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1. Паспорт фонда оценочных средств
1.1. Область применения фонда оценочных средств

Комплект оценочных средств (КОС) предназначен для контроля и оценки образовательных достижений обучающихся, освоивших программу ПМ.03 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда. КОС включает контрольные материалы для текущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации обучающихся.
КОС разработан на основе ФГОС по программе подготовки специалистов среднего звена по специальности 43.02.14 Гостиничное дело, рабочей программы ПМ.03 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда.
1.2 Требования к результатам обучения
Оценка качества подготовки обучающихся осуществляется в двух основных направлениях: оценка уровня освоения профессионального модуля; оценка компетенций обучающихся.
Контролируемые компетенции:
	Код
	Наименование общих компетенций

	ОК 01.
	Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам.

	ОК 02.
	Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для выполнения задач профессиональной деятельности.

	ОК 03.
	Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие.

	ОК 04.
	Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами.

	ОК 05.
	Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста.

	ОК 06.
	Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных общечеловеческих ценностей.

	ОК 07.
	Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях

	ОК 08.
	Использовать средства физической культуры для сохранения и укрепления здоровья в процессе профессиональной деятельности и поддержание необходимого уровня физической подготовленности

	ОК 09.
	Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности.

	ОК 10.
	Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языке.


	ПК 3.1.
	Планировать потребности службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале.

	ПК 3.2
	Организовывать деятельность сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы.

	ПК 3.3
	Контролировать текущую деятельность сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей.

	Иметь практический опыт
	- в разработке операционных процедур и стандартов службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда;

- планировании, организации, стимулировании и контроле деятельности персонала службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда.

	уметь
	- планировать работу службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда;

- организовывать выполнение и контролировать соблюдение стандартов качества оказываемых услуг сотрудниками службы;

- рассчитывать нормативы работы горничных;

- контролировать состояние номерного фонда, ведение документации службы, работу обслуживающего персонала по соблюдению техники безопасности на рабочем месте, оказанию первой помощи и действий в экстремальной ситуации;

	знать
	- структуру службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда, ее цели, задачи, значение в общей структуре гостиницы;

- принципы взаимодействия с другими службами отеля;

- сервисные стандарты housekeeping;

- санитарно-гигиенические мероприятия по обеспечению чистоты, порядка, комфорта пребывания гостей;

- порядок материально-технического обеспечения гостиницы и контроля за соблюдением норм и стандартов оснащения номерного фонда;

- принципы управления материально-производственными запасами;

- методы оценки уровня предоставляемого гостям сервиса;

- требования охраны труда, техники безопасности и правил противопожарной безопасности;

- систему отчетности в службе обслуживания и эксплуатации номерного фонда.


1.3. Система контроля и оценки освоения программы ПМ

1.3.1. Формы промежуточной аттестации по ППССЗ при освоении профессионального модуля
	Элементы модуля
	Форма промежуточной аттестации

	МДК 03.01 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда
	Экзамен

	МДК 03.02 Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации для службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда
	Экзамен

	МДК 03.01 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда
	Курсовая работа

	МДК 03.02 Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации для службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда
	Курсовая работа

	УП.03.01 Учебная практика
	Дифференцированный зачет

	ПП.03.01 Производственная практика (по профилю специальности)
	Дифференцированный зачет

	ПМ.03
	Экзамен (квалификационный)


1.3.2. Организация контроля и оценки освоения программы ПМ

Итоговый контроль освоения вида профессиональной деятельности «Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда» осуществляется на экзамене (квалификационном). Условием допуска к экзамену (квалификационному) является положительная аттестация по МДК, учебной практике и производственной практике.

Экзамен (квалификационный) проводится в виде выполнения практических заданий. Условием положительной аттестации (вид профессиональной деятельности освоен) на экзамене квалификационном является положительная оценка освоения всех профессиональных компетенций по всем контролируемым показателям. При отрицательном заключении хотя бы по одной из профессиональных компетенций принимается решение «вид профессиональной деятельности не освоен».

Промежуточный контроль освоения профессионального модуля осуществляется при проведении экзаменов по междисциплинарным курсам, защит курсовых работ, а также дифференцированных зачетов по учебной и производственной практике.

Предметом оценки по учебной и производственной практике является приобретение практического опыта. Контроль и оценка по учебной и производственной практике проводится на основе аттестационного листа по практике, составленного и завизированного представителем образовательной организации и ответственным лицом организации.

