствах размещения

документы, под-
тверждающие пре-
бывание гостя в го-
стиничном
комплексе или
ином средстве
размещения.
 У20- осуществлять
расчеты с гостями
во время их выезда
из гостиничного
комплекса  или
иного  средства
размещения  в  на-
личной и безналич-
ной форме;

ПК 2.4 Выполнять са-
нитарно-эпидемио-
логические требования
к предоставлению го-
стиничных услуг.

З20- специализированные
информационные  программы  и
технологии, используемые в  ра-
боте  служб  питания,  приема  и
размещения, номерного фонда;
З21- основы охраны здоровья, са-
нитарии и гигиены;

У21- хранить клю-
чи и ценности го-
стей в соответствии
с правилами гости-
ничного комплекса
или иного средства
размещения.

ПК  3.1. Встречать,
регистрировать  и
размещать  гостей  при
заселении  в  гостинич-
ный  комплекс  или
иное  средство  разме-
щения

З22- Правила приема и об-
служивания в  гостиницах и иных
средствах размещения;
З23- Правила регистрации и 
размещения российских и за-
рубежных гостей в гостиницах и 
иных средствах размещения;

У22- Осуществлять
регистрацию рос-
сийских и ино-
странных гостей го-
стиничного 
комплекса или 
иного средства 
размещения;
У23- Осуществлять
организацию выез-
да и проводов го-
стей из гостинич-
ного комплекса или
иного средства 
размещения;
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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

междисциплина
рного курса

Код
контроли

руемой
компетен

ции

Планируемые
результаты

обучения,
характеризующ

ие этапы
формирования
компетенции

Наименование
оценочного средства

Текущий
контроль

успеваемос
ти

Промежут
очная

аттестац
ия

1
Теоретические

основы изучения
службы приема и

размещения.

ОК-2

ПК 2.1

ОК-2:
Знать:З7;З8
Уметь:У7,У8
Пк 2.1
Знать: З17, З18
Уметь: У18

 проведе-
ние опроса;
 тестиро-
вание;
 решение 
ситуацион-
ных задач;

Экзамен

2
Технологический
цикл обслужива-
ния клиентов в

гостинице.

ОК-1 ОК-1:
Знать: З1, З2, З3
Уметь:  У1,  У2,
У3

 проведе-
ние опроса;
 тестиро-
вание;
 проведе-
ние тре-
нинга;
 проведе-
ние деловой
игры.

Экзамен

3
Организация при-
ема и размещения

(заезда) гостей.

ОК-9

ПК 2.1

ПК 3.1

ОК-9:
Знать: З16
Уметь: У16, У17

ПК 2.1
Знать: З17, З18
Уметь: У18
ПК3.1
Знать: З22, З23
Уметь: У22,У23

 проведе-
ние опроса;
 тестиро-
вание;
 решение 
ситуацион-
ных задач;
 проведе-
ние деловой
игры.

Экзамен

4 Обслуживание
гостей во время

проживания.

ОК-4 ОК-4:
Знать:  З9,  З10,
З14, З15

 проведе-
ние опроса;
 тестиро-

Экзамен
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ПК 2.4

Уметь:  У11,
У14,У15
ПК 2.4
Знать: З20, З21
Уметь: У21

вание;
 решение 
ситуацион-
ных задач;
 проведе-
ние деловой
игры.

5
Организация
выезда гостя.

ОК -9 ОК-9:
Знать: З16
Уметь:У16, У17

 проведе-
ние опроса;
 тестиро-
вание;
 проведе-
ние деловой
игры.

Экзамен

6
Типы конфлик-

тов, их профилак-
тика в службе

приема и разме-
щения.

ОК-4

ПК 3.1

ОК-4:
Знать: З14, З15
Уметь:  У9,  У10,
У15
ПК3.1
Знать: З22, З23
Уметь: У22,У23

 проведе-
ние опроса;
 тестиро-
вание;
 решение 
ситуацион-
ных задач;
 проведе-
ние деловой
игры.

Экзамен

7 Организация ноч-
ного аудита

ОК -1

ПК 2.4

ОК-1:
Знать: З1, З2, З4,
З6
Уметь:  У4,  У5,
У6
ПК 2.4
Знать: З20, З21
Уметь: У21

 проведе-
ние опроса;
 тестиро-
вание;
 решение
кейса.

Экзамен

8
Организация

службы брониро-
вания.

ОК-2;

ПК 2.3

ПК 3.1

ОК-2:
Знать: З7, З8
Уметь: У7,У8
ПК 2.3
Знать: З19
Уметь: У19,У20
ПК3.1
Знать: З22, З23
Уметь: У22,У23

 проведе-
ние опроса;
 тестиро-
вание;
 решение 
ситуацион-
ных задач;
 проведе-
ние тре-
нинга.

Экзамен

9 Правила заполне-
ния бланков

ОК-2; ОК-2:
Знать:З7;З8

- Проведе-
ние опроса

Экзамен
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бронирования для
индивидуалов,
компаний, ту-

рагентств и опе-
раторов.

ОК-9;

ПК 2.3

Уметь:У7,У8
ОК-9:
Знать: З16
Уметь:У16, У17
ПК 2.3
Знать: З19
Уметь: У19,У20

 Проведе-
ние тре-
нинга

10 Особенности и
методы гаранти-

рованного и нега-
рантированного
бронирования

ОК-1

ОК-9

ОК-1:
Знать: З1
Уметь: У1
ОК-9:
Знать: З16
Уметь:У16, У17

- Проведе-
ние опроса

- Тестирова-
ние

Экзамен

11 Правила аннули-
рования брониро-

вания

ОК-2

ОК-4

ОК-2:
Знать:З7;З8
Уметь:У7,У8
ОК-4:
Знать: З14, З15
Уметь:  У9,  У10,
У15

- Проведе-
ние опроса
 Проведе-
ние тре-
нинга

Экзамен

12 Правила ведения
телефонных пе-

реговоров и пове-
дения в

конфликтных си-
туациях с потре-

бителями при
бронировании.

ОК-1

ПК 2.3

ОК-1:
Знать: З1
Уметь: У1
ПК 2.3
Знать: З19
Уметь: У19,У20

 проведе-
ние опроса;
 решение 
ситуацион-
ных задач;
 решение
кейса.

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 междисциплинарному курсу
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
технологической  картой  междисциплинарного  курса,  которая  в  начале  семестра
доводится до сведения обучающихся; 
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вторая  составляющая  –  оценка  сформированности  компетенции(й)
обучающихся на дифференцированном зачете (максимум – 20 баллов).

4 – балльная
шкала

«отлично» «хорошо» «удовлетвори
тельно»

«неудовлетвор
ительно»

100-балльная
шкала

85 и ≥ 70 – 84 51 – 69 0 – 50

Бинарная
шкала

Зачтено Не зачтено

ПЕРЕЧЕНЬ ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ
№
п/п

Наименование
оценочного сред-

ства

Характеристика оценочного
средства

Представление
оценочного средства

в ФОСе
УСТНЫЕ ОЦЕНОЧНЫЕ СРЕДСТВА

1 Устный опрос Средство контроля, организован-
ное как специальная беседа 
преподавателя с обучающимся на 
темы, связанные с изучаемым 
междисциплинарным курсом, и 
рассчитанное на выяснение 
объема знаний обучающегося по 
определенному разделу, теме, 
проблеме и т.п.

Вопросы  для
обсуждения по темам
междисциплинарного
курса

ПИСЬМЕННЫЕ ОЦЕНОЧНЫЕ СРЕДСТВА
1. Реферат Продукт самостоятельной работы

обучающегося,  представляющий
собой  краткое  изложение  в
письменном  виде  полученных
результатов  теоретического  ана-
лиза  определенной  научной
(учебно-исследовательской) темы,
где  автор  раскрывает  суть  ис-
следуемой  проблемы,  приводит
различные точки зрения,  а  также
собственные взгляды на нее.

Темы рефератов

2. Тест Система стандартизированных за-
даний,  позволяющая  автоматизи-
ровать  процедуру  измерения
уровня  знаний  и  умений  обу-
чающегося.

Фонд  тестовых  зада-
ний

3. Контрольная ра-
бота

Средство проверки умений при-
менять полученные знания для 
решения задач определенного 
типа по теме(ам).

Комплект контроль-
ных заданий по вари-
антам

4. Деловая игра Совместная деятельность группы Тема (проблема), 
12



обучающихся под управлением  
преподавателя с целью решения 
учебных и профессионально-
ориентированных задач путем иг-
рового моделирования реальной 
проблемной ситуации.

концепция, роли и 
ожидаемый результат
по каждой игре

5. Ситуационная за-
дача

Одна из разновидностей метода 
анализа конкретных ситуаций 
– ситуационная задача – заклю-
чается в том, что обучаемому 
предлагаются текст с подробным 
описанием сложившейся ситуа-
ции и задача, требующая реше-
ния.

Задания для решения 
ситуационных задач

6. Тренинг Интенсивная форма обучения, где
в короткие сроки происходит пе-
редача  полезных  практических
навыков от преподавателя к ауди-
тории.

Задания для выпол-
нения тренинга

7. Кейс Проблемное  задание,  в  котором
обучающемуся  предлагается
осмыслить  реальную  профессио-
нально-ориентированную  ситуа-
цию,  необходимую  для  решения
данной проблемы.

Задания для решения
кейса

А) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ ОТВЕТОВ НА УСТНЫЕ 
ВОПРОСЫ

№
п/
п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количество

баллов
Оценка

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

10 Отлично (вы-
сокий 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

8 Хорошо
(достаточный

уровень
сформированн

ости
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не только по учебнику, но и самостоятельно
составленные;  излагает  материал
последовательно и правильно, но допускает
1-2 ошибки, которые сам же исправляет

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

5 Удовлетворит
ельно

(приемлемый
уровень

сформированн
ости

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 Неудовлетвор
ительно

(недостаточны
й уровень

сформированн
ости

компетенции)

Б) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ 
ТЕСТИРОВАНИЯ

№
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количес

тво
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
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сформированности
компетенции)

В) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ РЕФЕРАТОВ

№
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количе-

ство бал-
лов

Оценка

 1 Выполнены  все  требования  к  написа-
нию  и  защите  реферата:  обозначена
проблема  и  обоснована  её  актуаль-
ность,  сделан  краткий  анализ  различ-
ных точек зрения на рассматриваемую
проблему  и  логично  изложена  соб-
ственная позиция, сформулированы вы-
воды, тема раскрыта полностью, выдер-
жан  объём,  соблюдены  требования  к
внешнему оформлению, даны правиль-
ные ответы на дополнительные вопро-
сы.

9-10

Отлично (высокий
уровень

сформированности
компетенции)

2 Основные требования к реферату и его
защите выполнены, но при этом допу-
щены недочеты. В частности, имеются
неточности в изложении материала; от-
сутствует  логическая  последователь-
ность в суждениях; не выдержан объем
реферата; имеются упущения в оформ-
лении; на дополнительные вопросы при
защите даны неполные ответы.

7-8

Хорошо
(достаточный

уровень
сформированности

компетенции)

3 Имеются существенные отступления от
требований  к  реферированию.  В  част-
ности:  тема  освещена  лишь  частично;
допущены  фактические  ошибки  в  со-
держании реферата  или при ответе  на
дополнительные вопросы.

4-6

Удовлетворительно
(приемлемый

уровень
сформированности

компетенции)
4 Тема освоена лишь частично;  допуще-

ны грубые ошибки в содержании рефе-
рата или при ответе на дополнительные
вопросы; во время защиты отсутствует
вывод.

1-3

5 Тема  реферата  не  раскрыта,  обна-
руживается существенное непонимание
проблемы.

0 Неудовлетворительн
о (недостаточный

уровень
сформированности
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компетенции)

Г) КРИТЕРИИ  И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ 
ДЕЛОВОЙ ИГРЫ

№
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количе-

ство бал-
лов

Оценка

 1 Обучающийся  ясно  представляет  себе
роль участника игры, предлагает альтер-
нативные 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 деятель-
ности.

7-8
Хорошо

(достаточный
уровень

сформированности
компетенции)

3 Обучающийся не участвует в коллектив-
ной  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 де-
ловой игры.

1-3

5 Обучающийся  не  желает  участвовать  в
деловой игре, не умеет вступать в комму-
никацию, ведет себя неэтично по отноше-
нию к другим участникам игры.

0 Неудовлетворительн
о (недостаточный

уровень
сформированности

компетенции)

Д) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ КОНТРОЛЬНЫХ РАБОТ

№
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количеств

о баллов
Оценка

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

сформирован
ности

компетенции
16



)

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
(достаточны

й уровень
сформирован

ности
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 Удовлетвори
тельно

(приемлемый
уровень

сформирован
ности

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 Неудовлетво
рительно

(недостаточн
ый уровень

сформирован
ности

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
Количе-

ство бал-
лов

Оценка
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 1 Задание  выполнено  в  соответствии  с
требованиями оформления документов.

9-10 Отлично (высокий
уровень

сформированности
компетенции)

2 Задание  выполнено  с  незначительными
ошибками  (несоблюдение  параметров
страницы, наличие негрубых стилистиче-
ских 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 Неудовлетворительн

о (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,
сформированы представления,  понимание за-
даваемых преподавателем вопросов, использо-
вано структурированное обсуждение, выстра-
ивание обучающимся причинно-следственных
и  иных  логических  связей  в  тренинге,  взаи-
модействует  с  широким  кругом  участников.
Воодушевленность,  уверенность  обучающих-
ся  в  своей  способности  применить  получен-
ные знания, умения, обсуждение того, как они
будут применяться в будущем в их професси-
ональной деятельности.

9-10 Отлично
(высокий
уровень

сформированнос
ти компетенции)

2. Обучающийся  имеет  четкое  представление  о
своей  позиции  как  участника  тренинга,  но
отстраняется  от  группового  взаимодействия,
отдавая предпочтение индивидуальному под-
ходу выполнения заданий тренинга.

7-8 Хорошо
(достаточный

уровень
сформированнос
ти компетенции)

3. Пассивное  участие  обучающихся в  обсужде-
нии, боязнь высказывания своей точки зрения,

4-6 Удовлетворитель
но (приемлемый
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либо обсуждаемые вопросы неактуальны для
них, не связаны с их личными целями, смыс-
лами и интересами. Постоянно отвлекаются в
ходе дискуссии или выполнения тренинга на
другие темы и разговоры между собой. Необ-
ходима периодическая мотивация со стороны
преподавателя.

уровень
сформированнос
ти компетенции)

4. Низкий уровень вовлеченности обучающихся
в обсуждение.

1-3

5. Обучающийся  не  желает  участвовать  в  тре-
нинге, не умеет вступать в коммуникацию, ве-
дет  себя  неэтично  по  отношению  к  другим
участникам тренинга.

