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1. ПАСПОРТ ФОНДА ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ ДЛЯ ПРОВЕДЕНИЯ ТЕКУЩЕГО КОНТРОЛЯ И ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ

1.1 Область применения ФОС дисциплины
Фонд оценочных средств текущего контроля и промежуточной аттестации предназначен для объективной оценки уровня сформированности компетенций в ходе проведения текущего контроля и промежуточной аттестации по дисциплине Организация обслуживания.

1.2 Место дисциплины в структуре основной профессиональной образовательной программы
Дисциплина Организация обслуживания относится к общепрофессиональным дисциплинам профессионального учебного цикла раздела профессиональной подготовки.
1.3 Результаты освоения дисциплины, подлежащие проверке

	Код компетенции
	Формулировка компетенции
	Знания, умения 
	Формы и методы контроля и оценки

	ОК 01
	Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности применительно к различным контекстам.
	Умения: 
	собеседование; практические задания; тесты

	
	
	распознавать задачу и/или проблему 
в профессиональном и/или социальном контексте (У-1)
	

	
	
	анализировать задачу и/или проблему и выделять её составные части (У-2)
	

	
	
	определять этапы решения задачи (У-3)
	

	
	
	выявлять и эффективно искать информацию, необходимую для решения задачи или проблемы (У-4)
	

	
	
	составлять план действия (У-5)
	

	
	
	определять необходимые ресурсы (У-6)
	

	
	
	реализовывать составленный план (У-7)
	

	
	
	оценивать результат и последствия своих действий (самостоятельно или с помощью наставника) (У-8)
	

	
	
	Знания:
	собеседование; практические задания (ситуации)

	
	
	актуальный профессиональный и социальный контекст, в котором приходится работать и жить (З-1)
	

	
	
	основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте (З-2)
	

	
	
	алгоритмы выполнения работ 
в профессиональной и смежных областях (З-3)
	

	
	
	методы работы в профессиональной и смежных сферах (З-4)
	

	
	
	структуру плана для решения задач (З-5)
	

	
	
	порядок оценки результатов решения задач профессиональной деятельности (З-6)
	

	
	
	планировать процесс поиска; структурировать получаемую информацию (З-7)
	

	
	
	оценивать практическую значимость результатов поиска(З-8)

	

	
	
	оформлять результаты поиска, применять средства информационных технологий для решения профессиональных задач(З-9)
	

	
	
	использовать современное программное обеспечение(З-10)
	

	
	
	использовать различные цифровые средства 
для решения профессиональных задач(З-11)
	

	ОК 02
	Использовать современные средства поиска, анализа и интерпретации информации и информационные технологии для выполнения задач профессиональной деятельности
	Умения:
определять задачи для поиска информации определять необходимые источники информации планировать процесс поиска; 
структурировать получаемую информацию выделять наиболее значимое в перечне информации оценивать практическую значимость результатов поиска оформлять результаты поиска, применять средства информационных технологий для решения профессиональных задач использовать современное программное обеспечение использовать различные цифровые средства для решения профессиональных задач 
	собеседование; практические задания; тесты

	
	
	
	практические задания (ситуации)

	
	
	Знания:
номенклатура информационных источников, применяемых в профессиональной деятельности приемы структурирования информации 
формат оформления результатов поиска информации, современные средства и устройства информатизации 
порядок их применения и программное обеспечение в профессиональной деятельности в том числе с использованием цифровых средств
	

	ОК 03
	Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие, предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере, использовать знания по правовой и финансовой грамотности в различных жизненных ситуациях;
	Умения: определять актуальность нормативно-правовой документации в профессиональной деятельности применять современную научную профессиональную терминологию определять и выстраивать траектории профессионального развития и самообразования выявлять достоинства и недостатки коммерческой идеи презентовать идеи открытия собственного дела в  профессиональной деятельности; оформлять бизнес-план рассчитывать размеры выплат по процентным ставкам кредитования определять инвестиционную привлекательность коммерческих идей в рамках профессиональной деятельности презентовать бизнес-идею определять источники финансирования

	практические задания (ситуации)

	
	
	Знания:
содержание актуальной нормативно-правовой документации (З-5)
современная научная и профессиональная терминология (З-6)
возможные траектории профессионального развития и самообразования (З-7)
основы предпринимательской деятельности; основы финансовой грамотности (З-8)
правила разработки бизнес-планов (З-9)
порядок выстраивания презентации (З-10)
кредитные банковские продукты (З-11)
	

	ОК 04
	Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде
	Умения:
	собеседование; практические задания (ситуации); тесты

	
	
	определять актуальность нормативно-правовой документации в профессиональной деятельности (У-10)
	

	
	
	применять современную научную профессиональную терминологию (У-11)
	

	
	
	определять и выстраивать траектории профессионального развития и самообразования (У-12)
	

	
	
	выявлять достоинства и недостатки коммерческой идеи (У-13)
	

	
	
	презентовать идеи открытия собственного дела в профессиональной деятельности; оформлять бизнес-план (У-14)
	

	
	
	рассчитывать размеры выплат по процентным ставкам кредитования (У-15)
	

	ОК 05
	Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке Российской Федерации с учетом особенностей социального и культурного контекста
	Умения:
	собеседование; практические задания (ситуации)

	
	
	грамотно излагать свои мысли и оформлять документы по профессиональной тематике на государственном языке (У-19)
	

	
	
	проявлять толерантность в рабочем коллективе (У-20)

	

	
	
	Знания:
	собеседование; практические задания (ситуации); тесты

	
	
	особенности социального и культурного контекста (З-12)
	

	
	
	правила оформления документов и построения устных сообщений (З-13)
	