1.3.3 Распределение основных показателей оценки результатов по видам аттестации

	Код и наименование элемента умений или знаний
	Виды аттестации

	
	Текущий контроль
	Промежуточная аттестация

	УМЕНИЯ:

- планировать работу службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда;
	+
	+

	- организовывать выполнение и контролировать соблюдение стандартов качества оказываемых услуг сотрудниками службы;
	+
	+

	- рассчитывать нормативы работы горничных;
	+
	+

	- контролировать состояние номерного фонда, ведение документации службы, работу обслуживающего персонала по соблюдению техники безопасности на рабочем месте, оказанию первой помощи и действий в экстремальной ситуации;
	+
	+

	ЗНАНИЯ:

- структуру службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда, ее цели, задачи, значение в общей структуре гостиницы
	+
	+

	- принципы взаимодействия с другими службами отеля;
	+
	+

	- сервисные стандарты housekeeping;
	+
	+

	- санитарно-гигиенические мероприятия по обеспечению чистоты, порядка, комфорта пребывания гостей;
	+
	+

	- порядок материально-технического обеспечения гостиницы и контроля за соблюдением норм и стандартов оснащения номерного фонда;
	+
	+

	- принципы управления материально-производственными запасами;
	+
	+

	- методы оценки уровня предоставляемого гостям сервиса;
	
	

	- требования охраны труда, техники безопасности и правил противопожарной безопасности;
	+
	+

	- систему отчетности в службе обслуживания и эксплуатации номерного фонда.
	+
	+


Кодификатор оценочных средств 
	№

п/п
	Наименование оценочного средства
	Краткая характеристика оценочного средства
	Представление оценочного средства в ФОС

	1
	Деловая  и/или ролевая игра
	Совместная деятельность группы обучающихся и преподавателя под управлением преподавателя с целью решения учебных и профессионально-ориентированных задач путем игрового моделирования реальной проблемной ситуации. Позволяет оценивать умение анализировать и решать типичные профессиональные задачи.
	Описание темы (проблемы), концепции,     роли и ожидаемого  результата игры

	2
	Кейс-задания
	Проблемное задание, в котором обучающемуся предлагают осмыслить реальную профессионально-ориентированную ситуацию, необходимую для решения данной проблемы.
	Комплект кейс-заданий

	3
	Собеседование
	Средство контроля, организованное как специальная беседа преподавателя с обучающимся на темы, связанные с изучаемой дисциплиной, и рассчитанное на выяснение объема знаний обучающегося по определенному разделу, теме, проблеме и т.п.
	Вопросы по темам/разделам УД, ПМ

	4
	Творческое задание
	Частично регламентированное задание, имеющее нестандартное решение и позволяющее диагностировать умения, интегрировать знания различных областей, аргументировать собственную точку зрения. Может выполняться индивидуально или группой обучающихся.
	Темы групповых и/или индивидуальных творческих заданий

	5
	Тест
	Система стандартизированных заданий, позволяющая автоматизировать процедуру измерения уровня знаний и умений обучающегося.
	Комплект тестовых заданий


Оценка освоения курса

Предметом оценки освоения учебной дисциплины являются общие и профессиональные компетенции, умения, знания. Соотношение типов задания и критериев оценки представлено в таблице

	№
	Тип (вид) задания
	Критерии оценки

	1
	Тесты
	Таблица 1. Шкала оценки образовательных достижений

	2
	Устные ответы
	Таблица 2. Критерии и нормы оценки

устных ответов

	3
	Практическая работа
	Выполнение не менее 80% - положительная оценка


Таблица 1

Шкала оценки образовательных достижений (тестов)

	Процент результативности

(правильных ответов)
	Оценка уровня подготовки

	
	балл (отметка)
	вербальный аналог



	90 ÷ 100
	5
	отлично

	89 ÷ 80
	4
	хорошо

	79 ÷ 70
	3
	удовлетворительно

	менее 70
	2
	неудовлетворительно


Таблица 2 

Критерии и нормы оценки устных ответов

	«5»
	за глубокое и полное овладение содержанием учебного материала, в котором обучающиеся легко ориентируются, за умение связывать теорию с практикой, высказывать и обосновывать свои суждения. Отличная отметка предполагает грамотное, логическое изложение ответа

	«4»
	если обучающийся полно освоил материал, владеет понятийным аппаратом, ориентируется в изученном материале, грамотно излагает ответ, но содержание,  форма ответа имеют отдельные недостатки

	«3»
	если обучающийся обнаруживает знание и понимание основных положений учебного материала, но излагает его неполно, непоследовательно, допускает неточности в определении понятий, не умеет доказательно обосновывать свои суждения

	«2»
	если обучающийся имеет разрозненные, бессистемные знания, не умеет выделять главное и второстепенное, допускает ошибки в определении понятий, искажающие их смысл, беспорядочно и неуверенно излагает материал

	«1»
	за полное незнание и непонимание учебного материала или отказ отвечать


Критерии и нормы оценки к экзамену
МДК.03.01 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда. 