0 Неудовлетворите
льно

(недостаточный
уровень

сформированнос
ти компетенции)

З) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ РЕШЕНИЯ
КЕЙСА

№
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количест
во баллов

Оценка

1. Кейс  выполнен  полностью,  в  рамках
регламента,  установленного  на  публичную
презентацию,  обучающийся(еся)  приводит
(подготовили) полную четкую аргументацию
выбранного  решения  на  основе  качественно
сделанного  анализа.  Демонстрируются  хо-
рошие  теоретические  знания,  имеется  соб-
ственная обоснованная точка зрения на про-
блему(ы) и причины ее (их) возникновения. В
случае ряда выявленных проблем четко опре-
деляет их иерархию. При устной презентации
уверенно  и  быстро  отвечает  на  заданные
вопросы,  выступление  сопровождается  при-
емами  визуализации.  В  случае  письменного
отчета-презентации  по  выполнению  кейса
сделан  структурированный и  детализирован-
ный  анализ  кейса,  представлены  возможные
варианты решения (3-5), четко и аргументиро-
вано обоснован окончательный выбор одного
из альтернативных решений.

9-10 Отлично
(высокий
уровень

сформированнос
ти компетенции)

2. Кейс  выполнен  полностью,  но  в  рамках
установленного  на  выступление  регламента,
обучающийся(еся)  не  приводит  (не

7-8 Хорошо
(достаточный

уровень
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подготовили)  полную  четкую  аргументацию
выбранного решения. Имеет место излишнее
теоретизирование,  или  наоборот,  теоретиче-
ское  обоснование  ограничено,  имеется  соб-
ственная точка зрения на проблемы, но не все
причины ее возникновения установлены.

сформированнос
ти компетенции)

3. При устной презентации на  дополнительные
вопросы выступающий отвечает с некоторым
затруднением, подготовленная устная презен-
тации выполненного кейса не очень структу-
рирована.  При  письменном  отчете-презента-
ции по выполнению кейса сделан не полный
анализ кейса, без учета ряда фактов, выявле-
ны не все возможные проблемы, для решения
могла  быть  выбрана  второстепенная,  а  не
главная  проблема,  количество  представлен-
ных  возможных  вариантов  решения  –  2-3,
затруднена  четкая  аргументация  окончатель-
ного выбора одного из альтернативных реше-
ний.

5-6

4. Кейс выполнен более чем на 2/3, но в рамках
установленного  на  выступление  регламента,
обучающийся(еся)  расплывчато  раскрывает
решение,  не  может  четко  аргументировать
сделанный выбор, показывает явный недоста-
ток  теоретических  знаний.  Выводы  слабые,
свидетельствуют  о  недостаточном  анализе
фактов, в основе решения может иметь место
интерпретация  фактов  или  предположения,
Собственная  точка  зрения  на  причины  воз-
никновения проблемы не обоснована или от-
сутствует. При устной презентации на вопро-
сы отвечает с трудом или не отвечает совсем.
Подготовленная  презентация  выполненного
кейса не структурирована. В случае письмен-
ной презентации по выполнению кейса не сде-
лан  детальный  анализ  кейса,  далеко  не  все
факты учтены,  для  решения  выбрана  второ-
степенная, а не главная проблема, количество
представленных возможных вариантов реше-
ния  –  1-2,  отсутствует  четкая  аргументация
окончательного выбора решения.

3-4

Удовлетворитель
но (приемлемый

уровень
сформированнос
ти компетенции)

5. Кейс  выполнен  менее  чем  на  треть.  Отсут-
ствует  детализация  при  анализе  кейса,  из-
ложение устное или письменное не структу-

2-3 Неудовлетворите
льно

(недостаточный
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рировано.

уровень
сформированнос
ти компетенции)

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

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
междисциплинарного  курса  в  полном  объеме
учебной  программы,  достаточно  глубоко
осмысливает  междисциплинарный  курс,
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

сформирова
нности

компетенци
и)

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

Хорошо
(зачтено)

(достаточн
ый уровень
сформирова

нности
компетенци

и)

3. Дан ответ, свидетельствующий в основном о знании
процессов изучаемого междисциплинарного курса,
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,

Удовлетв
орительн

о
(зачтено)

(приемлемы
й уровень

сформирова
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недостаточно  свободным  владением
монологической  речью,  логичностью  и
последовательностью  ответа.  Допускается
несколько ошибок в содержании ответа и решении
практических заданий.

нности
компетенци

и)

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 Неудовле
творитель

но (не
зачтено)

(недостаточ
ный

уровень
сформирова

нности
компетенци

и)

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

№
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Сумма

баллов по
дисциплин

е /
междисци
плинарно
му 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
материал  различной  литературы,  правильно
обосновывает  принятое  нестандартное
решение, владеет разносторонними навыками и
приемами выполнения практических  задач  по
формированию компетенций.

51 и выше Отлично
(зачтено)
(высокий
уровень

сформированн
ости

компетенции)

2. Обучающийся твердо знает материал, грамотно
и  по  существу  излагает  его,  не  допуская

Хорошо
(зачтено)
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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  междисциплинарному
курсу.

(достаточный
уровень

сформированн
ости

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.

Удовлетворит
ельно

(зачтено)
(приемлемый

уровень
сформированн

ости
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
данному междисциплинарному курсу.

менее 51 Неудовлетвор
ительно (не

зачтно)
(недостаточны

й уровень
сформированн

ости
компетенции)

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. Теоретические основы изучения службы приема и размещения.

Задание 1. Ответить на перечень вопросов по теме

1. Роль и место знаний по междисциплинарному  курсу  в процессе освоения
основной профессиональной образовательной программы по специальности в
сфере профессиональной деятельности. Роль службы приема и размещения в
технологическом цикле обслуживания гостей.

2. Нормативно-правовая документация,  регламентирующая деятельность  гости-
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ниц и других средств размещения при приеме, размещении и выписки гостей.
Правила предоставления гостиничных услуг. Международные гостиничные
правила.

3. Службы приема и размещения в структуре управления гостиницей: цели,
основные  функции, состав персонала. Рабочие смены, отделы: приема,
регистрации и размещения гостей, кассовых операций, телефонных операто-
ров.

4. Телефонная служба. Этикет телефонных переговоров.
5. Требования к обслуживающему персоналу службы приема  и

размещения. Требования к внешнему виду и поведению на рабочем месте.
6. Организация работы службы консьержей в гостинице.
7. Внутренние взаимодействия сотрудников службы приема и

размещения. Стандартное оборудование секций службы приема и размеще-
ния. Ознакомление с организацией рабочего места службы приема и размеще-
ния.

Практические занятия
1. Характеристика гостиничного рынка, на примере конкретного региона или го-

рода.
2. Составление структуры гостиницы и структуры службы приема и размещения

на примере конкретной гостиницы.

Задание 2. Тест
I вариант.

1. В начале 90-х годов туризм занимал это место в мировой торговле товарами и 
услугами:
а) 3 +
б) 4
в) 2

2. Совокупность настоящих и потенциальных потребителей индустрии гостепри-
имства – это:
а) структура туристского рынка
б) рынок гостиничных услуг +
в) ассоциация потребителей индустрии гостеприимства

3. Из перечисленных разрядов, турбазы, кемпинги и туристские приюты имеют 
разряды:
а) 2
б) 4
в) В +

4. Из перечисленных служб и единиц персонала, менеджер по размещению руко-
водит:
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а) портье, швейцары +
б) горничные
в) бюро обслуживания

5. Первое место в рейтинге популярности среди зимних направлений у европей-
ских туристов занимают:
а) Египет
б) Греция и Кипр
в) острова Юго-Восточной Азии +

6. Самый высокий отель мира находится в:
а) Гонконге
б) Сингапуре +
в) Нью-Йорке

7. Возглавляет работу гостиничного комплекса:
а) исполнительный директор
б) коммерческая служба
в) генеральный директор (генеральный менеджер) +

8. Из перечисленных стран, самыми дорогими европейскими странами считаются:
а) Великобритания, Швейцария +
б) Испания
в) Италия, Португалия

9. “Звездная” система классификации гостиниц, распространенная в большинстве 
стран, основана на национальной классификации:
а) Англии
б) Германии
в) Франции +

10. ГОСТ Р50762-95 “Общественное питание. Классификация предприятий” 
установил столько категорий (-и) для ресторанов и баров:
а) 5
б) 3 +
в) 6

11. Тайм-шер индустрией занимаются такие корпорации как:
а) Hilton, Marriott, Sheraton +
б) Marriott, ETN, TUI
в) Nekkerman, ITS, Holiday Inn

12. Из перечисленных категорий, для гостиничных номеров установлены следу-
ющие категории:
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а) “люкс-апартамент”
б) “высшая”, “первая” +
в) “люкс”

13. За единицу времени пользования услугами в тайм-шер индустрии принимается:
а) одна неделя +
б) один месяц
в) 10 дней

14. Большинство крупнейших отелей мира сосредоточены в:
а) Нью-Йорке
б) Лондоне
в) Лас-Вегасе +

15. Согласно ГОСТу, мотели имеют такие категории:
а) 4 +
б) 5
в) 3

II вариант.

1. Большая часть молодежных домов (хостелов) расположена в:
а) странах Западной Европы +
б) в Северной Америке
в) в юго – восточной Азии

2. В ассоциацию “Реле и Шато”, основанную во Франции, входят отели в … 
странах мира:
а) 30
б) 40 +
в) 50

3. В Великобритании классность гостиницы удостоверяют:
а) мечи
б) ордена
в) короны +

4. В Великобритании основные гостиничные цепи составляют приблизительно 
столько процентов гостиничной индустрии:
а) 30%
б) 25% +
в) 35%

26



5. В гостиницах “5 звезд” время для завтраков в зале ресторана продлевается до:
а) 12 часов
б) 10 часов
в) 11 часов +

6. В гостиничном хозяйстве во всем мире занято примерно:
а) 40 млн. человек
б) 50 млн. человек +
в) 60 млн. человек

7. В Греции пользуется популярностью такая система классификации:
а) “цифровая”
б) там нет системы классификации
в) “буквенная” +

8. В Европе самым большим владельцем гостиничных консорциумов является:
а) Австрия
б) Италия
в) Франция +

9. В настоящее время в мире насчитывается отелей различного уровня более:
а) 300 000 +
б) 200 000
в) 150 000

10. Возникновение первых предприятий гостиничной индустрии связано с:
а) Древней Грецией
б) Древним Римом +
в) Средневековой Францией

11. В самой крупной международной гостиничной цепи “Cendant Corp” насчитыва-
ется столько гостиниц:
а) более 3590
б) более 6000 +
в) 5987

12. Отклонение в уровне цен на размещение в отелях в различных странах состав-
ляет:
а) от 1500% до 3000%
б) от 100% до 200%
в) от 1000% до 2600% +

13. Среди наиболее известных пионеров гостиничной индустрии начала 20 века 
были:
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а) Стэтлер, Т. Тернер, Г. Шератон
б) К. Хилтон, Э. Стэтлер, Дж. Марриотт, Ц. Ритц +
в) Дж. Марриотт, Ц. Ритц, А. Эскофье

14. В начале 90-х гг. доля туризма уже составляла более … мировой торговли това-
рами и услугами:
а) 15%
б) 20%
в) 10% +

15. Балльная система, в основе которой лежит оценка гостиниц экспертной комис-
сией называется также:
а) тайской
б) индийской +
в) токийской

Задание 3. Ситуационные задачи 

Задача 1. Персонал гостиницы свободно владеет одним из иностранных 
языков. Номера гостиницы оснащены двуспальными кроватями размером 160 х 
200 см, коврами или ковровыми покрытиями, креслом для отдыха на каждого го-
стя, рекламными материалами, халатом банным, тапочками банными. В гости-
нице имеются плавательный бассейн и сауна, помещение для переговоров, 
компьютеры, телефакс.

Задача 2. Гостиница имеет 100% мест в одно- и двухместных номерах, две-
ри и замки с внутренним предохранителем и замком повышенной секретности. 
Предоставляет следующие услуги: швейцар, обязательная круглосуточная под-
носка багажа, ежедневная уборка номера горничной с контролем за его состоя-
нием, ежедневная смена постельного белья и полотенец, чистка обуви персо-
налом гостиницы, услуги бизнес- центра. Площадь санузла — 4,0 м2, площадь од-
нокомнатного двухместного номера — 20 м2 (после реконструкции).

Задача 3. Персонал гостиницы имеет форменную одежду, служебные знач-
ки, свободно владеет одним из иностранных языков, имеет профессиональную 
подготовку, соответствующую выполняемой работе. Гостиничные номера 
оснащены следующим инвентарем и предметами санитарно-гигиенического 
оснащения номера: полками для туалетных принадлежностей, полотенце-
держателями и крючками для одежды, туалетным мылом в фирменной упаковке, 
туалетной бумагой, махровой простыней в апартаментах, полотенцами (не менее 
трех, в том числе банным). Площадь однокомнатного одноместного номера — 
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10м2.

Задача 4. Гостиница имеет следующее техническое оснащение: радиоприем-
ник, цветной телевизор в каждом номере, телефонный аппарат в апартаментах в 
каждой комнате, электророзетки с указанием напряжения и др. Водоснабжение: 
горячее от резервной подстанции на время аварии; имеется оборудование для до-
полнительной фильтрации воды; кондиционирование воздуха во всех помещени-
ях 'круглогодично; радиотрансляция во всех помещениях, включая лифты; пло-
щадь однокомнатного одноместного номера — 12 м2.

Тема 2. Технологический цикл обслуживания клиентов в гостинице

Задание 1. Ответить на перечень вопросов по теме

1. Правила гостеприимства, применяемые в сфере обслуживания при при-
еме, размещении и выписке гостей. Основные алгоритмы и операционные процеду-
ры.

2. Стандарты и требования, предъявляемые к внешнему виду и личной гигие-
не персонала. Требования, предъявляемые к униформе сотрудников службы при-
ема и размещения в гостиницах.

3. Речевые стандарты и деловой этикет при осуществлении приема,
регистрации и размещения гостей.

4. Правила поведения в конфликтных ситуациях с потребителями. Работа с
жалобами и разрешение конфликтных ситуаций.

Практические занятия
1. Управление конфликтами и жалобами, решение конкретных ситуаций.

Самостоятельная работа
1. Разработка стандартов и требований к обслуживающему персоналу службы

приема и размещения.
2. Составление перечня оборудования и оснащения службы приема и разме-

щения.
3. Составление алгоритма работы с гостем по телефону.
4. Составление алгоритма поведения сотрудников в конфликтных ситуациях с

потребителями.
5. Разработка речевого клише для работы с гостями в различных ситуациях.

Задание 2. Тест 
1. Укажите службу в гостинице, которая подразделяется на участки, имеющие  ин-
дивидуальные функции: кассира, портье, консьержа.

а) служба приема и размещения;
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 б) служба обслуживания;

в) служба бронирования;

г) поэтажная и хозяйственная служба.

2. Выберите один вариант ответа.
Укажите должность сотрудника службы приема и размещения, выполняющего опе-
рации внесения в счета клиентов оплаты за покупки, совершенные в течение дня.

