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1. ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА
ФОС предназначен для проверки результатов освоения учебной дисциплины и состоит из программы текущей аттестации и программы промежуточной аттестации. Конкретные формы и процедуры текущего контроля успеваемости, промежуточной аттестации по каждой дисциплине и профессиональному модулю разрабатываются образовательной организацией самостоятельно и доводятся до сведения обучающихся в течение первых двух месяцев от начала обучения.
Оценка качества подготовки обучающихся и выпускников осуществляется в двух основных направлениях:

оценка уровня освоения дисциплин;

оценка компетенций обучающихся.
Критерии оценки уровня освоения
При проведении аттестации студентов используются следующие критерии оценок:
Оценка "отлично" ставится студенту, проявившему всесторонние и глубокие знания учебного материала, освоившему основную и дополнительную литературу, обнаружившему творческие способности в понимании, изложении и практическом использовании усвоенных знаний. Оценка "отлично" соответствует высокому уровню освоения дисциплины.

Оценка "хорошо" ставится студенту, проявившему полное знание учебного материала, освоившему основную рекомендованную литературу, обнаружившему стабильный характер знаний и умений и способному к их самостоятельному применению и обновлению в ходе последующего обучения и практической деятельности. Оценка "хорошо" соответствует достаточному уровню освоения дисциплины.

Оценка "удовлетворительно" ставится студенту, проявившему знания основного учебного материала в объеме, необходимом для последующего обучения и предстоящей практической деятельности, знакомому с основной рекомендованной литературой, допустившему неточности при ответе, но в основном обладающему необходимыми знаниями и умениями для их устранения при корректировке со стороны преподавателя. Оценка "удовлетворительно" соответствует достаточному уровню освоения дисциплины.

Оценка "неудовлетворительно" ставится студенту, обнаружившему существенные пробелы в знании основного учебного материала, допустившему принципиальные ошибки при применении теоретических знаний, которые не позволяют ему продолжить обучение или приступить к практической деятельности без дополнительной подготовки по данной дисциплине. Оценка "неудовлетворительно" соответствует низкому уровню освоения дисциплины.

Для оценки уровня освоения дисциплин, профессиональных модулей (их составляющих) в колледже устанавливаются следующее соответствие:

«отлично» - высокий уровень освоения;

«хорошо», «удовлетворительно» - достаточный уровень освоения;

«неудовлетворительно» - низкий уровень освоения.
Для оценки общих и профессиональных компетенций студентов используется дихотомическая система оценивания: «0» – компетенция не освоена, «1» – компетенция освоена. Оценка общих и профессиональных компетенций по дисциплине отражается в журнале учебных занятий и выставляется на основании результатов выполнения практикоориентированных заданий.
2. ПРОГРАММА ТЕКУЩЕЙ АТТЕСТАЦИИ
Формы и методы текущего контроля:
· устный и письменный опрос,
· тестирование,
· выполнение практических работ и внеаудиторных самостоятельных работ,
· реферативное задание, выполнение и защита реферата,
· аудиторная самостоятельная работа, 
При проведении аудиторной контрольной работы студент прочитывает задания соответствующего варианта контрольной работы и отвечает письменно на вопросы (решает задания) в любом порядке. Время выполнения контрольной работы: 45 мин.

Реферативное задание является формой самостоятельной работы студентов. Реферат выполняется в соответствии с методическими рекомендациями по его выполнению, оформляется в бумажном варианте в соответствии со стандартом колледжа и по желанию студента может сопровождаться электронной презентацией. Защита реферата проводится в устной форме в рамках теоретических занятий.

Аудиторная самостоятельная работа проводится после выполнения лабораторной работы по изученной теме. Задания выполняются студентом в строгой последовательности без консультации преподавателя.

Выполнение исследовательского задания, результатом которого выступает разработка электронной презентации, является формой самостоятельной работы студентов. Электронная презентация разрабатывается студентами индивидуально или группой студентов (2-3 чел.) в соответствии с методическими рекомендациями по ее подготовке. Защита презентации проводится в устной форме в рамках теоретических занятий. При подготовке выступления по презентации можно руководствоваться рекомендациями к подготовке устного сообщения.
 Устный опрос – контроль, проводимый после изучения материала по одному или нескольким темам (разделам) дисциплины в виде ответов на вопросы и обсуждения ситуаций; ПРИКЛАДЫВАЮТСЯ: Вопросы по разделам и/или темам. Критерии оценки.

Письменный контроль – контроль, предполагающий работу с поставленными вопросами, решением задач, анализом ситуаций, выполнением практических заданий по отдельным темам (разделам) курса; ПРИКЛАДЫВАЮТСЯ: Задания для выполнения. Критерии оценки. 

Комбинированный опрос – контроль, предусматривающий одновременное использование устной и письменной форм оценки знаний по одной или нескольким темам; ПРИКЛАДЫВАЮТСЯ: Вопросы по разделам и/или темам. Критерии оценки.

Защита и презентация домашних заданий – контроль знаний по индивидуальным или групповым домашним заданиям с целью проверки правильности их выполнения, умения обобщать пройденный материал и публично его представлять, прослеживать логическую связь между темами курса. ПРИКЛАДЫВАЮТСЯ: Задания для выполнения дома. Критерии оценки. 

Тесты – система стандартизированных заданий, позволяющая автоматизировать процедуру измерения уровня знаний и умений обучающегося. ПРИКЛАДЫВАЮТСЯ: Фонд тестовых заданий. Инструкции по выполнению. Критерии оценки.

        Контрольная работа – средство проверки умений применять полученные знания для решения задач определенного типа по теме или разделу; ПРИКАЛДЫВАЮТСЯ: Варианты заданий, по разделам, темам. Критерии оценки.
       Доклад, сообщение – продукт самостоятельной работы студента, представляющий собой публичное выступление по представлению полученных результатов решения определенной учебно-практической, учебно-исследовательской и научной темы; ПРИКЛАДЫВАЮТСЯ: Темы докладов, сообщений. Методические рекомендации по составлению/написанию, защите. Критерии оценки.
При проведении текущего контроля успеваемости студентов используются следующие критерии оценок:
1) Критерии оценки выполнения устного опроса, контрольной работы, тестовых заданий, аудиторной самостоятельной работы:

	Процент результативности 
	Оценка уровня подготовки 

	
	балл (отметка)
	вербальный аналог

	90 ÷ 100 
	5
	отлично

	80 ÷ 89
	4
	хорошо

	70 ÷ 79
	3
	удовлетворительно

	менее 70
	2
	неудовлетворительно


Все запланированные контрольные, самостоятельные работы и тесты по дисциплине обязательны для выполнения.
2) Критерии оценки реферата:

оценка «отлично» выставляется за реферат, который носит исследовательский характер, содержит грамотно изложенный материал, с соответствующими обоснованными выводами; 

оценка «хорошо» выставляется за грамотно выполненный во всех отношениях реферат при наличии небольших недочетов в его содержании или оформлении;

оценка «удовлетворительно» выставляется за реферат, который удовлетворяет всем предъявляемым требованиям, но отличается поверхностностью, в нем просматривается непоследовательность изложения материала, представлены необоснованные выводы;

оценка «неудовлетворительно» выставляется за реферат, который не носит исследовательского характера, не содержит анализа источников и подходов по выбранной теме, выводы носят декларативный характер. 

3) Критерии оценки электронной презентации:

	Критерии оценки
	Содержание оценки

	1. Содержательный критерий

(0-20 баллов)
	обоснование выбора темы, знание предмета и свободное владение материалом, грамотное использование научной терминологии, импровизация, речевой этикет

	2. Логический критерий

(0-20 баллов)
	стройное логико-композиционное построение речи, доказательность, аргументированность

	3. Речевой критерий

(0-20 баллов)
	использование языковых (метафоры, фразеологизмы, пословицы, поговорки и т.д.) и неязыковых (поза, манеры и т.д.) средств выразительности; фонетическая организация речи, правильность ударения, четкая дикция, логические ударения и т.д.

	4. Психологический критерий

(0-20 баллов)
	взаимодействие с аудиторией (прямая и обратная связь), знание и учет законов восприятия речи, использование различных приемов привлечения и активизации внимания

	5. Критерий соблюдения дизайн-эргономических требований к компьютерной презентации

(0-20 баллов)
	соблюдение требований к первому и последнему слайдам, прослеживание обоснованной последовательности слайдов и информации на слайдах, необходимое и достаточное количество фото- и видеоматериалов, учет особенностей восприятия графической (иллюстративной) информации, корректное сочетание фона и графики, органичное соответствие дизайна презентации ее содержанию, грамотное соотнесение устного выступления и компьютерного сопровождения, общее впечатление от мультимедийной презентации


	Количество набранных баллов

по критериям оценки презентации
	Оценка уровня подготовки

	
	балл (отметка)
	вербальный аналог

	90 ÷ 100
	5
	отлично

	80 ÷ 89
	4
	хорошо

	70 ÷ 79
	3
	удовлетворительно

	менее 70
	2
	неудовлетворительно


В соответствии с принципами технологии групповой работы при оценивании электронной презентации выставляется одна оценка всем участникам микрогруппы. Студенты, не представившие готовую электронную презентацию или представившие работу, которая была оценена на «неудовлетворительно», не допускаются к сдаче экзамена по дисциплине.

Перечень формируемых компетенций:
	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.


	Код 
	Наименование видов деятельности и профессиональных компетенций 

	ВД 4 
	Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы бронирования и продаж

	ПК 4. 1.
	Планировать потребности службы бронирования и продаж в материальных ресурсах и персонале

	ПК 4.2.
	Организовывать деятельность сотрудников службы бронирования и продаж в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы

	ПК 4.3.
	Контролировать текущую деятельность сотрудников службы бронирования и продаж для поддержания требуемого уровня качества



	№
п/п
	Контролируемые разделы (темы) дисциплины (профессионального модуля)
	Код контролируемой компетенции 
	№ оценочного средства

	1
	Тема 1. 1. Организация и технология работы службы бронирования и продаж с клиентами
	ПК 4. 1. 

ОК1-ОК5, ОК7, ОК9, ОК10
	Оценочное средство №1-3

	2
	Тема 1.2. Технология взаимодействия сотрудников службы бронирования и продаж с гостями.
	ПК 4. 1. 