Оценки «отлично» заслуживает обучающийся, обнаруживший всестороннее, систематическое и глубокое знание учебно-программного материала, умение свободно выполнять практическое задание, усвоивший общие и профессиональные компетенции, соответствующие ФГОС, усвоивший взаимосвязь основных понятий тем и их значение для приобретаемой специальности, проявивший творческие способности. Обучающийся освещает различные вопросы программного материала, делает содержательные выводы, демонстрирует знание специальной литературы в рамках учебного методического комплекса и дополнительных источников информации, в том числе Интернет - ресурсов.
На оценку «хорошо» оценивается ответ, если обучающийся при ответе продемонстрировал системные знания и умения по поставленным вопросам. Содержание вопроса изложил связно, грамотным языком, раскрыл последовательно суть изученного материала, демонстрируя прочность полученных знаний и умений, но при ответе были допущены незначительные ошибки, нарушалась последовательность изложения или отсутствовали некоторые несущественные элементы содержания тем.
Оценки «удовлетворительно» заслуживает обучающийся, обнаруживший знания основного учебно-программного материала в объеме, необходимом для дальнейшей учебы и предстоящей работы по специальности/профессии, справляющийся с выполнением заданий, предусмотренных программой, знакомый с основной литературой, рекомендованной программой, но, у обучающегося обнаружены неточности в развернутом раскрытии понятий, терминов, определений, план ответа выстроен непоследовательно, в ответе допущены погрешности, исправленные под руководством преподавателя.
Оценка «неудовлетворительно» выставляется обучающемуся, если в ответе обнаружены пробелы в знаниях основного учебно-программного материала, недостаточно раскрыты понятия, термины, допущены принципиальные ошибки в выполнении практических заданий. Ответ содержит ряд серьезных неточностей. Выводы поверхностны.

2. Средства контроля приобретения практического опыта
	Коды и наименование формируемых профессиональных компетенций
	Виды и объем работ на практике, условия выполнения
	Документ, подтверждающий качество выполнения работ

	ПК 3.1. Планировать потребности службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале.

ПК 3.2
 Организовывать деятельность сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы.

ПК 3.3
 Контролировать текущую деятельность сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей.
	1. Ознакомление с организацией хранения ценностей проживающих
2. Проведение приемки и оценки качества уборки номеров, служебных помещений и помещений общего пользования. 

3. Проведение контроля готовности номеров к заселению 

4. Оформление документов по приемке номеров и переводу гостей из одного номера в другой 

5. Оформление бланков заказов и квитанций на оказание дополнительных услуг по стирке и чистке одежды и др. 

6. Осуществление контроля использования моющих и чистящих средств, инвентаря, оборудования.

7. Ведение учета забытых вещей.

8.  Работа с просьбами и жалобами гостей. 

9. Оформление актов актирования утерянной или испорченной гостиничной собственности

10. Заполнение документов по соответствию выполненных работ стандартам качества

11. Проведение инструктажа персонала службы и обучающих занятий.

12. Оформление бланков заказов и квитанций на оказание персональных услуг 

13. Оформление отчетной документации

14. Информирование потребителя о правилах безопасности во время проживания в гостиницах и туристских комплексах

15. Оформление актов на списание малоценного инвентаря
	· аттестационный лист о прохождении практики;

· характеристика с места производственной практики;

· отчет по практике;

· дневник практики.


3. Материалы для оценки освоения умений и усвоения знаний в ходе текущего контроля успеваемости
МДК.03.01 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда

Особенности организации работы службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда 

1. Перечислите основные типы гостиниц в зависимости от назначения. (Транзитные гостиницы, гостиницы делового назначения, курортные гостиницы, стационарные гостиницы, туристско-экскурсионные гостиницы и специализированные гостиницы).

2. Какие требования предъявляются к гостиницам делового назначения?

3. Каким требованиям должны удовлетворять гостиницы для отдыха?

4. Перечислите виды специализированных гостиниц, кратко охарактеризуйте каждый из них (Кемпинг, ротель, ботель, флотель).

5. Назовите основной нормативный документ на оказание гостиничных услуг. (Правила предоставления гостиничных услуг в РФ).

6. Какие виды категорий гостиниц вы знаете? (6 категорий: «без*», «1*», «2*», «3*», «4*», «5*»).

7. Какие бывают услуги в гостинице? (Основные и дополнительные, платные и бесплатные).

8. Основными услугами гостиницы, согласно «Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ № 1085» являются какие? (Проживание и питание).

9. Какие услуги дополнительно предоставляются гостю бесплатно? (вызов скорой помощи, других специальных служб; пользование медицинской аптечкой; доставка в номер корреспонденции, адресованной потребителю, по ее получении; побудка к определенному времени; предоставление кипятка, иголок, ниток, одного комплекта посуды и столовых приборов).

10. Перечислите основные службы, имеющиеся в любой гостинице. (Административная, служба приема и размещения, служба обслуживания номерного фонда, служба общественного питания, инженерно-техническая служба, служба безопасности, дополнительные и вспомогательные службы).

11. Назовите категории номеров по российской классификации (номера высшей категории: сюит, апартамент, люкс, студия, джуниор сюит, номера с 1-5 категории).

Гостеприимство и обслуживание в мире

Дайте ответ на вопросы:

1.Каким образом классифицируются средства размещения? 

