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ПАСПОРТ КОНТРОЛЬНО-ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ 
Контрольно-оценочные средства предназначены для проверки результатов освоения междисциплинарного курса МДК 03. 01 Организация обслуживания гостей в процессе проживания основной профессиональной образовательной программы по специальности/профессии 43.02.11 «Гостиничный сервис».
Контрольно-оценочные средства позволяют оценивать уровень профессиональных и общих компетенций по междисциплинарному курсу.

1.1 Контроль и оценка результатов освоения междисциплинарного курса
Таблица 1

	Профессиональные компетенции
	Показатели оценки результата

	ПК 3.1. Организовывать и контролировать работу обслуживающего и технического персонала хозяйственной службы при предоставлении услуги размещения, дополнительных услуг, уборке номеров и служебных помещений.
	Демонстрация навыков по организации и контролю работы обслуживающего и технического персонала хозяйственной службы

	ПК 3.2. Организовывать и выполнять работу по предоставлению услуги питания в номерах (room-servise).
	Демонстрация навыков по предоставлению гостям услуги питания в номерах Изложение последовательности заполнения документов при принятии заказа

	ПК 3.3. Вести учет оборудования и инвентаря гостиницы.
	Демонстрация навыков по работе с оборудованием и инвентарем

	ПК 3.4. Создавать условия для обеспечения сохранности вещей и ценностей проживающих.


	Демонстрация навыков по обеспечению условий для сохранности вещей и ценностей проживающих


Таблица 2
	Общие компетенции
	Показатели оценки результата

	ОК 1. Понимать сущность и социальную значимость своей будущей профессии, проявлять к ней устойчивый интерес 
	Демонстрация интереса к будущей профессии;  Точность аргументации и полнота объяснения сущности и социальной значимости будущей профессии.

Способность проявлять активность, инициативность в процессе освоения профессиональной деятельности, участвуя в студенческих конференциях, профессиональных конкурсах.
Наличие положительных отзывов по итогам учебной практики.

	ОК 2. Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество 
	Обоснование выбора и применение методов и способов решения профессиональных задач в области бронирования гостиничных услуг; 

Оценка эффективности и качества выполнения профессиональных задач.

	ОК 3. Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность 
	Решение стандартных и нестандартных профессиональных задач в области бронирования гостиничных услуг. 

Точность и правильность выбора применения рациональных методов и способов решения профессиональных задач в области контроля качества продукции и услуг.

	ОК 4. Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного выполнения профессиональных задач, профессионального и личностного развития 
	Эффективный поиск необходимой информации; 

использование различных источников, включая электронные. 



	ОК 5. Использовать информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности 
	Демонстрация навыков использования информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности. Работа с автоматизированными системами бронирования. 



	ОК 6. Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями 
	Взаимодействие со студентами, преподавателями в ходе обучения и профессиональной деятельности 

	ОК 7. Брать на себя ответственность за работу членов команды (подчиненных), за результат выполнения заданий 
	Самоанализ и коррекция результатов собственной работы 



	ОК 8. Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации 
	Планирование обучающимся повышения личностного и квалификационного уровня.

	ОК 9. Ориентироваться в условиях частой смены технологий в профессиональной деятельности 
	Проявление интереса к инновациям в области профессиональной деятельности.

	ОК 10. Исполнять воинскую обязанность, в том числе с применением полученных профессиональных знаний (для юношей)
	Демонстрация готовности к исполнению воинской обязанности.


В результате изучения междисциплинарного курса обучающийся должен:

Таблица 3

	Результаты обучения (освоенные умения,

усвоенные знания)
	Показатели оценки результата

	1
	2

	уметь:

	- организовывать и контролировать уборку номеров, служебных помещений и помещений общего пользования;

- оформлять документы по приемке номеров и переводу гостей из одного номера в другой;

- организовывать оказание персональных и дополнительных услуг по стирке и чистке одежды, питанию в номерах, предоставлению бизнес-услуг, SРА-услуг, туристическо-экскурсионного обслуживания, транспортного обслуживания, 

- обеспечивать хранение ценностей проживающих;

- контролировать соблюдение персоналом требований к стандартам и качеству обслуживания гостей;

- комплектовать сервировочную тележку room-servise, производить сервировку столов;

- осуществлять различные приемы подачи блюд и напитков, собирать использованную посуду, составлять счет за обслуживание;

- проводить инвентаризацию сохранности оборудования гостиницы и заполнять инвентаризационные ведомости;

- составлять акты на списание инвентаря и оборудование и обеспечивать соблюдение техники безопасности и охраны труда при работе с ним;

- предоставлять услуги хранения ценных вещей (камеры хранения, сейфы и депозитные ячейки) для обеспечения безопасности проживающих;
	

	
	Применяет знания при организации и контроле услуг.