а) ночной аудитор; 

б) кассир;

в) ресепшионист.

3. Выберите один вариант ответа.
Функции, выполняющиеся службой приема и размещения:

а) снабжение гостиниц всем необходимым для поддержания ее жизнедеятельности;
б) регистрация клиентов и предоставление гостям необходимой информации;

в) обслуживание гостей в ресторанах, барах; 

г) обслуживание номерного фонда гостиницы.

4. Выберите один вариант ответа.

Какие параметры влияют на формирование службы приема и размещения? а) число
номеров;

б) число сотрудников; 

в) категория гостиницы;

г) сегмент клиентов (индивидуалы, группы, турагентства и т. д.)

5. Выберите два правильных ответа.
Стандартная классификация средств размещения подразделяет их на…

 а) конгресс – центры,

б) индивидуальные,

в) гостиницы для постоянного проживания, г) коллективные,

д) сезонные гостиницы.

6. Выберите три правильных ответа.
Требования, предъявляемые к персоналу службы приема, размещения и выписки
гостей: 
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а) прохождение профессиональной подготовки;

б) знание компьютера и специализированных программ; 

в) не заниматься посторонними делами на рабочем месте;

 г) поведение и внешний вид;

д) вредные привычки.

7. Выберите один вариант ответа.
Книга отзывов и предложений хранится у …

a) директора гостиницы;

 б) старшей горничной;

в) начальника инженерно-технической службы; 

г) администратора СПиР;

д) охранника отеля.

8. Выберите три правильных ответа.
Основные обязанности сотрудников ночной службы ресепшн (с 23:00 до 7:00):

 а) информирование гостей по широкому кругу вопросов;

б) поселение, обслуживание, выписка клиента; в) отчет работы отеля за предыду-
щий день;

г) выполнение операций по бронированию номеров и мест в гостинице; д) произ-
водить побудку клиентов.

Задание 3.

Установите соответствие между категорией гостиницы и ее описанием
1. Однозвездочная
гостиница

А) Это гостиницы с высоким уровнем сервиса. Они
отличаются повышенным уровнем комфортности и
удачным  месторасположением. В основном они
находятся в центре  города.  В  гостиницах  такой
категории,  как  правило, оказывается множество
дополнительных бесплатных услуг.
Возможность неограниченного посещения
тренажерного зала, бассейнов. В  этой  гостинице
номер  выглядит,  как  обычная  жилая  комната  со
стандартной бытовой техникой.

2.  Двухзвездочная
гостиница

Б)  Такие  гостиницы  турфирмы  предлагают,  когда
туристу нужны только постель и завтрак. Иногда
уровень этих гостиниц  подразумевает  наличие
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удобств  (душа  и  телевизора).  Завтрак  обычно
присутствует.

3.  Трехзвездочная
гостиница

В) Находится в городе с необходимой для жизни
инфраструктурой. В таких гостиницах есть несколько
ресторанов, баров, ночной клуб и магазины, а также
парикмахерские  и  прачечные,  фитнес– и бизнес -
центры  бассейны и косметические кабинеты. В
номерах такой гостиницы должен быть полный набор
необходимых  косметических  средств в ванной,
тапочки перед кроватью мини-бар, телефон, цветной
телевизор, кондиционер и другие предметы роскоши,
облегчающие быт.

4.Четырехзвездоч
ная гостиница

Г) В таких гостиницах в основном останавливаются
самостоятельные путешественники. Туристические
фирмы  почти не предлагают такие гостиницы для
размещения. Данные гостиницы обычно
располагаются на окраине или рядом с центром. Это,
как  правило, очень маленький отель (на шесть –
десять номеров), который обслуживает  одна семья.
Здесь не предполагается питание.

5.  Пятизвездочная
гостиница

Д)  Такие  гостиницы  –  оптимальный  выбор  для
большинства  постоянно путешествующих. Они
являются самыми распространенными во всем мире.
Номера  таких  гостиниц оборудованы  всеми
удобствами  (телефоном,  телевизором, возможно,
мини-баром).

Ответ:                                               

Задание 4. Деловая игра  «Поселение гостей в гостиницу»
Цели урока:

  Овладение указанным видом профессиональной деятельности
 Освоение соответствующих профессиональных компетенций
 Задание:  
 1.     Заполнить анкету  как гость.

Наименование гостиницы Форма № Г-1
Утверждена приказом Министерства Российской
Федерации от 13.12.93 г. № 121

АНКЕТА
1. Фамилия__________________________
2. Имя______________________________
3. Отчество__________________________

Комната № ___________________________
Индекс поселения _____________________
Прибыл ______________________________

( дата, часы)

Выбыл ______________________________
(дата, часы)
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4. Дата рождения «___________» _________________________________________________ 19__ г.
5. Место рождения

Область, край, республика ____________________
Район______________________________________
Город (селение) _____________________________

6. Паспорт серия _________________ № ___________________ выдан ________________________

       ______________________________________________________________________________________
(Наименование органа внутренних дел, выдавшего документ)

7. Адрес постоянного места жительства _________________________________________________
8. Цель приезда ______________________________________________________________________

(Если в командировку, указать № удостоверения,

кем выдано, когда )

9. Срок проживания  до_________________________________________________________________
10. Продление проживания _______________________________________________________________
11. С памяткой о правилах проживания безопасности ознакомлен

                                                                                                _______________________________________
                                                                                      (Подпись лица, прибывшего в гостиницу)

Переселен  (а)  «______»  _____________________________________________________________  20__г.  Город
(селение) ____________________________________________________________________________
Гостиница ________________________________________________________________________________
На дополнительное место в номере согласен (а) ________________________________________________
                                                                                                                                   (Подпись лица, прибывшего в гостиницу)

Согласен на проживание в номере с оплатой всех мест _________________________________________
                                                                                                               (Подпись лица, прибывшего в гостиницу)

Подпись ответственного лица ________________________________________________________________

2.   Администратору проверить правильность заполнения анкеты
3.   Закончить заполнение анкеты для перемещения ее в картотеку СпиР и ЦАСБ

Тема 3. Организация приема и размещения (заезда) гостей.

Задание 1.Ответить на перечень вопросов по теме

1. Основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей.
2. Пакеты гостиничных услуг, их роль в деятельности гостиницы.
3. Гостиничный цикл обслуживания гостей и его составляющие.
4. Системы и технологии службы приема и размещения: неавтоматизированные, по-

луавтоматизированные и автоматизированные системы управления гостиницами.
5. Система контроля доступа в помещения гостиницы. Организация хранения личных

вещей.
6. Стандарты качества обслуживания при приеме гостей. Процесс поселения в го-

стиницу.
7. Операционный процесс заселения гостя в номер. Вручение ключа и сопровожде-

ние до номера. Демонстрация и назначение номера, проведение руминга.
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8. Проблемы, возникающие в деятельности службы приема и размещения.

Практические занятия

1. Профессиональная  автоматизированная программа: описание  и назначение
модуля FrontOffice.

2. Заселение гостя   по   предварительному   бронированию   и   без   бронирова-
ния, заполнение профайла гостя.

3. Заполнение регистрационной карточки гостя и внесение необходимых дан-
ных в форму бронирования.

Задание 2. Тест 

1. Главное достоинство электронного замка:

а) высокая степень безопасности;

б) содержит уникальный код;

в) содержит информацию о том, кто и когда открывал данный замок;

г) отличается от сейфовых замков.

2. Коэффициент загрузки гостиницы это:

а) процентное отношение фактически занятых номеров в гостинице к общему 
количеству номеров в гостинице;

б) отношение общего числа гостей к числу проданных номеров;

в) отношение количества занятых номеров к количеству восьмичасовых горничных
смен;

г) отношение разности числа гостей и числа проданных номеров к числу продан-
ных номеров.

3. Подразделение гостиницы, специализирующееся на организации и проведе-
нии специального обслуживания массовых мероприятий на гостиничных пло-
щадях называют:

а) служба приема и размещения;

б) служба консьержей;

в) служба безопасности;

г) банкетная служба.

4. Основные функции службы эксплуатации номерного фонда:
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а) обслуживание гостей в номерах;

б) бронирование номеров;

в) вопросы по организации презентаций;

г) оказание услуг справочной службы.

5. Обязанности портье:

а) контроль своевременной оплаты всех видов услуг;

б) отвечает за хранение и намагничивание ключей от номера;

в) получение оплаты за проживание;

г) проверка данных паспорта.

6. Основные функции ночного аудита:

а) в контроле за ночной уборкой;

б) в контроле за персоналом ночной смены;

в) в проверке начисленных платежей на счета гостей;

г) в побудке гостей к определенному времени.

7. Разрешение на поселение это:

а) документ, дающий право на занятие номера и места в номере;

б) документ, по которому клиент производит оплату за проживание;

в) документ, подтверждающий право проживать данной группе в гостинице;

г) гарантия, что оплата произведена.

8. Обязательные услуги включенные в стоимость номера:

а) безопасность;

б) консьерж;

в) туалетные принадлежности;
г) уборка номера.

9. Специальное уведомление о том, что гостю будет предоставлено размеще-
ние в гостинице:

а) заявка;
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б) электронное письмо;

в) письмо с номером подтверждения заявки;

г) ваучер.

10. К компьютерным системам управления отелем относятся:

а) Opera;

б) Galileo;

в) Worldspan;

г) Эдельвейс.

11. Подтверждение на бронь необходимо для того, чтобы:

а) гостиница могла увеличить счет гостя;

б) гостиница могла доказать, что заказчик был информирован об условиях брони-
рования в данном отеле;

в) что бы клиент не мог отказаться от приезда;

г) подтверждение на бронь явилось основанием для скидок клиенту.

12. Конкретный номер бронируется:

а) всем желающим;

б) знакомым;

в) постоянным клиентам;

г) за взятку.

13. Стандартный «расчетный час» установленный исполнителем для заезда 
гостя:

а) 12-00;

б) 14-00;

в) 16-00;

г) 18-00.

14. Основные функции ночного аудитора состоят:

а) в проверке чтобы персонал не спал;

36



б) в контроле за ночной уборкой;

в) в контроле, что отель получил плату за предоставленные услуги;

г) в подведении финансовых итогов за сутки.

15. Основные функции службы эксплуатации номерного фонда:

а) обслуживание гостей в номерах;

б) бронирование номеров;

в) вопросы по организации презентаций;

г) оказание услуг справочной службы.

16. Основные функции службы приема и размещения:

а) поддержка необходимого санитарного состояния номеров;

б) контроль технического оборудования;

в) обеспечение туристов физкультурно-оздоровительными услугами;

г) регистрация и размещение гостей.

17. В каких случаях используется система «Экспресс-оплата гостиничного 
счета»:

а) при оплате ваучеров;

б) при оплате наличными;

в) при оплате депозитом;

г) при оплате кредитными картами.

18. Ведомость движения номерного фонда заполняет:

а) дежурный по этажу;

б) дежурная горничная;

в) посыльный;

г) дежурный администратор.

19. Одноместный номер: заезд 10.03 в 15 ч 00 мин. стоимость 1500 рублей. 
Выезд 14.03 в 07 ч 00 мин. Стоимость проживания будет составлять:

а) 4500;
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б) 5000;

в) 6500;

г) 6000.

20. Заезд клиента в гостиницу 01.11. в 11:00 часов. Выезд 03.11. в 10:00. Оплата
будет произведена за:

а) одни сутки;

б) двое суток;

в) половину суток;

г) трое суток.

Ключ: 1.В, 2.А, 3.Г, 4.А, 5.Б, 6.В, 7.А, 8.Г, 9.В, 10.Б, 11.Б, 12.А, 13.Б, 14.В, 15.А, 
16.Г, 17.Г, 18.Г, 19.А, 20.Б.

Задание 3. Ситуационная задача 

Задача 1. Гостиница имеет площадь двухместного номера 14 м2, отдельный 
от служебного вход, охраняемую автостоянку, круглосуточный подъем и спуск 
на лифте, двери с внутренним предохранителем. Освещение от потолочного све-
тильника, прикроватного светильника, настольной лампы, телефонный аппарат в 
апартаментах в каждой комнате. Оснащение мебелью: односпальная кровать — 90 
х 200 см, двуспальная — 160 х 190 см. Телефонная связь прямая с городской се-
тью в 100% номеров. Санузел в 100% номеров.

Задача 2. Общественные помещения гостиницы имеют мебель и другое обо-
рудование, соответствующее функциональному назначению помещения, специ-
альное напольное покрытие. При гостинице имеется комната бытового об-
служивания. Гостиница предоставляет следующие услуги: служба при-
ема работает круглосуточно, уборка кроватей горничной, химчистка: исполне-
ние заказа в течение 12 часов, вручение гостям корреспонденции и др. Внутрен-
няя телефонная связь в 100% номеров, смена постельного белья один раз в пять 
дней, полотенец один раз в три дня.

Задача 3. Санузел в номере гостиницы представлен дополнительным туале-
том для многокомнатных номеров. Номерной фонд представлен 100% мест в 
одно- и двухместных номерах. Минимальные размеры кроватей: односпальные 
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— 90 х 200 см, двуспальные 200 х 200 см. Предоставляемые услуги разнообраз-
ны, в том числе вечерняя подготовка номера, подогрев пола в ванной комнате, 
телефонный аппарат в ванной комнате, парковка (персоналом гостиницы) и 
подача из гаража (со стоянки) к подъезду автомобиля гостя.

Задание 4. Деловая игра «Прием, регистрация и поселения индивидуаль-
ных гостей и  групп корпоративных гостей с использованием профессиональ-

ных программ  и модулей».
Цели урока:
  Овладение указанным видом профессиональной деятельности
 Освоение соответствующих профессиональных компетенций
Задание:
Гостиница « Ромашка  » работает по правилам:
Заезд  с 0.00 -11.00 оплата 1/2 суток
                 11.00-12.00 оплата не берется (льготный час)
Выезд  с 12.00 -13.00  оплата  не берется (льготный час)
                13.00 – 17.59  оплата  - почасовая
               18.00 – 23.59 оплата 1/2 суток
Гость Гусева Валентина Петровна поселяется от стойки в 11.30 в одноместный

номер   на  3  дня.  Оплачивать  будет  весь  срок  проживания  сразу,  наличными.
Уезжать будет в 12.59. Взять оплату. Выписать промежуточный счет.

Гостиница « Ромашка  » работает по правилам:
Заезд  с 0.00 -11.00 оплата 1/2 суток
                 11.00-12.00 оплата не берется (льготный час)
Выезд  с 12.00 -13.00  оплата  не берется (льготный час)
                13.00 – 17.59  оплата  - почасовая
               18.00 – 23.59 оплата 1/2 суток
Гость Владимирова   Валентина Петровна поселяется от стойки в 07.30 в одно-

местный номер   на 2 дня. Оплачивать будет весь срок проживания сразу, налич-
ными. Уезжать будет в 12.59. Взять оплату. Выписать промежуточный счет.