2. Дайте характеристику основных групп средств размещения?

3. Сравните номера гостиничного предприятия разной категории: Апартамент, студия, номер второй категории 

4. Поясните как организован процесс гостеприимства по Азиатской модели?

Особенности транспортного обслуживания гостей..
Дайте ответ на вопросы:

1. Раскройте алгоритм заказа трансфера в отеле?

2. Какие виды транспортных услуг чаще всего встречаются в отеле?

3. Приведите примеры необычных транспортных средств, которые используются в отелях? 

Специфика сопровождения гостей и оказания туристических услуг во время проживания
Дайте ответ на вопросы:

1. Перечислите основные элементы тура?

2.В чем сложность работы отельного гида?

3. Какие экскурсии чаще всего заказывают гости на отдыхе?

4. Какие особенности временного, визового и страхового характера необходимо учитывать при составлении экскурсии?

5. Какую информацию о городе чаще всего спрашивают в средствах размещения?

Особенности организации и предоставлении анимационных программ и услуг 

1 вариант

1. Наличие возможностей для удовлетворения социокультурных потребностей людей в туруслугах
А) культурно-досуговые ценности
Б) социокультурный потенциал сферы туризма 
В) культурная этика
Г) факторы туризма 

2. Побуждение человека, направленное на удовлетворение потребностей, в зависимости от его индивидуальных, физиологических и психологических особенностей, системы ценностей, склонностей, образования
А) цели  досуга
Б) функции досуга
В) направления досуга
Г) мотив досуга

3. Анимационные программы, строящиеся на приобщении туристов к природно-историческим и духовным ценностям нации, страны, местного населения
А) экскурсионные 
Б) культурно-познавательные 
В) приключенческо-игровые 
Г) любительские 

4. Анимационные программы строятся на прикосновении туриста с интересным, волнующим, необычным, которое имеет спрос независимо от пола, национальности, образования отдыхающих
А) спортивно-познавательные 
Б) творческо-трудовые 
В) приключенческо-игровые 
Г) зрелищно-развлекательные 

5. Процесс восстановления психофизиологического баланса человеческого организма
А) отдых
Б) развлечение 
В) релаксация
Г) рекреация

6. Продолжительность путешествия относится ко времени, которое затрачивается туристом в ходе поездки или пребывания в посещаемом месте или стране, каким считается путешествие, которое может длиться от 24 часов до 6 месяцев по международному стандарту
А) непродолжительным 
Б) продолжительным 
В) сезонным 
Г) релаксационным 

7. К непродолжительным поездкам относится
А) транзитный, однодневный, кратковременный туризм 
Б) инклюзивный туризм
В) паушальный туризм
Г) активный туризм

8. Транзитный туризм 
А) это тур, продолжительностью в световой день
Б)  это остановки туристов по пути следования к месту назначения
В) это поездка продолжительностью 2-4 дня
Г) это вид туризма, который может включать в себя деловой туризм и поездки на выходные дни

9. Кратковременный туризм
А) это поездка продолжительностью 2-4 дня и может включать в себя деловой туризм и поездки на выходные дни
Б) это тур, продолжительностью в световой день
В) это остановка туристов по пути следования к месту назначения
Г) это вид туризма, не предполагающий остановки на ночлег

10. Социальная эффективность туризма
А) в разработке государственных программ
Б) в размещении информации в сети Интернет 
В) в доступности большинства видов туризма для различных социальных слоев общества
Г) в доступности туризма для детей

11.  Функции рекреации 
А) воспитательная, педагогическая
Б) лечебная, оздоровительная, познавательная
В) образовательная, творческая
Г) стабилизирующая, адаптационная 


12. Вид анимации, удовлетворяющий потребность молодежи в духовном развитии личности через приобщение к культурно-историческим памятникам и современным образцам культуры страны, региона, народа, нации
А) культурная 
Б) творческая
В) познавательная
Г) информационная

13. На территории каких отелей действуют специальные детские клубы
А) на территории трехзвездочных отелей 
Б) на территории пяти-четырехзвездочных  отелей 
В) на территории двухзвездочных отелей 
Г) на территории отелей бизнес-класса


14. Возраст детей, для которых предусмотрены специальные детские клубы «мини»
А) для детей 1-2 года
Б) для детей 2-3 года
В) для детей 3-12 лет
Г) для детей любого возраста 

15. Возраст детей, для которых предусмотрены специальные детские клубы «юниор»
А) для детей 5-9 лет
Б) для детей 10-11 лет
В) для молодежи 12-15 лет
Г) для детей 13-16 лет

16. Работники службы отеля, встречающие туриста в день его прибытия
А) коммерческой службы
Б) технической службы
В) reception
Г) службы номерного фонда


17. Организует и координирует деятельность анимационной службы
А) генеральный менеджер отеля 
Б)  менеджер-аниматор 
В)методист-аниматор 
Г) организатор-аниматор 

