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 1. ПАСПОРТ ФОНДА ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ 

1.1. Область применения 

Комплект оценочных материалов предназначен для оценки результатов освоения 

профессионального модуля профессионального цикла основной образовательной 

программы (ООП) в соответствии с ФГОС СПО по специальности 43.02.14 Гостиничное 

дело: 

ПМ 01. Организация деятельности сотрудников службы приема и размещения ; 

Результатом освоения образовательной программы СПО по специальности 43.02.14 

Гостиничное дело является готовность обучающегося к выполнению основных видов 

деятельности, согласно получаемой квалификации специалиста среднего звена 

«Специалист по гостеприимству», а так же обладание общими (ОК) и профессиональными 

компетенциями (ПК), соответствующие основным видам деятельности: Код 

Наименование видов деятельности и профессиональных компетенций 

ВД 1 Организация и контроль текущей деятельности работников службы приёма и 

размещения 

 ПК 1.1. Планировать потребности службы приёма и размещения в материальных 

ресурсах и персонале  

ПК 1.2. Организовывать деятельность работников службы приёма и размещения в 

соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы 

 ПК 1.3. Контролировать текущую деятельность работников службы приёма и размещения 

для поддержания требуемого уровня качества 

Наименование общих компетенций 

ОК 01. Выбирать способы решения зада 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 

учётом особенностей социального и культурного контекста  

ОК 06. Проявлять гражданско - патриотическую позицию, демонстрировать осознанное 

поведение на основе общечеловеческих ценностей  
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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 

 ОК 11. Планировать предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере  

 

1.2. Описание процедуры оценки и системы оценивания  

1.2.1. Общие положения об организации оценки Фонд оценочных средств (ФОС) 

представляет собой совокупность контролирующих материалов, включающих контрольно 

- оценочные средства для проведения промежуточной аттестации: экзамена или 

дифференцированного зачёта по МДК и итогового контроля освоения профессиональных 

и общих компетенций в рамках демонстрационного экзамена. 

При разработке оценочных средств были учтены требования ФГОС СПО по 

специальности 43.02.14 Гостиничное дело в части ПМ00 , требования профессионального 

стандарта WorldSkills«Руководитель/управляющий гостиничного комплекса/сети 

гостиниц». 

1.2.2. Текущая оценка по элементам программы  

Оценочные материалы для проведения текущего контроля разрабатываются 

образовательной организацией самостоятельно, с учетом вариативной части 

образовательной программы.  

Текущий контроль кроме оценки теоретических знаний, включает оценку 

результатов выполнения заданий для практических и лабораторных занятий, 

внеаудиторной самостоятельной работы, а также оценку результатов выполнения курсовой 

работы (проекта). 

Промежуточная аттестация  

Экзамен по МДК или дифференцированный зачет может включать два этапа: - оценку 

теоретических знаний в форме тестирования или устного или письменного ответа на 

теоретические вопросы;  

- оценку практических умений в форме выполнения практических заданий.  

 Инструменты для оценки теоретического этапа  
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Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно 

к для устных и письменных ответов: точность, правильность формулировок 

Соответствие требованиям нормативных документов  

Соответствие выбранной последовательности действий инструкциям, регламентам  

Правильное применение профессиональной терминологии  

Алгоритм выполнения работ в профессиональной области 

Соответствие стандартам выполнения задач профессиональной деятельности  

Оценка практической значимости результатов поиска  

Устные и письменные ответы на вопросы и устное и письменное решение 

практических задач или тестирование (выбор правильного одного или нескольких 

правильных ответов (закрытый тест), формулирование правильного ответа (открытый тест), 

сопоставление, построение последовательности действий, выбор правильного ответа 

решенной практической задачи и т.д.)  

Ситуационные задачи  

Тест (компьютерный или на бумажной основе)  

ПМ.01: ПК 1.1 - 1.3 ; 

Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для выполнения 

задач профессиональной деятельности  

Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом 

особенностей социального и культурного контекста 

Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном 

языке  

Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности 

Проведение анализа сложных ситуаций при решении задач профессиональной 

деятельности 

Грамотность устной и письменной речи по профессиональной тематике на 

государственном языке и иностранном языке  

Оценка методов работы в профессиональной и смежных сферах 

Порядок оценки результатов решения задач профессиональной деятельности 

Правильное использование методик расчетов, правил оформления документов  

Для тестирования: 75% правильно выполненных заданий  

Методы оценки (указываются типы оценочных заданий и их краткие характеристики, 

например, практическое задание, в том числе ролевая игра, ситуационные задачи и др.; 

проект; для теоретической составляющей - экзамен, в том числе - тестирование, 

собеседование). 
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2. ОЦЕНОЧНЫЕ (КОНТРОЛЬНО - ИЗМЕРИТЕЛЬНЫЕ) МАТЕРИАЛЫ ДЛЯ ПРОМЕЖУТОЧНОЙ 

И/ИЛИ ГОСУДАРСТВЕННОЙ (ИТОГОВОЙ) АТТЕСТАЦИИ  

2.1. Оценочные (контрольно - измерительные) материалы для теоретического этапа 

промежуточной и/или государственной (итоговой) аттестации  

Задания № 1 ПМ.01 Организация деятельности сотрудников службы приема и размещения 

 Проверяемые знания, умения Критерии оценки  

Проверяемые знания : 

- законы и иные нормативно  

- правовые акты РФ в сфере туризма и предоставления гостиничных услуг;  

- стандарты и операционные процедуры, определяющие работу служб ы; 

 - методы планирования труда работников службы приема и размещения; 

 Проверяемые умения : 

- планировать потребности в материальных ресурсах и персонале службы;  

- проводить тренинги и производственный инструктаж работников службы;  

- выстраивать систему стимулирования и дисциплинарной ответственности работников 

службы приема и размещения;  

- организовывать работу по поддержке и ведению информационной базы данных службы 

приема и размещения;  

- контролировать работу сотрудников службы приема и размещения по организации 

встреч, приветствий и обслуживания гостей, по их регистрации и размещению, по охране 

труда на рабочем месте, по передаче работниками дел при окончании смены 75% 

правильно выполненных заданий при тестировании 

 Примеры заданий:  

№ Задача (вопрос ) № Ответы  

1 Какие средства размещения из перечисленных относят к специализированным? 

 1 2 3 4 Арендованное жилье Гостиницы Конгресс - центры Хостели 

2Ботель – это небольшая гостиница 1 на воде 

 13 2 3 4 в воздухе под водой в горах 

3 Мотель – это средство размещения, расположенное  

1 2 3 4 в деловой части города вблизи автомагистрали в центре населенного пункта возле 

железнодорожного вокзала 

 4 Какие услуги в гостиницах из перечисленных предоставляются за дополнительную 

плату? 

 1 2 3 4 Вызов врача  

Передача корреспонденции Информация портье Обслуживание питанием в номере  
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5. В Израиле отели классифицируются по уровню комфорта на три категории. Выберите 

верный вариант. 

1 2 3 Люкс, высшая, первая Высшая, первая, вторая Первая, вторая, третья 

6 В какой стране принята «буквенная» система классификации гостиниц по уровню 

комфорта? 

 1 2 3 4 Великобритания Германия Греция Франция  

7 Международные гостиничные правила – это обязательные правила для любой 

гостиницы?  

1 2 Да Нет  

8 Из какого количества комнат состоит жилой номер первой категории?  

1 2 четырех трех 14 3 4 двух одной  

9 В гостинице категории 4 звезды может быть четырехместный номер (2 категории)?  

1 2 Да Нет  

10 Что из перечисленного не входит в вестибюльную группу помещений?  

1 2 3 4 гардероб бельевой склад камера хранения рецепция  

11 Может ли гость при временном отъезде из гостиницы оставить свой багаж в камере 

хранения? 

1 2 Да Нет  

12 Консьерж – это работник службы ___________.  

1 2 3 4 административной обслуживания приема и расчетной части эксплуатации 

номерного фонда  

13 Какие требования предъявляют к персоналу неконтактных служб?  

1 2 3 4 знание иностранных языков коммуникабельность наличие специального 

образования ограничение возраста 

14 Работников каких служб относят к персоналу первого уровня?  

1 2 34 финансовой коммерческой бронирования технической   

15 К персоналу неконтактных служб относят работников службы _________  

1 2 3 4 административной банкетингаэксплуатации номерного фонд обслуживания  

16 Заявки на бронирование номеров/мест в средства размещения поступают из 

постоянных и __________ источников.  

1 2 3 4 5 переменные разовые случайные выборочные внутренние 

 17 Какие пути (каналы) резервирования мест в гостиницах из перечисленных не 

предназначены для индивидуальных туристов?  