Владеет организацией оказания услуг, обеспечением контроля соблюдением требований к стандартам и качеству обслуживания гостей;

Соблюдает правила комплектации тележки горничной. 

Применяет знания при заполнении и оформлении документации. 



	знать:

	порядок организации уборки номеров и требования к качеству проведения уборочных работ;

- правила техники безопасности и противопожарной безопасности при проведении уборочных работ в номерах, служебных помещениях и помещениях общего пользования, в т.ч. при работе с моющими и чистящими средствами;

- виды «комплиментов», персональных и дополнительных услуг и порядок их оказания;

- порядок и процедуру отправки одежды в стирку и чистку, и получения готовых заказов;

- принципы и технологии организации досуга и отдыха;

- порядок возмещения ущерба при порче личных вещей проживающих;

- правила проверки наличия и актирования утерянной или испорченной гостиничной собственности;

- правила сервировки столов, приемы подачи блюд и напитков;

- особенности обслуживания room-servise;

- правила безопасной работы оборудования для доставки и раздачи готовых блюд;

- правила заполнения актов напроживающего при порче или утере имущества гостиницы;

- правила поведения сотрудников на жилых этажах в экстремальных ситуациях;

- правила обращения с магнитными ключами;

- правила организации хранения ценностей проживающих;

- правила заполнения документации на хранение личных вещей проживающих в гостинице;

- правила заполнения актов при возмещении ущерба и порче личных вещей гостей
	

	
	Соблюдает правила техники безопасности и противопожарной безопасности при проведении уборочных работ в номерах.
Знает правила оказания различного вида услуг, обслуживания гостей во время проживания. 
Применяет знания при заполнении и оформлении документации. 

Оформляет и заполняет документы 


1.2. Организация контроля по междисциплинарному курсу
Список используемых оценочных средств:

1) проверочная работа 

2) реферат

3) тест 
4) коллоквиум (собеседование)

5) комплект разноуровневых задач и заданий

6) семинар 

7) творческое задание

	Содержание учебного материала 

по программе МДК
	Тип оценочного средства

(соответствует списку представленному выше)

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	Раздел 1. Организационная структура административно - хозяйственной службы гостиницы. Тема 1.1. Роль административно - хозяйственной службы в гостиничном хозяйстве
	
	
	
	
	
	1
	

	Раздел 1. Организационная структура административно - хозяйственной службы гостиницы. Тема 1.2. Структура и функции хозяйственной службы
	1
	
	
	
	
	
	

	Раздел 1. Организационная структура административно - хозяйственной службы гостиницы. Тема 1.3. Структура подразделения  «Номерной фонд»
	
	1
	
	
	
	
	

	Раздел  2. Порядок организации уборки номеров и требования к качеству проведения уборочных работ  Тема 2.1.Организация уборочных работ в административно-хозяйственной службе
	
	
	
	
	1
	
	

	Раздел  2. Порядок организации уборки номеров и требования к качеству проведения уборочных работ  Тема 2.2. Технология уборочных работ в гостинице
	
	
	1
	1
	1
	1
	

	Раздел  2. Порядок организации уборки номеров и требования к качеству проведения уборочных работ  Тема 2.3. Работа прачечной в гостинице
	
	1
	
	
	
	
	1

	Раздел 3. Обеспечение сохранности вещей и ценностей проживающих.
 Тема 3.1.Обеспечение безопасности имущества гостей.
	1
	1
	
	
	1
	
	

	Раздел 3. Обеспечение сохранности вещей и ценностей проживающих.

Тема 3.2.Обслуживание особо важных гостей.
	
	
	1
	
	
	
	

	Раздел 4. Предоставление услуги питания в номерах. Организация дополнительных услуг. Тема 4.1.Организация  услуги питания в номерах (room-servise)
	1
	
	
	
	
	
	

	Раздел 4. Предоставление услуги питания в номерах. Организация дополнительных услуг. Тема 4.2. Организация SPA – центра в отеле.
	1
	1
	
	
	
	
	


Промежуточного (рубежный) контроль освоения междисциплинарного курса осуществляется в форме дифференцированного зачета. Зачет проводится в виде защиты курсовой работы  
ТЕКУЩИЙ КОНТРОЛЬ
Комплект заданий для проверочной  работы
Раздел 1. Организационная структура административно - хозяйственной службы гостиницы 

Тема 1.2. Структура и функции хозяйственной службы
Контрольные вопросы:
1. Роль, место и значение административно-хозяйственной службы в деятельности отеля?