ОК1-ОК5, ОК7, ОК9, ОК10
	Оценочное средство №1-3

	3
	Тема 2.1. Технологический цикл обслуживания гостей при бронировании и продажах
	ПК 4. 1. 

ОК1-ОК5, ОК7, ОК9, ОК10
	Оценочное средство №1-3

	4
	Тема 2.2. Особенности работы с клиентами
	ПК 4. 1. 

ОК1-ОК5, ОК7, ОК9, ОК10
	Оценочное средство №1-3

	5
	Тема. 2.3. Документация службы бронирования и продаж.
	ПК 4. 1. 

ОК1-ОК5, ОК7, ОК9, ОК10
	Оценочное средство №5

	6
	Тема. 2.4.Ценообразование и ценовая политика гостиничного предприятия
	ПК 4. 1. 

ОК1-ОК5, ОК7, ОК9, ОК10
	Оценочное средство №1-3

	7
	Тема 3.1. Взаимодействие службы бронирования и продаж с другими службами гостиницы.
	ПК 4. 1. 

ОК1-ОК5, ОК7, ОК9, ОК10
	Оценочное средство №1-3


Сформированность выше перечисленных компетенций предполагает, что в результате освоения дисциплины обучающийся должен:

уметь:

· распознавать проблему в профессиональном контексте и анализировать ее; определять этапы решения задачи;

· составить план действия; определить необходимые ресурсы;

· выстраивать траектории профессионального и личностного развития;
· организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами;
· планировать потребность в материальных ресурсах и персонале служб гостиницы; определять численность и функциональные обязанности сотрудников гостиницы;
· оценивать и планировать потребность служб гостиницы в материальных ресурсах и персонале; определять численность работников, занятых обслуживанием проживающих гостей, в соответствии установленными нормативами;
· оценивать и планировать потребность служб гостиницы в материальных ресурсах и персонале; планировать и прогнозировать;
· проводить тренинги и производственный инструктаж работников различных служб гостиницы; выстраивать систему стимулирования и дисциплинарной ответственности работников службы; организовывать процесс работы службы;
· организовывать выполнение и контролировать соблюдение стандартов качества оказываемых услуг сотрудниками различных служб гостиницы; рассчитывать нормативы работы горничных;
· проводить обучение, персонала различных служб гостиницы;
· контролировать работу сотрудников различных служб гостиницы;

· контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов различных служб гостиницы;
· контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов различных служб гостиницы; 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;
· оценивать эффективность работы службы бронирования и продаж; определять эффективность мероприятий по стимулированию сбыта гостиничного продукта; разрабатывать и предоставлять предложения по повышению эффективности сбыта гостиничного продукта.
знать:

· алгоритмы выполнения работ в профессиональной и смежных областях; методы работы в профессиональной и смежных сферах; структуру плана для решения задач; порядок оценки результатов решения задач профессиональной деятельности;

· возможные траектории профессионального развития и самообразования;
· психология коллектива;
· методы планирования труда работников службы (приема и размещения, питания, обслуживания и эксплуатации номерного фонда); методик определения потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале;
· структуру служб гостиницы; методику определения потребностей службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале;
· структура и место различных служб в системе управления гостиничным предприятием, взаимосвязь с другими подразделениями гостиницы; функциональные обязанности сотрудников службы;
· правила поведения в конфликтных ситуациях, возникающих в процессе функционирования гостиницы (конфликтные ситуации между сотрудниками гостиницы, между сотрудниками гостиницы и гостями, между сотрудниками гостиницы и деловыми партнерами гостиницы, поставщиками и подрядчиками);
· кадровый состав различных служб гостиницы, его функциональные обязанности; требования к обслуживающему персоналу;
· методику проведения тренингов для персонала;
· критерии и показатели качества обслуживания в различных службах гостиницы; основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей;
· критерии и показатели качества обслуживания; методы оценки качества предоставленных услуг;
· принципы взаимодействия с другими службами отеля; сервисные стандарты housekeeping (стандарты обслуживания и регламенты службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда); критерии и показатели качества обслуживания;
· критерии и методы оценки эффективности работы сотрудников и службы бронирования и продаж.

	«отлично»
	85-100% правильных ответов

	«хорошо»
	70-84% правильных ответов

	«удовлетворительно»
	50-69% правильных ответов

	«неудовлетворительно»
	0-49% правильных ответов


Комплект оценочных средств для оценки уровня освоения умений, усвоения знаний, сформированности общих и профессиональных компетенций при проведении текущего контроля
Оценочное средство № 1

Перечень вопросов, понятий, определений для устного опроса и собеседования

Тема 1. 1. Организация и технология работы службы бронирования и продаж с клиентами
Ответьте на вопросы:

1. Роль и место знаний по дисциплине в процессе освоения основной профессиональной образовательной программы по специальности в сфере профессиональной деятельности.

2. Роль службы бронирования и продаж в цикле обслуживания гостей. 

3. Службы бронирования и продаж: цели, основные функции, состав персонала. Каналы продаж гостиничного продукта. 

4. Показатели оценки деятельности гостиницы.

5. Сотрудники службы бронирования и продаж: подбор, требования, профессиональные компетенции, качества, необходимые успешному продавцу. 

6. Функции сотрудников в соответствии с направлениями работы службы. 

7. Ознакомление с организацией рабочего места службы бронирования и продаж.

Тема 1.2. Технология взаимодействия сотрудников службы бронирования и продаж с гостями.
Ответьте на вопросы:

1. Речевые стандарты при бронировании и продажах. 

2. Организация и ведение переговорного процесса. 

3. Понятие, цели, виды переговоров. 

4. Особенности переговоров по телефону, этикет телефонных переговоров. 

5. Письменная коммуникация. 

6. Модели кросс-культурного поведения в бизнесе. 

7. Правила поведения в конфликтных ситуациях с потребителями. 

8. Понятие клиентоориентированности. 

9. Создание благорасположения (гудвилл). 

10. Работа с рекламациями и отзывами потребителей. 

11. Психологические модели потребительских мотиваций. 

12. Типы покупательских мотиваций и решений.
Тема 2.1. Технологический цикл обслуживания гостей при бронировании и продажах
Ответьте на вопросы:

1. Технологический цикл обслуживания гостей. 

2. Бронирование. 

3. Определение и показатели бронирования. 

4. Виды бронирования: гарантированное, негарантированное и двойное. Изучение способов гарантирования бронирования.

5. Способы бронирования мест в гостиницах. 

6. Индивидуальное, групповое, коллективное бронирование и их особенности. 

7. Ознакомление с последовательностью и технологию резервирования мест в гостинице.

8. Оформление заказов на бронирование номеров.

9. Алгоритм рассмотрения заявок. 

10. Виды заявок и действия по ним. 

11. Формы, бланки заявок на бронирование.

12. Подтверждения при гарантированном и негарантированном бронировании. 

13. Виды отказов от бронирования. 

14. Аннуляция при гарантированном и негарантированном бронировании. 

15. Виды оплаты бронирования

16. Автоматизированные системы управления в гостиницах.

17. Рынок автоматизированных систем управления. 

18. Состав, функции и возможности информационных и телекоммуникационных технологий для обеспечения процесса бронирования и продаж.

19. Ознакомление с технологией on-line бронирования. 

20. Виды и технологию использования пакетов современных прикладных программ
Тема 2.2. Особенности работы с клиентами
Ответьте на вопросы:

1. Сегментирование клиентов. 

2. Формирование и ведение базы данных.

3. Определение целевых групп клиентов. 

4. Программы лояльности; клиентские мероприятия. 

5. Схема работы специалистов службы бронирования и продаж с туроператорами; корпоративными клиентами, по продаже конференц-услуг. 

6. Пакеты услуг.

7. Виды договоров (соглашений) на бронирование: о квоте мест с гарантией заполнения, о квоте мест без гарантии заполнения, о текущем бронировании, агентский. 

8. Прямые и непрямые каналы бронирования

9. Презентация услуг гостиницы. 

10. Методология построения и проведения презентации услуг гостиницы.

11. Продажи на выставках, проведение рекламных акций.
Тема. 2.3. Документация службы бронирования и продаж.
Ответьте на вопросы:

1. Виды и формы документации в деятельности службы бронирования и продаж. 

2. Изучение правил заполнения бланков бронирования.

3. Виды заявок и действия с ними. 

4. Этапы работы с заявками. 

5. Отчеты по бронированию (о выплате комиссий, по отказам в предоставлении номеров, по совершившимся сделкам).
6. Состав, функции и возможности использования информационных и телекоммуникационных технологий для обеспечения процесса бронирования и ведения его документационного обеспечения.
Тема. 2.4. Ценообразование и ценовая политика гостиничного предприятия
Ответьте на вопросы:

1. Ценообразование: расчет цены услуг. 

2. Методы расчета цены гостиничных услуг; управление доходами: оптимизация цены; 

3. Перебронирование (овербукинг): оптимизация объема.

4. Цена и тариф управление доходами (revenuemanagement). 

5. Понятие тарифа; варианты тарифов. 

6. Цена от стойки (фиксированная цена, гибкий тариф). 

7. Понятие revenuemanagement; задачи и инструменты revenuemanagement; прогнозирование.
Тема 3.1. Взаимодействие службы бронирования и продаж с другими службами гостиницы.
Ответьте на вопросы:

1. Принципы взаимодействия службы бронирования и продаж с другими отделами гостиницы. Взаимодействие службы бронирования с потребителями.

2. Виды передаваемой информации и каналы связи.

3. Информационные потоки и документооборот между службой бронирования и продаж и другими отделами гостиницы. 

4. Правила поведения в конфликтных ситуациях с потребителями при бронировании. 

5. Ошибки оператора по бронированию.