Гостиница « Ромашка  » работает по правилам:
Заезд  с 0.00 -11.00 оплата 1/2 суток
                 11.00-12.00 оплата не берется (льготный час)
Выезд  с 12.00 -13.00  оплата  не берется (льготный час)
                13.00 – 17.59  оплата  - почасовая
               18.00 – 23.59 оплата 1/2 суток
Гость Семенова Валентина Петровна поселяется от стойки в 23.30 в одноместный

номер   на  4  дня.  Оплачивать  будет  весь  срок  проживания  сразу,  наличными.
Уезжать будет в 12.59. Взять оплату. Выписать промежуточный счет.

Гостиница «      » работает по правилам:
Заезд  с 0.00 -5.59 оплата 1/2 суток
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                 6.00-12.00 оплата почасовая
Выезд  с 12.00 -17.59 оплата почасовая
               18.00 – 23.59 оплата 1/2 суток
Гость  Власова  Тамара  Геннадьевна  поселяется  от  стойки  сегодня  в  07.00  в

двухместный номер на сутки. Поселить гостя,  взять с нее оплату наличными за
весь срок проживания.   Через час она подходит к стойке и говорит, что к ней в
номер нужно подселить дочь Власову Алину ( 6 лет). Доплату она будет делать
картой VISA. Произвести необходимые действия.

Гостиница «      » работает по правилам:
Заезд  с 0.00 -5.59 оплата 1/2 суток
                 6.00-12.00 оплата почасовая
Выезд  с 12.00 -17.59 оплата почасовая
               18.00 – 23.59 оплата 1/2 суток
Гость ФИО     поселяется  от  стойки  в  10.00,  и  говорит,  что  он  будет  уезжать  на

следующий день в 18.59. Оплачивать проживание он будет наличными.
Поселить гостя , взять с него полную оплату за весь срок проживания и выписать

промежуточный счет.
Гость ФИО       поселяется   без брони ( от стойки) в 12.00   сегодня в одноместный

номер и говорит, что он будет уезжать завтра в 12.00. Оплачивать проживание он
будет наличными

Поселить гостя , взять с него полную оплату за весь срок проживания и выписать
промежуточный счет.

Затем через 30 минут в 12.30 он подходит к администратору СПиР и говорит, что
к нему приехала жена и ему надо переселиться в двухместный номер. Сроки про-
живания те же. Выписать промежуточный счет на новый двухместный номер.

Гостиница « Ромашка  » работает по правилам:
Заезд  с 0.00 -11.00 оплата 1/2 суток
                 11.00-12.00 оплата не берется (льготный час)
Выезд  с 12.00 -13.00  оплата  не берется (льготный час)
                13.00 – 17.59  оплата  - почасовая
               18.00 – 23.59 оплата 1/2 суток
Гость Замкова Валентина Петровна поселяется от стойки в 18.30 в одноместный

номер   на  3  дня.  Оплачивать  будет  весь  срок  проживания  сразу,  наличными.
Уезжать будет в 01.59. Взять оплату. Выписать промежуточный счет.

Гостиница «      » работает по правилам:
Заезд  с 0.00 -5.59 оплата 1/2 суток
                 6.00-12.00 оплата почасовая
Выезд  с 12.00 -17.59 оплата почасовая
               18.00 – 23.59 оплата 1/2 суток
Гость ФИО     поселяется от стойки в 7.00, и говорит, что он будет уезжать на следу-

ющий день в 17.59. Оплачивать проживание он будет наличными.
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Поселить гостя , взять с него полную оплату за весь срок проживания и выписать
промежуточный счет.

Гостиница « Ромашка  » работает по правилам:
Заезд  с 0.00 -11.00 оплата 1/2 суток
                 11.00-12.00 оплата не берется (льготный час)
Выезд  с 12.00 -13.00  оплата  не берется (льготный час)
                13.00 – 17.59  оплата  - почасовая
               18.00 – 23.59 оплата 1/2 суток
Гость Лакеева Валентина Петровна поселяется от стойки в 17.59 в одноместный

номер   на  3  дня.  Оплачивать  будет  весь  срок  проживания  сразу,  наличными.
Уезжать будет в 02.59. Взять оплату. Выписать промежуточный счет.

Гостиница «      » работает по правилам:
Заезд  с 0.00 -12,00 оплата 1/2 суток
Выезд  с 12.00 -17.59 оплата почасовая
               18.00 – 23.59 оплата 1/2 суток
Гость Иванов Игорь Васильевич поселяется от стойки в 07.00 и говорит, что будет

уезжать сегодня в 23.59. Поселить гостя, выписать промежуточный счет, затем вы-
селить и выписать окончательный счет.

Тема 4. Обслуживание гостей во время проживания.

Задание 1. Ответить на перечень вопросов по теме

1. Виды и формы документации в деятельности службы приема и размещения в зави-
симости от уровня автоматизации гостиницы.

2. Документация, необходимая для учета использования номерного фонда на этапах:
бронирование, прием и размещение, проживание гостя, выписка гостя.

3. Организация хранения личных вещей и ценностей гостей.

Практические занятия

1. Профессиональная автоматизированная программа. Заполнение профайлов го-
стя, форм на бронирование, регистрационных форм, заявок, писем.

2. Профессиональная автоматизированная программа. Составление заявок
в технический отдел гостиницы (на ремонте/не сдается номер), администра-
тивно- хозяйственную службу.

3. Алгоритмы приема и хранения багажа и ценных вещей.

Задание 2. Тест  

1. STD (Standard) – тип номера в отеле, означает:
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а) номера, приближенные к виду современных квартир, имеющие места для при-
готовления еды, двухкомнатная квартира и более;

б) однокомнатный номер с одной или двумя кроватями, рассчитан на проживание 
одного или двух человек;

в) большой номер с оргтехникой (компьютером, факсом), пригодный для работы;

г) самые роскошные номера гостиницы, несколько спален, кабинет, два-три туале-
та.

2. BB – означает:

а) проживание в отеле без питания;

б) в стоимость проживания включен только завтрак. Дополнительное питание – за 
отдельную плату в ресторанах и барах отеля;

в) в стоимость проживания включен завтрак и ужин (шведский стол), бесплатный 
чай, кофе, вода на завтрак);

г) в стоимость проживания включен завтрак и обед (шведский стол),

3. Американский завтрак – тип питания в отеле, означает:

а) легкий завтрак, состоящий из кофе или чая, сока, булочки, масла и джема;

б) полный завтрак, обычно включает сок, яичницу, тосты, масло, джем и кофе 
(чай);

в) аналогичен континентальному завтраку, включает различные нарезки и горячие 
блюда;

г) только напитки.

4. Какие из перечисленных функций относятся к обязанностям ночного ауди-
та:

а) проверка платежеспособности гостя;

б) предотвращение утечек информации;

в) проверка счетов по оплате услуг, оказанных гостям за день;

г) ведение параллельного учета.

5. Что необходимо в первую очередь проверить у иностранного гражданина 
при поселении в гостиницу:

а) наличие заграничного паспорта;

42



б) срок действия визы;

в) номер подтверждения бронирования;

г) штамп о пересечении границы.

6. Функциональное подразделение службы управления номерным фондом, 
обеспечивающее размещение и проживание клиента в номере, включая пред-
варительные (бронирование), текущие (регистрация, расселение) и заключи-
тельные процедуры (расчет, выписка) называют:

а) служба приема и размещения;

б) служба консьержей;

в) служба безопасности;

г) инженерно-техническая служба.

7. Разрешение на поселение это:

а) документ, по которому клиент производит оплату за проживание;

б) документ, дающий право на занятие номера и места в номере;

в) документ, подтверждающий право проживать данной группе в гостинице;

г) гарантия, что оплата произведена.

8. К компьютерным системам управления отелем относятся:

а) Worldspan;

б) Galileo;

в) Эдельвейс;

г) Opera.

9. Обязательные услуги включенные в стоимость номера:

а) безопасность;

б) консьерж;

в) туалетные принадлежности;

г) уборка номера.

10. Специальное уведомление о том, что гостю будет предоставлено размеще-
ние в гостинице:
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а) заявка;

б) электронное письмо;

в) письмо с номером подтверждения заявки;

г) ваучер.

11. Основные функции ночного аудитора состоят:

а) в проверке чтобы персонал не спал;

б) в контроле за ночной уборкой;

в) в контроле, что отель получил плату за предоставленные услуги;

г) в подведении финансовых итогов за сутки.

12. Основные функции службы эксплуатации номерного фонда:

а) обслуживание гостей в номерах;

б) бронирование номеров;

в) вопросы по организации презентаций;

г) оказание услуг справочной службы.

13. Основные функции службы приема и размещения:

а) поддержка необходимого санитарного состояния номеров;

б) услуги химчистки;

в) контроль систем теплоснабжения;

г) регистрация и размещение гостей.

14. Система «Экспресс-оплата гостиничного счета» используется в случаях 
оплаты:

а) ваучером;

б) наличными;

в) депозитом;

г) кредитными картами.

15. Ведомость движения номерного фонда заполняет:

а) дежурный по этажу;
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б) дежурная горничная;

в) посыльный;

г) дежурный администратор.

16. Ключ от номера выдается при предъявлении гостем:

а) паспорта;

б) уведомления о прибытии иностранного гражданина;

в) заявки на бронирование мест;

г) карты гостя.

17. При задержке выезда не более чем на 6 часов после расчетного часа (12:00-
17:59) оплата взимается:

а) за половину суток;

б) двое суток;

в) почасовая;

г) по договоренности.

18. После заполнения анкеты гостем, администратор выписывает ему:

а) разрешение на поселение;

б) разрешение на использование минибара;

в) разрешение на право прохода по всем этажам гостиницы включая VIP – зону;

г) разрешение на использование ресторана.

19. Одноместный номер: заезд 10.03 в 14 ч 00 мин,  стоимость 1500 рублей. 
Выезд 14.03 в 07 ч 00 мин. Стоимость проживания будет составлять:

а) 4500;

б) 7000;

в) 6500;

г) 6000.

20. Заезд клиента в гостиницу 01.11 в 11:00 часов – выезд 03.11 в 10:00. Оплата
будет произведена за:

а) одни сутки;
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б) двое суток;

в) половину суток;

г) трое суток.

Ключ: 1.Б, 2.Б, 3.В, 4.В, 5.Б, 6.А, 7.Б, 8.Б, 9.Г, 10.В, 11.В, 12.А, 13.Г, 14.Г, 15.Г, 16.Г, 
17.В, 18.А, 19.А, 20.Б.

Задание 3.  Ситуационная задача 

Решение ситуационных задач на выявление правильности оформления документов
службы приема и размещения "
Цели урока:

  Овладение указанным видом профессиональной деятельности
 Освоение соответствующих профессиональных компетенций
 Задание:  

1. Перевести все свободно-грязные номера в категорию свободно-чистые.
2. Подготовить аналитическую справку о предполагаемой загрузке на день, неде-

лю, месяц.
3. Распечатать диаграмму загрузки гостиницы.
4. Распечатать отчет смены за сегодня

Решение:

3. Главное меню – «Наличие мест» «Состояние гостиницы», «свободные комна-
ты», «статусы комнат»

4. Главное меню – «Отчет смены» , далее выбрать пользователей и вывести на 
экран отчет смены за сегодня.

Задание 4.  Деловая игра: «Будущее Вашего бизнеса»

Задание по созданию своей организации
1. Определить миссию компании (предмет бизнеса; лозунг компании; группу

потребителей)
2. Использовать матрицу SWOT-анализ: сильные и слабые стороны фирмы,

ее возможности и угрозы
3. Создать организационную структуру
4. Презентовать компанию (реклама)

Тема 5: Организация выезда гостя.

Задание 1. Ответить на перечень вопросов по теме

1. Стандарты качества обслуживания при выписке гостей. Расчетный час. «Экс-
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пресс выписка». Материальная ответственность при работе с валютными и
другими ценностями.

2. Функции администратора-кассира службы приема и размещения. Стандарт-
ное оборудование кассового отделения гостиницы.

3. Порядок ведения расчета оплаты за проживание и дополнительные услуги
в гостиницах в соответствии с «Правилами предоставления гостиничных услуг
РФ».

4. Подготовка и проведение операций расчета. Правила  Оформления
счетов. Разделение счет ов, выдача финансовых документов гостю.

5. Способы оплаты   в   гостиницах.   Способы   оплаты   проживания:   налич-
ными, кредитными картами, ваучерами.

6. Виды международных платежных систем, дорожных чеков, пластиковые
карты, реквизиты платежных документов.

7. Признаки платежности и общие средства защиты бумажных денежных средств.
8. Порядок ведения кассовых операций. Формы безналичных расчетов. По-

рядок возврата денежных сумм гостю.
9. Автоматизированная  обработка  данных  в  службе  приема  и  размещения.

Процедура и политика позднего выезда.
10. Конфликтные ситуации при расчетах с гостями и алгоритм их разрешения.

Организация услуги трансфера и постпродажного обслуживания.

Практические занятия
1. Профессиональная автоматизированная программа. Работа со счетом гостя: на-

числение, разделение, скидка и перенос начисления.
2. Разделение счета гостя, внесение корректировки в счет гостя. Работа со сче-

тами  гостей. Учет авансовых депозитов при расчетах с гостем.
3. Учет любых возмещений ущерба. Оформление актов о порче имущества гости-

ницы, забытые вещи, возврат сумм за досрочный выезд.
4. Оплата дополнительных услуг. Выписка гостя.
5. Продвижение услуг отеля на этапе выписки. Воздействие рекламных матери-

алов на гостя. 

Самостоятельная работа
1. Заполнение и обработка заявок и бланков.
2. Заполнение регистрационной карточки гостя, работа с профайлом и формой

бронирования.
3. Составление текстов на русском и иностранном языке для общения по телефо-

ну с клиентами.
4. Заполнение бланков для иностранных гостей для миграционных служб города.
5. Составление алгоритма поселения, переселения и подселения гостей.
6. Выписка счетов, внесение изменений в счет, производство расчетов с клиентом.
7. Составление алгоритма выписки гостей из гостиницы.
8. Оформление препроводительной ведомости для сдачи выручки в банк.
9. Определение подлинности и платежности бумажных денежных знаков.
10.Оформление счет – извещения при оплате кредитной картой.
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11.Оформление отчетных документов по расчету с владельцами платежных
документов.