	ОК 06
	Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных российских духовно-нравственных ценностей, в том числе с учетом гармонизации межнациональных и межрелигиозных отношений, применять стандарты антикоррупционного поведения
	Умения: 
описывать значимость своей специальности применять стандарты антикоррупционного поведения ()

	

	
	
	Знания: сущность гражданско-патриотической позиции, общечеловеческих ценностей значимость профессиональной деятельности по специальности стандарты антикоррупционного поведения и последствия его нарушения
	

	ОК 07
	Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, применять знания об изменении климата, принципы бережливого производства, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях
	Умения: соблюдать нормы экологической безопасности; определять направления ресурсосбережения в рамках профессиональной деятельности по специальности, осуществлять работу с соблюдением принципов бережливого производств
	

	
	
	а организовывать профессиональную деятельность с учетом знаний об изменении климатических условий региона

Знания: правила экологической безопасности при ведении профессиональной деятельности основные ресурсы, задействованные в профессиональной деятельности пути обеспечения ресурсосбережения принципы бережливого производства основные направления изменения климатических условий региона
	

	ОК 08
	Использовать средства физической культуры для сохранения и укрепления здоровья в процессе профессиональной деятельности и поддержания необходимого уровня физической подготовленности
	Умения: 
Использовать физкультурно-оздоровительную деятельность для укрепления здоровья, достижения жизненных и профессиональных целей; применять рациональные приемы двигательных функций в профессиональной деятельности; пользоваться средствами профилактики перенапряжения характерными для данной специальности

	

	
	
	Знания: 
роль физической культуры в общекультурном, профессиональном и социальном развитии человека; основы здорового образа жизни; условия профессиональной деятельности и зоны риска физического здоровья для специальности; средства профилактики перенапряжения
	

	ОК 09
	Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языках
	Умения:
понимать общий смысл четко произнесенных высказываний на известные темы (профессиональные и бытовые), понимать тексты на базовые профессиональные темы (У-23)
участвовать в диалогах на знакомые общие 
и профессиональные темы (У-24)
строить простые высказывания о себе и о своей профессиональной деятельности (У-25)
кратко обосновывать и объяснять свои действия (текущие и планируемые) (У-26)
писать простые связные сообщения на знакомые или интересующие профессиональные темы (У-27)

	собеседование; практические задания (ситуации); тесты

	
	
	Знания:
правила построения простых и сложных предложений на профессиональные темы (З-17)
Основные общеупотребительные глаголы (бытовая и профессиональная лексика) (З-18)
лексический минимум, относящийся к описанию предметов, средств и процессов профессиональной деятельности (З-19)
особенности произношения (З-8)
правила чтения текстов профессиональной направленности (З-20)
	собеседование; практические задания (ситуации); тесты

	ПК 1.1.
	Планировать текущую деятельность сотрудников служб предприятий туризма и гостеприимства.
	Умения: 
владеть технологией делопроизводства (ведение документации, хранение и извлечение информации) Владеть техникой переговоров, устного общения, включая телефонные переговоры. Владеть культурой межличностного общения

	собеседование; практические задания (ситуации); тесты

	
	
	Знания:
законодательство Российской Федерации в сфере туризма и гостеприимства Основы трудового законодательства Российской Федерации Основы организации, планирования и контроля деятельности сотрудников Теория межличностного и делового общения, переговоров, конфликтологии Оказывать первую помощь Цены на туристские продукты и отдельные туристские и дополнительные услуги Ассортимент и характеристики предлагаемых туристских услуг Программное обеспечение деятельности туристских организаций Этику делового общения Основы делопроизводства
	собеседование; практические задания (ситуации); тесты

	ПК 1.2.
	Организовывать текущую деятельность сотрудников служб предприятий туризма и гостеприимства
	Умения: взаимодействовать с туроператорами, экскурсионными бюро, кассами продажи билетов

	собеседование; практические задания (ситуации); тесты

	
	
	Знания: Основы трудового законодательств а Российской Федерации Основы организации, планирования и контроля деятельности сотрудников Ассортимент и характеристики предлагаемых туристских услуг Программное обеспечение деятельности туристских организаций Основы делопроизводства

	собеседование; практические задания (ситуации); тесты





1.4 Перечень общих и профессиональных компетенций

В результате освоения дисциплины формируются следующие профессиональные и общие компетенции:

ОК 01 Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности применительно к различным контекстам.
ОК 02 Использовать современные средства поиска, анализа и интерпретации информации, и информационные технологии для выполнения задач профессиональной деятельности;
ОК 03 Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие, предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере, использовать знания по правовой и финансовой грамотности в различных жизненных ситуациях;
ОК 04 Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде
ОК 05 Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке Российской Федерации с учетом особенностей социального и культурного контекста;
ОК 06 Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных общечеловеческих ценностей, в том числе с учетом гармонизации межнациональных и межрелигиозных отношений, применять стандарты антикоррупционного поведения; 
ОК 07 Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, применять знания об изменении климата, принципы бережливого производства, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях
ОК 08 Использовать средства физической культуры для сохранения и укрепления здоровья в процессе профессиональной деятельности и поддержания необходимого уровня физической подготовленности
ОК 09 Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языках.
ПК 1.1 Планировать текущую деятельность сотрудников служб предприятий туризма и гостеприимства.
ПК 1.2 Организовывать текущую деятельность сотрудников служб предприятий туризма и гостеприимства


2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ ФОНДА ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ

2.1 Структура и распределение результатов освоения дисциплины и методов контроля
	Контролируемые (разделы) темы дисциплины
(в соответствии с программой)
	Код оцениваемой
компетенции
	Освоенные
умения
	Усвоенные
знания
	Форма контроля
(текущий контроль /
промежуточная
аттестация)
	Наименование
элемента
оценочного средства (методы
контроля)

