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1. Общие положения
Контрольно-измерительные материалы предназначены для контроля и оценки образовательных достижений обучающихся, освоивших программу учебной дисциплины ОП.В.07 Организация обслуживания.
КИМ включают контрольные материалы для проведения промежуточной аттестации в форме зачета.
2. Результаты освоения дисциплины, подлежащие проверке
	Код ОК, ПК, ЛР
	Освоенные умения
	Усвоенные знания

	ОК 1. ОК 2. ОК 3. ОК 4. 

ОК 5. ОК 6. 

ПК 1.1, 
ПК 1.2, 
ПК 2.1, 

ПК 2.2, 
ПК 2.6, 
ПК 3.4
ЛР 8, ЛР 13, ЛР 14, ЛР 15, ЛР 16, ЛР 17, ЛР 24
	уметь:                                                             - выбирать, выделять, отделять объекты туристского рынка из общей инфраструктуры досуга;
- оформлять и описывать, структуру и модель поведения потребительского рынка в соответствии в предлагаемым турпродуктом;
- высказывать, формулировать, выдвигать гипотезы о состоянии рыночной ситуации и тенденциях ее развития в ближайшие годы;
- планировать свою деятельность по изучению курса в зависимости от самостоятельно выбранного направления туризма;
- классифицировать, систематизировать факты и явления рынка для самостоятельной выработки стратегических методов решения задачи и т.д.;
- обобщать, интерпретировать полученные результаты, обосновывая существующую и прогнозную ситуацию рынка;
- изменять, дополнять и адаптировать существующие методы и методики взаимодействия с клиентами (нестандартные способы решения задач).
	знать:                                                                  - основы организации туристической фирмы и ее структуру, основные положения российского и международного туристического законодательства, а также существующие международные стандарты обслуживания туристов;

- понятия, определения, термины в соответствии с международной аббревиатурой и законом РФ «Об основах туристской деятельности»;
- основные периоды и этапы формирования туристского рынка;
- особенности и характеристики различных направлений и маршрутов;
- взаимосвязи между составляющими компонентами туристского рынка: «потребитель – турфирма – туристский объект»;
- основные принципы российского и международного законодательства в туризме.


3. Измерительные материалы для оценивания результатов освоения учебной дисциплины 

3.1. Задания для проведения зачета

Форма зачета – устная по вопросам
Условия выполнения задания

1. Место (время) выполнения задания: Кабинет географии, географии туризма, туристско-рекреационного проектирования, потребностей человека, маркетинга в туристской индустрии. Учебно-тренинговый офис. Тренинговый кабинет делопроизводства и оргтехники.
2. Максимальное время выполнения задания: 20 минут.
3. Источники информации, разрешенные к использованию на зачете, оборудование – ручка, линейка, карандаш.
Перечень теоретических вопросов 

1. Дайте определение понятиям «метод обслуживания» и «форма обслуживания». Основное содержание предоставления услуг методом поточной линии.

2. Основное содержания предоставления услуг методом индивидуального подхода. Сущность кастомизации и персонализация при предоставлении услуг.

3. Назовите основные формы обслуживания потребителей.

4. В чем сущность и особенности обслуживания потребителей в стационарных условиях и с выездом на дом к потребителю?

5. В чем преимущество бесконтактного обслуживания потребителей?

6. Какие стандарты качества распространены в современной индустрии туризма? Что означает термин надежность услуг?

7. Охарактеризуйте специфику туристского рынка.

8. Назовите требования к служащим сферы обслуживания. 
9. Охарактеризуйте технологию обслуживания клиентов в турфирме
10. Охарактеризуйте процесс становления контакта с клиентом.
11. Назовите основные факторы позволяющие предупредить опасность в туризме.

12. Охарактеризуйте факторы окружающей среды, влияющие на безопасность туриста.

13. По каким направлениям рассматриваются вопросы обеспечения  безопасности в туризме и на каких оно уровнях осуществляется? 
14. Что такое страхование? В чем заключается роль страхования? Какие специфические признаки присущи страхованию? В каких функциях проявляется экономическая сущность страхования?
15. Охарактеризуйте специфику гостиничного труда. 
16. Какие требования предъявляются к обслуживающему персоналу гостиниц. Охарактеризуйте стиль обслуживания клиентов в гостинице. 
17. Опишите современные тенденции на рынке гостиничных услуг.
18. В чем заключается сущность понятий «средство размещения», «гостиница»? Как классифицируются средства размещения туристов в соответствии с рекомендациями ВТО?