1 2 3 4 5 интернет - бронирование централизованное бронирование телефон почта факс  
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18 Какая информация не требуется в заявке на бронирование мест в гостинице?  

1 2 3 4 5 количество гостей дата и время приезда дата и время отъезда семейное 

положение потенциальных гостей категория номера  

19 Резервирование с подтверждением гостиницы о том, что она предоставит клиенту 

заказанный номер и в необходимое ему время называется  

1 2 3 4 перебронированиемгарантированным негарантированным обязательным _______ 

бронированием  

20 Поднос багажа в номер является обязательной услугой в гостиницах каких категорий? 

 1 2 3 4 без звезд и 1* 2* и 3* 3* и 4* 4* и 5*  

21 Багаж гостя в номер доставляет __________ 1 2 3 4 5  

Посыльный коридорный Валет портье супервайзер  

22 Услуги, которые оказывают консьержи, входят в цену размещения?  

1 2 Да Нет  

23 Анкета «случайного» гостя, прибывшего в гостиницу, заполняется дежурным 

администратором? 

 1 2 Да Нет  

24 Заполненная и подписанная «Анкета гостя», прибывшего в гостиницу, 

 - это ________________  

1 2 3 4 информационный листок страховой полис подтверждение договора между гостем и 

гостиницей на размещение пропуск в гостиницу  

25 Цена номера по брони дороже опубликованного 17 тарифа? 

1 Да 2 Нет  

26 Бронирование по предоплате (или по выставлению счета, или по кредитной карте, или 

туристским ваучером) – это _____________ бронирование 

 1 2 3 4 обязательное гарантированное негарантированное централизованно е 

27 Вещь, которую уехавший гость забыл в вестибюле гостиницы, должна быть сохранена 

и возвращена ему? 

 1 2 Да Нет  

28 При своевременной аннуляции бронирования можно ли получить обратно деньги за 

бронь?  

1 2 Да Нет 

29 Картотека постоянных гостей включает только VIP - персон?  

1 2 Да Нет  
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30Может ли администрация гостиницы изменить единый расчетный час с 12 - 00 на 

другой? 

 1 2 Да Нет  

31 Может ли турфирма аннулировать заказ на размещение туристов в гостинице менее 

чем за 24 часа до заезда без уплаты штрафа?  

1 2 Да Нет 

32 Если турист поселяется в гостинице после 00.00, как ему должны выставить счет за 

этот период времени до расчетного часа?  

1 2 3 бесплатная услуга за каждый час до расчетного часа за половину суток 18 4 за сутки 

33 Время, проведенное в гостинице сверх срока проживания, равное 5 часам после 

расчетного часа, оплачивается гостем______ 1 2 3 4 бесплатная услуга за каждый час 

задержки за половину суток за сутки  

34 Если гость задержался в гостинице на 15 часов после рас четного часа, как будет 

оплачиваться гостем эта услуга?  

1 2 3 4 бесплатная услуга за каждый час задержки за половину суток за сутки 

 35 Медицинская аптечка при необходимости предлагается клиенту отеля за 

дополнительную плату?  

1 2 Да Нет  

Примеры заданий: 

Текст заданий  

1 вариант 

1. Служба бронирования занимается: 

 а) организацией заезда клиентов в гостиницу; 

 б) осуществляет предварительный заказ мест в отеле; 

 в) занимается регистрацией гостей при заселении в гостиницу.  

2. Гарантированная бронь обеспечивает:  

а) предотвращение неявки гостей в гостиницу; 

 б) более быструю загрузку номерного фонда; 

 в) позволяет получить дополнительный доход. 

 3. 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.  

4. Подтверждение о будущем предоставлении мест в гостинице одновременно двум 

клиентам на одну и ту же дату, называют:  
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а) дополнительное бронирование; б) гарантированное бронирование;  

в) двойное бронирование.  

5. 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. 

 6. Встреча клиентов в аэропорту, на вокзале имеет термин: 

 а) трансфер; б) трансферт; в) трансфер.  

7. При регистрации гость в первую очередь обязан заполнить: 

 а) карточку гостя; 

 б) талон и карточку на питание; 

 в) талон на дополнительные услуги. 

 8. 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.  

9. При групповом заселении, на кого оформляется общий счет:  

а) на самого старшего члена группы; 

б) регистратор сам выбирает для кого;  

в) на руководителя группы.  

10.Вид бронирования, при котором отель обязан подтвердить клиента о получение 

заказанного номера, называют:  

а) обычным бронированием; б) специальным бронированием; в) гарантированным 

бронированием.  

Ключ к тесту: 

№вопроса Правильныйвариантотв
ета 

1 б 

2 а 

3 в 

4 а 

5 б 

6 в 

7 а 

8 б 

9 в 

10 в 
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Вариант 2 

Предварительное подтверждение – это: 

а) документ, включающий условия внесения предоплаты; 

б) документ, включающий условия внесения записи о заказанных клиентом 

дополнительных услугах; 

в) все ответы верны. 

Гарантированное бронирование с точки зрения материальной стороны, выгодно: 

а) для клиента; 

б) для гостиницы; в) для всех. 

Импринтер – это: 

а) оборудование для расчета клиентов кредитными картами; б) оборудование для расчета 

клиентов за парковку; 

в) оборудование для расчета клиентов за дополнительные услуги 

Консьерж – это: 

а) оператор кассового расчета; б) менеджер услуги размещения; 

в) менеджер, оказывающий индивидуальные услуги клиентам; г) менеджер, управляющий 

отелем. 

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

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 приезжаю- щих; 

форму оплаты. 

Какие из перечисленных услуг относятся к дополнительным услугам в средствах 

размещения: 

а) услуга побудки гостя; 
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б) услуга обмена валюты; + 

в) доставка корреспонденции в номер клиента. 

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. 

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. 

Тариф, предоставляемый гостям отеля, включающий стоимость завтрака и ужина (или 

обеда), имеет название: 

а) тариф «полупансион»; 

б) тариф «полный пансион»; в) тариф «все включено». 

Ключ к тесту: 

 

№ вопроса Правильныйвариантотве
та 

1 в 

2 в 

3 а 

4 б 

5 а 

6 а 

7 б 

8 а 

9 а 

             10 а 

 

Критерии оценки: 

соответствие ответов обучающихся ключу теста. 

Оценка «отлично» - если обучающийся правильно ответил на все вопросы теста в 

отведенное время 

Оценка «хорошо» - если обучающийся правильно ответил на 8 вопросов теста в 

отведенное время 

Оценка «удовлетворительно» - если обучающийся правильно ответил на 6 вопросов теста 

в отведенное время 
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Задание 2: тестирование 

Проверяемые результаты обучения: З3, З5, З7. 

Инструкция: выбрать правильный ответ 

Время выполнения: 20 мин 

Текст задания: Вариант 1 

Отказ клиента от заранее забронированного номера называют: а) аннуляция; 

б) амортизация; в) эмиссия. 

Какие из перечисленных услуг традиционно включены в стоимость прожи- вания в 

номере: 

а) пользование туалетными принадлежностями (полотенца, шампунь, мыло); б) обмен 

валюты; 

в) пользование бизнес центром. 

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». 

 

Ключ к тесту: 

№ вопроса Правильныйвариантотв
ета 

1 а 

2 а 

3 в 



 

Вариант 2 

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. 

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). 

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. 

Ключ к тесту: 

№ вопроса Правильныйвариантот
вета 

1 а 

2 в 

3 в 

 

Критерии оценки: 

соответствие ответов обучающихся ключу теста. 

Оценка «отлично» - если обучающийся правильно ответил на все вопросы теста в 

отведенное время 

Оценка «хорошо» - если обучающийся правильно ответил на 2 вопроса теста в 

отведенное время 

Оценка «удовлетворительно» - если обучающийся правильно ответил на 1 вопрос теста 

в отведенное время 

Задание 3: выполнение практической работы 

Проверяемые результаты обучения: У4, У5, У6, У7, У8 

Инструкция: провести устную консультацию потребителя о применяемых 

способах бронирования в гостинице ООО «Отель……» (г…….) в соответствии с 

положением…(эталон) 

Время выполнения: 20 мин 

Критерии оценки: 
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правильность определения способа и вида бронирования согласно положению о службе 

бронирования отеля; 

соответствие точности  принимаемой информации от потребителя; 

правильность составления схемы гарантированного бронирования; 

выбор технических, телекоммуникационных средств и профессиональной программы для 

приема заказа и обеспечения бронирования номеров-мест; 

полнота выполнения технологии резервирования номеров–мест с установленной 

технологией; 

самостоятельность при выполнении практической работы. 