	1. Теория организации обслуживания
	ОК 01-ОК 09
ПК 1.1
ПК 1.2
	У-1, У-2, У-3, У-4, У-5, У-6, У-7, У-8, У-9, У-11, У-12, У-19, У-20, У-23, У-24, У-25, У-26, У-27
	З-2, З-3, З-4, З-6, З-12, З-13, З-14, З-15, З-17, З-18, З-19, З-20
	Текущий контроль
	собеседование; практические задания; 

	2. Организация обслуживания турагента на туристском рынке
	ОК 01-ОК 09
ПК 1.1
ПК 1.2
	У-1, У-2, У-3, У-4, У-5, У-6, У-7, У-8, У-9, У-11, У-12, У-19, У-20, У-23, У-24, У-25, У-26, У-27
	З-2, З-3, З-4, З-6, З-12, З-13, З-14, З-15, З-17, З-18, З-19, З-20
	Текущий контроль
	собеседование; практические задания;

	3. Роль обслуживания в формировании имиджа турпредприятия
	ОК 01-ОК 09
ПК 1.1
ПК 1.2
	У-1, У-2, У-3, У-4, У-5, У-6, У-7, У-8, У-9, У-11, У-12, У-19, У-20, У-23, У-24, У-25, У-26, У-27
	З-2, З-3, З-4, З-6, З-12, З-13, З-14, З-15, З-17, З-18, З-19, З-20
	Текущий контроль
	собеседование; практические задания; 

	4 Система предоставления услуг. Безопасность в сфере услуг
	ОК 01-ОК 09
ПК 1.1
ПК 1.2
	У-1, У-2, У-3, У-4, У-5, У-6, У-7, У-8, У-9, У-11, У-12, У-19, У-20, У-23, У-24, У-25, У-26, У-27
	З-2, З-3, З-4, З-6, З-12, З-13, З-14, З-15, З-17, З-18, З-19, З-20
	Текущий контроль
	собеседование; практические задания;

	5. Роль персонала в обслуживании
	ОК 01-ОК 09
ПК 1.1
ПК 1.2
	У-1, У-2, У-3, У-4, У-5, У-6, У-7, У-8, У-9, У-11, У-12, У-19, У-20, У-23, У-24, У-25, У-26, У-27
	З-2, З-3, З-4, З-6, З-12, З-13, З-14, З-15, З-17, З-18, З-19, З-20
	Текущий контроль
	собеседование; практические задания; 

	6. Организация обслуживания  воздушным транспортом
	ОК 01-ОК 09
ПК 1.1
ПК 1.2
	У-1, У-2, У-3, У-4, У-5, У-6, У-7, У-8, У-9, У-11, У-12, У-19, У-20, У-23, У-24, У-25, У-26, У-27
	З-2, З-3, З-4, З-6, З-12, З-13, З-14, З-15, З-17, З-18, З-19, З-20
	Текущий контроль
	собеседование; практические задания;

	7. Организация обслуживания железнодорожным транспортом
	ОК 01-ОК 09
ПК 1.1
ПК 1.2
	У-1, У-2, У-3, У-4, У-5, У-6, У-7, У-8, У-9, У-11, У-12, У-19, У-20, У-23, У-24, У-25, У-26, У-27
	З-2, З-3, З-4, З-6, З-12, З-13, З-14, З-15, З-17, З-18, З-19, З-20
	Текущий контроль
	собеседование; практические задания; 

	8. Туристские формальности: таможенные правила
	ОК 01-ОК 09
ПК 1.1
ПК 1.2
	У-1, У-2, У-3, У-4, У-5, У-6, У-7, У-8, У-9, У-11, У-12, У-19, У-20, У-23, У-24, У-25, У-26, У-27
	З-2, З-3, З-4, З-6, З-12, З-13, З-14, З-15, З-17, З-18, З-19, З-20
	Текущий контроль
	собеседование; практические задания;

	9. Паспортные и визовые формальности
	ОК 01-ОК 09
ПК 1.1
ПК 1.2
	У-1, У-2, У-3, У-4, У-5, У-6, У-7, У-8, У-9, У-11, У-12, У-19, У-20, У-23, У-24, У-25, У-26, У-27
	З-2, З-3, З-4, З-6, З-12, З-13, З-14, З-15, З-17, З-18, З-19, З-20
	Текущий контроль
	собеседование; практические задания; 

	10. Организация туризма в сфере клубного отдыха
	ОК 01-ОК 09
ПК 1.1
ПК 1.2
	У-1, У-2, У-3, У-4, У-5, У-6, У-7, У-8, У-9, У-11, У-12, У-19, У-20, У-23, У-24, У-25, У-26, У-27
	З-2, З-3, З-4, З-6, З-12, З-13, З-14, З-15, З-17, З-18, З-19, З-20
	Текущий контроль
	собеседование; практические задания;

	11. Организация обслуживания социального туризма
	ОК 01-ОК 09
ПК 1.1
ПК 1.2
	У-1, У-2, У-3, У-4, У-5, У-6, У-7, У-8, У-9, У-11, У-12, У-19, У-20, У-23, У-24, У-25, У-26, У-27
	З-2, З-3, З-4, З-6, З-12, З-13, З-14, З-15, З-17, З-18, З-19, З-20
	Текущий контроль
	собеседование; практические задания; 

	12. Организация обслуживания делового туризма
	ОК 01-ОК 09
ПК 1.1
ПК 1.2
	У-1, У-2, У-3, У-4, У-5, У-6, У-7, У-8, У-9, У-11, У-12, У-19, У-20, У-23, У-24, У-25, У-26, У-27
	З-2, З-3, З-4, З-6, З-12, З-13, З-14, З-15, З-17, З-18, З-19, З-20
	Текущий контроль
	собеседование; практические задания;