Оценочное средство № 2

Задания для внеаудиторной самостоятельной работы

Темы рефератов

1. Перспективы развития гостиничного бизнеса. 
2. Специфика гостиничных услуг. 
3. История гостиничного бизнеса в России. 
4. Цели классификации гостиниц: знак соответствия, знак категории. 
5. Национальная и мировая система классификации гостиниц. 
6. Основные определения и отличия: гостиница (городские гостиницы, гостиницы, гостиницы эконом класса) отель, мотель, ротель, ботель, флайотель.
7. Составление организационной структуры управления малой гостиницы. 
8. Составление организационной структуры управления службы бронирования или приема и размещения в крупной гостинице. 
9. Основные службы гостиницы и их функционирование. 
10. Личностные и профессиональные навыки менеджера гостиничного предприятия.
11. Правила предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации. 
12. Организация рабочего места менеджера по бронированию. 
13. Алгоритм ведения разговора при бронировании по телефону. 
14. Специализированные программные продукты для организации работы службы бронирования. 
15. Тарифы и скидки применяемые в гостиницах. 
16. Автоматизированные системы управления гостиницей: назначение, функции, достоинства и недостатки. 
17. Документация, необходимая для учета использования номерного фонда. 
18. Информационные потоки и документооборот между службой бронирования и другими отделами гостиницы. 
19.Особенности бронирования туристских групп, иностранных туристов. 
20. Анализ бронирования через Глобальную дистрибьюторскую систему.
21. Соблюдение регламента телефонных переговоров и этика ведения делового телефонного разговора. 
22. Профессиональная этика. 
23.  Требования к внешнему виду работников гостиниц. 
24.  Виды конфликтов в гостиничном сервисе и способы их преодоления.
 
Оценочное средство № 3

Ситуационные задания для выполнения письменных работ, упражнений

Тема 1. 1. Организация и технология работы службы бронирования и продаж с клиентами

Тема 1.2. Технология взаимодействия сотрудников службы бронирования и продаж с гостями.
Тема 2.1. Технологический цикл обслуживания гостей при бронировании и продажах
Тема 2.2. Особенности работы с клиентами

Тема. 2.3. Документация службы бронирования и продаж.
Тема. 2.4.Ценообразование и ценовая политика гостиничного предприятия

Тема 3.1. Взаимодействие службы бронирования и продаж с другими службами гостиницы.
Задание 1.
Используя национальный стандарт Российской Федерации «Туристские услуги. Средства размещения»,  определите категорию гостиницы по предложенным заданиям.
Вариант 1

1) Гостиница имеет площадь двухместного номера 14м2, отдельный от служебного вход, охраняемую автостоянку, круглосуточный подъем и спуск на лифте, двери с внутренним предохранителем. Освещение от потолочного светильника, прикроватного светильника, настольной лампы, телефонный аппарат в апартаментах в каждой комнате. Оснащение мебелью: односпальная кровать – 90 х 200см, двухспальная – 160 х190см. Телефонная связь прямая с городской сетью в 100% номеров. Санузел в 100% номеров.
2) Гостиница предлагает следующие услуги : мелкий ремонт одежды, вручение корреспонденции гостям, химчистка : исполнение заказа в течение суток, ежедневная уборка номера горничной, хранение ценностей в сейфе администрации, хранение багажа, круглосуточный обмен валюты, аренда автомашины, бронирование билетов на различные виды транспорта. Начало завтра не позднее 7.00 часов. Имеются следующие помещения для предоставления услуг питания : ресторан с несколькими залами, отдельными кабинетами, банкетными залами и ночным клубом. В составе общественных помещений медицинский кабинет, помещение для переговоров, компьютеры, телефакс. Имеются электронные средства контроля за безопасностью номера.
3) Гостиница имеет следующее техническое оснащение : радиоприемник, цветной телевизор в каждом номере, телефонный аппарат в апартаментах в каждой комнате, электророзетки с указанием напряжения и др. Водоснабжение : горячее от резервной подстанции на время аварии, имеется оборудование для дополнительной фильтрации воды, кондиционирование воздуха во всех помещениях круглогодично, радиотрансляция во всех помещениях, включая лифты, площадь однокомнатного одноместного номера – 12м2.
Вариант 2

1) Гостиница имеет 100% мест в одно – и двухместных номерах, двери и замки с внутренним предохранителем и замком повышенной секретности. Предоставляет следующие услуги : швейцар, обязательная круглосуточная подноска багажа, ежедневная уборка номера горничной с контролем за его состоянием, ежедневная смена постельного белья и полотенец, чистка обуви персоналом гостиницы, услуги бизнес – центра. Площадь санузла – 4,0м2, площадь однокомнатного двухместного номера – 20м2 ( после реконструкции).
2) Персонал гостиницы имеет форменную одежду, служебные значки, свободно владеет одним из иностранных языков, имеет профессиональную подготовку, соответствующую выполняемой работе. Гостиничные номера оснащены следующим инвентарем и предметами санитарно – гигиенического оснащения номера : полками для туалетных принадлежностей, полотенцедержателями и крючками для одежды, туалетным мылом в фирменной упаковке, туалетной бумагой, махровой простыней в апартаментах, полотенцами ( не менее трех, в том числе банным) Площадь однокомнатного одноместного номера – 10м2
3) Санузел в номере гостиницы представлен дополнительным туалетом для многокомнатных номеров. Номерной фонд представлен 100% мест в одно – и двухместных номерах. Минимальные размеры кроватей : односпальные – 90х200 см, двуспальные 200 х 200см. Предоставляемые услуги разнообразны, в том числе вечерняя подготовка номера, подогрев пола в ванной комнате, телефонный аппарат в ванной комнате, парковка ( персонал гостиницы) и подача из гаража ( со стоянки) к подъезду автомобиля гостя.
Задание 2

Заполнить типовой договор на бронирования номеров в системе «МосОтель», внести недостающую информацию о Гостинице (заполняется самостоятельно) и ее реквизиты. 
Задание 3
 Заполнить типовой договор на оказание гостиничных услуг, самостоятельно внести информацию о «Исполнителе» и «Заказчике», а также недостающую в договоре  информацию. Оформить уведомление о бронировании (подтверждение бронирования) к договору , самостоятеьно заполнив недостающую информацию.
 
Задание 4
Вы являетесь сотрудником отдела бронирования  отеля «Лицей». Вам необходимо оформить индивидуальное и групповое бронирование  номеров в вашем отеле. Вы должны принять и оформить письма- заявки на  бронирование, провести подтверждение бронирования, заполнить  регистрационную карту (анкету) и карту брони.
Задание5
Туристическая фирма «Ростур», расположенная по адресу г. Москва, ул. Чертановская, 100, счет № 00000011 в банке «Огни Москвы»  25. 03. 2014 г. просит гостиницу «Лицей» забронировать для сотрудников фирмы Иванова А.И. и Петрова С.П. два одноместных номера с 01.04. 2014 г. до 05.04. 2014 г. Заезд в 14 часов. Оплата гарантируется в соответствии с договором 12-А от 01.06. 2013 года. Подтверждение бронирования провести по факсу 123-45-67. Директор «Ростур» Смирнов В.Б., гл. бухгалтер Сомова О.А.
Данные на Иванова Антона Ивановича: дата рождения 01.06.1965г, паспорт серия 62 09 номер 123456, место регистрации г. Тула, ул. Красная, д.11, кв. 57. Цель приезда – командировка, командировочное удостоверение № 987.
1) Оформить  заявку на бронирование номера и подтверждение бронирования.
2) Заполнить регистрационную карточку (анкету) на Иванова А.И.
 
Задание 6

Туристическая фирма «Ростур», расположенная по адресу г. Москва, ул. Чертановская, 100, счет № 00000011 в банке «Огни Москвы»  просит гостиницу «Лицей» забронировать шесть одноместных номера категории «стандарт» для группы туристов, стоимостью 1500 руб./сут. За номер. Дата заезда - 12.05.2014 г. в 14.00 ч. Дата выезда – 18.05.2014 г. в 12.00 ч. Дополнительные услуги: завтрак – 150 руб. за человека. Оплата брони: 200 руб. Страховой сбор – 170 руб. с группы.
Список туристов: Воронов И.П., Баранов В.М., Сухова Е.С, Семенов В.П., Беляев В.Н., Шахова С.Ю.
Заявка 11/00 от 02. 05. 2014 г. Карта брони № 0120. Оплата по безналичному расчету Администратор – Васильева А.А.
1) Оформить  заявку на бронирование номеров и подтверждение бронирования..
2) Заполнить карту брони. 
 
Задание 7
Вы являетесь сотрудником отдела бронирования  отеля «Белые ночи». По различным каналам резервирования к вам поступает информация от потребителей о резервировании и бронировании номеров в вашем отеле. Вы должны принять и оформить письма- заявки на резервирование и бронирование.
Заявки на бронирование мест по телеграммам, телефонным звонкам, письмам регистрируются в специальном журнале «И» по форме, установленной Приказом Минфина Российской Федерации от 13 декабря 1993 года №121 «Об утверждении форм документов строгой отчетности»:
	Регистрац ионный номер
	Фамилия, имя, отчество
	Место жительства
	Вид заявки
	Дата заявки
	Дата заезда - выезда
	Гостиница
	К-во мест
	Подпись лица,
принявше го заявку

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Заявки, полученные от организаций, регистрируются в специальном журнале «П» по следующей форме, установленной Приказом Минфина Российской Федерации от 13 декабря 1993 года №121 «Об утверждении форм документов строгой отчетности» 
 
	Регистрационный номер
	Наименование предприятия, организации
	Дата представления заявки
	Дата заезда, выезда
	Гостиница
	К-во мест
	Подпись лица,
принявшего заявку

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Задание 8

По телефону от г-жи Никульшиной Марии Степановны поступила заявка на бронирование одноместного номера в вашем отеле категории «стандарт» стоимостью 4500 руб. Г-жа Никульшина М.С. сообщила следующую информацию: дата заезда 15.02.2014 г.; дата выезда 20.02.2014 г.; место жительства Рязанская обл., г. Скопин, ул. Карла Маркса, д.48, 9В.34.   Дополнительного пакета услуг  не требуется. Гжа Никульшина пожелала полный пансион. С условиями    оплаты и требованиями согласна. 
Отель «Белые ночи» согласен принять г-жу Никульшину М.С. (номер брони 55).
Выполнить:
1) оформление и регистрацию заявки 
2) описать ваши дальнейшие действия после того как г-жа Никульшина сообщила необходимую информацию.
 
Задание 9

По факсу поступила заявка на резервирование номера в отеле «Белые ночи» от индивидуального предпринимателя г-на Быкова Василия Викторовича, проживающего по адресу Московская обл., г. Люберцы, ул. Б. Горка, д. 90. Г-н Быков желал забронировать двухместный номер «люкс» на период с 16.02.2014 по 27.02.2014 г. Количество проживающих 1 человек. Дополнительно раз в неделю сауна. 
Данный г-н проживал ранее в отеле и был выселен за грубые нарушения правил проживания в отеле.  Отель «Белые ночи» решил отказать данному г-ну в бронировании номера.
Выполнить:
1) оформление и регистрацию заявки
2) оформить отказ в бронировании.
 