19. Какая система классификации гостиниц по уровню комфорта является наиболее распространенной в мире?

20. Какие функции выполняет персонал служб приема и эксплуатации номерного фонда?  

21. В чем особенность подбора и обучения персонала для работы на туристском предприятии?

22. При создании туристского предприятия Вы остановились перед выбором сотрудников. Сотрудников, с какими качествами Вы хотели бы видеть на предприятии? Каким образом Вы хотите осуществить отбор?

23. Охарактеризуйте значение транспортного обслуживания в развитии туристской индустрии

24. Какова роль транспортного обслуживания в решении социальных проблем? Какова роль транспорта в развитии культурного обмена внутри страны и за рубежом

25. Охарактеризуйте формы взаимодействия туристских фирм и авиакомпаний

26. Назовите крупнейшие авиакомпаниями мира бронирование мест и выкуп авиабилетов через агентства авиакомпании

27. Охарактеризуйте организацию чартерных авиарейсов под туристские перевозки.

28. Охарактеризуйте туристские формальности при организации автобусных туров

29. Назовите главный орган, регулирующий железнодорожные перевозки в РФ и его основные функции

30. Охарактеризуйте формы обслуживания железнодорожным транспортом. Охарактеризуйте систему пассажирских перевозок поезда

31. Назовите формы взаимодействия туроператоров с представителями и компаниями морского транспорта

32. Назовите виды круизов. Назовите продолжительность круизов. Охарактеризуйте Российские морские круизы

33. Кем осуществляется контроль на предприятиях питания за качеством услуг и обслуживания. Охарактеризуйте необходимые составляющие для организации шведского стола

34. Роль информационных услуг в туризме. Влияние информационных сетей и Интернета на туристский бизнес.

35. Международные системы бронирования услуг. Российские системы бронирования.

36. Роль качества в туристском обслуживании. Турагентский подход к определению качества работы туроператора.

37. Основные направления в организации качества обслуживания туристов. Подходы к организации системы качества на туристском предприятии.

38. Основные стратегические направления работы по обеспечению системы качества туристского обслуживания.

39. Назовите нормативные документы по стандартизации необходимые в деятельности туристских предприятий

40. Что такое стандарты туристского обслуживания? Назовите категории стандартов.

41. Охарактеризуйте порядок лицензирования туроператорской деятельности

42. Что понимается под лицензированием туристской деятельности? На основе какого нормативного документа осуществляется лицензирование в туризме?

43. Для чего нужна сертификация туристских услуг? Какими нормативными документами определяется правовая основа сертификации?

44. Что такое безопасность туристской услуги? Чем подтверждается прохождение сертификации? Какими нормативными документами определяется перечень услуг, подлежащих обязательной сертификации?

45. Охарактеризуйте паспортно-визовый режим. 
46. Основание для выдачи туристской визы. Охарактеризуйте виды виз

47. Что входит в понятия «курорт», «аффилированный курорт»?

48. Назовите отличительные особенности различных курортов, представляющие наибольший интерес для покупателя.

49. Что такое экологический туризм? Дайте определение системе экологического менеджмента. 

50. Дайте определение понятию «социальный туризм». Назовите основные категории лиц, являющихся клиентами социального туризма. 

51. Назовите и кратко охарактеризуйте деятельность международных туристских организаций, занимающихся проблемами социального туризма. 

52. Назовите три формы религиозного туризма. Дайте определение паломничеству. Назовите основные направления (страны) религиозного туризма.

53. Раскройте особенности паспортно – визового режима в Европе

Задания к промежуточной аттестации

В 1

1.
Составьте схематично и охарактеризуйте: «Туризм как механизм перераспределения национального дохода».
2.
Составьте схематично и охарактеризуйте: «Социальное значение туризма».
В 2
1. Составьте межотраслевую схему туристкой индустрии охарактеризуйте ее составляющие.
2. Составьте  структуру учебных, научных и проектных учреждений туристкой индустрии.
В 3
1. Заполните таблицу - Классификация услуг Ф. Ловелока

	№
	Основные классы услуг
	Сферы услуг

	1
	Осязаемые действия,

направленные на тело человека.
	