Оценка «отлично» - если обучающийся правильно обозначил всю последовательность 

консультации в отведенное время 

Оценка «хорошо» - если обучающийся правильно обозначил всю последовательность 

консультации, но при этом допустил одну неточность в отведенное время 

Оценка «удовлетворительно» - если обучающийся правильно обозначил всю 

последовательность консультации, но при этом допустил две неточности в отведенное 

время. 

Задание 4: выполнение практической работы 

Проверяемые результаты обучения: У1, У2, У3, У7,У8 

Инструкция: Оформить письменную заявку на бронирование номеров в гостинице ООО 

«Отель….» (г. ….) 

Время выполнения: 20 мин 

Критерии оценки: 

правильность составления схемы гарантированного бронирования; точность и грамотность 

оформления необходимой документации (заявок, бланков, карточек) в соответствии с 

правилами предоставления гостиничных услуг в РФ; 

соответствие правилам ведения учета и хранения отчетных данных по бронированию в 

соответствии с правилами гостиницы. 

самостоятельность при выполнении практической работы. 

Оценка «отлично» - если обучающийся правильно ответил и оформил бланк-заявку в 

отведенное время 

Оценка «хорошо» - если обучающийся правильно ответил и оформил бланк-заявку в 

отведенное время, но проявил неаккуратность при заполнении 

Оценка «удовлетворительно» - если обучающийся не дал развернутый ответ и оформил 

бланк-заявку в отведенное время, проявив при этом неаккуратность при заполнении 
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2.2. ОЦЕНОЧНЫЕ (КОНТРОЛЬНО - ИЗМЕРИТЕЛЬНЫЕ) МАТЕРИАЛЫ ДЛЯ ПРАКТИЧЕСКОГО 

ЭТАПА ПРОМЕЖУТОЧНОЙ И/ИЛИ ГОСУДАРСТВЕННОЙ (ИТОГОВОЙ) АТТЕСТАЦИИ  

Задания на выполнение практических действий в реальных или модельных условиях . 

Ситуационные кейс .Основные операции по телефону . 

С и т у а ц и о н н о е з а д а н и е : 

Основные операции по телефону - ролевая игра Разговор по телефону - гость просит факс 

отеля, чтобы отправить запрос о наличии номеров и цен. 

Описание действий  

Администратор отвечает на звонок (говорит название отеля, приветствует, представляется 

);  

Говорит номер факса; Спрашивает, может ли он чем - нибудь помочь; 

Благодарит и заканчивает разговор. 

Документы Брошюра отеля  

Игроки Гость 

Разговор по телефону – кто - то просит соединить с отделом бронирования  

Описание действий 

Администратор отвечает на звонок (говорит название отеля, приветствует, представляется 

);  

Спрашивает имя гостя и уточняет с кем он или она хотел(а) бы поговорить , 

Спрашивает, если это индивидуальное или групповое бронирование; 

Просит гостя подо ждать; 

Звонит в отдел бронирования, групповое бронирование;  

Приветствует коллегу, называет имя гостя, и объясняет в чем причина;  

Сообщает гостю, что соединит сейчас с отделом бронирования, благодарит за звонок и 

заканчивает разговор Документы Список внутренних номеров  

Игроки Гость, отдел бронирования 

Разговор по телефону - гость задает вопросы про отель (месторасположение и услуги)  

Описание действий  

Администратор отвечает на звонок (говорит название отеля, приветствует, представляется 

); 

Сообщает, где находится отель и называет услуги отеля; 

Информирует о том, что отель находится в партнерских связях с теннисным кортом, 

который находится в десяти минутах от отеля;  

Спрашивает, не желает ли гость остановиться в отеле, и уточняет не хотел(а) л и узнать о 

цене и наличии номеровAsks 
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Спрашивает, может ли он чем - нибудь помочь; 

Благодарит и заканчивает разговор Документы Брошюра отеля  

Игроки Гость 

Разговор по телефону – Помощник руководителя департамента туризма Самарской 

области звонит, чтобы узнать данные по занятости комнат за сентябрь прошлого года. 

Настаивает на том, чтобы администратор дал эту информацию 

Описание действий 

Администратор отвечает на звонок (говорит название отеля, приветствует, представляется 

);  

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

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

Спрашивает, может ли он чем - то помочь:  

Благодарит за звонок и заканчивает разговор  

Документы  

Игроки Помощник руководителя департамен та туризма Самарской области  

Разговор по телефону – запрос: необходимо забронировать стол на четверых взрослых и 

одного ребенка(не гости отеля) в ресторане этим вечером на 21:00 (информация о типе 

меню, цены, специальные предложения дня и время работы)  

 Описание действий 

Администратор отвечает на звонок (говорит название отеля, приветствует, представляется 

) 

Спрашивает имя гостя; Рассказывает о меню, ценах и времени работы; 

Спрашивает у гостя, не хотел бы она или она забронировать столик; 

Уточняет удобное время и количество гостей; 

Спрашивает, есть ли у гостей особые пожелания;  

Просит оставаться на линии;  

Звонит старшему официанту и уточняет возможность  

Благодарит и уточняет может ли он/она забронировать стол; 

Возвращается к гостю и повторяет всю информацию о бронировании;  

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

Документы Брошюра отеля, меню ресторана, меню дня, внутренний список телефонов 

Игроки Гость и главный официант 

Разговор по телефону - человек из газеты Daily запрашивает информацию об известном 

актёре, проживающем в отеле 

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

Спрашивает имя гостя; 

Извиняется и говорит, что не может дать такую информацию  

Спрашивает, может ли он чем - то помочь:  

Благодарит за звонок и заканчивает разговор 

Документы  

Игроки Журналист  

Процедура бронирования . 

С и т у а ц и о н н о е з а д а н и е : Бронирование по телефону 

Бронирование номера – FrontOffice Разговор по телефону - запрос бронирования, 1 

комната на двоих с (даты), тип питания завтрак и обед - Прямое бронирование  

Описание действий  

Администратор отвечает на звонок(говорит название отеля, приветствует, представляется 

); 

 Спрашивает имя гостя;  

Уточняет дату бронирования, тип номера и количество людей;  

Просит оставаться на линии, чтобы уточнить наличие номеров; 

 Возвращается к гостю и информирует о наличии и называет цену;  

Уточняет, хотят ли забронировать номер  

Уточняет какой пакет желает гость ((BB, HB or FB)  

Называет цену пакета;  

Уточняет, есть ли у гостя особые пожелания; 

Отвечает на запрос;  

Уточняет телефон гостя, почту и другую информацию, которая необходима, чтобы 

заполнить регистрационную форму;  

Говорит о процедуре подтверждения;  

Предупреждает о правилах отмены бронирования;  

Повторяет всю информацию, которая касается бронирования; 

Спрашивает, может ли он чем - то помочь:  

Благодарит за звонок и заканчивает разговор 

Документы План отеля и прайс – лист 

Игроки Гость  

Разговор по телефону – запрос бронирования, 1 комната на двоих с раздельными кроватями, 

также нужна дополнительная кроватка ( ребенок 3 года) с (даты), тип питания 

(завтрак,обед,ужин) – Турагенство 
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Описание действий  

Администратор отвечает на звонок (говорит название отеля, приветствуетпредставляется ); 

 Спрашивает имя гостя;  

Уточняет дату бронирования, тип номера и количество людей;  

Просит оставаться на линии, чтобы уточнить наличие номеров;  

Информирует о наличии и называет цену;  

Уточняет, хотят ли забронировать номер  

Уточняет,  какой пакет желает гость (BB, HB or FB)  

Называет цену пакетов;  

Уточняет, есть ли у гостя особые пожелания; 

Отвечает на запрос;  

Уточняет телефон гостя, почту и другую информацию, которая необходима, чтобы заполнить 

регистрационную форму;  

Повторяет всю информацию, которая касается бронирования;  

Говорит о процедуре подтверждения; 

Говорит о том, что информация будет передана в отдел бронирования 

Спрашивает, может ли он чем - то помочь: 

Благодарит за звонок и заканчивает разговор  

Документы План отеля, прайс - лист, форма бронирования, брошюра отеля.  

Игроки Guest 

Процедура заселения . 