	13. Роль и место транспортных услуг на туристском рынке
	ОК 01-ОК 09
ПК 1.1
ПК 1.2
	У-1, У-2, У-3, У-4, У-5, У-6, У-7, У-8, У-9, У-11, У-12, У-19, У-20, У-23, У-24, У-25, У-26, У-27
	З-2, З-3, З-4, З-6, З-12, З-13, З-14, З-15, З-17, З-18, З-19, З-20
	Текущий контроль
	собеседование; практические задания; 

	14. Организация обслуживания автобусных путешествий
	ОК 01-ОК 09
ПК 1.1
ПК 1.2
	У-1, У-2, У-3, У-4, У-5, У-6, У-7, У-8, У-9, У-11, У-12, У-19, У-20, У-23, У-24, У-25, У-26, У-27
	З-2, З-3, З-4, З-6, З-12, З-13, З-14, З-15, З-17, З-18, З-19, З-20
	Текущий контроль
	собеседование; практические задания;

	15. Организация обслуживания водным транспортом
	ОК 01-ОК 09
ПК 1.1
ПК 1.2
	У-1, У-2, У-3, У-4, У-5, У-6, У-7, У-8, У-9, У-11, У-12, У-19, У-20, У-23, У-24, У-25, У-26, У-27
	З-2, З-3, З-4, З-6, З-12, З-13, З-14, З-15, З-17, З-18, З-19, З-20
	Текущий контроль
	собеседование; практические задания; 

	16. Организация обслуживания экотуризма
	ОК 01-ОК 09
ПК 1.1
ПК 1.2
	У-1, У-2, У-3, У-4, У-5, У-6, У-7, У-8, У-9, У-11, У-12, У-19, У-20, У-23, У-24, У-25, У-26, У-27
	З-2, З-3, З-4, З-6, З-12, З-13, З-14, З-15, З-17, З-18, З-19, З-20
	Текущий контроль
	собеседование; практические задания;

	17. Организация обслуживания при религиозном и паломническом туризме
	ОК 01-ОК 09
ПК 1.1
ПК 1.2
	У-1, У-2, У-3, У-4, У-5, У-6, У-7, У-8, У-9, У-11, У-12, У-19, У-20, У-23, У-24, У-25, У-26, У-27
	З-2, З-3, З-4, З-6, З-12, З-13, З-14, З-15, З-17, З-18, З-19, З-20
	Текущий контроль
	собеседование; практические задания; 

	Дифференцированный зачет
	ОК 01-ОК 09
ПК 1.1
ПК 1.2
	У-1- У-27
	З-1 -З-20
	промежуточная
аттестация
	Дифференцированный зачет





3. ТИПОВЫЕ ЗАДАНИЯ ДЛЯ ОЦЕНКИ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ В ФОРМЕ ТЕКУЩЕГО КОНТРОЛЯ
3.1 Вопросы для устного опроса по дисциплине

1. Теоретические основы системы организации обслуживания в туризме
2. Основные термины и понятия изучаемой дисциплины: обслуживание, сервис, услуга, качество услуги, контактная зона, культура сервиса, стиль и формы обслуживания. 
3. Взаимосвязь дисциплины «Организация обслуживания в туризме» с другими дисциплинами. 
4. Услуга как сочетание процессов производства услуги и обслуживания конкретного потребителя.
5. Требования к служащим сферы обслуживания. 
6. Нравственные и психологические аспекты общения персонала «контактной зоны». 
7. Этические принципы сферы обслуживания. 
8. Методы и приемы общения с гостем. Культура речи, эстетика труда работников индустрии туризма и гостеприимства.
9. Безопасность жизни, здоровья, имущества, прав и интересов потребителей в процессе выполнения плановых и дополнительных услуг. 
10. Правила безопасной поездки на различных видах транспорта. 
11. Психологические аспекты обеспечения безопасности обслуживания. 
12. Международное законодательство в сфере обслуживания.
13.  Основные права потребителей. 
14. Система и принципы государственного регулирования обслуживания в РФ. Закон Российской Федерации «О стандартизации»
15. Нормативная база организации сервисного обслуживания 
16. Российская классификация услуг населению. 
17. Общероссийский классификатор услуг населению
18. Лицензирование, стандартизация и сертификация. ГОСТы РФ в сфере туризма, гостиничного хозяйства и транспортно-экскурсионного обслуживания. 
19. Стандарты обслуживания.
20. Специфика гостиничного труда. 

Критерии оценки:
Оценка «отлично» выставляется студенту, если дан правильный и полный ответ на вопросы.
Оценка «хорошо» выставляется студенту, если дан правильный, но не остаточно полный и логичный ответ на вопросы.
Оценка «удовлетворительно» выставляется студенту, если дан частично правильный ответ на вопросы.
Оценка «неудовлетворительно» выставляется студенту, если не дан правильный ответ на вопросы.

3.2 Комплект заданий
Решение практических заданий
		
Практическое задание №1.
Разработайте «памятки» профессионального поведение сотрудника турпредприятия с потребителями услуг.

Практическое задание №2.
Чем, на ваш взгляд, различаются типичные и нетипичные услуги индустрии туризма? Определите, какие из перечисленных ниже услуг относятся к группе типичных, а какие — к группе нетипичных услуг:
• гостиницы;
• транспортные предприятия;
• экскурсионные бюро;
• учебные заведения туристского профиля;
• информационные и рекламные службы;
• научно-исследовательские и проектные организации туристского профиля;
• туроператорские и турагентские фирмы;
• предприятия питания (рестораны, кафе, бары и др.);
• производственные туристские предприятия (производство туристских сувениров, гостиничной мебели, туристского снаряжения);
• предприятия торговли (магазины по реализации туристского снаряжения и сувениров);
• предприятия сферы досуга и развлечений (тематические парки, киноконцертные залы, клубы по интересам, залы игровых автоматов и др.);
• учреждения самодеятельного туризма (туристские, альпинистские, велосипедные клубы);
• органы управления туризмом (государственные учреждения, общественные туристские организации);
• учебные учреждения, готовящие специалистов для сферы туризма;
• индустрия сопутствующих услуг, предприятия, предоставляющие туристам сопутствующие услуги (прокат автомобилей, парикмахерские, салоны красоты, фитнес-салоны, прачечные, химчистки) .