	2
	Осязаемые действия,

направленные  на  товары и другие физические объекты.
	

	3
	Неосязаемые действия, направленные на сознание человека.
	

	4
	Неосязаемые действия с неосязаемыми активами.
	


2. Составьте схематично процесс составления туристского продукта.

В 4
1. Изобразите графически жизненный цикл туристского продукта. Впишите в границы между стадиями 1-2 туристские фирмы вашего города и их туры, соответствующие, по вашему мнению, этой стадии. Обоснуйте свое решение.
2. Составьте пять категорий человеческих потребностей по А.Маслоу.

В 5
1. Определите влияние потребностей на развитие личности.

2. Определите основное содержание SERVUCTION модели.
В 6
1. Определите факторы превращения сервисной деятельности в самостоятельную отрасль народного обслуживания.
2. Укажите иностранные сервисные организации.

В 7
1.
Составьте перечень услуг, которые повлияют конкурентоспособность предприятия, охарактеризуйте их.

2. Вежливость в сфере обслуживания предполагает прежде всего приветствие. С древних времен люди оказывают друг другу почтение посредством приветствия. Хотя этикетом предусмотрено, что первым здоровается мужчина с женщиной, младший по возрасту со старшим, нижестоящий по должности с вышестоящим, то в сфере обслуживания не стоит соблюдать эти правила и лучше поприветствовать своего клиента первым.

Когда входит клиент, работнику нужно сделать легкий поклон головы и улыбнуться, приветствуя клиента одним из общепринятых выражений: «Добрый день», «Здравствуйте», «Рады с вами встретиться» и т.д. с соответствующей интонацией.

Задание группе. Разбейтесь на пары, распределите роли. Проиграйте различные варианты приветствия, поменяйтесь ролями и проанализируйте, какие чувства и настроение вызывают у вас различные формы приветствия.

Упражнение «Обращение»

Стиль обращения к клиенту или партнеру определяется общим стилем отношений. Обращение на «Вы» свидетельствует о культуре того, кто обращается к партнеру или клиенту. Оно подчеркивает уважение к нему. Обращение на «ты» в деловой обстановке недопустимо. Оно допускается лишь тогда, когда обусловлено неформальными отношениями или может быть взаимным.

Сегодня в нашей стране нет устоявшейся формы обращения к партнеру или клиенту. Однако испокон веков принято уважительно называть людей по имени и отчеству, такова русская традиция. По имени можно обращаться к ближайшим коллегам, партнерам, если они молоды и не возражают против такого обращения. 

К деловым партнерам и клиентам, которые хорошо знакомы, предпочтительно обращаться по имени и отчеству или по фамилии с добавлением слова «господин».

Поскольку партнеры и клиенты, пришедшие в офис, должны иметь возможность обратиться к работникам, важно, чтобы у принимающих посетителей были таблички с именем (или именем и отчеством), фамилией, указанием должности.
В 8
1. Претензии туристов фирмам приходится выслушивать не так уж редко. Иногда все это может довести до суда. И здесь многое зависит от доказательств, представленных турфирмой, которые подтверждают, что она не только выполнила все свои обязательства, но и предоставила клиенту полную информацию о поездке перед ее началом. Причем такую информацию лучше оформлять в виде памятки. Помогите по плану оформить памятку туристическому агентству.
	2. Разбейтесь на пары, распределите роли. Проиграйте различные варианты обращения, поменяйтесь ролями и проанализируйте, какие чувства и настроение вызывают у вас различные формы обращения.

	Упражнение «Интонация»

	Чтобы эффективно общаться с клиентами, необходимо хорошо владеть своей интонацией и уметь с ее помощью передавать различные оттенки чувств. Эмоциональная интонация позволяет обращаться непосредственно к потребностям клиента. Исследованиями установлено, что информация, переданная слушателю выразительным тоном, запоминается в полтора раза лучше. Выразительное интонационное чтение, например дикторов радио, вызывает у слушателей яркие образные представления. С помощью широты диапазона собственного голоса и психологических пауз, подчеркивающих значимые слова, говорящий оказывает сильное влияние на собеседника.


В 9
1.
Определить потребности и предложить варианты удовлетворения этих потребностей в гостиничном обслуживании следующих туристов: группа школьников.