СИТУАЦИОННОЕ ЗАДАНИЕ: Заселение – ролевая игра  

Подготовка к заезду на текущий день  

Описание действий  

Пока Администратор готовится, он объясняет все шаги :проверить список заездов и 

комментарий к ним из папки Бронирование (упорядочены по дням);  

Проинформировать F&B о необходимость предоставления комплемента гостю в честь 

Дня рождения  

Документы План, список на заезд, ключи, список телефонов служб, система бронирования 

( в компьютере), папка под заезд, отчет о состоянии номеров  

Заселение гостя AAA: гость впервые в отеле, номер на одного с завтраком (номер 

свободен и чистый)  

Описание действий администратор приветствует гостя; рождения); дает ли гарантировать 

доп. расходы; этаж ; 
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Документы План, список под заезд, карта гостя, ключ от номера, отчет о чистоте номеров, 

форма гостя, паспорт, список выезжающих, папка под заезд; 

стойка 

Игроки Гость  

Заселение гостей BBB – Через агентство (10.15 утра | гости впервые в отеле, комната на 

двоих с завтраком, номер свободен, но еще не готов)  

Описание действий администратора; хотят ли гости оставить багаж в багажной комнате в 

ресторане, либо пройтись по территории отеля …; ); т о расписании завтрака и 

расположении ресторана;  

Документы План, список под заезд, карта гостя, ключ от номера, отчет о чистоте номеров, 

форма гостя, паспорт, список выезжающих, папка под заезд; стойка, бирка от багажа, 

внутренний список телефонов  

Игроки Гости, горничная  

Заселение гостя CCC – Corporate (15.00pm | постоянный VIP гость | одноместные номер с 

завтраком | номер готов и чистый 

Описание действий  

Администратор приветствует гостей; 

Подтверждает детали бронирования  

Просит подписать анкету гостя;  

Проверяет свободен ли номер и чистоту номера  

Просит кредитную карту, чтобы прогарантироватьдопрасходы; 

Программирует ключи и отдает гостю;  

Желает хорошего дня;  

Кладет профайл в папку 

Документы План, список под заезд, карта гостя, ключ от номера, отчет о чистоте номеров, 

форма гостя, паспорт, список выезжающих, папка под заезд; стойка, бирка от багажа,  

Игроки Гость Ситуационное задание : Помощь гостям во время их пребывания – ролевая 

игра Гость ВВВ хочет воспользоваться теннисным кортом  

Описание действий 

Администратор приветствует гостя  

Рассказывает информацию о теннисном корте( расположение, часы работы и другая 

необходимая информация) 

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

Брошюра отеля Игроки Гость  

Гость запрашивает информацию об отеле (у слуги, расположение)  
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Описание действий 

Администратор приветствует гостя  

Рассказывает об услугах отеля Предлагает спец услуги и предложения дня Спрашивает, 

может ли он чем - то помочь:  

Благодарит и заканчивает разговор Документы Брошюра отеля Игроки Гость 

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

Описание действий - кладет копию запроса в отдельный отсек - ресторан.  

Документы Брошюра отеля, форма звонка для пробуждения, форма для завтрака в номер, 

специальный отсек.  

Игроки Гость Девушка хочет поговорить с гостем, но он не в номере  

Описание действий  

Администратор приветствует девушку;  

Находит имя гостя в списке проживающих;  

Пытается соединиться с номером;  

Информирует гостью, что тот не в номере, и если девушка хочется оставить сообщение, 

она может это сделать на стойке;  

Приносит форму для заполнения девушке;  

Получает форму Спрашивает, может ли он чем - то помочь: 

 Благодарит и заканчивает разговор;  

Пишет номер комнаты и имя гостьи на форме, отдает носильщику, как только тот 

вернется из багажной 38 комнаты.  

Документы Список проживающих, форма для заполнения, спец отсек. 

 Игроки Девушка Гость просит положить его драгоценность в сейф (на ресепшен) 

Описание действий 

Администратор приветствует гостя форму для хранения вещей в сейфе и подписать; 

 - то помочь: благодарит и заканчивает разговор  

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

проживающих  

Игроки Гость Гость проходит мимо стойки регистрации и роняет кошелек, не замечая 

этого.  

Описание действий  

Администратор приветствует гостя  

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

Действовать в зависимости от ситуации;  

Документы Сейф, форма для хранения вещей 
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Игроки Гость 

Гость спрашивает о времени работы прачечной. 

Описание действий Администратор приветствует гостя  

Информирует о времени работы и обычной процедуре сдачи вещей  

Спрашивает, может ли он чем - то помочь:  

Благодарит и заканчивает разговор; 

Документы Брошюра отеля Игроки Гость 

Гость хочет заказать еду в номер, но служба ресторан а не отвечает. 

Описание действий Администратор приветствует гостя салата формацию гостю - то 

помочь:Документы Меню бара, внутренний список звонков  

Игроки Гость и бармен  

В номере у гостя сломался туалет, нужен сантехник 

Описание действий Администратор приветствует гостя  

Спрашивает номер комнаты  

Говорит гостя, что проблема будет устранена в течение дня 

Спрашивает, может ли он чем - то помочь:  

Благодарит и заканчивает разговор;  

Регистрирует запрос на ремонт и кладет в спец отсек;  

Звонит сантехнику и передает запрос.  

Документы Форма для ремонта Игроки Гость и сантехник Туристическая информация . 

С и т у а ц и о н н о ез а д а н и е :Туристическая информация – ролевая игра Frontdesk – 

гость спрашивает о достопримечательностях Гётеборга (4 главные 

достопримечательности), гость хочет провести там выходные. Только главные 

достопримечательности. 

Описаниедействий Администратор приветствует гостя   

Дает необходимую информацию о достопримечательностях  

Спрашивает, может ли он чем - то помочь:  

Благодарит и заканчивает разговор  

Документы Туристические флайера 

Игроки Гости  

Гость хочет узнать какие особенности кухни присутствуют в Гётеборге, спрашивает какой 

вид кухни в ресторане, и что там можно поесть. 

Описание действий  

Администратор приветствует гостя  

Предлагает 3 - 4 блюда, десерты и напитки 
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Объясняет виды кухни, которая подается в отеле  

Рекомендует 1 - 2 ресторана Показывает на карте, где они находятся 

Объясняет, каким способом туда можно добраться 

Спрашивает у гостя о бронировании столика 

Спрашивает, может ли он чем - то помочь:  

Благодарит и заканчивает разговор  

Документы Карта города, ,флайер ресторана.  

Другие туристический флайера 

Игроки Гость и официант ресторана 

Пара хочет провести день в Гётеборге. Они спрашивают про программу с историческими 

достопримечательностями и где можно пообедать 

Описание действий 

Администратор приветствует гостя 

Дает всю информацию об исторических достопримечательностях 

Показывает на карте 

Рекомендует ресторан в центре города и говори т меню 

Спрашивает, может ли он чем - то помочь:  

Благодарит и заканчивает разговор 

Документы Карта города, карта достопримечательностей, флайеры ресторана, другие 

туристический флайеры 

Игроки пара 

Гость спрашивает туристическую информацию о Гётеборге. Он хочет провести один день 

в центре города,и другой день посетить парки города.  

Описание действий  

Администратор приветствует гостя  

Дает информацию по достопримечательностям  

Показывает на карте 

Советует купить карту города в туристическом офисе 

Спрашивает, может ли он чем - то помочь 

Благодарит и заканчивает разговор  

Документы 

Карта города, карта достопримечательностей, флайеры ресторана, другие туристические 

флайеры 

Игроки 2 друга 2 гостя гастрономические эксперты пишут статью в журнале о городской 

кухне, хотят посетить какой - нибудь ресторан для поиска информации  
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Описание действий 

Администратор приветствует гостя  

Сообщаем информацию по ресторанам  

Показывает на карте, где они находятся  

Отвечаем на вопросы  

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

Документы Карта города  

Игроки 2 друга 

Гость хочет взять машину на прокат для поездки в Стокгольм на завтра  

Описание действий Администратор приветствует гостя 

Даёт необходимые буклеты  

Когда гость определится с компанией, администратор бронирует авто и сообщает всю 

необходимую информацию 

 Спрашивает, может ли еще чем - то помочь Благодарит и заканчивает разговор 

Документы Буклет фирмы аренды авто Игроки Гость  

Гостя хочет узнать о лучших магазинах для шопинга. Он заинтересован в том, чтобы 

купить сувениры  

Описание действий Администратор приветствует гостей 

Рекомендует лучшие торговые комплексы для шопинга  

Показывает на карте, где они находятся 

Объясняет, каким способом туда можно добраться (пешком, такси или другим способом) 

Спрашивает, может ли он чем - то помочь: 

Благодарит и заканчивает разговор Документы Карта города, карты метро и автобусов 

Игроки Гость 

 С и т у а ц и о н н о е з а д а н и е : Экстраординарные и неожиданные ситуации в отеле - 

Ролевая игра Гость подходит на ресепшн и сообщает что в номере прорвало трубу и 

затопило комнату и коридор,а также повредило его имущество, требуется немедленное 

решение проблемы 

 Описание действий 

Приветствуем гостя  

Спрашиваем номер комнаты Немедленно звоним сантехнику и просим устранить 

неполадки  

Предупреждаем менеджера отеля  

Успокаиваем гостя и говорим, что отель решит его проблемы  

Благодарим и заканчиваем разговор  



24 
 

Документы Игроки Гость, 

Фронт - офис Менеджер В 12:30 горничная сообщает, что гость из номера (номер 

комнаты) должен был выехать полтора часа назад, однако его вещи не собраны в номере  

Описание действий  

Отвечает на звонок и говорит, что позвонит гостю;  

Находит номер гостя в папке гостя, Звонит гостю и объясняет, что время выезда в 11 

часов (…)  

Документы Список проживающих, Стойка Игроки Горничная и гость 

Кто - то позвонил на стойку и сообщил, что через 30 минут взорвется бомба в отеле  

Описание действий 

Администратор уведомляет службу безопасности  

Документы Игроки Служба безопасности  

Гостья подходит к стойке и кричит от боли. Она беременная и у нее начинаются схватки 

Описание действий 

Посадить гостью; 

(…) Узнать, кто с ней находится 

Спросить номер комнаты  

Проверить номер телефона м ужа в папке гостей  

Позвонить мужу гостьи, рассказать о ситуации и позвонить в скорую помощь  

Находится рядом с гостьей, пока не приехала скорая.  