2. Кто находится в подчинении  руководителя административно-хозяйственной службы гостиницы? 

3. Какие отделы относятся к административно-хозяйственной службе гостиницы (структура АХС)? 
4. Требования к персоналу.
5. Обязанности супервайзера. 
6. Перечислите основные обязанности руководителя службы?

7. Какие квалификационные требования предъявляются к должности супервайзера
8. Перечислите  помещения гостиницы (четыре основные группы)
9. Что входит в горизонтальные и вертикальным (связи) коммуникациям

Раздел 3. Обеспечение сохранности вещей и ценностей проживающих
Тема 3.1. «Обеспечение безопасности имущества гостей».

Контрольные вопросы:
1. «Особо важные ключи» - это…

2. Какую информацию содержат специальные бланки для учета ключей?
3. Перечислите правила при работе с ключами
4. Если гость забыл или потерял ключ от номера и просит вас открыть ему номер, ваши действия?
5. Преимущества электронных карточных замков?
6. В каком случае гостиница несет ответственность за сохранность вещей гостя без заключения соглашения или договора между гостем и гостиницей?
7. На какие предметы не распространяется это правило?

8. Организация учета и возврат забытых вещей гостя

9. Срок хранения забытых вещей

 Какое оснащение используется для хранения ценных вещей гостей в гостинице?
Раздел 4. Предоставление услуги питания в номерах. Организация дополнительных услуг.
Тема 4.1.Организация  услуги питания в номерах (room-servise)
Контрольные вопросы:
1.Состав службы room service.
2.Индивидуальное обслуживание в номере 
3.Доставки заказов в номер
4.Виды завтраков в гостиницах
5.Должностные обязанности работников службы room-service.

6. Карта заказов  на завтрак. 
7.Меню обслуживания номеров.

8.Комплектация  сервировочной тележки room-service. 

9.Мини-бары в номерах и пополнение их запасов.
Раздел 4. Предоставление услуги питания в номерах. Организация дополнительных услуг.
Тема 4.2. Организация SPA – центра в отеле.
Контрольные вопросы:
1. Понятие SPA
2. SPA – центры в отеле, их назначение.
3. Организация SPA в индустрии гостеприимства. 

4. Виды SPA – центров.
5. SPA-центры в России
6. Зонирование SPA- пространства. 
7. Виды процедур 
8. Обслуживающий персонал. SPA – центров

9. Требования к оснащению и оборудованию SPA – центров.
Критерии оценки:

Оценка 5 (отлично) выставляется студенту, обнаружившему максимально глубокое знание профессиональных терминов, понятий; полное знание учебно-программного материала, успешно выполнившему  теоретические  задания,  в ответе отсутствуют  неточности,  все  вопроса освещены полностью.

Оценка 4 (хорошо) выставляется студенту, обнаружившему  полное знание учебно-программного материала, успешно выполнившему теоретические  задания; если в ответах отсутствуют существенные неточности в формулировании понятий; вопроса освещены полностью, один вопрос освещён полностью, и  имеют незначительные ошибки.

Оценка 3 (удовлетворительно) выставляется студенту, обнаружившему  недостаточные знания, но допустившему неточности в определении понятий, искажает их смысл, беспорядочно и неуверенно излагает материал в неумении обосновывать свои рассуждения; вопросы  начаты, но не завершены до конца. 

Оценка 2 (неудовлетворительно) выставляется студенту, если он имеет разрозненные, бессистемные знания, не умеет выделять главное и второстепенное, допускает неточности в определении понятий, искажает их смысл, беспорядочно и неуверенно излагает материал. Ответ содержит ряд серьезных неточностей.

Темы рефератов
Раздел 1. Организационная структура административно - хозяйственной службы гостиницы 

Тема 1.3. Структура подразделения  «Номерной фонд»
Темы: 
«Виды услуг, предоставляемые гостям гостиницы»

«Административно – хозяйственная  служба»
 «Номерной фонд гостиниц»

«Помещения гостиниц»
Раздел  2. Порядок организации уборки номеров и требования к качеству проведения уборочных работ  Тема 2.3. Работа прачечной в гостинице
Тема «Оборудование прачечных и химчистки»
Раздел 3. Обеспечение сохранности вещей и ценностей проживающих.

Тема 3.1.Обеспечение безопасности имущества гостей.

Тема: «Медицинская помощь, оказываемая в гостинице»
«Массажный и медицинский кабинеты»
 «Оснащение медицинского кабинета» 
 «Оздоровительные  и медицинские процедуры».
Раздел 4. Предоставление услуги питания в номерах. Организация дополнительных услуг. Тема 4.2. Организация SPA – центра в отеле.