18. Комплексная рекреационная услуга, основанная на личных человеческих контактах тураниматора с туристом и совместном участии в развлечениях, предлагаемых анимационной программой туркомплекса 
А) туристская анимация
Б)  гостиничная анимация
В) рекреационная анимация
Г) курортная анимация

19. Четыре вида рекреационного времени
А) инклюзивное, ежедневное, еженедельное (уик-энд), отпускное
Б) инклюзивное, выходное, ежеминутное, каникульное
В) выходное, ежедневное, каникульное, ежедневное
Г) еженедельное, выходное, каникульное, пособное


20. В переводе с латинского понятие «анимация» означает
А)  воодушевление, одухотворение
Б) рекреация, выздоровление
В) удивление, восторг
Г) отдых, развлечение

2 вариант

1.  Виды нужд, испытывающие человеком в туристском путешествии 
А) физиологический отдых, общение, художественное развитие 
Б) первичные
В) материальные 
Г) вторичные


2.  Результат разнообразной деятельности людей, которые удовлетворяют какие-либо материальные или духовные потребности людей различных социальных групп в сфере туризма
А) досуговые ценности 
Б) культурные ценности 
В) турмотив
Г) нужда

3.  Наличие возможностей для удовлетворения социокультурных потребностей людей в туруслугах
А) культурно-досуговые ценности
Б) социокультурный потенциал сферы туризма 
В) культурная этика
Г) факторы туризма 

4. Объединенный общей целью или замыслом план проведения туристических, физкультурно-оздоровительных, культурно-массовых, познавательных и любительских занятий 
А) программа анимации
Б) программа отдыха
В) программа тура
Г) сценарий проведения игры 

5. Перечислите самодеятельных субъектов досуговой деятельности  
А) любители охоты, рыбалки, путешествий автостопом 
Б) артисты-исполнители, врачи
В) аниматоры
Г) официанты ресторана

6.  Лица и структуры, осуществляющие предпринимательские функции, связанные  с финансированием, предоставление донорской помощи организаторам досуга
А) аниматоры рекреационных центров
Б) творческие работники 
В) банковские структуры, меценаты, продюсеры
Г) ассистенты-исполнители 

7. Моральные принципы и духовные ценности, определяющие цели, функции и поведение  человека на отдыхе, его взаимодействие с окружающими 
А) культурно-досуговая  деятельность 
Б) функция туризма
В) рекреация 
Г) этика досуга 

8. Предприятия, относящиеся к индустрии развлечений
А) учебные центры
Б) турфирмы
В) цирки, театры, зоопарки
Г) курортные гостиницы

9. Специалист, занимающийся разработкой индивидуальных и коллективных программ проведения  досуга, организующий полноценный отдых
А) менеджер гостиницы
Б) швейцар
В) аниматор
Г) турист 

10. Туризм, который «входит составной частью в учебный и воспитательный процесс в образовательных учреждениях, действующих по основным общеобразовательным программам, в учреждениях дополнительного образования, в том числе во внешкольных профильных туристских центрах и станциях детско-юношеского туризма»  
А) детский (школьный) туризм
Б) семейный туризм
В) молодежный туризм
Г) индивидуальный туризм

11. Своеобразная услуга, целью которой является повышение качества обслуживания, вовлечение туристов в разнообразные досуговые мероприятия туркомплекса
А) релаксация 
Б) туранимация
В) спа-процедуры 
Г) игра


12. Функция туранимации, освобождаемая человека от физической и психологической усталости повседневной жизни
А) адаптационной 
Б) стабилизирующей
В) компенсационной
Г) оздоровительной 

13. Функция туранимации, которая позволяет через анимационные программы сделать туриста носителем рекламы о стране, регионе, турфирмы, отеле 
А) рекламная
Б) совершенствующая
В) образовательная
Г) информационная 

14. Функция туранимации, позволяющая приобрести и закрепить в результате ярких впечатлений новые знания об окружающем мире
А) информационная
Б) стабилизирующая
В) компенсационная 
Г) образовательная 

15. Неоспоримым фактором повышения конкурентоспособности санатория или пансионата является
А) курортная анимация 
Б) шведский стол 
В) архитектурное решение пансионата 
Г) наличие первой береговой линии

16. Функции анимационных программ
А) извлечение дохода
Б) организация и руководство культурными, оздоровительными и спортивными мероприятиями, их дальнейшее распространение через туристов
В)формирование имиджа страны
Г)привлечение на работу высококвалифицированных специалистов

17. Функция туранимации, предоставляющая возможность получения новой информации о стране, регионе, людях
А) стабилизирующая
Б) адаптационная 
В) образовательная 
Г) информационная 

18. Анимационные программы на протяжении всего периода пребывания туриста в отеле должны обеспечить 
А) получение прибыли
Б) стандартность программ 
В) ощущение исполнения желания, достижение цели путешествия, мечты 
Г) воспитательный элемент 


