Оценочные материалы, применяемые при проведении промежуточной аттестации по дисциплине (модулю) «ПАССАЖИРСКИЙ КЛИЕНТСКИЙ СЕРВИС ПО ВИДАМ ТРАНСПОРТА»
Инструкция для выполнения заданий закрытого типа: 
- на выполнение теста обучающемуся дается 20 минут;
- каждый обучающийся решает 10 тестовых заданий, выбранных из базы тестовых заданий; 
- при ответе на каждое задание обучающийся должен выбрать один или все правильные ответы, согласно указанию перед каждым тестовым заданием;
- тестирование проводится с использованием тестов на бумажном носителе;
- критерии оценивания: зачтено – 5 и более правильных ответов, незачтено – 4 и менее правильных ответов.

Инструкция для выполнения заданий открытого типа: 
- каждому обучающемуся выдается два задания открытого типа на бумажном носителе;
- время на подготовку развернутого ответа на полученные задания – 15-20 минут;
- развернутый ответ по каждому заданию обучающийся озвучивает преподавателю в процессе своего ответа;
- критерии оценивания:
«зачтено» - обучающийся глубоко и прочно усвоил материал, исчерпывающе, последовательно, грамотно и логически его излагает, не затрудняется с ответами, или обучающийся хорошо знает материал, грамотно и по существу его излагает, не допускает существенных неточностей в ответе на вопросы, может правильно применять теоретические положения, или обучающийся усвоил основной материал, но допускает неточности и испытывает затруднения в выполнении заданий;
«не зачтено» - обучающийся не показал знания по изучаемому материалу.

Семестр изучения: 6
Компетенция: ОПК-3Способен находить решения в нестандартных ситуациях и нести за них ответственность.
Результаты обучения:
Знает:
	- нормативно-правовую базу и стандарты сервиса по видам транспорта.

	- психологические особенности поведения пассажиров в условиях транспортной среды.
- технологические процессы обслуживания на вокзалах, в аэропортах, на борту транспортных средств.


Умеет:
	- выстраивать профессиональное общение с пассажирами различных культур и социальных групп.

	- применять стандарты сервиса при решении нестандартных и конфликтных ситуаций.
- оказывать помощь маломобильным и особым категориям пассажиров в соответствии с регламентами.
- использовать цифровые инструменты для информирования и сопровождения пассажира.


Владеет:
	- навыками оценки качества клиентского сервиса и анализа обратной связи.

	- методиками разработки и внедрения предложений по улучшению клиентского опыта на транспорте.
- техниками саморегуляции и стрессоустойчивости при работе с большим потоком людей.



Перечень заданий закрытого типа:
	Текст задания

	1. Рейс задерживается на 4 часа по метеорологическим причинам. Пассажиры в зале ожидания начинают выражать недовольство и повышать голос. Каково наиболее профессиональное и ответственное действие представителя авиакомпании?
Выберите один правильный ответ
А) Избегать зрительного контакта и не подходить к пассажирам, чтобы не провоцировать конфликт. 
Б) Четко, спокойно и регулярно информировать пассажиров о причинах задержки, ожидаемом времени вылета и правах на компенсационные услуги (питание, напитки) согласно федеральным авиационным правилам. 
В) Пообещать пассажирам полный возврат стоимости билета наличными прямо в зале ожидания, чтобы их успокоить. 
Г) Сообщить, что это форс-мажор, и авиакомпания не несет никакой ответственности за комфорт пассажиров.

	2. На стойке регистрации пассажир ведет себя агрессивно, повышает голос и угрожает сотруднику физической расправой из-за перевеса багажа. Какие действия должен предпринять сотрудник? 
Выберите все правильные ответы
А) Ответить грубостью на грубость, чтобы показать твердость позиции компании. 
Б) Сохранять спокойствие, говорить ровным тоном, не переходить на личности и использовать техники деэскалации конфликта. 
В) Немедленно вызвать службу безопасности или полицию для фиксации угрозы и обеспечения безопасности персонала. 
Г) Проигнорировать пассажира и начать обслуживать следующего в очереди.

	3. Во время движения поезда дальнего следования пассажиру стало плохо. Каков алгоритм действий проводника?
Выберите один правильный ответ
А) Предложить пассажиру свои личные лекарственные препараты из домашней аптечки. Б) Немедленно доложить начальнику поезда, связаться с медпунктом или вызвать скорую помощь на ближайшей станции, оказать первую помощь в пределах своей компетенции и обеспечить доступ свежего воздуха. 
В) Посоветовать пассажиру потерпеть до конечной станции, чтобы не нарушать график движения поезда. 
Г) Попросить пассажира освободить полку, так как он может заразить других.

	4. Пассажир обнаружил, что его багаж не прибыл вместе с ним в аэропорт назначения. Какое действие является первым и наиболее ответственным шагом сотрудника службы розыска багажа?
Выберите один правильный ответ
А) Сказать пассажиру, что это проблема авиакомпании, и попросить его прийти через неделю за новостями. 
Б) Немедленно составить акт о неисправности перевозки (PIR), выдать пассажиру копию с регистрационным номером для отслеживания и разъяснить порядок действий и сроки розыска. 
В) Пообещать найти багаж в течение 2 часов и попросить не писать жалобу. 
Г) Предложить пассажиру самостоятельно обойти все багажные карусели и спросить у других пассажиров.