Задание 2. Тест  

1. Что является подтверждением правильности счета?
1. подпись консьержа
2. подпись гостя  
3. подпись главного бухгалтера
4. подпись кассира

2. В своей работе кассир пользуется следующим оборудованием:
 1) POS-терминалом
 2) импринтером
 3) телефонным аппаратом
4) все варианты ответов

3.  Бесплатные услуги:
 1) побудка
 2) доставка цветов
 3) доставка корреспонденции

5) предоставление в номер посуды и столовых приборов

4.   Какие  их  перечисленных   обязательных  услуг   включены  в  стоимость
номера:
1) консьерж
2) туалетные принадлежности( мыло, полотенца, шампунь и т.д.)
3) обмен валюты
4) уборка номера

5.  Цена за номер или место в гостинице не зависит от:
 1) количества дней пребывания в гостинице
 2) низкого спроса на гостиницу
 3) сезона
 4) дня недели

 6. Единый расчетный час в гостинице согласно международным правилам
гостиничных услуг:
 1) 15.00 часов текущих суток по местному времени
 2) 12.00 часов текущих суток по местному времени
 3) 24.00 часа текущих суток по местному времени
 4) 08.00 часов текущих суток по местному времени

 7. Если гость проживает в гостинице мене суток, оплата взимается:
 1) за половину суток
 2) за целые сутки
 3) почасовая
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 4) по договоренности

8. В случае опоздания клиента с него взимается кроме платы за бронирова-
ние также плата за фактический простой номера (места в номере), но не бо-
лее чем за:
 1) сутки
 2) 1 час
 3) 6 часов
 4) половину суток

 9. Одноместный номер Заезд  10.03 в  18 ч  00  мин стоимостью 1500рублей.
Выезд 14.03 в 07 ч 00 мин. Стоимость проживания будет составлять:
1) 4500
2) 5000
3) 6500
4) 6000

10. Какая служба в гостинице подразделяется на участки, имеющие индиви-
дуальные функции: кассира, консьержа, ночного портье:
1) служба приёма, обслуживание и выписки гостя
2) служба бронирования
3) служба приёма и размещения
4) поэтажная служба

11.  В случае отказа гостя от оплаченного номера,  если гость не использовал
номер для проживания (в течение одного часа с момента поселения) гостини-
ца чаще всего:
1) не возвращает деньги
2) возвращает деньги полностью
3) возвращает деньги не полностью
4) возвращает деньги за половину суток

12. В каких случаях кассир производит возврат денежной суммы гостю:
1) в случае перевода из одного номера в другой (другой категории меньшей стои-
мостью)
2) по желанию гостя
3) отъезд гостя ранее предварительно оплаченного срока
4) в случае перевода из одного номера в другой (другой категории большей стои-
мостью)

13. Заезд  клиента в  гостиницу 01.11.  в  11:00  часов  –  выезд  03.11.  в  10:00.
Оплата будет произведена за:
 1) одни сутки
 2) двое суток
 3) половину суток
 4) трое суток
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14. При задержке выезда из гостиницы более чем на 12 часов оплата взимает-
ся:
 1) за сутки
 2) почасовая
 3) за половину суток
 4) двое суток

 15. При  задержке  выезда  не  более  чем  на  6  часов  после  расчетного  часа
(12:00-17:59) оплата взимается:
 1) за половину суток
 2) двое суток
 3) почасовая
 4) сутки

 16. При задержке выезда в период с 18:00-23:59 оплата взимается:
 1) двое суток
 2) сутки
 3) почасовая
 4) за половину суток

17. При переселении гостя в другой, более дорогой номер, клиенту выписы-
вается:
 1) счет на доплату
 2) карта гостя
 3) счет на дополнительные услуги
 4) разрешение на поселение

 18. Расчеты с проживающими клиентами могут производиться:
1) распиской
 2) драгоценностями
 3) кредитными картами
 4) ваучерами

 19. Счет клиента включает:
 1) номер комнаты
 2) оплату бронирования
 3) оплату дополнительных услуг
 4) стоимость обратного билета

 20. Должности занимающиеся расчётами с клиентами:
1. администратор
2. консьерж
3. кассир
4. оператор телефонной связи

21. Сколько экземпляров счёта оформляется при предварительной оплате
1. один
2. два
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3. три
4. четыре

22. Сколько экземпляров счёта оформляется при выезде гостя
1. три
2. два
3. один
4. четыре

23. Какая форма строгой отчётности заполняется при досрочном выезде го-
стя предварительно оплатившего проживание

1. 5-Г
2. 3-Г
3. 7-Г
4. 8-Г

24. Заезд клиента в гостиницу 19.05 в 07 ч 00 мин, стоимость номера   5000
рублей.  Выезд 19.05 в 16 ч 00 мин. Стоимость проживания будет составлять:
1) 2500
2) 3000
3) 4500
4) 5000

25. Заезд клиента в гостиницу 21.06 в 05 ч 00 мин стоимость номера  3000 руб.
Выезд 24.06 в 22 ч 00 мин. Стоимость проживания будет составлять:
1) 13500
2)  9000
3) 10500
4) 12000

Оценка выполнения теста:
За правильный ответ на вопрос  выставляется положительная оценка – 1 балл.
За не правильный ответ на вопрос выставляется отрицательная оценка – 0 баллов.
Критерии оценки:
Оценка « 5» - выставляется  при ответе  более чем на 20 вопросов
Оценка « 4»- выставляется при  ответе более чем на 17 вопросов
Оценка  «3» - выставляется при ответе более чем на 13 вопросов
Оценка  «2» - выставляется при ответе  менее чем на 13 вопросов
Ключ теста
№ вопроса ответы № вопроса ответы
1 2 14 1
2 4 15 3
3 1,3,4 16 4
4 2,4 17 1
5 1 18 3,4
6 2 19 1,2,3
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7 2 20 1,3
8 1 21 3
9 4 22 2
10 1,3 23 4
11 2 24 4
12 1,3 25 3
13 2

Задание 3.  Деловая игра 

Тема:     " Заполнение «Журнала регистрации иностранных граждан и лиц без граж-
данства".
Цели урока:

  Овладение указанным видом профессиональной деятельности
 Освоение соответствующих профессиональных компетенций
 Задание:   
 1.На основании выданных документов иностранных граждан провести 

заполнение журнала регистрации иностранных граждан.
 2. Проверить правильность заполнения журнала регистрации иностран-

ных граждан
№
п/
п

Ф.И.О Гражданство Загранпаспорт
№, срок дей-

ствия

Виза №,
срок

действия

Дата
въез-

да

КПП
въезда

Регистра-
ция №, срок

действия

№ ком-
наты

Тариф
№

Подпись
дежурного

админ.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Тема 6. Типы конфликтов, их профилактика в службе приема и разме-
щения.

Задание 1.Ответить на перечень вопросов по теме
1. Принципы взаимодействия службы приема и размещения с другими отделами го-

стиницы.
2. Информационные потоки и документооборотмежду службой

приема и размещения и другими отделами гостиницы.
3. Коммуникационные барьеры в гостинице.
4. Составление и оформление заказов на завтрак.
5. Реклама и продажа гостям услуг по прибытии отеля и во время пребывания.
6. Формирование лояльности гостей к отелю.
7. Организация и оформление бытового обслуживания.
8. Правила и особенности обеспечения безопасности в гостинице.
9. Организация работы со специальными запросами гостей.
10.Предоставление гостям туристической информации.

Практические занятия
1. Профессиональная автоматизированная программа. Составление графика
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загрузки отеля.
2. Составление графика занятости номерного фонда, шахматка отеля.

Задание 2.  Тест 
1. Business – тип номера в отеле, означает:

а) самые роскошные номера гостиницы, несколько спален, кабинет, два-три туале-
та;

б) большой номер с оргтехникой (компьютером, факсом), пригодный для работы;

в) номера, приближенные к виду современных квартир, имеющие места для при-
готовления еды, двухкомнатная квартира и более;

г) однокомнатный номер с одной или двумя кроватями, рассчитан на проживание 
одного или двух человек.

2. HB – означает:

а) проживание в отеле без питания;

б) в стоимость проживания включен только завтрак. Дополнительное питание - за 
отдельную плату в ресторанах и барах отеля;

в) в стоимость проживания включен завтрак и ужин (шведский стол), бесплатный 
чай, кофе, вода на завтрак);

г) полный пансион - завтрак, обед и ужин (шведский стол).

3. Английский завтрак – тип питания в отеле, означает:

а) легкий завтрак, состоящий из кофе или чая, сока, булочки, масла и джема;

б) полный завтрак, обычно включает сок, яичницу, тосты, масло, джем и кофе 
(чай);

в) аналогичен континентальному завтраку, включает различные нарезки и горячие 
блюда;

г) только напитки.

4. Какие из перечисленных функций относятся к обязанностям ночного ауди-
та:

а) проверка платежеспособности гостя;

б) проверка счетов по оплате услуг, оказанных гостям за день;

в) предотвращение утечек информации;
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г) ведение параллельного учета.

5. Что необходимо в первую очередь проверить у иностранного гражданина 
при поселении в гостиницу:

а) регистрацию;

б) срок действия визы;

в) наличие заграничного паспорта;

г) штамп о пересечении границы.

6. Главное достоинство электронного замка:

а) содержит уникальный код;

б) содержит информацию о том, кто и когда открывал данный замок;

в) высокая степень безопасности;

г) отличается от сейфовых замков.

7. Коэффициент загрузки гостиницы это:

а) отношение количества занятых номеров к количеству восьмичасовых горничных
смен;

б) процентное отношение фактически занятых номеров в гостинице к общему 
количеству номеров в гостинице;

в) отношение общего числа гостей к числу проданных номеров;

г) отношение разности числа гостей и числа проданных номеров к числу продан-
ных номеров.

8. Подразделение гостиницы, специализирующееся на организации и проведе-
нии специального обслуживания массовых мероприятий на гостиничных пло-
щадях называют:

а) банкетная служба;

б) служба приема и размещения;

в) служба консьержей;

г) служба безопасности.

9. Документ, свидетельствующий о заключении договора между клиентом и 
гостиницей:

а) разрешение на поселение;
54



б) анкета;

в) уведомление о прибытии иностранного гражданина;

г) заявка на бронирование мест.

10. В гостиничном бизнесе основной услугой является:

а) предоставление услуг бизнес-центра;

б) предоставление услуг фитнес-центра;

в) оказание медицинский услуг;

г) предоставление размещения.

11. Основная услуга в гостиничном бизнесе:

а) предоставление услуг бизнес-центра;

б) предоставление услуг прачечной;

в) предоставление размещения;

г) предоставление услуг конференц-зала.

12. При поселении туристической группы в гостиницу ее руководитель предо-
ставляет администратору:

а) договор;

б) билеты;

в) направление туристской фирмы;

г) реквизиты туристской фирмы.

13. Загрузка гостиницы не зависит от:

а) сезона;

б) экономической ситуации в стране;

в) погоды;

г) политической ситуации в стране.

14. Разрешение на поселение это:

а) документ, по которому клиент производит оплату за проживание;

б) документ, дающий право на занятие номера и места в номере;
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в) документ, подтверждающий право проживать данной группе в гостинице

г) гарантия, что оплата произведена.

15. Обязательные услуги включенные в стоимость номера:

а) уборка номера;

б) консьерж;

в) безопасность;

г) туалетные принадлежности.

16. Основные функции службы эксплуатации номерного фонда:

а) вопросы по организации презентаций;

б) оказание услуг справочной службы;

в) обслуживание гостей в номерах;

г) прием, регистрация и размещение туристов по номерам.

17. Основные функции службы приема и размещения:

а) поддержка необходимого санитарного состояния номеров;

б) регистрация и размещение гостей

в) контроль технического оборудования;

г) оказание услуг справочной службы.

18. Одноместный номер заезд 10.03 в 18 ч 00 мин стоимостью 1500 рублей. 
Выезд 14.03 в 07 ч 00 мин. Стоимость проживания будет составлять:

а) 3000

б) 4500;

в) 5000;

г) 6000.

19. Специальное уведомление о том, что гостю будет предоставлено размеще-
ние в гостинице:

а) заявка;

б) электронное письмо;

в) письмо с номером подтверждения заявки;
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г) ваучер.

20. В каких случаях используется система «Экспресс-оплата гостиничного 
счета»:

а) при оплате ваучеров;

б) при оплате наличными;

в) при оплате кредитными картами

г) при оплате депозитом.

Ключ: 1 Б, 2 В, 3 Б, 4 Б, 5 Б, 6 Б, 7 Б, 8 А, 9 Б, 10 Г, 11 В, 12 В, 13 В, 14 Б, 15 А, 16 
В, 17 Б, 18 Б, 19 В, 20 В.

Задание 3.  Ситуационная задача
Ситуация 1

Тема:" Решение ситуационных задач   по вопросам   регулирования  договор-
ных отношений "

Цели урока:
  Овладение указанным видом профессиональной деятельности
 Освоение соответствующих профессиональных компетенций
Задание: Представьте  себя менеджером службы приема и размещения про-

живающих в  5  звездной  гостинице.  При выезде  из  номера  сюит  проживающие
отказались оплачивать счет за пользование мини-баром, мотивируя это тем, что не
пользовались мини-баром вообще.

В счете, который выставила служба Room-service указан сок апельсиновый и
яблочный.

Опишите Ваши действия для разрешения данной проблемной ситуации.
Представьте себя менеджером службы приема и размещения проживающих в

5 звездной гостинице. При заезде Иванов Иван Иванович сообщил Вам, что не хо-
чет встречаться ни с кем из возможных посетителей. Во время вашей рабочей сме-
ны  на  рецепшен  обратился  посетитель  с  просьбой  о  встрече  с  проживающим
Ивановым Иваном Ивановичем.

Опишите Ваши действия для разрешения данной проблемной ситуации.
Представьте себя менеджером службы приема и размещения проживающих в

5 звездной гостинице. Во время вашей рабочей смены к Вам обратился гость со
следующей проблемой:

за время  его отсутствия из номера пропали носильные вещи.
Опишите Ваши действия для разрешения данной проблемной ситуации.

Ситуация 2

 Тема:     " Составление и обработка документов по подселению и переселению го-
стей"
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Цели урока:
  Овладение указанным видом профессиональной деятельности
 Освоение соответствующих профессиональных компетенций
 Задание:  

Рис. 1. 13. Журнал регистрации проживающих на этаже
№
п/п

Ф.И.О. Въезд Подпись
дежурного
по этажу

Выезд Подпись
дежурного
по этажу

Дата Часы Дата Часы

1 2 3 4 5 6 7 8

Гость ФИО       поселяется   без брони (  от стойки)  в 12.00   сегодня в одноместный
номер и говорит, что он будет уезжать завтра в 12.00. Оплачивать проживание он
будет наличными
Поселить гостя , взять с него полную оплату за весь срок проживания и выписать
промежуточный счет.
Затем через 30 минут в 12.30 он подходит к администратору СПиР и говорит, что к
нему приехала жена и ему надо переселиться в двухместный номер. Сроки про-
живания те же. Выписать промежуточный счет на новый двухместный номер.
Решение:

1. Поселить гостя в одноместный номер по тарифу от стойки.
2. Внести полностью паспортные данные
3. Рассчитать оплату
4. Взять наличные деньги (внести в счет со знаком «-»)
5. Переселение:

 Поставить в известность «номерной фонд» о переселении гостя
 Если гость использовал номер то :
 Если гость в номер даже не заходил то:
 Меняем категорию номера одноместного на двухместный
 Заходим в счет гостя
 Берем доплату по тарифу за двухместный номер
 Подселяем второго человека
 Вносим все паспортные данные второго человека
 Уточняем у гостя по поводу счетов( т.е. на кого выписывать счет )

Задание 4. Деловая игра 

Деловая игра:  «Выбор при поощрении»
Цели 
1. Проиллюстрировать индивидуальные различия в предпочтениях, связан-

ных с поощрением.
2. Позволить студентам выявить причины предпочтений в части поощрений

других.
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Рассмотрев перечень форм поощрения работников, индивиды должны само-
стоятельно составить собственный перечень предпочтений в частности поощрения.
Формируются группы по 4-5 студентов для рассмотрения индивидуальных предпо-
чтений. 