Тема: «SPA – салоны при гостинице».
Критерии оценки:

- оценка «отлично» выставляется студенту, если содержание реферата соответствует заявленной в названии тематике; реферат оформлен в соответствии с общими требованиями написания и оформления реферата; в тексте реферата отсутствуют логические нарушения в представлении материала; отсутствуют орфографические, пунктуационные, грамматические и иные ошибки в  тексте; реферат представляет собой самостоятельное исследование, успешная устная защита реферативной работы (по требованию преподавателя).

- оценка «хорошо» выставляется студенту, если содержание реферата соответствует заявленной в названии тематике; реферат оформлен в соответствии с общими требованиями написания реферата, но есть ошибки в оформлении; отсутствуют орфографические, пунктуационные, грамматические и иные ошибки в авторском тексте, достаточно успешная устная защита реферативной работы (по требованию преподавателя).


- оценка «удовлетворительно» выставляется студенту, если содержание реферата соответствует заявленной в названии тематике; в целом реферат оформлен в соответствии с общими требованиями написания реферата, но в тексте реферата есть логические нарушения в представлении материала; есть единичные орфографические, пунктуационные, грамматические, лексические, стилистические и иные ошибки в авторском тексте; отсутствует устная защита;

- оценка «неудовлетворительно» выставляется студенту, если содержание реферата соответствует заявленной в названии тематике; в реферате отмечены нарушения общих требований написания реферата; есть погрешности в техническом оформлении; в тексте реферата есть логические нарушения в представлении материала; есть ошибки в оформлении; отсутствует устная защита.
Комплект заданий для тестирования
Раздел  2. Порядок организации уборки номеров и требования к качеству проведения уборочных работ 
Тема 2.2. Технология уборочных работ в гостинице
1.Кем возглавляется служба эксплуатации НФ?

  а) заведующей этажом              *б) менеджером                         в) старшей горничной

2.Сколько номеров убирает горничная?

*а) От 15 до 20 номеров

  б) От 8 до 17 номеров

  в) От 5 до 10 номеров

3.Какие сотрудники начинают свою работу во второй половине дня?

  а) менеджер                      б) старшие горничные                  *в) стюарды

4.Какие номера убирают горничные в первую очередь?

*а) забронированные номера

  б) номера в которых живут гости

  в) освободившиеся номера

5.Взаимодействуют ли служб эксплуатации НФ с другими службами гостиниц?

*а) да                б) нет                           в) зависти от категории гостиницы

6.В некоторых гостиницах имеется должность супервайзера, который…(осуществляет контроль за работой горничных).

7.Уборщица относится к категории …(технических работников).

8.Для какого вида уборки используют швабр, флаундеры с мопами?

  а) только для влажной 

  б) только для сухой

*в) для сухой и влажной 

9. Для чего применяют салфетки с латекснм покрытием?

*а) для протирания зеркальных и стеклянных поверхностей

  б) для бокалов и посуд

  в) для протирания пыли с мебели

10. Для чего применяют салфетки из микрофибры?

  а) для чистки более загрязненных мест

*б) для протирания пыли с мебели

  в) они впитывают в 15 раз больше влаги

11. Назовите технику которая обеспечивает оптимальный уход за покрытием ( нанесение воска, растирание и т.д)

  а) поломоечные машины

  б) моющие пылесосы

*в) полотеры

12. Какие машины используют для уборки больших помещений  прилегающих территорий?

  а) полотеры

*б) подметальные машины

  в) пылесос для сухой уборки

13. Для поддержания уборки в течении дня подойдут…( комплекты для подметания совок и щетка).
14. Акриловые мопы для сухой уборки, а хлопковые и льняные для…(влажной уборки).

15.  На сколько групп делят все помещения гостиниц?

  а) 7      б)2       *в) 4

16.  Что относится к обслуживающим помещениям?

  а) отделение связи

*б) пункты общественного питания

  в) торговые киоски

17. На каких этажах должны быть номера для инвалидов?

*а) на нижних этажах

  б) на цокольных этажах

  в) на верхних этажах

18. В каких номерах оборудуются более мощные кондиционеры?

  а) в номерах гостей с животными

  б) в тематических номерах

*в) номера для не курящих гостей

19. В каких номерах запрещено использовать подушки и одеяло с перьевым наполнителем?

  а) номера для гостей с грудными детьми

  б) номера для аллергиков

*в) номера для инвалидов

20. Лестницы подразделяются на… ( главнее и служебные).

21. Горизонтальные связи соединяют помещения расположеннее на…(одном этаже).

22. В какой последовательности убирают однокомнатные номера?

