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Оценочные средства по производственной практике 

Индивидуальные задания 

 

ПМ.04 Организация и контроль текущей деятельности работников службы 

бронирования и продаж 

1. Правила предоставления услуг гостиниц в РФ. 

2. Какие средства должна использовать телефонистка в гостинице для 

четкого приема и передачи сообщений по телефону. Какие ошибки, возникают 

из-за плохой подготовленности к разговору. 

3. Функциональная организационная структура гостиницы, её достоинства и 

недостатки. 

4. Технология приема телефонного звонка и соединение с нужным 

номером. 

5. Взаимодействие гостиниц с туристическими фирмами и виды 

соглашений (договоров). 

6.  Работа с письмами – заявками на размещение в гостинице. Порядок их 

регистрации и подтверждения бронирования. 

7. Виды отчетов применяемых в гостинице. 

8. Особенности функционирования гостиничного предприятия. 

9. Процедура стандартизации гостиничных услуг. 

10. Правила предоставления гостиничных услуг в РФ. 

11. Каковы основные правила работы с возражениями? 

12. Можно ли избежать возражений в процессе продаж? 

13. Что такое присоединение к возражению? 

14. Почему необходимо выслушивать возражения клиента до конца? 

15. Что такое сопротивления и какие виды сопротивлений наиболее часто 

встречаются в туризме? 

16. Опишите общий алгоритм обработки возражений. 

17. Какие методы обработки возражений вам известны? 

18. В чем состоит основная сложность работы продавца на этапе стиму- 

лирования клиента на принятие решения? 



 

19. Почему необходимо стимулировать клиента на высказывание претензий и 

недовольства? 

20. Какие приемы оказания влияния на клиента наиболее эффективны при 

работе с жалобами? 

21. Какие документы выдаются клиенту при покупке турпродукта? 

22. Перечислите основные правила проведения переговоров о цене 

турпродукта. 

23. Как предоставляются скидки клиенту при оплате турпродукта? 

24. Каким образом можно определить момент перехода к этапу презентации 

турпродукта? 

25. В чем заключаются особенности подготовительного этапа персональной 

продажи? 

26. В чем состоит важность установления контакта с клиентом? 

27. Что такое невербальные средства выражения в общении и чем объ- 

ясняется их значимость для управления контактом продавца с клиентом? 

28. Каковы основные задачи продавца в процессе управления контактом 

между ним и клиентом? 

29. Какие приемы наиболее эффективны при управлении контактом между 

продавцом и клиентом? 

30. Каковы основные функции использования вопросов при осуществлении 

сделки? 

31. Какие виды вопросов при осуществлении продажи турпродукта вам 

известны; для чего используется каждый из них? 

32. Почему в туристском бизнесе важно использование позитивных 

формулировок? 

33. Сформулируйте основные концепции развития рыночных отношений, их 

характерные признаки. Приведите пример использования концепции 

интенсификации коммерческих усилий на предприятии гостеприимства. 

34. Рассмотрите виды спроса, их краткую характеристику. Расскажите о 

маркетинговых мероприятиях, проводимых гостиничным предприятием, при 

различных состояниях спроса. 

35. Рассмотрите понятие и значение сегментации рынка гостиничных услуг. 

Дайте определение понятий: сегментирование, сегмент. Установите, какую 

роль и значение играет сегментирование рынка в деятельности предприятия. 

36. Опишите основные признаки сегментации, используемые гостиничным 

предприятием. Установите факторы, влияющие на выбор целевых сегментов 

предприятием гостиничного хозяйства. 

37. Опишите средства стимулирования сбыта гостиничного продукта: виды и 

характеристика средств стимулирования. Расскажите о стимулировании сбыта 

на различных этапах жизненного цикла гостиничного продукта. 

38. Рассмотрите понятия: личная продажа, моральное и материальное 

стимулирование продаж. Расскажите о видах личной продажи, используемых в 

гостиничной отрасли. 

39. Раскройте содержание рекламы: понятие, цели, функции, ее роль и 

значение для предприятия индустрии гостеприимства, Расскажите о видах 

рекламы, иcпользуемых гостиничным предприятием. 

40. Организация рекламной кампании: рассмотрите процесс планирования 

рекламной компании гостиничного предприятия. Рассмотрите оптимальные 



 

виды и носители рекламы, используемые предприятием гостеприимства. 

Опишите правила составления рекламы (тема, текст, слоган, логотип). 