 19. Стратегия анимационной деятельности определяется
А) ресурсами аниматоров
Б) стратегическим видением и миссией туристско-гостиничного комплекса
В) экономической обстановкой в стране
Г) пожеланиями туристов
20. Основные требования к построению анимационные программ в гостиничной анимационной концепции 
А) охват всех способов досуга, обеспечение расслабляющей, приятной обстановки
Б) возможность рекламирования 
В) возможность получения высокой прибыли
Г) наличие соответствующих кадров 
	№ вопроса
	Вариант 1
	Вариант 2

	1
	А
	Б

	2
	А
	Г

	3
	Б
	Б

	4
	Б
	В

	5
	А
	А

	6
	В
	Б

	7
	Г
	А

	8
	В
	Б

	9
	В
	А

	10
	А
	В

	11
	Б
	Б

	12
	В
	А

	13
	А
	Б

	14
	Г
	В

	15
	А
	В

	16
	Б
	В

	17
	Г
	Б

	18
	В
	Б

	19
	Б
	А

	20
	А
	А


Технология оказания услуг room-service 

Дайте ответы на вопросы:

1.Охарактеризуйте алгоритм действий при появлении заказа в службу room-service;

2.  В чем особенность формирования меню room-service;

3. Раскройте процесс демонстрации блюд при room-service;

4. Как происходит оплата при заказе услуги?

Специфика оказания услуг связанной с  организацией выставок и предоставлением  услуг по эксплуатации конференц-залов 

Дайте ответ на вопросы:

1. Какие типы выставок существуют?

2. В чем сложность выполнить экономическое обоснование организации выставки?

3. Какое оснащение чаще всего встречается в конференц-залах?

4. Какие условия организации работы конференц –залов  

Обеспечение безопасности проживающих 
Дайте ответ на вопросы:

1. Какой минимальный набор  оборудования должен присутствовать в службе безопасности?

2. В чем плюсы и минусы  умного дома?

3. Что значит создать и следовать политике безопасности?

4. Раскройте основные должности в службе безопасности и дайте их характеристику?

4. Комплект материалов для оценки сформированности элементов общих и профессиональных компетенций по виду профессиональной деятельности в ходе промежуточной аттестации
Материалы для промежуточной аттестации по МДК 03.01 Организация и контроль деятельности сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда
Тематика курсовых работ

1. Особенности структуры дополнительных услуг в гостиницах делового назначения

2. Особенности организации обслуживания гостей во время проживания в апарт-отелях 

3. Особенности организации обслуживания гостей во время проживания в хостелах

4. Особенности организации обслуживания гостей во время проживания в бутик-отелях

5. Особенности организации обслуживания гостей во время проживания в отелях-люкс

6. Организация обслуживания в отелях, ориентированных на деловое общение 

7. Расширение ассортимента услуг спортивно – оздоровительного центра как фактор повышения конкурентоспособности гостиницы 

8. Анализ организации работы службы обслуживания номерного фонда в гостинице 
и пути ее совершенствования 

9. Влияние высококачественного обслуживания VIP гостей во время проживания 
в гостинице на формирование положительного имиджа гостиничного предприятия

10. Особенности структуры СПА услуг в курортных гостиницах и пути 
ее совершенствования

11. Особенности организации обслуживания гостей во время проживания в мотелях

12. Организация экскурсионного обслуживания в гостинице и пути ее совершенствования

13. Анализ технологий организации работы в службе хозяйственного обеспечения 
в гостинице и пути ее совершенствования

14. Особенности организации   обслуживания иностранных гостей в гостинице 

15. Организация работы прачечной и химчистки в гостинице и пути ее совершенствования

16. Организация предоставления развлекательных услуг в гостинице и пути 
ее совершенствования

17. Особенности организации обслуживания гостей во время проживания при размещении с животными

18. Анализ ассортимента спортивно – оздоровительных услуг, предоставляемых 
в туристских комплексах и пути его совершенствования
Вопросы для экзамена

1. Дать характеристику гостиничных предприятий

2. Раскрыть классификации гостиниц: по качеству услуг, по вместимости, по месту расположения, по форме собственности

3. Раскрыть особенности и виды гостиничных услуг

4. Дать характеристику деятельности структурных подразделений гостиничного предприятия.

5. Раскрыть процесс планирования работы хозяйственной службы гостиничного предприятия.

6. Раскрыть роль материально-технических запасов в деятельности гостиничного предприятия

7. Раскрыть процесс инвентарного контроля гостиничного предприятия.

8. Раскрыть процесс организации проверки наличия и актирования утерянной или испорченной гостиничной собственности

9. Раскрыть процесс организации оказания услуг питания гостиничных предприятий

10. Раскрыть процесс работы ресторанов и кафе гостиничных предприятий.

11. Раскрыть процесс работы барного обслуживания гостей отеля.

12. Раскрыть процесс работы при создании массовых мероприятий гостиничного предприятия

13. Раскрыть функции и задачи службы Room-service гостиничного предприятия.