Документы Список проживающих, стойка  

Игроки  

Гость подходит на фронт - офис и жалуется что потерял из комнаты золотой браслет и 

просит книгу жалоб 

Описание действий 

Администратор приветствует гостей  

Уточняет что случилось и в какое время  

Просит горничных проверить номер с гостем еще раз 

Информирует гостя что проверит кто открывал дверь (только сам гость) Объясняет что 

ценности должны храниться в сейфе комнаты или ресепшена, и отель не несет 

ответственность за утерю в других случаях  

Информируем начальство  

Документы Регистрация замков Игроки Гость  

Пожарная тревога на Фронт - офисе, тревога из комнаты ???,тревога ложная.  

Описание действий  
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Администратор выключает тревогу. Звонит в комнату, никто не отвечает Просит портье 

проверить что случилось в комнате 

Портье звонит на ресепшенговорит что тревога ложная( гость курит в номере)  

Администратор звонит в комнату и говорит что отель «не курящий» и курить можно 

только на террасе  

Документы Игроки 2 гостя  

С и т у а ц и о н н о е з а д а н и е : Кассир и другие административные операции 

Подготовка к закрытию смены (04.00pm).  

Описание действий  

Считает деньги в кассе Оставляет размен на стойке, кладет оставшиеся деньги, чеки, 

валюту в конверт Заполняет форму; Сортирует счета - фактуры для бухгалтерии, и кладет 

их в конверте в специальный отсек; Ждет пока коллега подсчитает размен Оставляет 

записи в книге для следующей смены Желает хорошей работы и закачивает беседу 

Документы Курс валюты, форма кассира, счета - фактуры, книга учета, кассир, 

специальный отсек.  

Игроки Администратор  

Гость просит разменять 300,00$US Описание действий  

Администратор приветствует гостя 

Спрашивает номер комнаты  

Спрашивает, может ли еще чем - нибудь помочь  

Информирует о курсе  

Выводит итоговую сумму  

Заполняет форму и просит  

Отдает деньги в Евро 

Сохраняет заполненную форму в кассе  

Спрашивает, может ли еще чем - нибудь помочь Благодарит и заканчивает разговор 

Документы Курс валюты, форма валюты, деньги  

Игроки Гость  

Гость просит разменять - 500,00£  

Описание действий 

Администратор приветствует гостя 

Спрашивает номер комнаты 

Спрашивает, может ли еще чем - нибудь помочь; 

Информирует о курсе 
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 Выводит итоговую сумму Заполняет форму и просит подписать Отдает деньги в Евро 

Сохраняет заполненную форму в кассе Спрашивает, может ли еще чем - нибудь помочь 

Благодарит и заканчивает разговор  

Документы Курс валюты, форма валюты, деньги Игроки Гость 

С и т у а ц и о н н о е з а д а н и е : Выселение -Ролевая игра  

Подготовка к выезду на следующий день Описание действийПока Администратор 

готовится, он рассказывает всю процедуру Эксперту Документы 

Список начислений на комнаты, список на выезд, стойка Игроки Выселение гостя - 

наличные Гость просит заказать такси в аэропорт  

Описание действий 

Администратор приветствует гостя Уточняет номер комнаты Просит ключи от номера 

Проверяет спи сок на выезд Необходимо спросить пользовался ли гость мини - баром( 

гости не пользовались) Распечатать список доп. расходов Узнать каким способом будет 

оплачивать гость Получить деньги Посчитать Сделать распечатку и отдать гостю 

(оставить копию) Узнать понравилось ли все гостю  

Спросить, нужна ли помощь с багажом Узнать, может ли еще чем - нибудь помочь 

Позвонить в службу такси Поблагодарить и попрощаться с гостем  

Документы Список доп. расходов, список на выезд, стойка, карта гостя, ключи от номера, 

деньги, счет - фактура  

Игроки Гость Выезд гостя BBB кредитная карта + тур. агентство 

Описание действий  

Администратор приветствует гостя  

Уточняет номер комнаты 

Просит ключи от номера  

Проверяет список на выезд  

Необходимо спросить пользовался ли гость мин и – баром(гость не пользовался)  

Распечатать список доп. расходов  

Узнать каким способом будет оплачивать гость 

Осуществить оплату с помощью карты  

Распечатать счет - фактуру и чек (копии остаются)  

Просит гостя подписать;  

Узнает, понравилось ли все гостю  

Спрашивает, нужна ли помощь с багажом  

Узнает, может ли еще чем - нибудь помочь 

Благодарит и прощается  
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Регистрирует выезд в списке и распечатывает счет для агентства  

Документы Список доп. Расходов, список на выезд., стойка. карта гостя, ключи от номера, 

счет фактура , POS чеки 

Игроки Гость Выезд гостя CCC – оплачивает компания  

Описание действий  

Администратор приветствует гостя  

Уточняет номер комнаты 

Просит ключи от номера 

Проверяет список на выезд 

Необходимо спросить пользовался ли гость мини - баром( бутылка воды) 

Администратор все начисляет на номер комнаты;  

Распечатывает счет и показывает гостю;  

Просит гостя подписать;  

Узнает, понравилось ли все гостю 

Спрашивает, нужна ли помощь с багажом  

Спрашивает нужно ли вызвать такси  

Узнает, может ли еще чем - нибудь помочь 

Благодарит и прощается  

Регистрирует в списке  

Документы Список доп. Расходов, список на выезд., стойка. карта гостя, ключи от номера, 

счет фактура 

 Игроки Гость  

2.3 Экспертные листы экзаменаторов 

 Критерии оценки выполнения практического задания . 

С1 Подготовка к заезду  

1 Распечатать список на заезд 

2 Взять профайлы каждого гостя из папки бронирование и комментарий к ним  

3 Положить список заезда и регистрационные карты на стойку  

4 Проинформировать другие отделы о заезде VIP гостей  

5 Проинформировать F&B о необходимость предоставления комплемента гостю в честь 

Дня рождения  

6 Подготовить ключи для гостей  

7 Запрограммировать ключи для номеров, если есть свободные и чистые 
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 8 Положить ключи рядом с регистрационной картой Всего 1,00  

С2 Индивидуальное заселение 1 Администратор приветствует госте 2 Спрашивает 

паспорт 3Находит имя в списке 4 Подтверждает детали бронирования 5 Просит гостя 

заполнить регистрационную форму и подписать 6 Делает копию необходимых данных 

паспорта(имя, национальность, дата рождения, место рождения) 7 Возвращает паспорт  8 

Проверяет свободен ли номер и чистоту номера 9 Уточняет у гостя будет ли 

гарантировать доп. расходы 10 Программирует ключи и отдает гостю 11 Информирует о 

месторасположении комнаты (номер комнаты, этаж) 12 Информирует о расписании 

завтрака и расположении ресторана 13 Информирует о других услугах отеля 14  

Необходимо сказать, что стойка размещения доступна 24 часа в сутки 15 Желает 

хорошего дня 16 Кладет профайл в папку 17 Улыбка Всего 3,50 

С3 Заселение гостя через турагенство (номер не готов) 1  Администратор приветствует 

гостей 2 Спрашивает паспорт и ваучер 3 Находит имя в списке 4 Подтверждает детали 

бронирования 5 Проверяет свободен ли номер и чистоту номера 6 Звонит горничной и 

уточняет как долго будут убирать номер 7 Предупреждает, что номер еще не готов и 

уточняет время готовность номера 8 Спрашивает, не хочет ли гость оставить багаж в 