41. Расскажите об информационных методах коммуникации, используемых в 

гостиничной отрасли. PR («Паблик рилейшенз») – раскройте содержание, 

назначение и виды мероприятий. Приведите пример мероприятийPR, 

проводимых гостиницей. 

42. Рассмотрите понятия: конкуренция, конкурентная среда, 

конкурентоспособность гостиничного предприятия и гостиничного продукта. 

Установите факторы взаимосвязи между конкурентоспособностью и объёмом 

продаж в гостинице. 

43. Рассмотрите стратегии конкуренции: понятие, виды. Определите 

конкурентные стратегии гостиничного предприятия, где Вы проходили 

практику. 

44. Дайте определение понятиям гостиничный продукт и гостиничная услуга. 

Установите в чем их отличие от товара (приведите перечень отличий). 

45. Рассмотрите этапы жизненного цикла товаров (ЖЦТ). Определите 

особенности маркетинговых решений на каждом этапе ЖЦТ гостиничного 

предприятия. 

46. Охарактеризуйте сущность понятия - гостиничный продукт. Опишите 

характерные отличительные особенности и определите три уровня 

гостиничного продукта. 

47. Охарактеризуйте сущность понятия - гостиничный продукт. Расскажите о 

дополнительных услугах и их влиянии на формирование потребительской 

ценности гостиничного продукта 

48. Дайте представление о понятии ассортимента гостиничных продуктов и услуг, 

ассортиментной политики гостиницы. Рассмотрите показатели широты, 

глубины и насыщенности ассортимента. 

49. Цена в комплексе маркетинга гостиничного предприятия: сущность и 

классификация цен. Расскажите об особенностях и методах ценообразования в 

гостиничном бизнесе. 

50. Расскажите о подходах определения и реализации ценовой стратегии 

гостиничного предприятия и стратегии применения скидок. 

51. Опишите систему продвижения и каналы распределения гостиничных услуг, 

Рассмотрите каналы сбыта предприятия, где Вы проходили практику. 

52. Рассмотрите сущность информационного обеспечения маркетинговых 

исследований: цели и задачи информационного обеспечения предприятия 

гостеприимства. 

53. Рассмотрите роль маркетинговой информационной системы (МИС) как 

системы поддержки принятия решений. Раскройте содержание видов 

маркетинговой информации: по охвату, по способу получения, по 

периодичности возникновения, по назначению, по формам представления. 

54. Раскройте сущность применения анкетирования при проведении 

маркетинговых исследований. Опишите формы проведения анкетирования в 

отеле. Приведите практические примеры. 

55. Опросы и интервью: понятие, классификация, преимущества и 

недостатки. Определите специфику проведения опросов и интервью в сфере 

гостеприимства. 

56. Рекламная деятельность в организациях индустрии туризма. 



 

Критерии выставления оценок 

Оценка «отлично» выставляется, если: 

Студент выполнил в срок и на высоком уровне все задания практики, 

проявил самостоятельность, творческий подход и инициативу. В установленные 

сроки представил дневник. 

На заключительной конференции логически верно, аргументировано и ясно 

давал ответы на поставленные вопросы; демонстрировал понимание сущности и 

социальной значимости своей будущей профессии, интерес к ней; демонстрировал 

умение принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях, нести за 

них ответственность 

Оценка «хорошо» выставляется, если: 

Студент выполнил в срок все задания практики, предусмотренные 

программой практики, проявил самостоятельность. В установленные сроки 

представил дневник. В ответах дал излишне подробное, не конкретное/краткое 

описание заданий практики, сделал слабые выводы и предложения (в выводах и 

предложениях отсутствует конкретность). Отчетная документация оформлена в 

соответствии с требованиями, подобраны необходимые приложения 

Оценка «удовлетворительно» выставляется, если: 

Студент выполнил все задания, но не проявил глубоких теоретических 

знаний и умений применять их на практике. В установленные сроки представил 

дневник. В ответах дал поверхностное, неполное описание заданий практики, 

приложил не все документы, провел исследовательскую и/или аналитическую 

работу, отсутствуют выводы и/или предложения. 

Оценка «неудовлетворительно» выставляется, если: 

Студент не выполнил программу практики и/или не представил в срок 

отчетную документацию. Его ответ не позволяет сделать вывод о том, что он 

овладел начальным профессиональным опытом и профессиональными 

компетенциями по направлениям: выполнены не все задания, нарушена логика 

изложения. 
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