*а) комната, прихожая, санузел

  б) санузел, комната, прихожая

  в) прихожая, санузел, комната

23. Что означает зеленая табличка на ручке двери?

*а) «Просьба убрать мой номер»

  б) «Просьба не беспокоить»

  в) «В номере технические неполадки»

24. Для каких категорий гостиниц обязателен вечерний сервис?

  а) для всех гостиниц                   
 б) 3 звезды                      
*в) 4 и 5 звезд

25. Сколько номеров закрепляется в вечернее время за горничной?

  а) до 10 номеров

*б) до 20 номеров

  в) до 18 номеров

26. Какие номера убирают в первую очередь, если нет экстренных поручений?

  а) номера после отъезда гостя

*б) номера, где висит табличка « Просьба убрать мой номер»

  в) влажная уборка  в чистых забронированных номерах

27. В малых отелях, где не используют электроне карты-ключи, об отсутствии гостя в номере свидетельствует… ( оставленный на хранение у портье ключ).

28. Целью всех уборочных работ является поддержание…(привлекательного имиджа гостиницы).

29. Где должны храниться ключи?

*а) в сейфах

  б) у администратора АХС

  в) у горничной
36. Сколько раз проводят промежуточную уборку в номерах у гостя категории VIP?

  а) 2 раза                       б) 1-3 раза                            *в) 1-4 раза
Раздел 3. Обеспечение сохранности вещей и ценностей проживающих.
Тема 3.2.Обслуживание особо важных гостей.
1.Длительно-проживающими гостями считаются, те которые прожили в гостинице более :

А) * 7 дней

Б) 10 дней

В) 14 дней

2.Помимо управляющего отелем и его заместителем, кто может утвердить список на категорию VIP-2 :

А) Главный администратор

Б) * Менеджер по продажам

В) Менеджер гостиничного хозяйства.

3.Какой из ниже перечисленных пакетов услуг является самым высшим для гостей, требуя максимального комфорта и индивидуального подхода.

А) Золотой пакет

Б) Серебряный пакет

В) * Платиновый пакет.

4. Как называется уровень гостей категории VIP, при котором менеджер определяет количество визитов у гостя в данный отель?
А) Уровень VIP-6. Проблемные гости;

 Б)  Уровень VIP-5. Гости, длительно проживающие в отеле;

*В)  Уровень VIP-4. Постоянные гости.

5. Базовый комплекс VIP услуг, рекомендован гостям, требующим особого внимания. Предполагает встречу от аэропорта до отеля и обратно.

 *А) Серебряный пакет;

Б) Платиновый пакет;

В) Золотой пакет.

6.Какая служба занимается подготовкой номера для гостей VIP?
А) Служба приема и размещения;

Б) Служба питания;

 *В) Административно – хозяйственная служба.

8.Сколько раз проводят промежуточную уборку в номерах у гостя категории VIP?

  А) 2 раза                         Б) 1-3 раза                         *В) 1-4 раза

9.Обеспечение безопасности гостиничного предприятия осуществляется на :

А) * двух уровнях

Б) трех уровнях

В) пяти уровнях

10. Физическая безопасность –это 

А) * защищенность жизни и здоровья отдельных лиц

Б) Способность персонала обеспечить защиту собственной наукоёмкой продукции

В) Представляет защиту информационных ресурсов 

11. Для чего выявляют угрозы и принимают меры противодействия им :

А)Для оснащения гостиницы

Б) * Для обеспечения безопасности

В)Для предупреждения гостей гостиницы

12.Ключи зон должны храниться в :

А) кабинете генерального директора

Б)* Специальных шкафчиках

В) в кладовой

13.При утере вещей гостем составляется акт составляется в :

А) * в двух экземплярах

Б)В трех экземплярах

В) В одном экземпляре

Критерии оценки:
Оценка «отлично» выставляется студенту, если ответил  - 100-90% (от общего числа баллов)
Оценка «хорошо» -                            


   -  89-70%
Оценка «удовлетворительно» - 



   -  69-50%
Оценка «неудовлетворительно» -                                        -   менее 50%
Собеседование (Проверка знаний основных понятий)
Раздел  2. Порядок организации уборки номеров и требования к качеству проведения уборочных работ  
Тема 2.2. Технология уборочных работ в гостинице
Задание: Раскрыть основные  понятия дисциплины:

1. Административно - хозяйственной службы 
2. горничных, 
3. уборщиц,  
4. супервайзер, 
5. стюард
6. номер
7. номерной фонд
8. стюард

9. уборочная техника

10. уборочный инвентарь

11. инвентарный контроль

12. вечерний сервис.  