14. Раскрыть процесс работы контроля соблюдения персоналом службы Room-service требований к стандартам и качеству обслуживания питанием гостей в номерах.

15. Оосуществить  комплектацию сервировочных тележек room-service 

16.  Осуществить сервировку столов.

17. Раскрыть цели и задачи оказания дополнительных услуг в гостиничном предприятии, их виды.

18. Раскрыть процесс работы службы дополнительных услуг гостиничного предприятия

19. Раскрыть процесс работы бытового обслуживания гостей.

20. Раскрыть процесс работы бизнес-услуг в отелях различной типологии.

21. Раскрыть процесс предоставления SPA-услуг в отелях различной типологии.

22. Раскрыть процесс предоставления анимационных услуг в отелях различной типологии.

23. Раскрыть процесс предоставления безопасности гостиничного предприятия.

24. Раскрыть систему контроля и управления доступом. Правила обращения с магнитными ключами

25. Описать организационно-технические мероприятия по обеспечению пожарной безопасности гостиничного предприятия.

26. Раскрыть правила организации хранения ценностей проживающих.

27. Раскрыть правила заполнения актов при возмещении ущерба и порче личных вещей гостей.

28.  Раскрыть современные системы обеспечения безопасности гостиничного предприятия.

29. Раскрыть процесс оказания спортивно-оздоровительных услуг в отелях различной типологии.
30. Раскрыть процесс оказания экскурсионных услуг.

31. Раскрыть процесс предоставления конференц-услуг.
Материалы для экзамена квалификационного
по профессиональному модулю ПМ.03 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда
Задания для теоретического этапа

1. Выберите один правильный ответ
Технология разработки и реализации нового товара включает несколько основных относительно самостоятельных емких этапов. Расставьте их в правильном порядке. 1) разработка товарной марки и упаковки; 2) разработка идеи нового продукта; 3) разработка нового продукта; 4) планирование продукта

1. 1,2,3,4

2. 4,2,3,1

3. 2,4,3,1

4. 3,2,4,1

2. Выберите наилучший ответ
Жизненный цикл товара - это:
1. время с момента выхода товара на рынок до ухода с рынка;

2. это модель изменения тенденций спроса и отношения потребителей к товару в отрезок времени между появлением товара на рынке и его уходом с рынка;

3. определенный период (цикл) времени, отражающий основные этапы развития товара с момента его разработки до вывода с рынка;

4.
все вышеперечисленное

3. Выберите один правильный ответ
Проникновение нового товара на рынок - это:
1. стимулирование сбыта

2. этап ЖЦТ

3. рекламная компания

4. формирование спроса

4. Выберите один правильный ответ
Выделяют следующие этапы жизненного цикла товара: 1) Зрелость; 2) Внедрение 3) Рост; 4) Спад. Расставьте их в правильной последовательности.
1. 2,3,1,4
2. 3,1,4,2
3. 4,2,3,1
4. 1,2,3,4
Инструкция: К заданиям 5 -8. Среди перечисленных ниже вариантов выберите один правильный ответ, который наилучшим образом отвечает условиям заданий.
Вводное утверждение: с учетом определенных характеристик определите название этапа жизненного цикла товара
	Задания
	Варианты ответов

	5.
	Период быстрого признания товара потребителями и значительного увеличения прибыли.
	1.
	Спад

	6.
	Период снижения объемов продаж и уменьшения прибыли.
	2.
	Рост

	7.
	Период замедления темпов роста объема продаж, поскольку товар нашел признание у большой группы покупателей. Прибыль стабилизируется.
	3.
	Внедрение

	8.
	Период медленного увеличения продаж. Товар только поступает на рынок и завоевывает покупателей. Прибыль отсутствует в связи с большими затратами.
	4.
	Зрелость


9. Выберите один правильный ответ
Какому этапу ЖЦТ относится такая характеристика: "объем продаж – небольшой; прибыль - отсутствует; потребители - любители нового; издержки - большие ".
1. Зрелость
2. Внедрение
3. Рост
4. Спад
10. Выберите один правильный ответ
Какому этапу ЖЦТ относится такая характеристика: "объем продаж - уменьшающийся; издержки - низкие; потребители - инертные; прибыль - уменьшающаяся".
1. Зрелость
2. Внедрение
3. Рост
4. Спад
11. Выберите один правильный ответ
Какому этапу ЖЦТ относится такая характеристика: "объем продаж -быстрорастущий; издержки- средние; прибыль - растущая; потребители - первые признавшие товар".
1. Зрелость
2. Внедрение
3. Рост
4. Спад
12. Выберите один правильный ответ
Какому этапу ЖЦТ относится такая характеристика: "объем продаж - достигает пика; издержки- низкие; прибыль - высокая; потребители - массовый рынок".
1. Зрелость
2. Внедрение
3. Рост
4. Спад
13. Выберите один правильный ответ
Совокупность глобальных сил и факторов, действующих в масштабах всего рынка и потому оказывающих влияние на отдельно взятую конкретную фирму.
1. Окружающая среда
2. Внешняя микросреда
3. Внутренняя микросреда
4. Макросреда фирмы
Выберите один правильный ответ
Маркетинговая среда состоит из
1. Радио и телевидения
2. Экономики и политики
3. Микросреды и макросреды
4. Общественных организаций потребителей
Ситуационные задания для практического этапа в формате WorldSkills
	
	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.