Практическое задание №3.  
На рубеже X1- X11 вв. на Руси начался период феодальной раздробленности. Считается, что это был закономерный этап развития феодального общества. Почему закономерный? Разве нельзя было избежать этой раздробленности и сразу образовать централизованное государство?

Практическое задание №4.  
Разработайте программу проведения дней кипрской культуры в вашем городе с ориентацией на стимулирование интересов горожан к отдыху на острове Афродиты.

Практическое задание №5.  
Прав ли турист, требующий, чтобы его договор с тур агентством был подписан директором или менеджером, но по доверенности. Рядовой сотрудник туристской фирмы, от лица которой заключается договор, не имеет доверенности и утверждает: «У нас менеджеры подписывают все договоры».

Практическое задание №6.  
Иногда коммерческие фирмы приобретают туристские путевки для своих сотрудников и оплачивают их со счета фирмы. Как называется такой договор? У кого возникают права и обязанности по такому договору?

Практическое задание №7.  
Почему в тексте договора московской туристской фирмы «Кругозор», специализирующейся на организации автобусных туров по Европе, имеется пункт о загранпаспорте, согласно которому его срок действия должен заканчиваться не ранее шести месяцев со дня поездки?

Практическое задание №8.  
Индивидуальный предприниматель планирует открыть туристскую фирму. Имеет ли он право принимать на работу других граждан.
Какие договоры гражданско-правового характера он может заключать с физическими лицами?

Практическое задание №9.  
Почему такое особое значение придается Куликовской битве, ведь через два года, в 1382 г., хан Тохтамыш захватил и сжег Москву и вновь наложил дань на русские земли?

Практическое задание №10. 
Какие из перечисленных документов могут составлять коммерческую тайну предприятия:
1) учредительные документы и устав;
2) документы, дающие право заниматься предпринимательской деятельностью; сведения по установленным формам отчетности о финансово-хозяйственной деятельности;
3) иные сведения, необходимые для проверки правильности исчисления и уплаты налогов и других обязательных платежей в государственную бюджетную систему Российской Федерации;
4) документы о платежеспособности;
5) сведения о численности, составе работающих, их заработной плате и условиях труда;
6) сведения о наличии свободных рабочих мест;
7) документы об уплате налогов и обязательных платежах;
8) сведения о загрязнении окружающей среды;
9) сведения о нарушении антимонопольного законодательства;
10) сведения о несоблюдении безопасных условий труда и размерах причиненного при этом ущерба;
11) сведения о реализации продукции, причиняющей вред здоровью населения;
12) сведения об участии должностных лиц предприятия в кооперативах, малых предприятиях, товариществах и других организациях, занимающихся предпринимательской деятельностью?

Практическое задание №11.  
Охарактеризовать потребности в туристских услугах выбранной целевой группы в соответствии с основными критериями оценивания:
-	потребности целевой группы, включая рекреационные;
-	покупательская способность;
-	предпочитаемый стиль отдыха;
-	отношение к модным туристическим районам;
-	интенсивность потребления туристических услуг.
На основе потребностей целевой группы разработать примерный перечень предлагаемых для них туров (в том числе экологических).
Практическое задание №12.  
разработать программу обслуживания туристов, используя два подхода к составлению программ (списком услуг и по дням обслуживания). 



Требования к услугам на туре (заполнить таблицу)
[image: ]
Идея (замысел) тура
Изучить потребителей. Сформулировать основную цель и определить тематику тура. Кратко описать услуги. Отобрать в соответствии с тематикой тура достопримечательности, музеи, интересные места, досугово-развлекательные мероприятия по маршруту путешествия.
[image: ]
Практическое задание №13.  
Общероссийский классификатор услуг населения (ОКУН) включает более 80 услуг. Используя код ОКУН 061200 (061201-061219) определите, к какому виду туристической деятельности он относится. 

Практическое задание №14.  
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?

Практическое задание №15.  
Оцените уровень конкурентоспособности туристских организаций на основе их статуса с использованием усовершенствованной конкурентной карты рынка:
 - определите группу конкурирующих туристических организаций;
 - установите стандартные положения этих организаций на рынке по показателям рыночной доли и динамике рыночной доли;
 - расположите туристические организации по установленным показателям на  конкурентной карте рынка города Ставрополя и дайте анализ относительной конкурентоспособности рассматриваемых организаций.

Практическое задание №16.  
Частая причина травматизма в походе – у участников разный уровень физической подготовки. Безусловно, такая ситуация может оказаться серьезной проблемой в любой группе. Ведь появление слабого участника будет вызывать психоэмоциональный дискомфорт последнего, и недовольство более сильного большинства тем, что группа тормозит свое продвижение к намеченной цели.
Напишите несколько способов и мер как можно избежать данной ситуации.

Практическое задание №17.  
Написать небольшое эссе на тему «К чему влечет нарушения техники безопасности при поездке, экскурсии или походе». Задание оценивается по 10-ти балльной шкале. 8-10 баллов- отлично, 6-8 - хорошо, ниже 6-ти баллов- удовлетворительно. 