Результаты обсуждают в группах, и каждая группа обосновывают свою пере-
чень  поощрений.  Какие  существенные  различия  выявлены между  индивидуаль-
ными и групповыми перечнями? 

Перечень некоторых форм поощрения работников:
Пикники с участием кол-

лектива компании
Улыбка менеджера Участие при принятии

решений
Призы Обратная связь о

результатах
Опционы акций

Задания, требующие
определенных навыков

Обратная связь о про-
движении по работе

Путешествия

Возможность отличиться Более просторный офис Разрешение выполнить
работу от начала до конца

Самостоятельность Более престижная работа Оплаченный продолжи-
тельный отпуск

Надбавка к зарплате Большая вовлеченность к
работе

Финансовые консульта-
ции

Признательность Премия Служебный автомобиль
Оплата развлечений Оплата медицинского

страхования
Членство в клубе здоро-

вья

Тема 7: Организация ночного аудита

Задание 1.Ответить на перечень вопросов по теме
1. Процедура ночного аудита: назначение и основные функции.
2. Правила выполнения ночного аудита.
3. Проверка тарифов, счетов, журналов  регистрации и других форм первичног

учета и первичной документации.
4. Функции ночного аудитора.
5. Подготовка передачи смены и процедура передачи смены. Закрытие касси-

ров. Закрытие смены. Работа с PM.
6. Виды отчетной документации. Заполнение БСО и других кассовых документов.
7. Документация по загрузке номеров, ожидаемому заезду, состоянию номе-

ров, начислению на счета гостей за дополнительные услуги.
8. Правила работы с информационной базой данных гостиницы.
9. Формы договорных отношений между гостиницей и клиентом.

Практические занятия

1. Профессиональная автоматизированная программа: проверка тарифов, сче-
тов, перевод даты.
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2. Выполнение ночного аудита.
3. Мониторинг статистики загруженности номерного фонда.

Самостоятельная работа

1. Выписка счетов, внесение изменений в счет, производство расчетов с клиентом.
2. Составление алгоритма выписки гостей из гостиницы.
3. Составить алгоритм проведения ночного аудита.
4. Проведение процедуры ночного аудита.
5. Проведение процедуры ночного аудита.

Задание 2.  Тест  
1. Studio – тип номера в отеле, означает:

а) однокомнатный номер больше стандартного c встроенной кухней;

б) большой номер с оргтехникой (компьютером, факсом), пригодный для работы;

в) номера, приближенные к виду современных квартир, имеющие места для при-
готовления еды, двухкомнатная квартира и более;

г) однокомнатный номер с одной или двумя кроватями, рассчитан на проживание 
одного или двух человек.

2. FB – означает:

а) в стоимость проживания включен только завтрак. Дополнительное питание – за 
отдельную плату в ресторанах и барах отеля;

б) в стоимость проживания включен завтрак и ужин (шведский стол), бесплатный 
чай, кофе, вода на завтрак);

в) полный пансион – завтрак, обед и ужин (шведский стол);

г) расширенный полупансион (шведский стол, а также алкогольные и безалкоголь-
ные напитки местного производства весь день).

3. Английский завтрак – тип питания в отеле, означает:

а) легкий завтрак, состоящий из кофе или чая, сока, булочки, масла и джема;

б) полный завтрак, обычно включает сок, яичницу, тосты, масло, джем и кофе 
(чай);

в) аналогичен континентальному завтраку, включает различные нарезки и горячие 
блюда;

г) только напитки.
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4. Какие из перечисленных функций относятся к обязанностям ночного ауди-
та:

а) предотвращение утечек информации;

б) проверка платежеспособности гостя;

в) проверка счетов по оплате услуг, оказанных гостям за день;

г) ведение параллельного учета.

5. Что необходимо в первую очередь проверить у иностранного гражданина 
при поселении в гостиницу:

а) номер подтверждения бронирования;

б) регистрацию;

в) срок действия визы;

г) штамп о пересечении границы.

6. Главное достоинство электронного замка:

а) отличается от сейфовых замков;

б) высокая степень безопасности;

в) содержит уникальный код;

г) содержит информацию о том, кто и когда открывал данный замок.

7. Коэффициент загрузки гостиницы это:

а) отношение разности числа гостей и числа проданных номеров к числу продан-
ных номеров;

б) процентное отношение фактически занятых номеров в гостинице к общему 
количеству номеров в гостинице;

в) отношение общего числа гостей к числу проданных номеров;

г) отношение количества занятых номеров к количеству восьмичасовых горничных
смен.

8. Подразделение гостиницы, специализирующееся на организации и проведе-
нии специального обслуживания массовых мероприятий на гостиничных пло-
щадях называют:

а) служба консьержей;

б) банкетная служба;
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в) служба приема и размещения;

г) служба безопасности.

Стандартный «расчетный час» установленный исполнителем для заезда гостя

а) 10-00;

б) 12-00;

в) 14-00;

г) 16-00.

10. Основные обязанности сотрудников ночной смены службы ресепшн (с 
23:00 до 7:00):

а) информирование гостей по широкому кругу вопросов;

б) поселение, обслуживание, выписка клиента;

в) отчет работы отеля за предыдущий день;

г) производить побудку клиентов.

11. Основная функция службы приема и размещения:

а) поддержка необходимого санитарного состояния номеров;

б) услуги химчистки;

в) контроль технического оборудования;

г) регистрация и размещение и выписка гостей.

12. К жилым помещениям в гостинице относится:

а) вестибюль;

б) административные помещения;

в) помещения общественного значения;

г) номера всех категорий.

13. Разрешение на поселение это:

а) документ, по которому клиент производит оплату за проживание;

б) документ, подтверждающий право проживать данной группе в гостинице;

в) документ, дающий право на занятие номера и места в номере;
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г) гарантия, что оплата произведена.

14. К компьютерным системам управления отелем относятся:

а) Opera;

б) Galileo;

в) Worldspan;

г) Эдельвейс.

15. Основные функции ночного аудитора состоят:

а) в проверке чтобы персонал не спал;

б) в контроле за ночной уборкой;

в) в контроле, что отель получил плату за предоставленные услуги;

г) в подведении финансовых итогов за сутки.

16. Система «Экспресс-оплата гостиничного счета» используется в случаях 
оплаты:

а) ваучером;

б) наличными;

в) депозитом;

г) кредитными картами.

17. Ведомость движения номерного фонда заполняет:

а) дежурный по этажу;

б) дежурная горничная;

в) посыльный;

г) дежурный администратор.

18. Ключ от номера выдается при предъявлении гостем:

а) паспорта;

б) уведомления о прибытии иностранного гражданина;

в) заявки на бронирование мест;

г) карты гостя.
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19. Одноместный номер заезд 10.03 в 18 ч 00 мин стоимостью 1500 рублей. 
Выезд 14.03 в 07 ч 00 мин. Стоимость проживания будет составлять:

а) 4500;

б) 5000;

в) 6500;

г) 6000.

20. Заезд клиента в гостиницу 01.11 в 11 ч 00 мин – выезд 03.11 в 10 ч 00 мин. 
Оплата будет произведена за:

а) двое суток;

б) одни сутки;

в) половину суток;

г) трое суток.

Ключ: 1 А, 2 В, 3 Б, 4 В, 5В, 6 Г, 7Б, 8Б, 9В, 10В, 11Г, 12Г, 13Г, 14Б, 15В, 16Г, 17Г,
18Г, 19А, 20А.

Задание 3.  Кейс 

Тема:" Оформление ведомостей движения номерного фонда и  «шахматки» "
Цели урока:
  Овладение указанным видом профессиональной деятельности
 Освоение соответствующих профессиональных компетенций
Задание: Принять смену:

1.  Проверить баланс всех выезжающих гостей

 Главное меню «Проживающие» , «выезд»
 Все балансы должны быть равны нулю.
 Если баланс гостя «+» то значит он должен доплатить деньги-смену при-

нимать нельзя
 Если баланс гостя «-», значит или с него взяли денег больше чем нужно, и 

ему их надо вернуть или он продлил проживание и оплатил его, но дату выезда в 
системе не поменяли. Меняем дату.

 На выезде должны остаться только нулевые балансы

2. Проверить баланс всех проживающих гостей
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 Главное меню «Проживающие» , «проживающие гости»
 Все балансы должны быть отрицательные (т.е. со знаком «-»).
 Если баланс гостя «+» то значит он должен доплатить деньги-смену при-

нимать нельзя
 Если баланс гостя равен нулю, значит у него закончилась сегодня оплата – 

денег на счете нет.  И он или сегодня выезжает или должен доплатить до завтра. 
Меняем дату выезда на сегодня и этот гость автоматически попадает в сегодняш-
ний выезд.

 У проживающих гостей должны остаться только отрицательные балан-
сы,     причем сумма баланса должна быть не меньше одного дня оплаты по тарифу

3. Проверить всех поселяемых на сегодня гостей

 Уточнить у уходящей смены всю информацию по заезду на сегодня, решить 
все спорные вопросы по оплате, гарантии и т.д.

Тема 8: Организация службы бронирования.

Задание 1. Ответить на перечень вопросов по теме

1. Определение бронирования. Какие показатели определяет бронирование
2. Гостевом цикле обслуживания.
3. Какие функции должна выполнять служба бронирования?
4. Охарактеризуйте шаги процедуры бронирования по электронной почте?
5. Какие функции выполняет служба маркетинга и продаж?
6. Дайте определение канала продаж. Какие существуют виды каналов продаж?
7. Охарактеризуйте деятельность гостиницы при бронировании.
8. Какие существуют способы гарантированного бронирования?
9. Какие решения принимают гостиницы, пытаясь снизить ущерб от неявки го-

стей, осуществивших бронирование?
10.Какие существуют способы резервирования мест в гостиницах?
11.Охарактеризуйте онлайн-бронирование и его преимущества.
12.Охарактеризуйте наиболее распространенные ошибки при групповом брониро-

вании.

Задание 2. Тест  

Вопрос 1. Бронирование - это...

а) предварительный заказ мест и номеров в гостинице

б) прием, регистрация и размещение гостей

в) предоставление услуг питания и проживания.
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Вопрос 2. Кто занимается бронированием номеров?

а) менеджеры отдела бронирования

б) менеджеры отдела бронирования или службы приема и размещения

в) менеджеры службы приема и размещения

Вопрос 3. Чем занимается отдел бронирования?

а) сбором заявок

б) размещением гостей

в) сбором заявок и изучением спроса на гостиничные места

Вопрос 4. Совместно, с какой службой отдел бронирования планирует деятель-
ность гостиницы?

а) службой обслуживания номерного фонда

б) службой маркетинга

в) службой приема и размещения

Вопрос 5. Во время проведения массовых мероприятий спрос на гостиничные ме-
ста...

а) увеличивается

б) уменьшается

в) остается неизменным

Вопрос 6. Для гостиницы выгодно бронировать гостиничные места для мероприя-
тий...

а) с малым числом участников

б) число участников роли не играет

в) с большим числом участников

Вопрос 7: Двойное бронирование - это...

а) клиент должен дважды подтвердить свою заявку

б) когда клиент бронирует места в двух гостиницах одновременно

в) подтверждение о будущем предоставлении мест в гостинице одновременно 2 
клиентам на одну и ту же дату
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Вопрос 8. Какие существуют способы бронирования мест в гостинице?

а) письменный, устный, компьютерный

б) письменный, устный

в) устный и компьютерный

Вопрос 9. Что присылает клиент в гостиницу?

а) письмо-заявление

б) письмо-заявку

в) просто письмо

Вопрос 10. Каждая заявка должна быть....

а) показана директору гостиницы

б) зарегистрирована

в) отослана обратно клиенту

Вопрос 11. Что обязательно должно быть на заявке организации, которая брониру-
ет номер?

а) реквизиты

б) номер счета в банке

в) название организации

Вопрос 12. Через сколько гудков по стандартам должны снять трубку при телефон-
ном бронировании мест в гостинице?

а) через 5

б) через 4

в) через 3

Вопрос 13. Кто должен снимать трубку при таком звонке?

а) любой сотрудник гостиницы

б) директор гостиницы

в) сотрудник, владеющий информацией о загрузке гостиницы
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Вопрос 14. При телефонном бронировании используются бланки, в которых нуж-
но...

а) записывать полностью информацию о клиенте

б) нужно делать отметки в нужных графах

в) не нужно вообще заполнять бланки

Вопрос 15. При телефонном бронировании нужно подтверждение в

а) устном виде

б) письменном виде

в) компьютерном виде

Вопрос 16. Корпоративная сеть бронирования объединяет

а) независимые гостиницы

б) все гостиницы

в) отели, входящие в цепь

Вопрос 17. Через какой промежуток времени при онлайн-бронировании должно 
прийти подтверждение?

а) 1 час

б) 7 с

в) 1 день

Вопрос 18. После того, как клиент отправил заявку при Интернет-бронировании в 
гостиницу, она обрабатывается и...

а) отправляется предварительное подтверждение

б) отправляется окончательное подтверждение

в) клиенту ничего не отправляется

Вопрос 19. Что отправляется в гостиницу при онлайн - бронировании после внесе-
ния предоплаты клиентом?

а) копия окончательного подтверждения

б) оригинал окончательного подтверждения
в) ничего не отправляется
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Вопрос 20. Если гостиница имеет свою собственную Интернет-страницу, то кто от-
вечает за поступающие заявки?

а) служба бронирования

б) служба резервирования

в) служба приема и размещения

Вопрос 21. Кто дает окончательное подтверждение брони, если гостиница не имеет
собственной Интернет-страницы на онлайн - бронирование?

а) сама гостиница

б) агент

в) никто

Вопрос 22. Куда заносится бронь?

а) в рабочую тетрадь

б) в график выгрузки

в) в график загрузки

Вопрос 23. На какой период времени составляется перспективный план загрузки 
гостиницы?

а) месяц, неделя

б) год, месяц, неделя

в) месяц

Вопрос 24. Если номер остается не проданным, это влечет за собой...

а) снижение доходов гостиницы

б) увеличение доходов гостиницы

в) не отражается на доходах гостиницы

Вопрос 25. Бронирование со специальным подтверждением о том, что он гаранти-
рует клиенту получение им заказанного номера - это...