2.
Определить потребности и предложить варианты удовлетворения этих потребностей в гостиничном обслуживании следующих туристов: бизнес-турист.
В 10
1. Определить потребности и предложить варианты удовлетворения этих потребностей в гостиничном обслуживании следующих туристов: владелец животного.
2. Общероссийский классификатор услуг населения (ОКУН) включает более 80 услуг.  Используя  код  ОКУН  061200 (061201-061219) определите, к какому  виду туристической деятельности он относится.
В 11
1. Туристская фирма проводит конкурс с определением и награждением победителя, условия которого опубликованы в журнале. Неожиданно финансовое состояние туристской фирмы ухудшается. Может ли она отказаться от проведения этого конкурса?

2. Изучите основные этапы развития менеджмента качества. 

В таблице представлены этапы развития менеджмента качества (башня качества). Достройте недостающие этажи башни качества применительно к услугам туризма на основе данных, отраженных в таблице.  

	Социальный менеджмент

Цель: обеспечить социальное партнерство в обществе

	Экологический менеджмент

Цель: обеспечить экологическую безопасность потребления

	Планирование качества

Цель: обеспечить полное удовлетворение потребностей клиентов

	Обеспечение качества

Цель: обеспечить качество труда в организации

	Управление процессами

Цель: увеличить качество услуг

	Контроль качества

Цель: не допустить негодные изделия к потребителю

	Фундамент башни качества

Стандартизация, метрология, квалиметрия, взаимозаменяемость


В 12

1. Вы недавно стали руководителем небольшой туристской организации. В данной фирме малый объем продаж туристского продукта. Перед вами стоит задача привлечения большего числа клиентов. Как вы поступите?

2. Анализируя внешнюю среду туристской фирмы, проранжируйте факторы макроокружения и непосредственного окружения (от наиболее важных к наименее важным с вашей точки зрения). Результаты занесите в таблицу и изобразите схематически. Сделайте вывод о наиболее целесообразном способе представления полученных материалов.
В 13

1. Проанализируйте  жалобы  клиентов  гостиницы,  используя контрольный листок. Контрольный листок – бумажный бланк, на котором  заранее  напечатаны    параметры,  соответственно которым можно заносить экспериментальные данные с помощью пометок или простых символов. В данном случае экспериментальными данными будут служить жалобы гостей гостиницы на некачественное обслуживание при заселении в гостиницу.

Алгоритм выполнения:


а)  охарактеризуйте  процесс  обслуживания  в  гостинице или на предприятии общественного питания;


б) установите возможные жалобы потребителей и их количество по временным интервалам;


в)   разработайте  предложения  по  улучшению  деятельности организации.

В 14

1. Рассчитайте количество постельных комплектов на один рейсооборот для судна и их стоимость

2. Рассчитайте стоимость оплаты на каждый рейсооборот по Карибскому бассейн

В 15

1. Составьте проект программы обслуживания туристов на автобусном туре по маршруту Москва-Владимир-Суздаль.
2. Определите:

· маршрут путешествия;

· перечень туристских предприятий – исполнителей услуг;

· период предоставления услуг каждым таким предприятием;

· перечень экскурсий и достопримечательных объектов, туристских походов и прогулок;

· комплекс досуговых мероприятий;

· продолжительность пребывания в каждом пункте маршрута;

· количество туристов, участвующих в путешествии;

· потребность в гидах, экскурсоводах;

· необходимое количество транспортных средств и вид транспорта для внутренних перевозок;

· формы и количество рекламных, информационных материалов, а также листовок к туристским путёвкам с описанием путешествия.

В 16
1. На основании проекта программы обслуживания, соблюдая принципы оптимальности, рациональности и тематического соответствия, составьте:

а) предварительную программу обслуживания (набор услуг) для партнёра, направляющего к вам туристов;

б) программу обслуживания туристов по дням, которая составляется непосредственно перед заездом;

в) разные по уровню (классу) обслуживания программы.

4. Составьте программу обслуживания туристов для любой турфирмы Москвы:

а) Познавательный тур по Москве – 5 дней.

б) Конгресс-тур по Москве – 5 дней (с дообеденными заседаниями).

в) Спортивный тур по Москве – 5 дней.

Задание должно быть выполнено: 

а) по набору услуг; б) по дням обслуживания.

Критерии оценивания заданий

«Зачтено» за полностью, правильно выполненное задание.

«Не зачтено» задание не выполнено, или при выполнении допущены грубые ошибки.
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