Практическое задание №18.  
Найдите, пожалуйста, соответствие повреждения – приёмы первой медицинской помощи (ПМП). Каждому виду повреждения соответствует приём ПМП, нужно восстановить эти соответствия: 
повреждения:
•	ушиб
•	растяжение
•	артериальное кровотечение
•	венозное кровотечение
•	переломы
•	сотрясение головного мозга
•	инсульт
приёмы первой медицинской помощи (ПМП)
•	жгут
•	давящая повязка
•	покой
•	иммобилизация
•	холод
•	приподнятое положение поврежденной части тела
•	максимальное сгибание конечности
•	поддержание сознания и дыхания
•	возвышенное положение
•	искусственное дыхание
•	реанимация

Практическое задание №19.  
Используя путеводители, периодические издания по туризму, Интернет, изучите место мини-отелей на рынке гостиничной индустрии г. Ставрополя. Заполните таблицу.
[image: ]

Практическое задание №20.  
Неожиданно, накануне выезда группы на маршрут, принимающая китайская турфирма сообщила, что не может обеспечить оговоренные в договоре условия проживания: в гостинице, где должны были жить туристы, произошел прорыв канализационных труб. Туристам была предложена не четырех-, а трехзвездочная гостиница.
Какая реакция может последовать со стороны туристов? Что должна попытаться сделать турфирма? Обязана ли она платить неустойку?

Критерии оценки:
Оценка «отлично» выставляется студенту, если задание выполнено правильно, объяснение выполнения подробное, последовательное, грамотное, с теоретическими обоснованиями, ответы на дополнительные вопросы верные, чёткие.
Оценка «хорошо» выставляется студенту, если задание выполнено правильно, объяснение порядка выполнения подробное, но недостаточно логичное, с единичными ошибками в деталях, некоторыми затруднениями в теоретическом обосновании, ответы на дополнительные вопросы верные, но недостаточно чёткие.
Оценка «удовлетворительно» выставляется студенту, если задание выполнено правильно, объяснение порядка недостаточно полное, непоследовательное, с ошибками, слабым теоретическим обоснованием, ответы на дополнительные вопросы недостаточно четкие, с ошибками в деталях.
Оценка «неудовлетворительно» выставляется студенту, если задание выполнено неправильно, объяснение порядка дано неполное, непоследовательное, с грубыми ошибками, без теоретического обоснования, ответы на дополнительные вопросы неправильные (отсутствуют).

3.3. Комплект тестовых заданий 
Выберите правильный ответ (тип ответа - одиночный)

1. Что из перечисленного является наиболее важным требованием к сотруднику в сфере туризма?
а) Высокий уровень физической подготовки
б) Знание иностранных языков
в) Профессиональная компетентность и культура обслуживания
г) Умение водить автомобиль

2. Что не относится к основным моральным качествам работника туризма?

а) Честность и порядочность
б) Коммуникабельность и общительность
в) Тактичность и вежливость
г) Скромность и деликатность

3. Какое профессиональное качество наиболее важно для работника сферы туризма?

а) Высокий уровень заработной платы
б) Глубокие знания в своей области и умение их применять
в) Возможность путешествовать по миру
г) Наличие большого количества друзей

4. Что такое «служебный такт»?

а) Умение громко и четко отдавать приказы
б) Умение общаться с клиентами в рамках деловой этики
в) Умение быстро бегать и прыгать
г) Умение играть на музыкальных инструментах

5. Какое правило не относится к правилам поведения на рабочем месте?

а) Соблюдение субординации
б) Выполнение должностных обязанностей
в) Обсуждение личных проблем с коллегами
г) Соблюдение правил внутреннего распорядка

6. Что подразумевает «культура речи» сотрудника?

а) Использование сложных терминов и профессионального жаргона
б) Грамотная, четкая и понятная речь
в) Говорить на нескольких иностранных языках
г) Использование нецензурной лексики

7. Что из перечисленного является признаком профессиональной некомпетентности?

а) Заинтересованность в повышении квалификации
б) Неумение решать конфликтные ситуации
в) Соблюдение правил этикета
г) Вежливое общение с клиентами

8. Что не является важным аспектом внешнего вида сотрудника?

а) Чистота и опрятность
б) Аккуратность и умеренность в использовании косметики
в) Ношение дорогой и брендовой одежды
г) Соответствие внешнего вида принятым нормам

9. Что не входит в понятие "профессиональная этика"?

а) Добросовестное выполнение обязанностей
б) Уважительное отношение к коллегам и клиентам
в) Стремление к личной выгоде любой ценой
г) Соблюдение конфиденциальности

10. Как следует поступать в конфликтной ситуации с клиентом?

а) Повышать голос и доказывать свою правоту
б) Игнорировать проблему и надеяться, что она решится сама собой
в) Выслушать клиента, проявить сочувствие и предложить решение
г) Переложить ответственность на другого сотрудника

11. Какой из следующих элементов является ключевым в организации обслуживания клиентов?
а) Продукт
б) Персонал
в) Маркетинг
г) Технологии

12. Какой принцип наиболее важен для создания положительного клиентского опыта?
а) Уважение
б) Экономия
в) Эффективность
г) Конкуренция

13. Какой из следующих аспектов не относится к стандартам обслуживания?
а) Время ожидания
б) Качество продукции
в) Обслуживание на кассе
г) Цены на товары

14. Какой термин обозначает процесс привлечения и удержания клиентов?
а) Лояльность
б) Брендинг
в) Маркетинг
г) Продажа

15. Какой тип обслуживания предполагает индивидуальный подход к каждому клиенту?
а) Самообслуживание
б) Персонализированное обслуживание
в) Стандартное обслуживание
г) Групповое обслуживание
16. Какой из следующих факторов наиболее влияет на удовлетворенность клиента?
а) Качество обслуживания
б) Местоположение
в) Реклама
г) Конкуренция

17. Какой из следующих инструментов используется для оценки уровня обслуживания?
а) Опросники
б)Инструкции
в) Бюджеты
в) Программы лояльности