багажной комнате 9 Предлагает гостю отдохнуть в ресторане, либо пройтись по 

территории отеля 10 Приглашает гостя, когда будет готов номер 11 Просит гостя 

заполнить регистрационную форму и подписать 12 Делает копию необходимых данных 

паспорта(имя, национальность, дата рождения, место рождения) 13 Возвращает паспорт 

14 Уточняет у гостя будет ли гарантировать доп. расходы 15 Программирует ключи и 

отдает гостю 16 Информирует о месторасположении и комнаты (номер комнаты, этаж) 17 

Информирует о расписании завтрака и расположении ресторана 1 8 Информирует о 

других услугах отеля 1 9 Необходимо сказать, что стойка размещения доступна 24 часа в 

сутки 20 Желает хорошего дня 21 Кладет профайл в папку 22 Улыбка Всего 3,50 

 

ОЦЕНОЧНОЕ  СРЕДСТВОРазноуровневые задачи и задания 

1. ЦельПроверка усвоения пройденного материала   

2. Проверяемые компетенции (код):ОК 1-10, ПК 1.1-ПК 1.3 

3. Пример оценочного средств 

I. Проверка знаний «Правил предоставления гостиничных услуг в РФ», а именно 

основных определений, применяемых в нормативном документе. Таких как: 

1. гостиничные услуги 
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2. гостиница и иное средство размещения 

3. малое средство размещения 

4. цена номера (места в номере) 

5. потребитель 

6. исполнитель 

7. заказчик 

8. бронирование 

9. расчетный час 

II. Работа с основной документацией службы приема и размещения гостей. Заполнение 

бланков. 

Журнал регистрации граждан РФ 

№ ФИО Серия, номер 

паспорта, кем и 

когда выдан 

Место 

рождения 

Адрес по 

прописке 

Дата 

заезда 

Дата 

выезда 

       

 

Журнал регистрации иностранных граждан 

№ Дата, 

время 

заселения 

в 

гостиницу, 

гостиничн

ый номер 

Место 

проживан

ия 

(страна), 

ФИО, 

дата 

рождения 

Данные 

паспорт

а, 

серия, 

номер, 

когда и 

кем 

выдан. 

Сроки 

выдачи 

Виза, 

МК 

(серия

, 

номер, 

сроки 

выдач

и) 

Пункт, 

дата 

пересечен

ия 

границы 

Цель 

приез

да 

Дата и 

время 

выезда 

из 

гостини

цы 

Дата 

постанов

ки на 

учет в 

ФМС 
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ПРИМЕРНЫЙ ОБРАЗЕЦ БЛАНКА КАРТЫ ГОСТЯ 

 

ООО «____________________» 

Гостиница «_________________» 

Отрезной талон №_______ 

ООО 

«____________________» 

Гостиница 

«_________________» 

Отрезной талон 

№_______ 

Дата (date)_____20__г. 

Время (time)_____ 

Дата, 

время:______________ 

Фамилия (list name):_____________ ФИ 

О____________________

__ 

Отчество ( middle 

name)_________________ 
 

Данные паспорта ( passport) 

_________________________________

_____ 

 

Заселен с ( stayngfrom)___________ по 

(till) _______________ 

Продлен по ( prolonged 

to)_______________ 

Заселен с ______ по 

__________ 

Продлен по 

_________________ 

Настоящим подтверждаю, что мне 

объяснили правила проживания и 

техники безопасности в гостинице 

«_____________» ( Herebyconfirm? 

That I was explained with living 

regulations and safety rules at the green 

house “Green House”) 

_________________________________

___ 

 

Подпись 

 

Управляющий : 

ООО 

«____________________» 

 

______________________

___ 

______________________

___ 

 

Адрес : 

Тел./факс 

E-mail: 



32 
 

Критерии оценивания(по 100-балльной системе оценивания): 

 

Неудовлетворительно (0-49) 

выставляется студенту(ке), если он(а) имеет разрозненные, бессистемные знания, 

допускает значительные неточности в определении понятий, искажает их смысл. Ответ 

содержит ряд серьезных неточностей. 

Удовлетворительно (50-74) 

выставляется студенту(ке), обнаружившему(ей) недостаточные знания,  

допустившему(ей) неточности в определении понятий, искажает их смысл, беспорядочно 

и неуверенно излагает материал. 

Хорошо (75-84) 

выставляется студенту(ке), обнаружившему(ей) полное знание учебно-

программного материала; если в ответах отсутствуют существенные неточности в 

формулировании понятий. 

Отлично (85-100) 

выставляется студенту(ке), обнаружившему(ей) глубокие знания 

профессиональных терминов, понятий; полное знание учебно-программного материала, в 

ответе отсутствуют  неточности. 

 

ОЦЕНОЧНОЕ  СРЕДСТВОРазноуровневые задачи и задания 

1. Цельконтрольнаяпроверка знаний по теме: «Организация выезда гостей»  

2. Проверяемые компетенции (код):ОК 1-10, ПК 1.1-ПК 1.3 

3. Пример оценочного средств 

I. Варианты ситуационных задач: 

Задание 1.  

Вы - администратор. К Вам по предварительной брони заселяется гость из 

Германии. Дата пересечения гос. границы -  5 дней назад. Проведите грамотно процедуру 

заселения, соблюдая все стандарты обслуживания, а так же учитывая все миграционные 

формальности. Ваши действия после заселения гостя по оформлению иностранного 

гражданина. 

Задание 2.  

Вы - администратор. К Вам по предварительной брони заселяется гость из 

Казахстана, который пересек границу 25 дней назад. Проведите грамотно процедуру 

заселения, соблюдая все стандарты обслуживания, а так же учитывая все миграционные 

формальности. Ваши действия после заселения гостя по оформлению иностранного 

гражданина. 

Задание 3.  

Вы - администратор. К Вам по предварительной брони заселяется гость из 

Республики Беларусь. Проведите грамотно процедуру заселения, соблюдая все стандарты 

обслуживания, а также учитывая все миграционные формальности. Ваши действия после 

заселения гостя по оформлению иностранного гражданина. 

Задание 4.  

Вы - администратор, в процессе заселения гостя по предварительной брони на 

сутки, обнаружилось, что номер, который должен был иметь вид на город, выходит на 
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двор. И других свободных номеров подобной категории нет. Гость возмущен. Намерен 

писать жалобу. Требует компенсации. Урегулируйте конфликт.  

Задание 5.  

Вы - администратор. К Вам без предварительной брони заселяется гость из России. 

Проинформируйте гостя об имеющихся номерах, подберите наиболее подходящую 

комнату для взыскательного и подозрительного гостя. Проведите грамотно процедуру 

заселения, соблюдая все стандарты обслуживания.  

Задание 6. 

Вы - администратор. К Вам по предварительной брони заселяется семья из четырех 

человек. Двое взрослых, два ребенка (12 и 5 лет) планируют проживать в двухместном 

номере. Проведите грамотно процедуру заселения, соблюдая все стандарты 

обслуживания, не нарушая правила заселения.  

Задание 7.  

Вы - администратор. К Вам по предварительной брони заселяется гость из России. 

Он впервые слышит о таком понятии, как плата за услуги бронирования, которая в Вашей 

гостинице составляет - 15 %. Гость возмущен. Урегулируйте конфликт, не "потеряв" 

гостя, который впервые в Вашем отеле, придерживаясь стандартов обслуживания и 

заселения.  

Задание 8. 

Вы - администратор. Гость, покидая Ваш отель сообщает, что ему жутко не 

понравилось обслуживание, и гостиница - "непонятно что!" Проведите процедуру 

выписки грамотно, в соответствии со стандартами обслуживания, отреагируйте 

профессионально на негативные заявления гостя 

 

II.Контрольная работа: «Расчет стоимости проживания». 

Варианты заданий: 
I вариант 

1. Администратор гостиницы должен приветствовать гостя за стойкой 

а) сидя 

б) стоя 

в) сидя или стоя 

2. Функции швейцар 

а) работа с почтой и сообщениями 

б) встреча и приветствие клиентов гостиницы 

в) расчет клиентов при выезде 

3. Последовательность уборки двухкомнатного номера 

а) гостиная, спальня, санузел 

б) спальня, гостиная, санузел 

в) санузел, спальня, гостиная 

4. Рассчитайте стоимость проживания: клиент заселился в 15.00 15.06.2011 г., выехал в 

17.00 22.06.2011 г., стоимость номера – 4000 рублей. 
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II вариант 

1. Функции службы приема и размещения 

а) встреча и регистрация гостей 

б) встреча, регистрация и размещение гостей 

в) бронирование мест в гостинице 

2. Возможны следующие виды встреч клиентов гостиницы 

а) на дальних подступах к гостинице 

б) на ближних подступах к гостинице 

в) на дальних подступах и на ближних подступах к гостинице 

3. Функции портье 

а) оформляет разрешение на поселение граждан по предъявлению паспорта или другого 

документа, удостоверяющего личность 

б) инструктаж работников 

в) мотивация работников 

4. Рассчитайте стоимость проживания: клиент заселился в 11.00 15.06.2011 г., выехал 

19.00 22.06.2011 г., стоимость номера – 4000 рублей. 