Задание 10

По факсу поступила заявка на бронирование номеров от НИИ «Наука и образование» для группы ученых из трех человек. В сообщении содержалась следующая информация: дата заезда 13.02.2014 г; дата выезда 20.02.2014 г., двухместный «люкс» для двух ученых женщин: Мартыновой Галины Васильевны и Арбузовой Ольги Михайловны, одноместный «люкс» для ученого Баранова Григория Петровича. Особые пожелания – тихие номера. С условиями и размером оплаты согласны. 
Между отелем «Белые ночи» и НИИ «Наука и образование» сложились длительные договорные отношения. Отель подтверждает бронирование.
Выполнить: 
1) оформить и зарегистрировать заявку на бронирование 
2) оформить подтверждение на бронирование.
 
Задание 11

НИИ «Наука и образование» заблаговременно сообщил в отель «Белые ночи», что изменилась дата заезда и количество гостей: дата заезда 14.02.2014, поменять одноместный «люкс» на двухместный и принять еще одного постояльца Куртикова Петра Васильевича. 
Выполнить:  
1) оформить изменения в заявке 
2) оформить переподтверждение 
3) Все заявки на бронирование  зарегистрировать в специальных журналах 
 
Задание 12
Порядок выполнения работы  

1. Выполнить бронирование, произвести предварительное расселение 
2. Заполнить Карточку резервирования и Информацию о госте (все поля обязательны для заполнения)
3. Подтвердить бронирование, подготовив Подтверждение о бронировании 
Вариант 1
В службу бронирования поступила по факсу заявка от ООО «Прометей»: «Просим забронировать для сотрудников нашей фирмы Корнеева Алексея Борисовича и Петухова Сергея Александровича два одноместных номера категории «стандарт» с текущая дата +5, суток проживания 8, заезд в 14.00». дополнительные условия: наличие душа, номера на одном этаже. 

Вариант 2
В службу бронирования по телефону поступила заявка от Алексейкиной Тамары Степановны о бронировании двухместного номера «люкс» с текущая дата + 5, суток проживания 3, заезд в 9:00.

Вариант 3.
Выполнить бронирование для театрального коллектива  «Россия» (5 человек)  из г. Тольяттти с текущая дата +3, суток проживания 4. Выделить двух гостей (Сухову Елену, Кирюшенко Ольгу)  из коллектива и заселить их на 3 дня. Паспортные данные Суховой Е. – 45 02 762301; год рождения – 21.05.87. Паспортные данные Кирюшенко О. – 56 23 014587; год рождения – 05.11.80.
Задание13
Порядок выполнения работы  

1. Выполнить бронирование номеров, произвести предварительное расселение. Заполнить Информацию о госте (обязательны поля Ф.И.О., Страна, Источник и Сегмент)
2.  Оформить бланки подтверждения бронирования, аннуляции бронирования 
3.  Получить отчеты: заезды на  дату (текущая дата +3),  отчет по не прибывшим
4. Получить статистику: по группам, по странам, по сегментам с текущей даты +3 по текущую дату +10
5. Получить список иностранных граждан и информацию по гражданам РФ
6.  Распечатать:  бланки подтверждений и аннуляций, и все виды документации из п.п. 3-5
Вариант 1.
В службу бронирования вашего отеля поступила заявка от ООО «Новомосковский хлебокомбинат» следующего содержания: «Просим забронировать для сотрудников нашего предприятия Барт Алексея Николаевича, Булдышкина Алексея Игоревича, Будукиной Ирины Николаевны, Коротковой Екатерины Викторовны  номера категории «стандарт» с текущая дата +3, суток проживания 5, заезд в 14.00. Желательно завтрак и номера на одном этаже. Руководитель Иванов И.И.».  Групповое бронирование, источник
–  рекомендации. 
 
Вариант 2.
В службу бронирования вашего отеля поступила заявка на  бронирование трехместного номера категории «стандарт» для  семьи из 4 человек. Номер бронирует  супруг Козлов Сергей Михайлович, супруга Козлова Тамара  Михайловна, дети Козлов Дмитрий Сергеевич – 10 лет и  Козлова Мария Сергеевна – 3 года. Дата заезда – текущая дата +3, суток проживания – 5, полный пансион. Индивидуальное бронирование, источник
–  реклама. 
Вариант 3.
В службу бронирования вашего отеля поступила заявка на  бронирование двухместного номера категории «люкс»  от Ненова Дмитрия Михайловича, дата заезда текущая дата +3, суток проживания 4. Индивидуальное бронирование, источник  – рекомендации. 
 
Вариант 4
Турфирма «Зеленый крокодил» бронирует номера в вашем отеле для группы бизнес - туристов из Аргентины  в количестве 8 человек: Angelika Vasilieva, Evgeniy Garvardt, Oksana Enutina, Marina Lapina, Dmitriy Naikin, Igor Gigalov, Shura Hrapov, Kirill  Chapaev. Номера двухместные категории «люкс», дата заезда – текущая дата +3, суток проживания –  4. 
 
Задание 14

Внимательно прочитав ситуации, выбрать правильные варианты ответов или охарактеризовать ваши действия при ведении телефонных разговоров.
 
Ситуация 1. Подняв телефонную трубку, Вы скажете: 
1)  «Говорите»; 
2)  «Да»; 
3)  «Слушаю (Вас)»; 
4)  назовете свою фирму и затем «Добрый день»; 
5)  называете свою фирму и себя (фамилию или должность); 
6)  называете фирму, отдел, фамилию. 
 
Ситуация 2. Спрашивают отсутствующего коллегу, Ваши ответы: 
1)  «Его нет»; 
2)  «Он вышел, перезвоните через полчаса»; 
3)  «Чем я могу помочь?»; 
4)  «Что ему передать?»; 
5)  «Он вышел. Вы можете оставить номер своего телефона?». 
 
Ситуация 3. Вас просят передать информацию отсутствующему коллеге. Вы: 
1)  увидев, расскажете ему; 
2)  напишете записку и положите на его стол; 
3)  попросите того, кто его наверняка увидит, передать содержание разговора; 
4)  предложите перезвонить. 
 
Ситуация 4. До какого (по счету) звонка телефона принято поднимать трубку? 
 
Ситуация 5. Какой ответ предпочтительнее: 
1)  «Могу ли я вам помочь?»; 
2)  «Чем я могу вам помочь?». 
 
 Ситуация 6. Если Вы не можете ответить на вопрос сразу, то говорите:   1) «Подождите у телефона, я схожу выясню»; 
 2) «Пожалуйста, перезвоните через...». 
 
 Ситуация 7. Позвонили во время обеда: ваши действия?:
1)  «Все обедают»; 
2)  «Никого нет»; 
3)  «Пожалуйста, перезвоните (тогда-то)»; 
4)  запишете информацию, номер телефона и перезвоните сами. 
 
 Ситуация 8. Позвонивший высказывает претензию, в которой Вы не   виноваты: 
1)  «Это не моя ошибка»; 
2)  «Я этим не занимаюсь. Вам лучше обратиться к ...»; 
3)  «Давайте разберемся»; 
4)  «Нет, вы не правы»; 
5)  «Я сейчас приглашу коллегу, который занимается этим вопросом»; 
6)  «Оставьте, пожалуйста, Ваш телефон». 
 
 Ситуация 9. Вы не согласны с претензиями. Должны ли Вы: 
1)  выслушивать длинный монолог; 
2)  сразу переадресовать его тому, кому этот вопрос ближе? 
 
 Ситуация 10. Вы обещали перезвонить, решив проблему к определенному сроку.
Однако решить ее не удается: 
1)  «Позвоню, когда решу; раз не звоню, значит, не решил еще»; 
2)  «Позвоню и договорюсь о новом сроке». 
 
Задание 15 
 Порядок выполнения работы

 
1. Перечислить типичные этапы бронирования
2. Обозначить типы бронирования
3. Определить какую информацию должна содержать заявка на бронирование
4. Обозначить источники бронирования
5. Составить настенный график бронирования. Данные для заполнения графика:
Вариант1
А) Кокорин Артем Сергеевич, Жигалов Игорь Васильевич, Мозжеров Артем Валерьевич - трехместный номер стандарт, дата заезда – текущая+3, суток проживания 4. 
Вариант 2

 Б) Русова Екатерина Александровна, Шихирина Евгения Андреевна - двухместный
«люкс», дата заезда – текущая+4, суток проживания 4, оплачено  

Вариант 3
В) Ярмамедова Мадина Ярмамедовна, Сидорова Ольга Владимировна - два одноместных стандарта, дата заезда текущая  + 2, суток проживания 6.
 