18. Какой элемент не является частью процесса обслуживания?
а) Приветствие клиента
б) Принятие заказа
в) Обработка жалоб
г) Установка цен

19. Какой из следующих аспектов является важным для командной работы в обслуживании клиентов?
а) Конфликт
б) Коммуникация
в) Соперничество
г) Изоляция

20. Какой из следующих методов помогает улучшить качество обслуживания?
а) Игнорирование обратной связи
б) Обучение персонала
в) Сокращение бюджета
г) Увеличение рабочего времени
Ключи ответов
	1-в
	11-б

	2-б
	12-а

	3-б
	13-в

	4-б
	14-а

	5-в
	15-б

	6-б
	16-а

	7-б
	17-а

	8-в
	18-г

	9-в
	19-б

	10-в
	20-б



Критерии оценки:
Оценка «отлично» выставляется студенту, если тестовые задания выполнены правильно на 80-100%.
Оценка «хорошо» выставляется студенту, если тестовые задания выполнены правильно на 60-80%.
Оценка «удовлетворительно» выставляется студенту, если тестовые задания выполнены правильно на 40-60%.
Оценка «неудовлетворительно» выставляется студенту, если тестовые задания выполнены правильно менее чем на 40%.


4. ТИПОВЫЕ ЗАДАНИЯ ДЛЯ ОЦЕНКИ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ В ФОРМЕ ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ

Промежуточная аттестация проводится в форме дифференцированного зачета 
4.1. Типовые вопросы к промежуточной аттестации (экзамену):

ВОПРОСЫ К ДИФФЕРЕНЦИРОВАННОМУ ЗАЧЕТУ
1.Теоретические основы системы организации обслуживания в туризме
2. Основные термины и понятия изучаемой дисциплины: обслуживание, сервис, услуга, качество услуги, контактная зона, культура сервиса, стиль и формы обслуживания. 
3. Взаимосвязь дисциплины «Организация обслуживания в туризме» с другими дисциплинами. 
4. Услуга как сочетание процессов производства услуги и обслуживания конкретного потребителя.
5. Требования к служащим сферы обслуживания. 
6. Нравственные и психологические аспекты общения персонала «контактной зоны». 
7. Этические принципы сферы обслуживания. 
8. Методы и приемы общения с гостем. Культура речи, эстетика труда работников индустрии туризма и гостеприимства.
9. Безопасность жизни, здоровья, имущества, прав и интересов потребителей в процессе выполнения плановых и дополнительных услуг. 
10. Правила безопасной поездки на различных видах транспорта. 
11. Психологические аспекты обеспечения безопасности обслуживания. 
12. Международное законодательство в сфере обслуживания.
13.  Основные права потребителей. 
14. Система и принципы государственного регулирования обслуживания в РФ. Закон Российской Федерации «О стандартизации»
15. Нормативная база организации сервисного обслуживания 
16. Российская классификация услуг населению. 
17. Общероссийский классификатор услуг населению
18. Лицензирование, стандартизация и сертификация. ГОСТы РФ в сфере туризма, гостиничного хозяйства и транспортно-экскурсионного обслуживания. 
19. Стандарты обслуживания.
20. Специфика гостиничного труда. 
21. Требования к обслуживающему персоналу гостиниц. 
22. Стиль обслуживания клиентов в гостинице.
23. Система категоризации средств размещения, требования к средствам размещения 
24 Система классификации гостиничных предприятий. 
25.  Система классификации гостиниц и других средств размещения в РФ
26. Организационные основы приема и обслуживания в средствах размещения 
27. Технологии обслуживания. 
28. Организация приема, регистрации и размещения индивидуальных туристов и туристских групп. 
29. Особенности организации обслуживания иностранных туристов.
30. Основные направления улучшения качества сервисного обслуживания
31. Средние, малые и сверхмалые предприятия в сфере сервиса 
32. Место малого предприятия в рыночной экономике.
33. Роль транспортных услуг на международном рынке 
34. Влияние транспортных услуг на формирование туристского продукта. 
35. Услуги, предоставляемые на транспорте 
36. Услуги, предоставляемые при воздушных перевозках.
37.  Особенности обслуживания в автобусных турах. 
38. Организация обслуживания в круизе. 
39. Договорная документация теплоходного круиза. 
40. Организация железнодорожных туров.
41. Организация экскурсионного обслуживания и его место в индустрии туризма 
42. Понятие и комплекс задач экскурсионного обслуживания. 
43. Организация обслуживания на основе  маркетинговых исследований рынка услуг. 
44 Средние, малые и сверхмалые предприятия в сфере сервиса 
45. Особенности организации пешеходных экскурсий и экскурсионных перевозок. 
47 Пути увеличения объема и качества услуг.
48. Роль информационных услуг в туризме. Влияние информационных сетей и Интернета на туристский бизнес.
49. Международные системы бронирования услуг. Российские системы бронирования.
50. Роль качества в туристском обслуживании. Турагентский подход к определению качества работы туроператора.
51. Основные направления в организации качества обслуживания туристов. 52. Подходы к организации системы качества на туристском предприятии.
53. Основные стратегические направления работы по обеспечению системы качества туристского обслуживания.

Критерии оценивания заданий
Оценка «отлично» - уровень освоения обучающимся учебного материала достаточно высок, обучающийся умеет использовать теоретические знания при выполнении практических задач с практикой, подтверждает сформированность общих и профессиональных компетенций; 
Оценка «хорошо» - обучающийся полно освоил учебный материал, владеет понятийным аппаратом, ориентируется в изученном материале, осознанно применяет знания для решения практических задач, грамотно излагает ответ, но содержание и форма ответа имеют отельные неточности;
Оценка «удовлетворительно» - обучающийся знает и понимает основные положения учебного материала, но излагает его неполно, непоследовательно, допускает неточности в определении понятий, в применении знаний для решения практических задач не умеет доказательно обосновать свои суждения;
Оценка «неудовлетворительно» - обучающийся имеет разрозненные, бессистемные знания, не умеет выделять главное и второстепенное, допускает ошибки в определении понятий, искажает их смысл, беспорядочно и неуверенно излагает материал, не может применять знания для решения практических задач.