а) бронирование

б)заявка

в) гарантированное бронирование
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Вопрос 25. Для чего нужно гарантированное бронирование?

а) для того, чтобы забронировать номер

б) для того, чтобы была гарантия

в) для того, чтобы гостиница смогла себя обезопасить в случае опоздания
гостя

Вопрос 26. Для каких целей в гостинице существует служба бронирования номеров
по предварительным заявкам клиентов?

а) для осуществления замкнутого цикла технологического обслуживания

гостей

б)для сверхбронирования

в) для удобства гостей

Вопрос 27. Платежный документ, подтверждающий оплату туроператором всего 
срока проживания гостя и некоторых дополнительных услуг, предоставляемых во 
время проживания, называется...

а) депозит

б) ваучер

в) задаток

Вопрос 28.Бронирование может быть...

а) гарантированное, негарантированное и сверхбронирование

б)только гарантированное

в) негарантированное и сверхбронирование

Вопрос 29. Какие из перечисленных способов гарантированного бронирования не-
верны?

а) перевод предоплаты компанией

б) гарантии под кредитную карту

в) внесение депозита

г) нет правильного варианта

Вопрос 30. Каким способом бронирования чаще всего пользуются крупные компа-
нии или туроператоры при заказе номеров?
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а) запрос, отправляемый по факсу

б) по почте

в) договор с администрацией гостиницы в устной форме

Вопрос 31. При каком виде бронирования на гостя накладываются штрафные 
санкции, если он не заедет в номер до определенной даты?

а) негарантированное бронирование

б)сверхбронирование

в) гарантированное бронирование

Вопрос 32. По количеству человек заявки подразделяются на:

а) индивидуальные и групповые

б) индивидуальные

в) для иностранных гостей

Вопрос 33. В какую службу направляются письма на аннуляцию заявки, измене-
ния, дополнения к заявке?

а) службу бронирования

б) в службу приема и размещения

в) в службу дополнительных услуг

Вопрос 34. По гражданству заявки гостей подразделяются на:

а) на иностранных гостей

б) на граждан РФ

в) на граждан СНГ

г) все выше перечисленные варианты ответов

Вопрос 35. На все ли заявки отправляются подтверждения?

а) да

б) нет

в) возможны исключения
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Вопрос 36. Срок проживания в номере измеряется...

а) сутками

б) ночами

в) часами

Вопрос 37. Одним из документов, регулирующим взаимоотношения туркомпаний с
гостиничными предприятиями, является...

а) «Международные гостиничные правила»

б) «Гостиница - партнер международного туризма»

в) «Международный договор по сотрудничеству в сфере туризма»

Вопрос 38. При гарантированном бронировании под кредитную карту, если гость 
не заехал в номер до определенной даты или не отменил бронирование заранее, к 
нему будут применены штрафные санкции в размере...

а) проживания одной ночи

б) обговоренная ранее сумма

в) проживания за весь период бронирования номера

Вопрос 39. Платежный документ, подтверждающий оплату туроператором всего 
срока проживания гостя и некоторых дополнительных услуг, предоставляемых во 
время проживания, называется...

а)депозит

б) ваучер

в)задаток

Вопрос 40. При каком способе гарантированного бронирования возможно воз-
вращение суммы первоначального взноса или переносится в случае изменения 
даты заезда.

а) при гарантии под кредитную карту

б) при внесении депозита

в) при переводе предоплаты в гостиницу

Вопрос 41. По какому виду соглашения турфирмы с гостиничными предприяти-
ями, турфирма гарантирует оплату мест, в случае их неиспользования.

а) договор о твердой закупке мест с гарантией полной оплаты
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б) договор о квоте мест с гарантией заполнения 30-80%

в) агентский договор

Вопрос 42. В каком типе отчета отражена ежедневная деятельность по бронирова-
нию по показателям: создание брони, изменение брони, аннуляция брони.

а) отчет по отказам в предоставлении номеров

б) отчет по совершившимся сделкам

в) отчет о выплате комиссий

Вопрос 43. Групповой считается заявка, по которой будет заселено...

а) не менее пяти номеров

б) более пяти номеров

в) десять номеров

Вопрос 44. Бронирование мест сверх мест, имеющихся в наличии, называется...

а) двойное бронирование

б) договорное бронирование

в) негарантированное бронирование.

Задание 3.  Ситуационная задача

Ситуация 1.  Индивидуальное бронирование
Туристическая фирма «Ростур», расположенная по адресу г. Москва, ул. Чер-

тановская, 100, счет № 00000011 в банке «Огни Москвы»  25. 03. 2014 г. просит го-
стиницу «Лицей» забронировать для сотрудников фирмы Иванова А.И. и Петрова
С.П.
два одноместных номера с 01.04. 2014 г. до 05.04. 2014 г. Заезд в 14 часов.

Оплата гарантируется в соответствии с договором 12-А от 01.06. 2013 года.
Подтверждение  бронирования  провести  по  факсу  123-45-67.  Директор  «Ростур»
Смирнов В.Б., гл. бухгалтер Сомова О.А.

Данные на Иванова Антона Ивановича: дата рождения 01.06.1965г,  паспорт
серия 62 09 номер 123456, место регистрации г. Тула, ул. Красная,  д.11, кв. 57.
Цель приезда – командировка, командировочное удостоверение № 987.

1)   Оформить  заявку на бронирование номера и подтверждение бронирова-
ния.

2)   Заполнить регистрационную карточку (анкету) на Иванова А.И.
 
Ситуация 2. Групповое  бронирование
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Туристическая фирма «Ростур», расположенная по адресу г. Москва, ул. Чер-
тановская, 100, счет № 00000011 в банке «Огни Москвы»  просит гостиницу «Ли-
цей» забронировать шесть одноместных номера категории «стандарт» для группы
туристов, стоимостью 1500 руб./сут. За номер. Дата заезда - 12.05.2014 г. в 14.00 ч.
Дата выезда – 18.05.2014 г. в 12.00 ч. Дополнительные услуги: завтрак – 150 руб. за
человека. Оплата брони: 200 руб. Страховой сбор – 170 руб. с группы.

Список туристов: Воронов И.П., Баранов В.М., Сухова Е.С, Семенов В.П., Бе-
ляев В.Н., Шахова С.Ю.

Заявка 11/00 от 02. 05. 2014 г. Карта брони № 0120. Оплата по безналичному
расчету Администратор – Васильева А.А.

1)   Оформить  заявку на бронирование номеров и подтверждение бронирова-
ния.

2)   Заполнить карту брони. 

 
Тема 9. Правила заполнения бланков бронирования для индивидуалов,

компаний, турагентств и операторов.

Задание 1. Тренинг  

Цель:  формирование умений бронирования и ведения документации с приме-
нением АСУ «Эдельвейс»

Порядок выполнения работы  

1.    Выполнить бронирование, произвести предварительное расселение 

2.    Заполнить Карточку резервирования и Информацию о госте (все поля
обязательны для заполнения)

3.    Подтвердить бронирование, подготовив Подтверждение о бронирова-
нии 

Задание 1. 
В  службу  бронирования  поступила  по  факсу  заявка  от  ООО  «Прометей»:

«Просим  забронировать  для  сотрудников  нашей  фирмы  Корнеева  Алексея  Бо-
рисовича и Петухова
Сергея            Александровича       два одноместных номера категории «стандарт» с 
текущая дата +5, суток проживания 8, заезд в 14.00». дополнительные условия: на-
личие душа, номера на одном этаже. 

Задание 2. 
В службу бронирования по телефону поступила заявка от Алексейкиной Тама-

ры Степановны о бронировании двухместного номера «люкс» с текущая дата + 5,
суток проживания 3, заезд в 9:00.
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Задание 3. 
Выполнить бронирование для театрального коллектива  «Россия» (5 человек) 

из г. Тольяттти с текущая дата +3, суток проживания 4. Выделить двух гостей (Су-
хову Елену, Кирюшенко Ольгу)  из коллектива и заселить их на 3 дня. Паспортные
данные Суховой Е. – 45 02 762301; год рождения – 21.05.87. Паспортные данные
Кирюшенко О. – 56 23 014587; год рождения – 05.11.80.

Заполнение бланков. Внесение изменений в бланки при неявке и аннуляции 
бронирования с использованием профессиональной программы

Цель: формирование умений бронирования и ведения  отчетной документа-
ции с применением АСУ «Эдельвейс»

 

Порядок выполнения работы  

1.             Выполнить  бронирование  номеров,  произвести  предварительное
расселение.  Заполнить  Информацию  о  госте (обязательны  поля  Ф.И.О.,
Страна, Источник и Сегмент)

2.             Оформить  бланки  подтверждения  бронирования,  аннуляции
бронирования 

3.             Получить отчеты: заезды на  дату (текущая дата +3),  отчет по не
прибывшим

4.             Получить статистику: по группам, по странам, по сегментам с те-
кущей даты +3 по текущую дату +10

5.             Получить список иностранных граждан и информацию по граж-
данам РФ

6.             Распечатать:  бланки  подтверждений  и  аннуляций,  и  все  виды
документации из п.п. 3-5

Задание 1. 
В службу бронирования вашего отеля поступила заявка от ООО «Новомосков-

ский  хлебокомбинат»  следующего  содержания:  «Просим  забронировать  для
сотрудников  нашего  предприятия  Барт  Алексея  Николаевича,  Булдышкина
Алексея Игоревича, Будукиной Ирины Николаевны, Коротковой Екатерины Викто-
ровны  номера категории «стандарт» с текущая дата +3, суток проживания 5, заезд
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в 14.00. Желательно завтрак и номера на одном этаже. Руководитель Иванов И.И.».  
Групповое бронирование, источник
–  рекомендации. 

 
Задание 2. 
В  службу  бронирования  вашего  отеля  поступила  заявка  на  бронирование

трехместного номера категории «стандарт» для  семьи из 4 человек. Номер брони-
рует  супруг Козлов Сергей Михайлович,  супруга Козлова Тамара  Михайловна,
дети Козлов Дмитрий Сергеевич – 10 лет и  Козлова Мария Сергеевна – 3 года.
Дата заезда – текущая дата +3, суток проживания – 5, полный пансион. Индивиду-
альное бронирование, источник
–  реклама. 

Задание 3. 
В  службу  бронирования  вашего  отеля  поступила  заявка  на  бронирование

двухместного номера категории «люкс»  от Ненова Дмитрия Михайловича,  дата
заезда текущая дата +3, суток проживания 4. Индивидуальное бронирование, ис-
точник  – рекомендации. 

 
Задание 4. 
Турфирма «Зеленый крокодил» бронирует номера в вашем отеле для группы

бизнес  -  туристов  из  Аргентины  в  количестве  8  человек:  Angelika  Vasilieva,
Evgeniy Garvardt, Oksana Enutina, Marina Lapina, Dmitriy Naikin, Igor Gigalov, Shura
Hrapov, Kirill  Chapaev. Номера двухместные категории «люкс», дата заезда – теку-
щая дата +3, суток проживания
–  4. 

Тема10.  Особенности и методы гарантированного и негарантирован-
ного бронирования

Тест 
1.      К какому подтверждению заявок прибегают предприятия чаще всего?

a)      Негарантированное бронирование
b)      Гарантированное бронирование
c)      Гарантированное и негарантированное бронирования

2.      Какая особенность у гарантированного бронирования?
a)      Определенные обязательства перед гостиницей
b)      Высокая цена на размещение
c)      Нет обязательств перед гостиницей

3.      Если гость бронирует номер, гарантированным бронирование и не при-
езжает. Какие действия гостиницы?

a)      Отменяют бронь
b)      Ставят в продажу номер
c)      Налагают штрафные санкции
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4.      Какие способы гарантированного бронирования существуют?
a)      Наличный расчет
b)      Гарантия под кредитную карту
c)      Перевод предоплаты в гостиницу

5.      Для кого характерно гарантированное бронирование ваучером?
a)      Частных лиц
b)      Туроператоров
c)      Компании

6.      При негарантированном бронировании, какие методы оплаты используют?
a)      Наличный расчет
b)      Внесение депозита
c)      Ваучером

7.      Кем чаще всего употребляется система гарантированного бронировании « 
Гарантирование компанией»?

a)      Туроператорами
b)      Компанией
c)      Частных лиц

8.      Что такое ваучер?
a)      Платежный документ
b)      Туроператор
c)      Компания

9.      Сколько существует систем бронирования?
a)      3
b)      5
c)      1

10.   Что такое двойное бронирование ?
a)      Предоставление мест одновременно 2 клиентам на разную дату
b)      Предоставление мест 1 клиенту
c)      Предоставление мест одновременно 2 клиентам на ту же дату

11.   Когда в гостиницу приезжают оба клиента, кому в первую очередь предо-
ставляется номер?

a)      Кто раньше бронировал место
b)      Кто раньше приехал в гостинцу
c)      Никто

12.  Что должна иметь гостиница, в случае необходимости для размещения 
клиента?

a)      Связь с фирмами, сдающих в аренду жилье
b)      Свободный номер
c)      Ближайшие гостиницы этой же цепи

13.  Сколько экземпляров ваучера выписывается?
a)      5
b)      3
c)      1

14.  В случае не прибытия гостя более одних суток, какие штрафные санкции на 
него накладываются?
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a)      100% стоимости одних суток
b)      70% стоимости полного срока проживания
c)      Не менее 50 % стоимости полного срока проживания

15.  Что должно быть указано в платежном документе подтверждающий оплату 
всего срока проживания?

a)      Название тур.фирмы, его адрес
b)      Адрес клиента
c)      Фамилия клиента

16.  При заполнении отдельной формы депозита, что следует указать в кви-
танции?

a)      Адрес проживания
b)      Имя гостя/название компании
c)      Дату/сумму платежа

17.  При оплате депозита кредитной картой, что необходимо внести в бланк?
a)      Тип и номер кредитной карты
b)      Номер квитанции и счета
c)      Код подтверждения на бланке в указ месте

18.  При двойном бронировании, какое резервирование имеет высокий по-
казатель не явки?

a)      Ранее резервирование
b)      За день до прибытия
c)      В тот же день резервирования

19.  Сколько существует способов гарантированного бронирования?
a)      6
b)      4
c)      2

20.  По какой системе бронирования выгодно работать гостинице?
a)      Двойное бронирование
b)      Гарантированное бронирование
c)      Негарантированное бронирование

 
Верные ответы:
1- b),  2- a),  3-c),  4- b),c),  5-b), 6- a), 7- b), 8- a), 9- a), 10- c), 11- b), 12- c), 13- b), 14-
c), 15-  a),c), 16- b),c), 17- a),c), 18- b),c), 19- b), 20-  b)

Тема 11. Правила аннулирования бронирования

Задание 1. Тренинг  
Заполнение бланков. Внесение изменений в бланки при неявке и аннуляции 

бронирования с использованием профессиональной программы

Задание 1. 
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В  службу  бронирования  поступила  по  факсу  заявка  от  ООО  «Прометей»:
«Просим  забронировать  для  сотрудников  нашей  фирмы  Корнеева  Алексея  Бо-
рисовича и Петухова
Сергея            Александровича       два одноместных номера категории «стандарт» с 
текущая дата +5, суток проживания 8, заезд в 14.00». дополнительные условия: на-
личие душа, номера на одном этаже. 