Задание 16

При гарантированном бронировании агентам по бронированию необходимо получить дополнительную информацию. В зависимости от способа гарантии агенту может понадобиться определенная информация. Определить, какая информация потребуется?
 Задание 17
Письмо, подтверждающее бронирование номера, содержит намерение обеих сторон, а именно - принимающей стороны (отеля) и приезжего (гостя) соответственно предоставить или воспользоваться связанными с проживанием услугами. Какую информацию должно содержат письмо-подтверждение?
 Задание 18
Эффективная система отчетностей по бронированию помогает рассчитать количество свободных номеров и спрогнозировать доход от их бронирования. Какие составляются отчеты по бронированию?
Задание 19
Порядок выполнения работы:
А) Внимательно прочитать Правила предоставления гостиничных услуг РФ.
Б) Ответить письменно на следующие вопросы:
1. Какие разделы включают Правила предоставления гостиничных услуг в РФ (далее Правила)?
2. В соответствии с чем разработаны настоящие Правила?
3.Укажите основные понятия, используемые в настоящих Правилах?
4. Какую информацию исполнитель обязан довести до потребителя и разместить ее на вывеске?
5. Какую информацию исполнитель должен своевременно предоставлять потребителю для правильного выбора услуг? Где такая информация должна размещаться?
6. Какой информацией  исполнитель должен обеспечить каждый номер гостиницы?
7. Взимается ли плата за номер, если гость приехал позже даты, указанной в бронировании? Поясните ответ.
8. На основании каких документов может заключаться договор на оказание услуг?
9. Какая информация должна быть отражена в квитанции (талоне), подтверждающей заключение договора на оказание услуг?
10. Может ли исполнитель устанавливать предельный срок проживания в гостинице?
11. Может ли исполнитель оказывать услуги за дополнительную плату без согласия гостя?
12 В соответствии с чем взимается плата за проживание в гостинице?
13.  Как будет взиматься плата за проживание, если гость проживал в гостинице с 19.00 до 7.00?
14. Может ли исполнитель изменить расчетный час?
15.  Какие услуги должны быть оказаны гостю без дополнительной платы?
16.  Несет ли ответственность исполнитель за сохранность вещей гостя?
17.  Что может потребовать гость при обнаружении недостатков оказанной услуги?
18.  Может ли гость расторгнуть договор на оказание услуги?
Задание 20. Укажите в таблице 1, 2 недостающие, на ваш взгляд, вербальные установки

Таблица 1 Вербальные установки
	Негативные выражения
	Позитивные выражения

	Я с вами не согласен…
	Думаю/по моему мнению

	Вы меня неправильно поняли…
	Я неправильно выразился

	Боюсь, мы сможем ответить не раньше …
	Надеюсь, мы вам ответим уже …

	Я не могу Вам ничего обещать
	

	Я не знаю
	

	Как вас зовут?
	Представьтесь, пожалуйста

	Мы не сможем это сделать
	

	Мы не сможем сделать это до тех пор, пока …
	

	Извините, что не смогла Вам помочь
	

	Вы не поняли
	Давайте обсудим некоторые моменты

	Вы ошибаетесь
	

	Простите, что побеспокоил
	

	Не беспокойтесь
	

	Не раньше, чем…
	


Таблица 2 Работа с установками
	Негативная установка
	Позитивная установка

	Я не смогу это сделать…
	У меня все получается

	Что будет, если я ошибусь…
	

	Мне не хватит нужных аргументов …
	Приведу весомые аргументы

	Мое слабое место будет заметно окружающим…
	

	Я могу подвести…
	

	Мне поручили такое ответственное дело, а я его завалю…..
	Я не подведу руководителя, оказавшего мне доверие

	Никто не может сделать это лучше…
	

	С этими людьми невозможно работать…
	

	Не уроню ли я своего достоинчтва..(авторитетен ли.., не смешон ли.., не испуган, не скучен, не суетлив и тд.)
	Я профессионал и делаю правильно свою работу


3. ПРОГРАММА  ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ 
Промежуточная аттестация проводится в форме дифференцированного зачета. Дифференцированный зачет – это форма промежуточного контроля, целью которой является оценка теоретических знаний и практических навыков, способности студента к мышлению, приобретение навыков самостоятельной работы, умение синтезировать полученные знания и применять их при решении практических задач. При проведении промежуточной аттестации уровень освоения оценивается оценками «отлично», «хорошо», «удовлетворительно», «неудовлетворительно».
При проведении промежуточной аттестации могут использоваться следующие оценочные средства:
- теоретические вопросы ,
- комплект практических задач,
-  билеты.
Перечень теоретических вопросов выдается студентам не позднее, чем за месяц до начала сессии.

Результаты освоения: знания и умения, компетенции, подлежащие  контролю при проведении промежуточной аттестации

	Компетенции
	Результаты освоения
	№ оценочного средства

	ОК 1.
	Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам.
	ОС № 4-6

	ОК 3:
	Планировать и организовывать собственное профессиональное и личностное развитие.
	ОС № 4-6

	ОК 4:
	Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами
	ОС № 4-6

	ПК 1.1.
	Планировать потребности службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале.
	ОС № 4-6


	ПК 3.1.
	Планировать потребности службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале.
	ОС № 4-6

	ПК 4.1.
	Планировать потребности службы бронирования и продаж в материальных ресурсах и персонале
	ОС № 4-6

	ПК 1.2.
	Организовывать деятельность работников службы приема и размещения  в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы
	ОС № 4-6

	ПК 3.2.
	Организовывать деятельность работников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы
	ОС № 4-6

	ПК 4.2.
	Организовывать деятельность работников службы бронирования и продаж в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы
	ОС № 4-6

	ПК 1.3
	Контролировать текущую деятельность работников службы приема и размещения для поддержания требуемого уровня качества
	ОС № 4-6

	ПК 2.3.
	Контролировать текущую деятельность работников службы питания для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей
	ОС № 4-6

	ПК 3.3.
	Контролировать текущую деятельность работников обслуживания и эксплуатации номерного фонда для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей
	ОС № 4-6

	ПК 4.3.
	Контролировать текущую деятельность работников службы бронирования и продаж для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей.
	ОС № 4-6


Сформированность выше перечисленных компетенций предполагает, что в результате освоения дисциплины обучающийся должен:

уметь:

· распознавать проблему в профессиональном контексте и анализировать ее; определять этапы решения задачи;

· составить план действия; определить необходимые ресурсы;

· выстраивать траектории профессионального и личностного развития;
· организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами;
· планировать потребность в материальных ресурсах и персонале служб гостиницы; определять численность и функциональные обязанности сотрудников гостиницы;
· оценивать и планировать потребность служб гостиницы в материальных ресурсах и персонале; определять численность работников, занятых обслуживанием проживающих гостей, в соответствии установленными нормативами;
· оценивать и планировать потребность служб гостиницы в материальных ресурсах и персонале; планировать и прогнозировать;
· проводить тренинги и производственный инструктаж работников различных служб гостиницы; выстраивать систему стимулирования и дисциплинарной ответственности работников службы; организовывать процесс работы службы;
· организовывать выполнение и контролировать соблюдение стандартов качества оказываемых услуг сотрудниками различных служб гостиницы; рассчитывать нормативы работы горничных;
· проводить обучение, персонала различных служб гостиницы;
· контролировать работу сотрудников различных служб гостиницы;

· контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов различных служб гостиницы;
· контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов различных служб гостиницы; 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;
· оценивать эффективность работы службы бронирования и продаж; определять эффективность мероприятий по стимулированию сбыта гостиничного продукта; разрабатывать и предоставлять предложения по повышению эффективности сбыта гостиничного продукта.
знать:

· алгоритмы выполнения работ в профессиональной и смежных областях; методы работы в профессиональной и смежных сферах; структуру плана для решения задач; порядок оценки результатов решения задач профессиональной деятельности;

· возможные траектории профессионального развития и самообразования;
· психология коллектива;
· методы планирования труда работников службы (приема и размещения, питания, обслуживания и эксплуатации номерного фонда); методик определения потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале;
· структуру служб гостиницы; методику определения потребностей службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале;
· структура и место различных служб в системе управления гостиничным предприятием, взаимосвязь с другими подразделениями гостиницы; функциональные обязанности сотрудников службы;
· правила поведения в конфликтных ситуациях, возникающих в процессе функционирования гостиницы (конфликтные ситуации между сотрудниками гостиницы, между сотрудниками гостиницы и гостями, между сотрудниками гостиницы и деловыми партнерами гостиницы, поставщиками и подрядчиками);
· кадровый состав различных служб гостиницы, его функциональные обязанности; требования к обслуживающему персоналу;
· методику проведения тренингов для персонала;
· критерии и показатели качества обслуживания в различных службах гостиницы; основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей;
· критерии и показатели качества обслуживания; методы оценки качества предоставленных услуг;
· принципы взаимодействия с другими службами отеля; сервисные стандарты housekeeping (стандарты обслуживания и регламенты службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда); критерии и показатели качества обслуживания;
· критерии и методы оценки эффективности работы сотрудников и службы бронирования и продаж.

Комплект оценочных средств для оценки уровня освоения умений, усвоения знаний, сформированности общих и профессиональных компетенций при проведении текущего контроля

 Оценочное средство №4
1. Перечень вопросов для подготовки к дифференцированному зачету
1. Расскажите о классификации гостиниц. Какие минимальные требования предъявляют к гостиницам разных категорий?
2. Охарактеризуйте термины: индустрия гостеприимства. гостиница. Вместимость, правила предоставления гостиничных услуг, дополнительные услуги.
3. Охарактеризуйте перспективы развития гостиничного бизнеса в России.
4. Какие службы имеет любая гостиница? Назовите и охарактеризуйте их.
5. Дайте определение бронирования. Какие показатели определяет бронирование
6. Расскажите о гостевом цикле обслуживания.
7. Какие функции должна выполнять служба бронирования?
8. Охарактеризуйте шаги процедуры бронирования по электронной почте?
9. Какие функции выполняет служба маркетинга и продаж?
10. Дайте определение канала продаж. Какие существуют виды каналов продаж?
11. Охарактеризуйте деятельность гостиницы при бронировании.
12. Какие существуют способы гарантированного бронирования?
13. Какие решения принимают гостиницы, пытаясь снизить ущерб от неявки гостей, осуществивших бронирование?
14. Какие существуют способы резервирования мест в гостиницах?
15. Охарактеризуйте онлайн-бронирование и его преимущества.
16. Охарактеризуйте наиболее распространенные ошибки при групповом бронировании.
17. Какую информацию должна содержать заявка на бронирование?
18. Охарактеризуйте виды заявок на бронирование.
19. Охарактеризуйте алгоритм рассмотрения заявок.
20. Какие документы, бланки и формы оформляются при бронировании?
21. Описать последовательность резервирования мест в гостинице.
22. Представить в виде схемы технологию резервирования мест в гостинице.
23. Какие информационные технологии применяются в отелях?
24. На какие классы подразделяются автоматизированные системы управления, используемые в отелях?
25. Охарактеризуйте самые известные отечественные АСУ.
26. Предложите и обоснуйте свой выбор АССУ для отеля с номерным фондом в 150 номеров.
27. Установить единые стандарты индивидуального бронирования гостиницы
28. Описать стандарты группового бронирования.
29. Заполнить по своим данным бланки на бронирования для турагентств, индивидуалов, компаний.
30. Описать способы гарантирования бронирования.
31. Какие внешние факторы влияют на формирование цен гостиничных услуг.
32. Проанализировать методы негарантированного бронирования.
33. Какие типы бронирования вы знаете
34. Что такое сверхбронирование, его особенности.
35. Отличительные особенности трех гарантированного, негарантированного и сверхбронирования.
36. Алгоритм аннулирования бронирования.
37. Изобразить схему телефонного разговоров с несколькими гостями.
38. Системы бронирования, используемые на зарубежном рынке.
39. Охарактеризуйте модуль бронирования через интернет – OPERA WSS.
Оценочное средство №5