ТЕСТОВЫЕ ЗАДАНИЯ
Выберите правильный ответ (тип ответа – одиночный)


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

2.	В соответствии с рекомендациями ЮНВТО к основным типам туризма НЕ относится:
а) национальный;
б) внутренний;
в) въездной;
г) выездной

3.	К какому виду туризма относятся поездки с целью ознакомления с природными, историко-культурными достопримечательностями:
а) к деловому туризму;
б) к познавательному туризму;
в) к рекреационному туризму;
г) к сельскому туризму
 
4.	Какая из нижеперечисленных функций относится к основным обязанностям турагента? 
а) договорная (заключение договоров с поставщиками туристских услуг);
б) калькулятивная (расчет стоимости тура);
в) реализационная (реализация туристского продукта на рынке);
г) маркетинговая

5.	Что из нижеперечисленного относится к одной из основных обязанностей туроператора:
а) информация  и консультация клиентов;
б) формирование туристского продукта;
в) реализация туристского продукта на рынке;
г) оформление договорной документации с клиентом

6.	Назовите сокращенное наименование международной межправительственной организации в сфере туризма, действующей под патронажем ООН:
а) ВТО;
б) РОТ;
в) ЮНВТО;
г) РСТ

7.	Что из нижеперечисленного НЕ входит в понятие туристские ресурсы страны:
а) природные и климатические условия;
б) недра и полезные ископаемые;
в) достопримечательности и памятники культуры;
г) удачное экономико-географическое положение

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

9.	Какие две основные характеристиками определяют качество туристских ресурсов:
а) известность и доступность;
б) запоминаемость и неповторимость;
в) узнаваемость и распространенность;
г) заброшенность и обветшалость

10.	К какому виду туристских ресурсов относится знаменитый смог (от англ. smoke — дым и fog — туман) - смесь из промышленных отходов и природного тумана - в таком крупном промышленном центре как Лондон: 
а) к природным;
б) к антропогенным;
в) к климатическим;
г) к смешанным

11.	Какой статус имеет посетитель, осуществивший, по меньшей мере, одну  ночевку в коллективном или индивидуальном средстве размещения вне места постоянного проживания: 
а) аппликант;
б) экскурсант; 
в) турист;
г) мигрант

12.	Какие предпочтения объединяют туристов W1-тип и W2-типа по классификации Г.Гана?
а) оба ценят поездки на дальние расстояния и флирт на отдыхе;
б) являются любителями лесных походов;
в) увлекаются  осмотром достопримечательностей и познавательными экскурсиями;
г) предпочитают пассивный пляжный отдых на морском курорте

13.	В каком году были внесены такие поправки в Федеральный Закон «О туризме и туристской индустрии в РФ», что он получил название «законом о фингарантиях»?
а) в 1996 г.
б) в 2002 г.
в) в 2003 г.
г) в 2007 г

14.	Какое название имеет на сегодняшний день крупнейшее предпринимательское объединение отрасли туризма в Российской Федерации?
а) Российский Союз Туриндустрии (РСТ);
б) Российское общество туристов (РОТ);
в) Российская Ассоциация Туристических Агентств (РАТА);
г) Всесоюзное Общество Предприятий Туризма (ВОПТ);

15.	Назовите размер финансового обеспечения ответственности туроператора туроператоров с годовым оборотом до 250 млн. рублей, осуществляющего свою деятельность в области международного (внешнего) туризма.
а) 30 млн. руб.
б) 60 млн.руб.
в) 100 млн. руб.
г) 500 тыс. руб.

16.	По месту деятельности туроператоры делятся на операторов:
а) массового рынка и специализированных
б) инициативных и рецептивных
в) внешних и внутренних
г) независимых и дочерних

17.	Чартерный рейс «с отстоем» совершает:
а) автотранспортное средство, арендованное туроператором на определенный срок;
б) автобус, взятый на сезон в аренду;
в) самолет, ожидающий туристов в пункте дестинации на весь период их пребывания там;
г) нет правильного ответа

18.	Как называется тип авиарейсов, предусматривающих пересадку туристов с одного самолета на другой:
а) прямые;
б) регулярные;
в) чартерные;
г) стыковочные

19.	Полное и конкретное описание проданного турпродукта приводится: 
а) в договоре о туристском обслуживании;
б) в путевке по форме «ТУР-1»;
в) в каталоге турфирмы;
г) в ваучере туриста

20.	Назовите две основные услуги, оказываемые средствами размещения своим клиентам:
а) развлечение и питание;
б) размещение и экскурсионное обслуживание;
в) размещение и транспортировка;
г) размещение и питание

Ключи ответов
	1-г
	11-в

	2-а
	12-г

	3-б
	13-г

	4-в
	14-а

	5-б
	15-а

	6-в
	16-в

	7-б
	17-в

	8-г
	18-2

	9-а
	19-г

	10-г
	20-г





Критерии оценки:
Оценка «отлично» выставляется студенту, если тестовые задания выполненыправильно на 80-100%.
Оценка «хорошо» выставляется студенту, если тестовые задания выполненыправильно на 60-80%.
Оценка «удовлетворительно» выставляется студенту, если тестовые заданиявыполнены правильно на 40-60%.
Оценка «неудовлетворительно» выставляется студенту, если тестовые заданиявыполнены правильно менее чем на 40%.
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