13. индекс поселения. 
14. клининговая  компания
Критерии оценки:
Оценка «отлично» выставляется студенту(ке), обнаружившему(ей) глубокие знания профессиональных терминов, понятий; полное знание учебно-программного материала, в ответе отсутствуют  неточности.
Оценка «хорошо» выставляется студенту(ке), обнаружившему(ей) полное знание учебно-программного материала; если в ответах отсутствуют существенные неточности в формулировании понятий.
Оценка «удовлетворительно» выставляется студенту(ке), обнаружившему(ей) недостаточные знания,  допустившему(ей) неточности в определении понятий, искажает их смысл, беспорядочно и неуверенно излагает материал. 

Оценка «неудовлетворительно» выставляется студенту(ке), если он(а) имеет разрозненные, бессистемные знания, допускает значительные неточности в определении понятий, искажает их смысл. Ответ содержит ряд серьезных неточностей.

Комплект разноуровневых задач и заданий
Раздел  2. Порядок организации уборки номеров и требования к качеству проведения уборочных работ  
Тема 2.1.Организация уборочных работ в административно-хозяйственной службе

Задание 1. 

Поступает звонок в гостиницу. Необходимо сотруднику поприветствовать гостя, соблюдая правила телефонного этикета и стандарты гостиничного хозяйства (стандартная фраза приветствия).

Задание 2. 

Сотруднику телефонной службы необходимо перевести звонок гостя в необходимую службу гостиничного предприятия.

Задание 3.  

Звонок гостя необходимо перевести в административно – хозяйственную службу, для решения вопроса по забытым вещям гостя в номере.

Задание 5. 

Составить график работы  всех сотрудников административно- хозяйственной службы на неделю, при условии загрузки – 40%-60%-100%-80%-50%-40%-20% . Общее количество номеров в гостинице 230.

Раздел  2. Порядок организации уборки номеров и требования к качеству проведения уборочных работ 
Тема 2.2. Технология уборочных работ в гостинице
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Вопросы:
1.предварительный заказ мест и номеров в гостинице.

2.помещение для временного проживания гостей.

3.человек, производящий уборку номеров в гостинице.

4. турист, временно посещающий другую страну.

5. деятельность, направленная на удовлетворение запросов потребителей. 

6. транспортная услуга: встреча и  доставка гостя в назначенное место.

7.гостиница для отдыха, на берегу моря.

8. категория гостиницы 
9. расчет за проживание в гостинице бывает наличным и …..

10. помещение в гостинице для временного проживания гостей. 

11. придорожная гостиница для автотуристов 

12. предприятие общественного питания в гостинице.

13. синоним слова «гость» 

14. улучшенный номер в гостинице.

15. что предоставляет администратор гостю для доступа в номер. 

16. особо важный гость

Раздел 3. Обеспечение сохранности вещей и ценностей проживающих.

Тема 3.1.Обеспечение безопасности имущества гостей. 

Задание: оформить акт о порче имущества гостиницы (т.ф. № 9 - Г)
	Гостиница_____________________________________________

АКТ № от 20 г.[image: image1.png]


 о порче имущества гостиницы
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В комнате № ,занимаемой гр._____________________________________________________

фамилия, имя, отчество

обнаружено следующее:_________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

Подписи работников гостиницы__________________________________________________ 

С актом ознакомлен_____________________________________________________________

Подпись лица, виновного в ущербе[image: image3.png]
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Стоимость ущерба, нанесенного гостинице в сумме руб. коп__________________________

С гр.__________________________________________________________________________

фамилия, имя, отчество

получил_______________________________________________________________________

фамилия, имя, отчество подпись

Негодная вещь уничтожена или передана виновнику порчи гр.__________________

Получил

[image: image5.png]


 подпись




Задание: Заполнить квитанцию на предоставление дополнительных платных услуг
	Утверждена приказом Министерства финансов

РФ от 13.12.93 № 121

КВИТАНЦИЯ №

на предоставление дополнительных платных услуг
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Вид услуг [image: image7.png]


____________________________________________________________________
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 Сумма
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 Дата


Критерии оценки:

Оценка «отлично» выставляется студенту(ке), обнаружившему(ей) максимально глубокое знание профессиональных терминов, понятий; полное знание учебно-программного материала, успешно применившему (ей) теоретические знания и выполнившему практическое задания,  все  задания выполнены   полностью.
Оценка «хорошо» выставляется студенту(ке), обнаружившему(ей) полное знание учебно-программного материала, успешно применившему (ей) теоретические знания и выполнившему практическое задания; если в ответах отсутствуют существенные неточности в формулировании понятий; задание выполнено  полностью, но имеются  незначительные ошибки.
Оценка «удовлетворительно» выставляется студенту(ке), обнаружившему(ей) недостаточные знания,  допустившему(ей) неточности в выполнении заданий, неуверенно выполняет задачу; задание не завершены до конца. 