	Документы
	Брошюра отеля

	Игроки
	Гость


	
	Разговор по телефону - Помощник руководителя департамента туризма Челябинской области звонит, чтобы узнать данные по занятости комнат за сентябрь прошлого года. Настаивает на том, чтобы администратор дал эту информацию

	Описание действий
	· Администратор отвечает на звонок (говорит название отеля, приветствует, представляется);

· Извиняется, и сообщает, что у него нет полномочий давать такую информацию

· Говорит о том, что сейчас соединит с Менеджером по продажам;

· Спрашивает, может ли он чем -то помочь:

· Благодарит за звонок и заканчивает разговор

	Документы
	

	Игроки
	Помощник руководителя департамента туризма Челябинской области


	
	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

	Документы
	

	Игроки
	Журналист


Ситуационное задание: Помощь гостям во время их пребывания — ролевая игра

	
	Г ость ВВВ хочет воспользоваться теннисным кортом

	Описание действий
	· Администратор приветствует гостя

· Рассказывает информацию о теннисном корте (расположение, часы работы и другая необходимая информация)

· Спрашивает, может ли он чем -то помочь:

· Благодарит и заканчивает разговор

	Документы
	Брошюра отеля

	Игроки
	Гость

	
	Гость запрашивает информацию об отеле (услуги, расположение)


	Описание действий
	· Администратор приветствует гостя

· Рассказывает об услугах отеля

· Предлагает спец услуги и предложения дня

· Спрашивает, может ли он чем -то помочь: Благодарит и заканчивает разговор

	Документы
	Брошюра отеля

	Игроки
	Гость

	
	Гость просит разбудить его в 8 утра, и принести завтрак в номер к 8:30

	Описание действий
	· Администратор приветствует гостя

· Уточняет номер комнаты и имя гостя;

· Уточняет точное время и заполняет специальную форму для побудки;

· Спрашивает, что гость х очет из напитков и еды на завтрак;

· Администратор регистрирует запрос на завтрак в номер;

· Спрашивает, может ли он чем-то помочь:

· Благодарит и заканчивает разговор;

· Звонит в ресторан и передает запрос;

· Кладет копию запроса в отдельный отсек - ресторан.

	Документы
	Брошюра отеля, форма звонка для пробуждения, форма для завтрака в номер, специальный отсек.

	Игроки
	Гость


	
	Девушка хочет поговорить с гостем, но он не в номере

	Описание действий
	· Администратор приветствует девушку;

· Находит имя гостя в списке проживающих;

· Пытается соединиться с номером;

· Информирует гостью, что тот не в номере, и если девушка хочется оставить сообщение, она может это сделать на стойке;

· Приносит форму для заполнения девушке;

· Получает форму

· Спрашивает, может ли он чем -то помочь:

· Благодарит и заканчивает разговор;

· Пишет номер комнаты и имя гостьи на форме, отдает носильщику, как только тот вернется из багажной


	
	комнаты.

	Документы
	Список проживающих, форма для заполнения, спец отсек.

	Игроки
	Девушка


	
	Гость просит положить его драгоценность в сейф (на ресепшн)

	Описание действий
	· Администратор приветствует гостя

· Спрашивает номер комнаты;

· Уточняет, есть ли гость в списке проживающих;

· Просит заполнить форму для хранения вещей в сейфе и подписать;

· Проверяет все ли верно;

· Берет драгоценности и кладет их в сейф перед гостем;

· Отдает копию формы;

· Кладет оригинал формы в папку гостя;

· Спрашивает, может ли он чем-то помочь:

· Благодарит и заканчивает разговор

	Документы
	Форма для хранения вещей, стойка, сейф, коробка с драгоценностями, список проживающих

	Игроки
	Гость


	
	Гость проходит мимо стойки регистрации и роняет кошелек, не замечая этого.

	Описание действий
	· Администратор приветствует гостя

· Звонит гостя, если тот не слышит его(ее);

· Действовать в зависимости от ситуации;

	Документы
	Сейф, форма для хранения вещей

	Игроки
	Гость


	
	Гость спрашивает о времени работы прачечной.

	Описание действий
	· Администратор приветствует гостя

· Информирует о времени работы и обычной процедуре сдачи вещей

· Спрашивает, может ли он чем -то помочь:

	
	· Благодарит и заканчивает разговор;
•

	Документы
	Брошюра отеля

	Игроки
	Гость