Критерии оценивания(по 100-балльной системе оценивания): 

Неудовлетворительно (0-49) 

выставляется студенту(ке), если он(а) имеет разрозненные, бессистемные знания, 

допускает значительные неточности в определении понятий, искажает их смысл. Ответ 

содержит ряд серьезных неточностей. 

Удовлетворительно (50-74) 

выставляется студенту(ке), обнаружившему(ей) недостаточные знания,  

допустившему(ей) неточности в определении понятий, искажает их смысл, беспорядочно 

и неуверенно излагает материал. 

Хорошо (75-84) 

выставляется студенту(ке), обнаружившему(ей) полное знание учебно-

программного материала; если в ответах отсутствуют существенные неточности в 

формулировании понятий. 

Отлично (85-100) 

выставляется студенту(ке), обнаружившему(ей) глубокие знания 

профессиональных терминов, понятий; полное знание учебно-программного материала, в 

ответе отсутствуют  неточности. 

 

2.4. ПРОМЕЖУТОЧНАЯ АТТЕСТАЦИЯ  ПО  

ПРОФЕССИОНАЛЬНОМУ  МОДУЛЮ 
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1. Форма проведения промежуточной аттестации   дифференцированный 

зачет, экзамен и квалификационный экзамен 

2. Процедура проведения 

Допуск к зачету осуществляется по итогам работы в семестре (с учётом 

результатов текущего контроля успеваемости, результатов выполнения самостоятельной 

работы, активной работы на занятиях). Зачет проводится в устной форме. 

Допуск к экзамену осуществляется по итогам работы в семестре (с учётом 

результатов текущего контроля успеваемости, результатов выполнения самостоятельной 

работы, активной работы на занятиях). Экзамен проводится в устной форме. 

К началу экзамена должны быть подготовлены следующие документы: 

– экзаменационные билеты; 

– экзаменационная ведомость. 

Допуск к квалификационному экзамену осуществляется по итогам работы в 

семестре (с учётом результатов текущего контроля успеваемости, результатов выполнения 

самостоятельной работы, активной работы на занятиях). Квалификационный экзамен 

проводится в устной форме. 

К началу экзамена должны быть подготовлены следующие документы: 

– экзаменационные билеты; 

–  экзаменационная ведомость. 

3. Перечень вопросов для подготовки к зачету 

1. Выбор гостиницы (виды и категории гостиниц). 

2. Выбор номера (категории номеров, удобства и расценки). 

3. Бронирование номера по телефону. 

4. Порядок встречи, приема, и регистрации и размещения гостей, групп, 

корпоративных гостей, иностранных граждан 

5. Регистрация и размещение гостя. 

6. Приём заказов на оказание услуг 

7. Отъезд гостя, расчёт. 

Перечень вопросов для подготовки к экзамену: 

1. Основные функции и состав службы приема и размещения. 

2. Нормативно – правовая база гостиничной индустрии. Характеристика 

системы классификации гостиниц и иных средств размещения. Приказ Министерства 

культуры РФ №1215 от 11.07.2014 г. 

3. Нормативно – правовая база гостиничной индустрии. Общая характеристика 

«Правил предоставления гостиничных услуг». Основные положения.   

4. Организация рабочего места службы приема и размещения. 

5. Требования, предъявляемые к сотрудникам СПиР. 

6. Деловой этикет и культура поведения сотрудника СПиР.  

7. Порядок регистрации и учета граждан РФ, туристских групп. Анкета гостя, 

карта гостя. Выявление предпочтений гостя.  

8. Стандарты обслуживания для сотрудников при заселении. 

9. Особенности регистрации иностранных граждан. Алгоритм приема данной 

категории гостей.  

10. Характеристика документов, используемых в службе приема и размещения. 
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11. Особенности предоставления основных и дополнительных услуг в 

гостинице. 

12. Программы обслуживания постоянных гостей. 

13. Понятие и сущность конфликтов.  

14. Типы конфликтов, их причины. Типы конфликтных клиентов.  

15. Стили поведения при конфликте. Схемы развития конфликта. 

16. Работа с жалобами. Виды критики. Приемы психологической защиты. 

17. Сервис в гостинице. Побудка по просьбе гостя. Забытые вещи в гостинице. 

18. Сервис в гостинице. Сейф в номере. Правила пользования.  

19. Обслуживание отдельных категорий граждан в гостинице. Дети в гостинице. 

20. Обслуживание отдельных категорий граждан в гостинице. VIP гости. 

21. Обслуживание отдельных категорий граждан в гостинице. Гости с 

ограниченными возможностями.  

22. Качество обслуживания во время проживания. Способы повышения 

качества гостиничных услуг в процессе проживания гостей. 

23. PMS – системы. Перечень основных автоматизированных систем 

управления отелем СПиР. 

24. Процедура выписки гостя. Контроль и выписка индивидуальных гостей, тур. 

групп.  

25. Основные положения для работников СПиР. Внешний вид, организация 

рабочего времени.  

26. Трудовые нормы СПиР. Отпуск, назначение на должность, взыскания, 

поощрения и т.д. 

27. Вы - администратор службы приема и размещения. Перечислите основные виды 

официальных документов, с которыми Вам приходится сталкиваться в процессе своей 

работы. 

28. Перечислите основные программы работы с клиентами гостиниц, их суть, 

особенности 

29. Каким образом сотрудники могут помогать руководству в сборе информации о 

качестве обслуживания в гостинице для учета мнения гостей? Приведите примеры в 

процессе заселения/выселения. 

30. Вы - администратор службы приема и размещения. Какими нормативно - 

правовыми документами Вы можете руководствоваться в процессе своей работы. 

Перечень вопросов для подготовки к квалификационному экзамену: 

1. Приехавший к вам в гостиницу гость предоставляет для заселения 

водительское удостоверение. Ваши действия при оформлении гостя. 

2. В чем особенности регистрации VIP - гостей. Основные стандарты 

обслуживания данной группы гостей. 

3. Вы - администратор. Не по своей вине вы заселили гостя в еще неубранный 

номер. Горничная предлагает гостю ждать около 40 минут пока номер будет готов к 

заселению. Алгоритм ваших действий. 

4. Гость выезжает раньше времени на сутки. Ему хотелось бы возвратить часть 

денежных средств. Ваши действия, правила оформления возврата денежных средств. 

5. Вы - администратор. Проживающие гости вашего отеля жалуются на шум 

после 23.00 на этаже, где проживают VIP- гости. Ваши действия. 

6. Вы - сотрудник службы приема и размещения. В чем заключаются основные 

функции вашего подразделения и Ваши функции как отдельно взятого работника. 
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7. Вы - менеджер. При приеме номера перед выездом, горничная обнаруживает 

вскрытые бутылочки с напитками из мини - бара, заполненные водой из под крана. Гости 

отрицают употребление напитков. Ваши действия. 

8. Опишите стандартную ситуацию заселения гостя в отель. Действия 

сотрудника в процессе размещения, стандарты. 

9. Вы - сотрудник приема и размещения. К Вам по предварительному 

бронированию заехал гость, но, как оказалось, Ваш коллега при бронировании не внес 

данные в систему резервирования. Одноместный стандартный номер гостя 

предварительно оплачен компанией по безналичному расчету.  Ваши действия, учитывая, 

что из свободных номеров остались двухместные, трехместные стандарты и апартаменты. 

10. Опишите стандартную ситуацию выселения гостя из отеля. Действия 

сотрудника в процессе выписки гостя, стандарты. 

11. Гость заселяется по предварительному бронированию. При заселении сразу 

же просит организовать культурный досуг. Забронируйте билет в театр в соответствии со 

стандартами обслуживания. 

12. Чем отличается регистрация иностранного гостя от гостя, проживающего в 

РФ? Приведите пример. 

13. По предварительной брони заехал гражданин Казахстана, который пересек 

границу РФ 09.01.2014 г. Ваши действия в процессе регистрации гостя. 

14. Приведите пример конкретной конфликтной ситуации в гостиничной 

индустрии в процессе размещения или выписки гостя. Ваши правила поведения, как 

сотрудника в данной ситуации. 

15. Гость заселяется по предварительному бронированию. При оплате 

кредитной картой по терминалу возникают проблемы со связью. Оплату произвести 

невозможно. 