Оценка «неудовлетворительно» выставляется студенту(ке), если он(а) имеет разрозненные, бессистемные знания, не умеет выделять главное и второстепенное, допускает неточности в выполнении заданий. Задание содержит ряд серьезных неточностей.
Темы семинаров
Раздел 1. Организационная структура административно - хозяйственной службы гостиницы 

Тема 1.1. Роль административно - хозяйственной службы в гостиничном хозяйстве
Тема  семинара  «Персонал службы управления номерным фондом»

Порядок работы: подготовить рефераты, сообщения или доклады (по выбору):

1. Что означает слово Housekeeping  в дословном переводе с английского языка?

2. Какова роль, место и значение административно-хозяйственной службы (Housekeeping) в деятельности отеля?

3. Что выходит на первый план оценки качества обслуживания в гостинице для большинства гостей и почему?

4. Кто находится в подчинении руководителя административно-хозяйственной службы гостиницы? 

5. Какие отделы относятся к административно-хозяйственной службе гостиницы (Housekeeping)? 

6. Какими правилами телефонного этикета должен руководствоваться  дежурный по офису АХС?

7. Поприветствуйте звонящего в службу Housekeeping гостя на английском и русском языках.

Раздел  2. Порядок организации уборки номеров и требования к качеству проведения уборочных работ 
 Тема 2.2. Технология уборочных работ в гостинице
Семинар «Виды уборок, технология проведения».
Порядок работы: подготовить рефераты, сообщения или доклады (по выбору):

1.Виды уборочных работ в гостинице. 

2. Очередность уборки жилых номеров. 

3. Технология проведения различного вида уборок

4.Правила техники безопасности и противопожарной безопасности при проведении уборочных работ. 

Критерии оценки:
- оценка «отлично» выставляется студенту, если содержание сообщения  соответствует заявленной в названии тематике; сообщение оформлено в соответствии с общими требованиями; в тексте отсутствуют логические нарушения в представлении материала; реферат представляет собой самостоятельное исследование, успешная устная защита реферативной работы (по требованию преподавателя), в  ответах на вопросы проявляются  глубокие знания, активно участвует в обсуждении. 
- оценка «хорошо» выставляется студенту, если содержание сообщения  соответствует заявленной в названии тематике; в  оформлении есть неточности в соответствии с общими требованиями; в тексте отсутствуют логические нарушения в представлении материала; достаточно успешная устная защита работы (по требованию преподавателя), в  ответах на вопросы проявляются  достаточные знания, участвует в обсуждении.

- оценка «удовлетворительно» выставляется студенту, если содержание сообщения соответствует заявленной в названии тематике; в целом оформлено в соответствии с общими требованиями, но в тексте есть логические нарушения в представлении материала; отсутствует устная защита; в обсуждении  не участвует.


- оценка «неудовлетворительно» выставляется студенту, если содержание соответствует заявленной в названии тематике; в реферате отмечены нарушения общих требований написания; в есть ошибки в оформлении; отсутствует устная защита, в обсуждении  не участвует.
Групповые творческие задания (составление глоссария):
Раздел 2. Порядок организации уборки номеров и требования к качеству проведения уборочных работ  
Тема 2.3. Работа прачечной в гостинице
1. Составьте глоссарий из следующих терминов и понятий:

	Термин
	Значение (талон)

	Индустрия гостеприимства
	Собирательное понятие, объединяющее разнообразные формы предпринимательства, которые специализируются на рынке услуг, связанных с приемом и обслуживанием гостей

	Гостиница
	Коллективное средство размещения, предназначенное для оказания туристам услуг размещения и питания на платной основе в соответствии с принятыми стандартами и требованиями

	Сертификация
	Способ независимого подтверждения (оценки) соответствия услуги установленным требованиям

	Стандарт
	Государственный стандарт, санитарные нормы и правила, строительные нормы и правила и другие документы, которые в соответствии с законом устанавливают обязательные требования к качеству товаров (работ, услуг)

	Гарантия качества
	Подход, заключающийся в обеспечении постоянного уровня оказываемых услуг

	Цикл обслуживания
	Рабочий термин, применяющийся для характеристики процесса обслуживания в гостинице

	Профессиональный стандарт
	Документ, образец, устанавливающий перечень признаков, свойств и качеств, которым должен соответствовать сотрудник, занимающий ту и ли иную должность

	Аттестация
	Процедура определения квалификации работника, уровня его подготовки, наличия умений и навыков, позволяющих выполнять соответствующие производственные функции