Перечень тестовых вопросов
1. Структурное подразделение, осуществляющее процедуру резервирования номеров посредством телефонных звонков, через коммерческих представителей гостиниц, почтой, телексом, факсом, электронной почтой: a) служба приема и размещения
b) служба консьержей
c) инженерно-техническая служба
d) служба бронирования
 
2. Коэффициент загрузки гостиницы это:
a) процентное отношение фактически занятых номеров в гостинице к общему количеству номеров в гостинице

b) отношение общего числа гостей к числу проданных номеров
c) отношение количества занятых номеров к количеству восьмичасовых горничных смен
d) отношение разности числа гостей и числа проданных номеров к числу проданных номеров
 
3. Цена за номер или место в гостинице НЕ зависит от:
a) количества дней пребывания в гостинице
b) низкого спроса на гостиницу
c) погодных условий

d) % занятости номеров
 
4.  Функции отдела бронирования:
a) поддержка необходимого санитарного состояния номеров
b) услуги химчистки
c) осуществляет предварительный заказ мест и номеров в гостинице

d) контроль технического оборудования
 
5. Если при гарантированном бронировании нужная сумма депозита не внесена к назначенной дате,  то сотрудник отдела бронирования: a) переводит бронь в разряд негарантированной
b) отменяет бронирование 
c) ничего не делает
d) занести клиента в «черный список»
 
6. Гарантированная бронь аннулируется при опоздании потребителя:
a) на 12 часов
b) на 18 часов
c) на 24 часа

d) на 36 часов
 
7. Двойное бронирование это:
a) подтверждение о будущем предоставлении мест в гостинице одновременно двум клиентам на одну и ту же дату

b) бронирование на одну фамилию сразу два номера на одну и ту же дату
c) бронирование на одну фамилию два номера на разные даты 
d) бронирование на одну фамилию два номера различной категории
 
8. Аббревиатура принятая в гостиничном бизнесе  RB  ( Room booked) означает:
а) количество номеров, отменяемых в последний момент
b) количество забронированных номеров

c) количество номеров забронированных, но простаивающих из-за неявки гостей
d) среднестатистический размер допустимых перебронирований
 
9. Документ, свидетельствующий о заключении договора между клиентом и гостиницей: a) разрешение на поселение
b) анкета

c) уведомление о прибытии иностранного гражданина
d) заявка на бронирование мест
 
10. Процесс бронирования включает следующие этапы:
a) встреча, приветствие гостя, его регистрация, вселение в номер
b) получение заявки, определение наличия номеров, регистрация предварительного заказа, подтверждение бронирования, выполнение заказа, составление отчетов о бронировании

c) получение заявки, выполнение заказа
d) получение заявки на бронирование по факсу или телефону, выполнение заказа.
 
11. В гостиничном бизнесе основной услугой является:
a) предоставление услуг бизнес-центра
b) предоставление услуг фитнес-центра
c) оказание медицинский услуг
d) предоставление размещения

 
12. Функциональное подразделение службы управления номерным фондом, обеспечивающее размещение и проживание клиента в номере, включая предварительные (бронирование), текущие (регистрация, расселение) и заключительные процедуры (расчет, выписка) называют:
a) служба приема и размещения

b) служба консьержей
c) служба безопасности
d) инженерно-техническая служба
 
13. Подразделение гостиницы, специализирующееся на организации и проведении специального обслуживания массовых мероприятий на гостиничных площадях называют: a) служба приема и размещения
b) служба консьержей
c) служба безопасности
d) банкетная служба

 
14. Сотрудники службы приема и размещения, осуществляющие обработку и начисление платежей за предоставленные услуги, включая их в счет гостя: a) портье
b) телефонные операторы
c) кассиры

d) консьержи
 
15. Ответ на предварительный заказ номера, полученный по почте, должен быть отправлен в течение:
a) 14 суток с момента получения
b) месяца  с момента получения
c) 10 суток с момента получения
d) 2 суток с момента получения
 
16. Плата за номер в гостинице за половину суток взимается:
a) от 12.00 до 24.00 часов текущих суток

b) не более 6 часов после расчетного часа
c) при размещении в гостиницу до расчетного часа (от 0 до 12 часов)
d) от 12.00 часов до 18.00 часов текущих суток 
 
17. Разрешение на поселение это:
a) документ, по которому клиент производит оплату за проживание
b) документ,  подтверждающий право проживать данной группе в гостинице
c) документ, дающий право на занятие номера и места в номере

d) гарантия, что оплата произведена
 
18. К компьютерным системам управления отелем относятся: a) Galileo
b) Worldspan
c) Эдельвейс
d) Opera
 
19. Система «Экспресс-оплата гостиничного счета» используется в случаях оплаты: a)  ваучером
b) наличными
c) депозитом
d) кредитными картами
 
20. Во время регистрации иностранного гостя администратор проверяет:
a) паспорт и визу

b) паспорт и миграционную карту
c) визу и разрешение на въезд
d) паспорт
 
21. Тип номера- apartament представляет собой:
a) самые роскошные номера отеля, состоят из нескольких спален, кабинета, 2 или 3 туалетов
b) номера, приближенные к виду современных квартир (2х или более комнатная квартира)

c) семейная комната размером больше стандартной
d)  двухместный номер
 
22. Гостиница обязана предоставить гостю без дополнительной оплаты:
a) услуги прачечной
b) услуги переводчика
c) экскурсионные услуги
d) пользование медицинской аптечки
 
23. Отказ клиента от заранее забронированного номера называют: 
а) аннуляция;

б) амортизация; 
в) эмиссия.
 
24. Какие из перечисленных услуг традиционно включены в стоимость проживания в номере:
а) пользование туалетными принадлежностями (полотенца, шампунь, мыло);  б) обмен валюты;
в) пользование бизнес центром.
25. Служба бронирования занимается:
а) организацией заезда клиентов в гостиницу;
б) осуществляет предварительный заказ мест в отеле;

в) занимается регистрацией гостей при заселении в гостиницу.
 
26. Гарантированная бронь обеспечивает:
а) предотвращение неявки гостей в гостиницу;  

б) более быструю загрузку номерного фонда; 
в) позволяет получить дополнительный доход.
 
27. Портье отвечает:
а) за предоставление справочной информации по работе прачечной; 
б) за предоставления питания в номерах;
в) за хранение и выдачу ключей от номеров клиентам.
 
28. Подтверждение о будущем предоставлении мест в гостинице одновременно двум клиентам на одну и ту же дату, называют: а) дополнительное бронирование; 
б) гарантированное бронирование; 
в) двойное бронирование.
 
29. Бронирование мест в гостинице, регистрация и размещение туристов, оформление расчетов при выезде гостя, предоставление различной справочной информации входит в обязанности:
а) коммерческой службы;
б) службы приема, регистрации и размещения; 
в) административно-управленческой службы.
 
30. Встреча клиентов в аэропорту, на вокзале имеет термин: 
а) трансерф;
б) трансферт; 
в) трансфер.
31. При регистрации гость в первую очередь обязан заполнить: 
а) карточку гостя;

б) талон и карточку на питание;
в) талон на дополнительные услуги.
 
32. Иностранных граждан, проживающих в гостинице, регистрируют: 
а) в ближайшем отделении милиции;
б) в отделе паспортно-визовой службы города;  

в) заселяют без регистрации на основе визы.
 
33. При групповом заселении, на кого оформляется общий счет: 
а) на самого старшего члена группы;
б) регистратор сам выбирает для кого; 
в) на руководителя группы.
 
34.Вид бронирования, при котором отель обязан подтвердить клиента о получение заказанного номера, называют: 
а) обычным бронированием;
б) специальным бронированием;
в) гарантированным бронированием.
 
35. Предварительное подтверждение – это:
а) документ, включающий условия внесения предоплаты;
б) документ, включающий условия внесения записи о заказанных клиентом дополнительных услугах;
в) все ответы верны.
 
36. Гарантированное бронирование с точки зрения материальной стороны, выгодно:
а) для клиента;
б) для гостиницы; 
в) для всех.
 
36. Импринтер – это:
а) оборудование для расчета клиентов кредитными картами;  

б) оборудование для расчета клиентов за парковку;
в) оборудование для расчета клиентов за дополнительные услуги.
 
37. Консьерж – это:
а) оператор кассового расчета;
б) сотрудник услуги размещения;

в) сотрудник, оказывающий индивидуальные услуги клиентам; 
г) менеджер, управляющий отелем.
 
38. Подтверждение брони – это:
а) информация для клиента о том, что его пожелания удовлетворены;

б) информация, которую менеджер службы бронирования передает в бухгалтерию;
в) информация от туроператора, что он забронировал номер.
 
39. Заявка на резервирования места должна включать следующие обязательные сведения:
а) число и категории номеров;  сроки проживания в гостинице; фамилии приезжающих; форму оплаты;

б) категории номеров; сроки проживания в гостинице; фамилии приезжающих;
в) категории номеров; сроки проживания в гостинице; фамилии приезжающих; форму оплаты.
40. Какие  из  перечисленных  услуг  относятся  к  дополнительным  услугам  в средствах размещения:
а) услуга побудки гостя;
б) услуга обмена валюты;  

в) доставка корреспонденции в номер клиента.
 
41. Единый расчетный час в 12 часов текущего дня в гостиницах используется: 
а) для правильного расчета гостей отеля за проживание;

б) для выписки квитанций расчета гостям в строго установленное время; 
в) все кассовые аппараты отеля сдают отчет в бухгалтерию в это время.
 
42. Тариф, предоставляемый гостям отеля для размещения на несколько часов, в течение дня, не включающий проживание ночью, имеет название: а) дневной тариф;
б) персональный тариф; 
в) суточный тариф.
 
43. Тариф, предоставляемый гостям отеля, включающий стоимость завтрака и ужина (или обеда), имеет название:
а) тариф «полупансион»;

б) тариф «полный пансион»; 
в) тариф «все включено».
 
44. Бронь, при которой гость различными способами резервирует себе место в гостинице и не несет ответственность перед гостиницей, если не приедет в назначенное время, называют:
а) обычное бронирование;  

б) двойное бронирование;
в) экспресс-бронирование.
 