Задание 2. 
В службу бронирования по телефону поступила заявка от Алексейкиной Тама-

ры Степановны о бронировании двухместного номера «люкс» с текущая дата + 5,
суток проживания 3, заезд в 9:00.

Задание 3. 
Выполнить бронирование для театрального коллектива  «Россия» (5 человек) 

из г. Тольяттти с текущая дата +3, суток проживания 4. Выделить двух гостей (Су-
хову Елену, Кирюшенко Ольгу)  из коллектива и заселить их на 3 дня. Паспортные
данные Суховой Е. – 45 02 762301; год рождения – 21.05.87. Паспортные данные
Кирюшенко О. – 56 23 014587; год рождения – 05.11.80.

Тема 12. Правила ведения телефонных переговоров и поведения в
конфликтных ситуациях с потребителями при бронировании.

Задание 1. Ответить на перечень вопросов по теме

1. Взаимодействие службы бронирования с потребителями. 
2. Виды передаваемой информации и каналы связи. 
3. Правилами ведения телефонных переговоров с потребителями. 
4. Этикет телефонных переговоров в гостинице. 
5. Взаимодействие службы бронирования с потребителями. 
6. Виды передаваемой информации и каналы связи. 
7. Правила поведения в конфликтных ситуациях с потребителями при брони-

ровании.

Задание 2.  Ситуационная задача
Задача1. Забронируйте номер «люкс» стоимостью 3800 руб. на Чернова Иго-

ря Александровича. Дата заезда – текущий день +2. Данные о турфирме вставить в
архив. Внести информацию о госте в архив.

Накануне заезда турфирма сообщила, что гость не сможет приехать в заяв-
ленное первоначально время. Перенести бронирование на другой период времени:
дата заезда – через три дня от заявленного первоначально времени, суток прожива-
ния – 3.
Ваша задача:
        а)  Принять   и  оформить  заказ  на  бронирование  от  потребителей,  про-
консультировав его о способе бронирования в вашей гостинице (на ваш выбор);
        б) Выполнить  бронирование, оформив заявку и  заполнив бланки;
        в) Внести данные в базу данных «Бронирование»;
        г) Перенести бронирование на другой период времени.
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Задача 2. Туристская фирма «Маггелан» осуществила бронирование 2 номе-
ров категории «эконом» стоимостью 1125 рублей и 2 номера категории «люкс»
2560  рублей.  Сроки  проживания  5  суток.  Расчет  с  гостиницей,  туристическая
фирма осуществили через безналичный расчет, путем электронного перевода денег
через Сбербанк. Какую итоговую сумму перечислила турфирма гостинице, если за
перевод денег Сбербанк взимает 5% от суммы перевода?
Ваша задача:
        а) Рассчитать итоговую сумму
        б)  Принять   и  оформить  заказ  на  бронирование  от  потребителей,  про-
консультировав его о способе бронирования в вашей гостинице (на ваш выбор);
        в) Выполнить  бронирование, оформив заявку и  заполнив бланки;
        г) Внести данные в базу данных «Бронирование».

Задача 3. В гостиницу «Галерея» поступил телефонный запрос от юридиче-
ской фирмы с просьбой забронировать  4 двухместных номера по безналичному
расчету  для сотрудников на срок с 13.06. с 18ч по 18 .06. до 24.00 ч. Фирма имеет
12% скидку от опубликованного  в гостинице тарифа.

 Ваша задача:

1. Определить алгоритм своих действий.
2. Принять  заказ на бронирование(внести в базу данных «Бронирование»), про-

консультировав  о способе бронирования в Вашей гостинице (на ваш выбор,
обоснуйте выбор).

3. Заполнить необходимую документацию в соответствии с правилами заполне-
ния бланков строгой отчетности.

4. Рассчитать стоимость проживания, если цена номера 2750 рублей за сутки.
5. Аннулировать бронирование по обращению клиента

Задание 3.  Кейс 
Ситуационные кейсы:
1.Основные операции по телефону - ролевая игра Разговор по телефону -  гость
просит факс отеля, чтобы отправить запрос о наличии номеров и цен.
Описание действий Администратор отвечает на звонок (говорит название отеля,
приветствует,  представляется ); Говорит номер факса; Спрашивает, может ли он
чем - нибудь помочь; Благодарит и заканчивает разговор.
 2. Документы Брошюра отеля Игроки Гость
Разговор по телефону – кто - то просит соединить с отделом бронирования
Описание действий Администратор отвечает на звонок (говорит название отеля,
приветствует, представляется ); Спрашивает имя гостя и уточняет с кем он или она
хотел(а)  бы  поговорить  ,  Спрашивает,  если  это  индивидуальное  или  групповое
бронирование; Просит гостя подождать; Звонит в отдел бронирования, групповое
бронирование; Приветствует коллегу, называет имя гостя, и объясняет в чем при-
чина; Сообщает гостю, что соединит сейчас с отделом бронирования, благодарит за
звонок и заканчивает разговор
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3.  Документы  Список  внутренних  номеров  Игроки  Гость,  отдел  бронирования
Разговор  по  телефону  -  гость  задает  вопросы  про  отель  (месторасположение  и
услуги)
Описание действий Администратор отвечает на звонок (говорит название отеля,
приветствует, представляется ); Сообщает, где находится отель и называет услуги
отеля; Информирует о том, что отель находится в партнерских связях с теннисным
кортом, который находится в десяти минутах от отеля; Спрашивает, не желает ли
гость остановиться в отеле, и уточняет не хотел(а) л и узнать о цене и наличии
номеров Asks Спрашивает, может ли он чем - нибудь помочь; Благодарит и закан-
чивает разговор.
4. Документы Брошюра отеля Игроки Гость Разговор по телефону – Помощник ру-
ководителя департамента туризма Самарской области звонит, чтобы узнать данные
по занятости комнат за сентябрь прошлого года. Настаивает на том, чтобы адми-
нистратор дал эту информацию
Описание действий Администратор отвечает на звонок (говорит название отеля,
приветствует, представляется ); Извиняется, и сообщает, что у него нет полномо-
чий давать такую информацию. Говорит о том, что сейчас соединит с Менеджером
по продажам; Спрашивает, может ли он чем - то помочь: Благодарит за звонок и за-
канчивает разговор.
5. Документы Игроки Заместитель министра по туризму республики Бурятия.
Разговор по телефону – запрос: необходимо забронировать стол на четверых взрос-
лых  и  одного  ребенка(  не  гости  отеля)  в  ресторане  этим  вечером  на  21:00
(информация о типе меню, цены, специальные предложения дня и время работы)
Описание действий Администратор отвечает на звонок (говорит название отеля,
приветствует, представляется ) Спрашивает имя гостя; Рассказывает о меню, ценах
и времени работы;  Спрашивает у гостя,  не хотел бы она или он забронировать
столик; Уточняет удобное время и количество гостей; Спрашивает, есть ли у го-
стей особые пожелания; Просит оставаться на линии; Звонит старшему официанту
и уточняет возможность. Благодарит и уточняет может ли он/она забронировать
стол;  Возвращается  к  гостю  и  повторяет  всю  информацию  о  бронировании;
Спрашивает,  может ли он чем - то помочь: Благодарит за звонок и заканчивает
разговор.
6.   Документы Брошюра  отеля,  меню ресторана,  меню дня,  внутренний  список
телефонов Игроки Гость и главный официант Разговор по телефону - человек из
газеты Daily запрашивает информацию об известном актёре, проживающем в отеле
Описание действий Администратор отвечает на звонок (говорит название отеля,
приветствует, представляется). Спрашивает имя гостя; Извиняется и говорит, что
не может дать такую информацию. Спрашивает,  может ли он чем -  то помочь:
Благодарит за звонок и заканчивает разговор.

ТЕМАТИКА РЕФЕРАТОВ

1. Управление номерным фондом гостиничного предприятия
2. Феноминизация гостеприимства.
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3. Традиции гостеприимства и хлебосольства: исторический аспект.
4. Этапы становления мирового гостиничного хозяйства.
5. История и развитие института гостеприимства в России.
6. Этапы развития института гостеприимства в различных регионах и странах.
7. Современный этап состояния и тенденции развития гостиничного дела в Рос-

сии.
8. Структура индустрии гостеприимства.
9. Типология средств размещения.
10. Нормативно-правовая  база  функционирования  гостиничных предприятий.

Организационно-правовые формы гостиничных предприятий. Классификация
гостиничных предприятий.

11. Российская и зарубежная практика.
12. Особенности  проектирования  и  сооружения  гостиниц. 13.Малые отели и

мини-гостиницы.
14. Характеристика и функциональное назначение помещений гостиниц.
15. Технология обслуживания гостей в отелях.
16. Состав и функциональные обязанности служб гостиниц. 
17. Состав и функциональные обязанности служб предприятий
питания.

18.Системы жизнеобеспечения гостиниц.

19.Менеджмент гостиничного предприятия.

20.Менеджмент ресторанных услуг отеля.

21.Маркетинг загрузки гостиницы. 

22.Стратегия продаж гостиничных услуг.

23. Структура и технологии деловых коммуникаций в гостиничном предприятии.
24. Особенности внешнеэкономической деятельности в гостиничном предприятии

(прием иностранных туристов).
25. Системы бронирования размещения.
26. Общие требования к оборудованию предприятий ресторанного бизнеса. Тех-

нологические  схемы  и  методы  обслуживания  в ресторанном  предприятии.
Особенности обслуживания клиентов на предприятиях питания туристских го-
стиниц.

27. Кадровый менеджмент гостиницы.
28. Финансовый менеджмент гостиницы.
29. Таймшер в гостиничном бизнесе.
30. Мировая индустрия клубного отдыха.
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3.2. Типовые контрольные задания 
для промежуточной аттестации обучающихся

Перечень вопросов к экзамену:
1. Организация структуры управления предприятием гостиничного хозяйства.
2. Что такое гостиничный продукт.
3. Гостиничные услуги как особый вид товара. Виды гостиничных продуктов.
4. Маркетинг гостиничного продукта.
5. Рекламно-информационное продвижение гостиничного продукта.
6. Продвижение продаж в гостиничной индустрии.
7. Анализ деятельности отеля и его конкурентов.
8. Сегментация и позиционирование рынка гостиничных услуг.
9. Политика гостиничных предприятий.
10. Тенденции и перспективы развития организации продаж гостиничного

продукта.
11. Порядок бронирования мест и номеров в гостинице.
12. Документация, необходимая для использования номерного фонда.
13. Виды договоров оказания гостиничных услуг.
14. Использование электронных замковых систем.
15. Правила оформления счетов за проживание и дополнительные услуги.
16. Автоматизированная обработка данных в службе приёма и размещения.
17. Особенности регистрации иностранных туристов.
18. Правила приема, регистрации и поселения гостей, групп и корпоратив-

ных гостей.
19. Назначение номера с учётом национальных, возрастных и других  осо-

бенностей гостей. Вселение в номер.
20. Права потребителей гостиничных услуг.
21. Выявление вопросов платёжеспособности клиентов.
22. Роль и место службы приёма и размещения гостей.
23. Технические средства обеспечения эффективной работы службы приёма

и размещения.
24. Функции и задачи службы приема и размещения.
25. Основные задачи правового обеспечения системы управления персоналом.
26. Нормативная документация для внутреннего  пользования  работниками

службы приёма и размещения.
27. Основные функции службы ночного портье и правила выполнения

ночного аудита.
28. Работа персонала службы приёма и размещения с клиентами.

29. Элементы процедуры приема и размещения гостей отеля.
30. Виды отчетной документации, порядок возврата денежных сумм гостям.
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31. Виды расчётов в гостинице.
32. Технические средства обеспечения эффективной работы службы приёма

и размещения.
33. Выявление вопросов платёжеспособности клиентов.
34. Организация услуг персоналом службы приема и размещения.
35. Расчётный час в гостинице.
36. Окончательная оплата гостем услуг отеля.
37. Контроль качества уборки и содержания номеров.
38. Безопасность в гостинице.
39. Основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей.
40. Правила эксплуатации номерного фонда гостиницы.
41. Значение организации службы хозяйственного назначения.
42. Специфика работы службы хозяйственного обеспечения и обслужива-

ния номерного фонда.
43. Виды гостиничных помещений.
44. Подготовка номеров к заселению.
45. Организация и технология выполнения различных видов уборочных работ.
46. Организация бельевого хозяйства в гостинице.
47. Технология работы с забытыми вещами.
48. Предоставление услуг питания (room-service).
49. Материально – технические запасы в хозяйственной службе.
50. Организация выезда гостей.
51. Служба прачечной как подразделение службы хозяйственного обеспечения и

обслуживания номерного фонда.
52. Процедура подготовки счета и выписки гостя.
53. Структура и функции хозяйственной службы.
54. Понятие «Пропускной режим» и его соблюдение. Карты гостя, предназначение

этого документа, разновидности карт гостя.
55. Порядок хранения механических ключей и порядок их выдачи гостям.
56. Контроль качества гостиничных услуг. Опросные листы. Книга жалоб и пред-

ложений.
57. Порядок хранения механических ключей и порядок их выдачи гостям.
58. Работа с жалобами клиентов.

IV. МЕТОДИЧЕСКИЕ МАТЕРИАЛЫ, ОПРЕДЕЛЯЮЩИЕ
ПРОЦЕДУРЫ ОЦЕНИВАНИЯ ЗНАНИЙ, УМЕНИЙ, ПРАКТИЧЕСКОГО

ОПЫТА, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИХ ЭТАПЫ ФОРМИРОВАНИЯ
КОМПЕТЕНЦИЙ
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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 посторон-
них лиц в ходе проведения аттестационных испытаний без разрешения ректора или
проректора  не  допускается  (за  исключением  работников  университета,  выпол-
няющих контролирующие функции в соответствии со своими должностными обя-
занностями).  В  случае  отсутствия  ведущего  преподавателя  аттестационные  ис-
пытания 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 междисциплинарному 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
дифференцированного зачета) сдается преподавателю.

-  Преподавателю  предоставляется  право  задавать  обучающимся  дополни-
тельные  вопросы  в  рамках  программы  междисциплинарного  курсатекущего
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
испытаний или компьютерного тестирования – в день их проведения или не позд-
нее следующего рабочего дня после их проведения.

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

Итоговой формой контроля по междисциплинарному курсу является диффе-
ренцированный зачет. Дифференцированный зачет проводится в виде устного или
письменного  ответа  на  заданный  вопрос.  Каждому  студенту  предлагается  2
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вопроса, каждый из которых оценивается максимум на 10 баллов. При оценке от-
вета на вопрос оценивается полнота ответа, точность формулировок.
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