	Корпоративная культура


	Внутрипроизводственная согласованность действий всего персонала независимо от уровней производственной  иерархии, в общем виде отражающая соответствие  внешних  целевых групп и внутренних задач,  стоящих перед предприятием

	Номер в средстве размещения
	Одна или несколько комнат с мебелью, оборудованием и инвентарем, необходимыми для временного проживания туристов

	Номерной фонд
	Общее количество номеров (мест) средства размещения

	Room division
	Служба управления номерным фондом

	Administration Department
	Административная служба

	Front Office Manager
	Руководитель службы приема и размещения

	Housekeeping Manager
	Руководитель административно-хозяйственной службы

	Reservation Department
	Отдел бронирования

	Confirmation reservation
	Подтверждение бронирования

	Front desk (Reception)
	Стойка приема и размещения

	Resident card
	Карта клиента


Критерии оценки:

Оценка 5 (отлично) выставляется студенту, обнаружившему максимально глубокое знание профессиональных терминов, понятий; полное знание учебно-программного материала, успешно выполнившему  теоретическое  задание,  отсутствуют  неточности,  стремится  к максимальной точности и достоверности информации, включает не только отельные слова и термины, но и целые фразы. 
Оценка 4 (хорошо) выставляется студенту, обнаружившему  полное знание учебно-программного материала, успешно выполнившему теоретические  задания; если в ответах отсутствуют существенные неточности в формулировании понятий; излагает  достоверную информацию, все понятия раскрыты полностью, но имеются  незначительные ошибки.

Оценка 3 (удовлетворительно) выставляется студенту, обнаружившему  недостаточные знания, но допустившему неточности в определении понятий, искажает их смысл, излагает только одну  точу  зрения, задание  не завершено до конца. 

Оценка 2 (неудовлетворительно) выставляется студенту, обнаружившему  недостаточные знания, допустившему серьезные неточности в определении понятий, задание  не завершено до конца. Ответ содержит ряд серьезных неточностей.

ПРОМЕЖУТОЧНЫЙ (РУБЕЖНЫЙ)  КОНТРОЛЬ

Темы групповых и/или индивидуальных творческих заданий/проектов для проведения промежуточного (рубежного) контроля
Индивидуальные творческие задания (курсовые работы ):

Примерная тематика курсовых работ 

Организация экскурсионного обслуживания в гостиничных комплексах

Организация питания в номерах гостиницы

Совершенствование работы служб гостиницы (конкретная служба)

Система контроля доступа в помещения гостиницы 

Классификация номерного фонда 

Санитарно-гигиенические требования к содержанию гостиничных помещений 

Служба эксплуатации номерного фонда: задачи, функции, значение

Технологический цикл обслуживания клиентов гостинице 

Организация хранения личных вещей гостей в процессе проживания

Транспортное обслуживание гостей в процессе проживания 

Особенности обслуживания в бизнес -отелях (на примере конкретной гостиницы)

Организация уборочных работ в гостиничных предприятиях 

Организация предоставления дополнительных и сопутствующих услуг в гостинице 

Организационная структура современного отеля 

Организация рекламной деятельности в гостинице 

Особенности обслуживания в отелях класса 3 звезды (на примере конкретной гостиницы)

Эстетическое обслуживание номерного фонда отеля.

Персонал как ключевой фактор в организации обслуживания гостей в процессе проживания

Организация предоставления основных услуг в гостинице

Нормативно-правовое регулирование гостиничного сервиса 

Организация контроля  качества  гостиничных услуг в процессе проживания

Организация  SPA - центра в отеле

Организация работы службы досуга и развлечений (анимации).

Инновационные технологии гостиничного сервиса

Служба обслуживания: задачи, функции, значение, организация деятельности

Служба питания: задачи, функции, значение, организация деятельности
Критерии оценки:

Оценка 5 «отлично» выставляется, если грамотно проведена учебно-исследовательская работа: выполнены требования к содержанию и оформлению проекта, автор овладел теорией вопроса, логично изложил его, высказал своё отношение к изучаемой проблеме, показал высокий уровень грамотности, сделал обоснованные выводы. Обязательна публичная защита.
Оценка 4 «хорошо» выставляется, если автор владеет  теорией вопроса, четко излагает его, приводит яркие примеры, курсовая работа грамотно оформлена, но имеются незначительные недочеты в изложении содержания работы или оформлении. Обязательна публичная защита.
Оценка 3 «удовлетворительно» выставляется, если раскрыта суть вопроса путем пересказа без анализа и обобщения. Неуверенно защищает свою курсовую работу .
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