45. На заявке бронирования, обязательно должны быть приведены следующие реквизиты:
а) название отеля, адрес, телефон, факс, номер счета в банке;
б) полное фирменное наименование, адрес, факс, номер счета в банке;
в) полное фирменное наименование, адрес, телефон, факс, номер счета в банке).
 
46. Подтверждение о будущем предоставлении мест в гостинице одновременно двум клиентам на одну и ту же дату, называют:
а) дополнительное бронирование; 
б) гарантированное бронирование; 
в) двойное бронирование.
 
47. Официальный документ гостиницы, который описывает взаимоотношения работников с различными группами людей (внешними и внутренними клиентами), придерживаться которого должен каждый сотрудник, имеет название: а) «Стандарт поведения»;
б) «Положение о персонале» 
в) «Этический кодекс».
48. Выберите, к какой стадии телефонного разговора относится фраза оператора: «Добрый день. Отель «Шератон Палас». С кем я могу вас соединить?»

а) прием телефонного звонка; 
б) соединение с нужной службой или номером; 
в) прием информации (телефонограммы).

49. Укажите, на каком этапе работы с заявками отель направляет подтверждение брони: «В соответствии с вашей заявкой зарезервировано… мест….категории…. Номер брони….»

а) первый этап; 
б) второй этап;
 в) третий этап.

50. Укажите, какие ошибки допускаются из-за отсутствия интереса в телефонном общении:

а) долгие паузы для поиска документов;
 б) отсутствие обращения к собеседнику; 
в) излишнее внимание к второстепенному в ущерб главному; 
г) плохое владение своими чувствами.
51. Выберете из предложенного списка виды оплат бронирования:

а) наличными;
 б) кредитной картой; 
в) авансовый депозит; 
г) ваучер.
52. Отказ от предварительного резервирования в день заезда – это:

а) неявка;
 б) аннуляция; 
в) отмена.
53. Выберете из предложенного списка информацию, необходимую при аннуляции негарантированного бронирования:

а) время заезда и выезда;
 б) имя гостя; 
в) количество забронированных номеров.
54. Укажите, что в обязательном порядке высылается клиенту при аннуляции бронирования:

а) стандартный шаблон письма-подтверждения; 
б) авансовый депозит; 
в)номер аннуляции.
55. Выберите из предложенного списка ошибки операторов по бронированию:

а) не выясняет имя звонящего гостя; 
б) задает много вопросов гостю; 
в) предлагает один вариант размещения; 
г) говорит, что номеров в отеле много; 
д) не повторяет параметры бронирования; 
е) благодарит гостя за звонок; 
ж) предлагает гостю вернуться на сайт.

Оценочное средство № 6
Ситуационные задания для выполнения письменных работ, упражнений

Задание №1. Составьте письменный ответ на запрос бронирования номера. Номер на одного гостя с большой кроватью и типом питания – завтрак. Необходим трансфер из аэропорта.

Задание №2. Составьте иисьменный ответ на жалобу постоянного гостя. В номере было холодно. В день выезда гость получил пищевое отравление каким-то несвежим блюдом на завтраке.

Задание №3. По факсу поступил заказ на бронирование для туристической группы, но на требуемый период все места в отеле уже забронированы и оплачены. Ответьте на данное обращение.

Задание №4. По электронной почте поступил заказ от туристического агенства на бронирование номеров для группы гостей из 12 человек на 7 дней без указания пожеланий по размещению и гендерной принадлежности (по половому признаку – мужчина/женщина). Ответьте письменно на данное обращение.

Задание №5.Составьте письменный ответ на запрос бронирования номера. Номер на одного гостя категории бизнес или выше, необходимо организовать трансфер из аэропорта. При заселении гостя в номере должен быть букет цветов и приветственное письмо от имени компании, в которой работает гость.

Задание №6.Составьте письменный ответ на жалобу постоянного гостя. При трансфере из отеля в аэропорт водитель такси, с которым сотрудничает отель нарушал скоростной режим и нагрубил гостю. У гостя есть бронирование в отеле на следующей неделе.

Задание № 7. Принятие администратором заявки на бронирование двухместного номера с полным питанием семейной пары на русском языке. Особые пожелания – дополнительная кровать в номер. Оплата производится кредитной картой.

Задание № 8. Принятие администратором заявки на бронирование 3 двухместных номера с типом питания «завтрак» группы гостей на русском языке. Оплата будет производиться кредитной картой.

Задание № 9. Принятие администратором индивидуальной заявки на бронирование одноместного номера с питанием «полупансион» на русском языке. Оплата будет производиться кредитной картой.

Задание № 10. Принятие администратором заявки на бронирование 5 одноместных номеров с питанием «полупансион» группы гостей на русском языке. Оплата будет производиться по факту заселения.

Задание № 11. В службу бронирования звонит потенциальный гость, который не может определиться с выбором отеля и категорией номера. Действия оператора по бронированию.

Задание 12. Принять по телефону заказ на бронирование для семьи с тремя детьми (VIP-гости). При общении с гостями выясняется, что даты заезда могут быть изменены. Ваши действия.

Задание №13. Предложить 5 различных конфликтных ситуаций, которые могут возникнуть при бронировании номеров. Предложите возможные решения конфликтных ситуаций
Задание №14. Составьте схему работы с жалобами гостей

Задание №15. Составьте письмо-ответ на жалобу гостя, которому не понравилось, что в номере гостиницы 3 звезды убираются через день.

Задание №16. В процессе общения с оператором потребитель высказал следующее: «Ваша услуга низкого качества. Это невыгодное для меня предложение». Предложите решение данной ситуации.

Задание №17. Из номера, проживающего в отеле, гостя поступает звонок администратору в связи с тем, что в соседнем номере сильно шумят. Действия администратора
Задание №18. Поступает жалоба от гостя о том, что его не разбудили вовремя и он опоздал на рейс. Заранее была заказана услуга «побудка». Ваши действия

Задание №19. Поступает жалоба из номера гостя о том, что он заказывал в номер завтрак на 5:00. Время уже 5:20, а завтрака нет. 
Задание №20. Через сайт отеля «Сибирь» поступила заявка на бронирование двухместного номера с питанием полупансион для семейной пары. Особые пожелания – украсить номер цветами и оформить праздничный завтрак в номер. Действия оператора по бронированию
Задание №21. Через центральную систему бронирования поступает заказ от гостя нежелательного для вашего отеля. Вы не можете принять этот заказ. Ваши действия_

Задание № 22. Регистрация впервые зашедшего гостя в гостиницу. Бронирование и последующее поселение в одноместном номере с типом питания «завтрак»._

Задание №23 Регистрация группы гостей. Предварительное бронирование 3 двухместных номера с питанием по типу «полный пансион» было сделано компанией.

Задание №24. Принятие администратором заявки на бронирование 3 двухместных номера с типом питания «завтрак» группы гостей на русском языке. Оплата будет производиться кредитной картой.
Задание №25. Принятие администратором заявки на бронирование 5 одноместных номеров с питанием «полупансион» группы гостей на русском языке. Оплата будет производиться по факту заселения. 

Задание №26. По телефону поступает заказ от гостя на бронирование 7 двухместных номеров определенной ценовой категории, однако на запрашиваемые даты имеется всего 6 свободных двухместных номера, и 2 одноместных. Разрешите данную ситуацию в пользу гостиницы.

Задание №27. По телефону поступает заказ от компании «Сбербанк» на 12 человек, всех необходимо расселить в индивидуальные номера, на 6 суток. В течении этого времени каждый день будут проходить семинары,. Соответственно нужен конференц-зал с оборудованием. Опишите действия оператора и составьте диалог
Задача №28 Рассчитать плату за проживание в 1-местном номере 1 категории в гостинице, в которой:

установлена посуточная оплата проживания;

расчетный час — 13.00;

плата за бронирование взимается в размере 50% от стоимости номера в сутки;

цена 1-местного номера 1-категории — 3000 рублей;

при заезде гостя 4 мая в 06.00, а выезде - 10 мая в 22.00

Задача №29 Рассчитать плату за проживание в 1-местном номере 1 категории в гостинице, в которой:

установлена посуточная оплата проживания;

расчетный час — 12.00;

плата за бронирование взимается в размере 50% от стоимости номера в сутки;

цена 1-местного номера 1-категории — 5000 рублей;

при заезде гостя по брони 1 мая в 17.00, а выезде - 6 мая в 12.00

Задача №30 Рассчитать плату за проживание в номере «люкс» в гостинице, в которой:

установлена посуточная оплата проживания;

расчетный час — 12.00;

плата за бронирование не взимается;

цена номера «люкс» — 22000 рублей;

при заезде гостя 1 мая в 18.00, а выезде - 5 мая в 13.00

Задача №31 Рассчитать плату за проживание в номере «люкс» в гостинице, в которой:

установлена посуточная оплата проживания;

расчетный час — 10.00;

плата за бронирование не взимается;

цена номера «люкс» — 25000 рублей;

при заезде гостя 3 мая в 15.00, а выезде - 6 мая в 17.00
Задача №32 Рассчитать плату за проживание в 2-местном номере 2 категории в гостинице, в которой:

установлена посуточная оплата проживания;

расчетный час — 12.00;

плата за бронирование не взимается;

цена 2-местного номера 2-категории — 4000 рублей;

при заезде гостя 6 мая в 09.00, а выезде - 12 мая в 16.00
Задача №33 Рассчитать плату за проживание в 1-местном номере в гостинице, в которой:

установлена посуточная оплата проживания;

расчетный час — 12.00;

плата за бронирование взимается в размере 50% от стоимости номера в сутки;

цена 1-местного номера — 1800 рублей;

при заезде гостя по брони 16 марта в 19.00, а выезде - 21 марта в 06.00

Задача №34 Рассчитать плату за проживание в номере «люкс» в гостинице, в которой:

установлена посуточная оплата проживания;

расчетный час — 12.00;

плата за бронирование не взимается;

цена номера «люкс» — 2400 рублей;

при заезде гостя 15 мая в 21.00, а выезде - 17 мая в 21.00
Задача №35 Рассчитать плату за проживание в номере «люкс» в гостинице, в которой:

установлена посуточная оплата проживания;

расчетный час — 14.00;

плата за бронирование не взимается;

цена номера «люкс» — 4500 рублей;