16. Гость возмущен тем, что его счет на оплату сформирован неправильно. По 

вине сотрудника, в счет включены расходы за порчу имущества. Урегулируйте конфликт 

так, чтобы гость выехал без претензий. 

17. Гость заселяется по предварительному бронированию (1-стный стандарт). 

При заселении обнаруживается, что бронь отсутствует. Свободных стандартных номеров 

нет. 

18. Гость обратился к Вам с претензией во время выселения (жалоба на 

некачественное обслуживание). Оформите правильно претензию. Какие правила 

психологической защиты Вы могли бы использовать? 

19. Гость заселяется по брони. При бронировании ему не было сказано, что в 

ресторане при гостинице отсутствует система выбора блюд. Он вегетарианец. 

Удовлетворите жалобу клиента. 

20. Вы оформляете счет за проживание гостю в процессе выписки. Какие 

расходы обычно включаются в счет? 

21. Гость заселяется по брони. При телефонном бронировании гостя не 

проинформировали о доп. сборах за бронирование (25%). Гость возмущен и отказывается 

оплачивать плату за бронь. 

22. Вы оформляете счет за проживание гостю. Рассчитайте правильно, в 

соответствии с нормативным документом РФ. Стоимость номера - 2200 руб. Дата заезда - 

26.03.14 в 15.00, дата выезда - 28.03.14 в 17.00. 
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23. Вы встретили гостя по брони. Он прибыл ранее назначенного времени (на 5 

часов) и хочет заселиться. Был забронирован номер стоимостью 2500, но на момент 

заселения имеются лишь номера за 5000 руб. Его номер освободится только через 

несколько часов. Гость утверждает, что предупреждал сотрудника, что приедет раньше, но 

видимо информация не была зафиксирована. Ваши действия. 

24. Приведите примеры особых категорий граждан, групп гостей в отеле? 

Каковы основные правила их размещения, обслуживания в процессе проживания? 

25. Гость по брони заезжает в назначенное время, но его номер не готов, в связи 

с тем, что горничная не успела убрать его. Гость должен быть заселен. Варианты 

действий. 

26. По предварительной брони заехал гражданин Германии. Оформите гостя в 

соответствии с законодательными требованиями. Алгоритм Ваших действий при 

заселении. 

27. Выявите основные стандарты обслуживания для сотрудников гостиницы в 

процессе регистрации гостя. 

28. По предварительной брони заехал гражданин Республики Беларусь. 

Оформите гостя в соответствии с законодательными требованиями. Алгоритм Ваших 

действий при заселении. 

29. Выявите основные стандарты обслуживания для сотрудников гостиницы в 

процессе выписки гостя. 

30. Приведите примеры доп. услуг гостиницы, оказываемых без доп. платы. 

Организуйте утреннюю побудку для гостя по стандарту обслуживания. 

31. Основные правила регистрации «визовых» иностранных гостей. 

32. Какие виды расчетов за проживание встречаются в гостиничной индустрии? 

34. Вы - ночной аудитор. Объясните суть Вашей работы, основные обязанности. 

35. Вы администратор гостиницы. По предварительной брони к Вам заехал 

гость, но он отказывается оплачивать плату за предварительное бронирование. Ваши 

действия. 

36. Перечислите возможные услуги гостиницы (основные и дополнительные). 

Стандарт для персонала, по оказанию какой либо доп. услуги (на выбор студента). 

37. В ночное время Вы заселили гостя в номер. Через 20 минут после заселения 

гость сообщил Вам, что не может спать, т.к. мешает свет от фонаря в доме напротив. 

Ваши действия. 

38. Объясните в чем особенности размещения групповых туристов. 

39. К Вам заезжает известная, популярная рок группа из 10 человек. Правила и 

стандарты оформления данной категории гостей. 

40. Вы оформляете счет за проживание гостю. Рассчитайте правильно, в 

соответствии с нормативным документом РФ. Стоимость номера - 2200 руб. Дата заезда - 

25.03.14 в 18.00, дата выезда - 28.03.14 в 17.00. 

41. Вам необходимо расселить группу из Великобритании в составе 10 человек. 

Ваши действия. 

42. Вы оформляете счет за проживание гостю. Рассчитайте правильно, в 

соответствии с нормативным документом РФ. Стоимость номера - 5000 руб. Дата заезда - 

25.03.14 в 05.00, дата выезда - 26.03.14 в 21.00. 
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43. К Вам в подразделение службы приема и размещения направлен стажер - 

студент. Проинструктируйте его, как должен выглядеть сотрудник данной  

44. Вы администратор службы приема и размещения. С какими службами 

гостиницы Вы сотрудничаете дополнительно? Приведите примеры. 

45. Как происходит стандартная процедура заселения гостя (гражданина РФ)? 

Алгоритм заселения. 

46. Вы - администратор службы приема и размещения. Какими нормативно - 

правовыми документами Вы можете руководствоваться в процессе своей работы. 

47. В процессе выселения гость забыл забронировать номер к своему 

следующему приезду. Через пару недель он приехал, но свободных номеров не оказалось. 

Гость обвиняет во всем сотрудника, который не предложил забронировать ему номер при 

выезде. Прокомментируйте ситуацию, Ваши действия. 

48. Вы - администратор службы приема и размещения. Перечислите основные 

виды официальных документов, с которыми Вам приходится сталкиваться в процессе 

своей работы. 

49. Вы заселяете гостя, который по религиозным соображениям хотел бы 

проживать в номере с окнами, выходящим на восток. Для него это принципиально важный 

момент. При бронировании, сотрудник не предпринял никаких мер для выявления особых 

пожеланий. Гость возмущен и во всем винит сотрудника отдела бронирования. 

Прокомментируйте ситуацию, Ваши действия. 

50. Перечислите основные программы работы с клиентами гостиниц, их суть, 

особенности. 

51. Каким образом сотрудники могут помогать руководству в сборе 

информации о качестве обслуживания в гостинице для учета мнения гостей? Приведите 

примеры в процессе заселения/выселения. 

4. Критерии оценивания зачетной работы 

Отлично- «5» (85 – 100%) - теоретическое содержание материала освоено 

полностью, без пробелов, необходимые практические навыки работы с освоенным 

материалом в основном сформированы, все предусмотренные программой обучения 

учебные задания выполнены, качество выполнения большинства из них оценено числом 

баллов, близким к максимальному. 

Хорошо-«4» (75 – 84%)- теоретическое содержание материала освоено полностью, 

без пробелов, некоторые практические навыки работы с освоенным материалом 

сформированы недостаточно, все предусмотренные программой обучения учебные 

задания выполнены, качество выполнения ни одного из них не оценено минимальным 

числом баллов, некоторые виды заданий выполнены с ошибками. 

Удовлетворительно-«3» (50 – 74%)- теоретическое содержание материала освоено 

частично, но пробелы не носят существенного характера, необходимые практические 

навыки работы с освоенным материалом в основном сформированы, большинство 

предусмотренных программой обучения учебных заданий выполнено, некоторые из 

выполненных заданий, содержат ошибки. 

Неудовлетворительно-«2» (0 – 49%)- теоретическое содержание материала освоено 

частично, необходимые практические навыки работы не сформированы, большинство 

предусмотренных программой обучения учебных заданий не выполнено, либо качество их 
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выполнения оценено числом баллов, близким к минимальному; при дополнительной 

самостоятельной работе над материалом курса возможно повышение качества 

выполнения учебных заданий. 

Критерии оценивания экзаменационных заданий 

Отлично- «5» - теоретическое содержание материала освоено полностью, без 

пробелов, необходимые практические навыки работы с освоенным материалом в 

основном сформированы, все предусмотренные программой обучения учебные задания 

выполнены, качество выполнения большинства из них оценено числом баллов, близким к 

максимальному. 

Хорошо-«4» - теоретическое содержание материала освоено полностью, без 

пробелов, некоторые практические навыки работы с освоенным материалом 

сформированы недостаточно, все предусмотренные программой обучения учебные 

задания выполнены, качество выполнения ни одного из них не оценено минимальным 

числом баллов, некоторые виды заданий выполнены с ошибками. 

Удовлетворительно-«3» - теоретическое содержание материала освоено частично, 

но пробелы не носят существенного характера, необходимые практические навыки работы 

с освоенным материалом в основном сформированы, большинство предусмотренных 

программой обучения учебных заданий выполнено, некоторые из выполненных заданий, 

содержат ошибки. 

Неудовлетворительно-«2» - теоретическое содержание материала освоено частично, 

необходимые практические навыки работы не сформированы, большинство 

предусмотренных программой обучения учебных заданий не выполнено, либо качество их 

выполнения оценено числом баллов, близким к минимальному; при дополнительной 

самостоятельной работе над материаломкурса возможно повышение качества выполнения 

учебных заданий. 
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