при заезде гостя 18 мая в 23.00, а выезде - 26 мая в 16.00
Задача №36 Рассчитать плату за проживание 10 человек + 1 руководитель в 2-местных номерах 2 категории и в 1-местном номере 1 категории в гостинице, в которой:

установлена посуточная оплата проживания;

расчетный час — 13.00;

плата за бронирование взимается в размере 20% от стоимости номера в сутки;

цена 2-местного номера 2-категории — 3000 рублей;

стоимость в 1-местном номере 1 категории – 2000 рублей;

при заезде гостей 8 мая в 07.00, а выезде - 13 мая в 18.00

Задача №37 Рассчитать плата за проживание в 3-местных номерах 1 категории для группы из 18 человек в гостинице, в которой:

установлена посуточная оплата проживания;

расчетный час — 11.00;

плата за бронирование взимается не взымается;

цена 3-местного номера 1-категории — 4000 рублей;

при заезде гостей по брони 2 мая в 18.00, а выезде - 5 мая в 12.00_

Задача №38 Рассчитать плату за проживание в номерах «люкс» 10 человек в гостинице, при размещении по 2 человека в номере в которой:

установлена посуточная оплата проживания;

расчетный час — 10.00;

плата за бронирование не взимается;

цена номера «люкс» — 24000 рублей;

при заезде гостя 3 мая в 19.00, а выезде - 5 мая в 13.00_

Задача №39. Рассчитать плату за проживание 8 человек в 2-местном номере 2 категории в гостинице, в которой:

установлена посуточная оплата проживания;

расчетный час — 12.00;

плата за бронирование не взимается;

цена 2-местного номера 2-категории — 3000 рублей;

при заезде гостя 5 мая в 09.00, а выезде - 12 мая в 17.00

Задача №40 Рассчитать плату за проживание 16 человек при размещении в 4-местных номерах в гостинице, в которой:

установлена посуточная оплата проживания;

расчетный час — 12.00;

плата за бронирование взимается в размере 50% от стоимости номера в сутки;

цена 1-места в номере — 600 рублей;

при заезде гостей по брони 18 марта в 19.00, а выезде - 22 марта в 06.00_

Задание 41. Через сайт гостинцы поступает заказ от гостя на бронирование двух одноместных номеров определенной ценовой категории. Составьте письменно ответ на данный запрос гостя 
Задание 42. По факсу поступил заказ на бронирование для группы тиуристов из 20 человек. Ответьте письменно на данный запрос гостя.

Задание 43. Гость позвонил в отдел бронирования. В процессе общения оператор описал и предложил потребителю хороший номер, однако потребитель ответил «У всех цены гораздо ниже, чем у вас». Пре6дложите возможные варианты разговора, чтобы гость остановился все-таки в данной гостинице
Задание 44. По телефону поступил заказ от туристического агентства на бронирование номеров для группы гостей из 12 человек на 7 дней без указания пожеланий по размещению и гендерной принадлежности ( по половому признаку – мужчина\женщина). Ваши действия.

Задание 42. В гостиницу «Лазурный берег»**** г –жа Морозова Екатерина Анатольевна была поселена по предварительной брони в 2 – х комнатный номер 410. Дата заезда – 1 марта, время заезда 13.00., период проживания 5 суток.

В 16.00 того же дня в гостиницу прибыл клиент, для которого должен был быть забронирован 2 – х комнатный одноместный номер на период с 1 по 6 марта.

Администратор, просмотрев заявления о брони, понимает, что было осуществлено двойное бронирование одного и того же номера, в котором уже размещена г – жа Морозова и отказала клиенту в размещении.

Ответьте на вопросы:

1.Выявите нарушения в действиях администратора
2.Какие необходимо предпринять действия для выхода из данной конфликтной ситуации?
3.Как правильно объяснить клиенту, что предполагаемый номер занят?(в диалоговой форме)

Задание 43. В отель «Триумф» обратился г –н Халиф аль Араб (турок), покинувший его 2 дня назад, с просьбой вернуть ему папку с очень важными документами, которые он при выезде забыл в номере. После долгих объяснений на английском языке просьба клиента не была удовлетворена.

Старшая горничная, принимавшая номер в день выезда г – на Халиф аль Араба, находилась в отгуле, и связаться с ней не представлялось возможным.

Ответьте на вопросы:

1.Предложите возможный выход из данной ситуации с положительным результатом в пользу клиента.

2.Каков порядок действий персонала гостиницы с вещами, забытыми клиентами в гостинице?(в форме диалога)

3.Каким образом происходит идентификация забытых вещей и передача их владельцу?_

Задание 44. Составьте ответ на жалобы гостей, оставивших отзыв на сайте гостиницы..

Приехали в Беларусь на ноябрьские праздники, а бронь сняли по неизвестной причине (не дозвонились приедем мы или нет, причем никто и не звонил, а на почту написать не судьба и о том, что бронь надо подтверждать перед приездом, тоже никто не рассказал). А мы 7 часов в дороге на машине, с детьми. Администратор первый день на работе, девушка, которая сняла бронь, ушла в отпуск, а тут мы со скандалом... А еще и цену подняли и то, что мы бронировали по другой цене, никого не волнует. Два часа ругани на ресепшн и для нас снимают бронь каких-то "важных" людей, которые может быть соизволят приехать в заказанный нами месяц назад коттедж. Заплатить пришлось по новой цене. Администратор-новичок молодец, не оставила нас на улице.(оформите в диалоговой форме)

Задание 46 Вы администратор на стойке, к вам подходит совершенно разъяренный посетитель и начинает выговаривать претензии, причем в 90% этих его неурядиц ни вы, ни тем более отель вообще не виноват. Опишите, что вы будете делать и объясните, почему именно вы так поступаете.

Задание 47. Составьте ответ на жалобы гостей, оставивших отзыв на сайте гостиницы..

2010 год, Дубаи, отель Аль Каср. Ночью, в 2.30, меня разбудил очень сильный шум в соседнем номере. (Никогда не догадаетесь, чем в ТАКОМ отеле занимался персонал НОЧЬЮ - мебель передвигал!) Проснулись обитатели ещё одного номера. Я больше уснуть не смогла и в одиночестве отправилась прямо в халате и тапках на ресепшн . Как успокоить клиента? (Постоянного клиента, ежегодно останавливающегося в этом отеле на 2 недели?)

Задание 48. Поступила заявка по телефону с просьбой внести изменения в ранее сделанное бронирование на три одноместных номера. Просят изменить сроки заезда (гости прибудут на день раньше) и категорию забронированных номеров (с одноместных на полулюкс). Также просят аннулировать бронирование одного номера. Продемонстрируйте необходимые действия
Задание 49. Туристическая фирма - постоянный партнер вашего отеля, сообщает вам в 07.00 утра, что группа, заезд которой ожидался в 13.00, прибудет в 9.00. И кроме заявленных 20 человек, она будет насчитывать 24. Ваши действия 

Задание 50. Поступает заявка на бронирование по Интернету от постоянного гостя. Он желает забронировать номер на 4 суток для своего друга. Составьте письменный ответ на данный запрос.

Задание 51. Поступает заявка по Интернету для бронирования номеров и ресторана для проведения свадебного мероприятия. Количество человек-50. Оформите письменный ответ по Интернету с указанием стоимости каждого мероприятия, а также примерный подсчет общей стоимости проживания и использования ресторана.

Задание 52. В гостиницу поступает заявка от туроператора «Библиоглобус» на бронирование 50 номеров для туристов. Номера различной категории: люкс, стандарт, апартаменты. И различными видами из окна: не имеет значения, с видом на море, с видом на парковку. Ответьте на данный запрос, если у Вас составлен договор на предоставление гостиничных номеров для данного туроператора.

Задание 53. Туристический оператор – постоянный партнер вашего отеля, сообщает вам в 7:00 утра, что группа, заезд которой ожидался в 13:00, прибудет в 9:00. И кроме заявленных 20 человек она будет насчитывать 24. Ваши действия
4. ОСОБЕННОСТИ ТЕКУЩЕГО КОНТРОЛЯ И ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ ЛИЦ С ОГРАНИЧЕННЫМИ ВОЗМОЖНОСТЯМИ ЗДОРОВЬЯ С НАРУШЕНИЕМ ЗРЕНИЯ
При проведении текущего контроля и промежуточной аттестации обеспечивается соблюдение следующих требований:

· для обучающихся из числа лиц с ограниченными возможностями здоровья текущий контроль и промежуточная аттестация проводится с учетом особенностей психофизического развития, индивидуальных возможностей и состояния здоровья таких выпускников (далее - индивидуальные особенности).

· мероприятия по текущему контролю и промежуточной аттестации для лиц с ограниченными возможностями здоровья в одной аудитории совместно с обучающимися, не имеющими ограниченных возможностей здоровья, допускается, если это не создает трудностей для обучающихся;

· присутствие в аудитории ассистента, оказывающего обучающимся необходимую техническую помощь с учетом их индивидуальных особенностей (занять рабочее место, понять и оформить задание, общаться с преподавателем);

· обеспечение наличия специальной аппаратуры коллективного пользования, при необходимости предоставляется аппаратура индивидуального пользования;

· предоставление обучающимся права выбора последовательности выполнения задания и увеличение времени выполнения задания (по согласованию с преподавателем); по желанию обучающегося письменный ответ при контроле знаний может проводиться в устной форме.

При проведении текущего контроля и промежуточной аттестации обеспечивается соблюдение следующих требований:

а) для слепых:

задания для выполнения, а также инструкции о выполнении работ оформляются рельефно-точечным шрифтом Брайля или в виде электронного документа, доступного с помощью компьютера со специализированным программным обеспечением для слепых, или зачитываются ассистентом;

контрольные письменные задания выполняются на бумаге рельефно-точечным шрифтом Брайля или на компьютере со специализированным программным обеспечением для слепых, или надиктовываются ассистенту;

обучающимся для выполнения задания при необходимости предоставляется комплект письменных принадлежностей и бумага для письма рельефно-точечным шрифтом Брайля, компьютер со специализированным программным обеспечением для слепых;

б) для слабовидящих:

обеспечивается индивидуальное равномерное освещение не менее 300 люкс;

обучающимся для выполнения задания при необходимости предоставляется увеличивающее устройство;

задания для выполнения, а также инструкции о выполнении заданий оформляются увеличенным шрифтом.