	5. Несопровождаемый ребенок (7 лет) прибыл в аэропорт назначения, но встречающее лицо, указанное в документах, отсутствует в зоне прилета и не отвечает на звонки. Что должен сделать сотрудник?
Выберите все правильные ответы
А) Отпустить ребенка домой самостоятельно, так как он уже прилетел. 
Б) Передать ребенка под личную ответственность любому взрослому пассажиру, который согласится его довести. 
В) Обеспечить нахождение ребенка в специально отведенном безопасном месте под присмотром уполномоченного персонала авиакомпании или аэропорта. 
Г) Попытаться связаться с родителями или экстренными контактами, указанными при оформлении услуги перевозки несопровождаемого ребенка.

	6. Произошел сбой в работе электронной системы регистрации и продажи билетов за 40 минут до отправления автобуса. Пассажиры начинают нервничать. Какое решение должен принять ответственный менеджер?
Выберите один правильный ответ
А) Отменить рейс и отправить всех пассажиров домой. 
Б) Разрешить посадку всем желающим без проверки документов и билетов, чтобы не терять время. 
В) Активировать регламент действий в нештатных ситуациях: перейти на ручную выписку билетов/талонов, информировать пассажиров о временных трудностях и обеспечить посадку после проверки документов вручную. 
Г) Сказать пассажирам, что это проблема IT-отдела, и они должны сами решать, как им ехать

	7. Пассажир с явными признаками сильного алкогольного опьянения пытается пройти на посадку в самолет. Он ведет себя неадекватно. Как должен поступить агент на гейте?
Выберите один правильный ответ
А) Пропустить его на борт, но предупредить бортпроводников, чтобы они за ним следили. Б) Отказать в перевозке на основании правил воздушных перевозок (угроза безопасности и комфорту других пассажиров), составить соответствующий акт и при необходимости привлечь полицию. 
В) Предложить ему выпить воды, усадить в кресло у гейта и разрешить посадку через 15 минут. 
Г) Лично сопроводить его до кресла в салоне, чтобы он не мешал другим.

	8. Пассажир требует предоставить ему личные контактные данные (номер телефона) другого пассажира, который забыл в салоне поезда ценную вещь. Как должен поступить сотрудник?
Выберите все правильные ответы
А) Отказать в выдаче персональных данных, сославшись на законодательство о защите персональных данных. 
Б) Предложить помощь в организации связи: сотрудник сам свяжется с владельцем вещи и передаст ему контактные данные нашедшего (с согласия нашедшего). 
В) Выдать номер телефона, так как цель благая и это ускорит возврат вещи. 
Г) Посоветовать пассажиру подать заявление в полицию для официального запроса данных.

	9. Во время сильной метели все автобусные рейсы из терминала отменены. В зале ожидания находятся десятки людей. Какова зона ответственности руководителя смены терминала?
Выберите один правильный ответ
А) Закрыть терминал и отправить персонал по домам, так как движение невозможно. 
Б) Организовать информирование пассажиров каждые 30 минут, обеспечить работу теплого зала ожидания, при длительной задержке согласовать с руководством выдачу горячих напитков и организовать взаимодействие с экстренными службами. 
В) Посоветовать пассажирам ловить попутки на трассе. 
Г) Игнорировать жалобы, так как отмена рейса произошла по не зависящим от перевозчика причинам.

	10. Пассажир требует вернуть полную стоимость невозвратного авиабилета наличными на стойке, ссылаясь на внезапную болезнь. У сотрудника нет полномочий выдавать такие деньги из кассы. Какое действие является правильным?
Выберите один правильный ответ
А) Выдать деньги из собственных средств или кассы, чтобы избежать скандала. 
Б) Грубо отказать, заявив, что «правила есть правила», и прекратить разговор. 
В) Спокойно разъяснить условия тарифа, предложить пассажиру оформить медицинскую справку для подачи официальной претензии в авиакомпанию для рассмотрения исключения из правил, и зафиксировать обращение. 
Г) Посоветовать пассажиру продать билет другим людям в зале ожидания.

	11. Слепой пассажир с собакой-проводником не пускают на борт самолета, так как младший сотрудник считает, что «животных в салоне быть не должно». Как должен поступить старший смены? 
Выберите все правильные ответы
А) Поддержать младшего сотрудника, чтобы не нарушать общие санитарные правила. 
Б) Немедленно разрешить посадку пассажиру с собакой-проводником, так как это прямое требование законодательства о правах инвалидов, и принести извинения за некомпетентность подчиненного. 
В) Предложить сдать собаку в багажный отсек за дополнительную плату. 
Г) Потребовать от пассажира справку о том, что собака не опасна, и только потом рассмотреть вопрос о посадке.

	12. Пассажир опоздал на регистрацию на 5 минут, ссылаясь на пробки. Рейс последний в день, и билет невозвратный. Пассажир требует зарегистрировать его в порядке исключения. Каково ответственное решение агента?
Выберите один правильный ответ
А) Зарегистрировать пассажира, так как он очень просит и это хороший клиент. 
Б) Вежливо отказать в регистрации, объяснив, что закрытие регистрации регламентируется правилами безопасности и технологией подготовки воздушного судна, и предложить варианты решения (покупка нового билета, переоформление с доплатой, если тариф позволяет). 
В) Позволить пассажиру пройти через запасной вход без оформления документов. 
Г) Начать спорить с пассажиром, доказывая, что он сам виноват.

	13. На борту судна у пассажира случился приступ эпилепсии. Какие действия должен предпринять член экипажа?
Выберите все правильные ответы
А) Удалить всех зрителей, обеспечить безопасность пассажира (убрать острые предметы, подложить что-то мягкое под голову). 
Б) Дать пассажиру воду и попытаться разжать челюсти ложкой. 
В) Немедленно вызвать квалифицированную медицинскую помощь (судового врача или связаться с береговыми службами) и зафиксировать время и характер приступа в судовом журнале. 
Г) Перенести пассажира в его каюту и оставить одного, чтобы он пришел в себя.

	14. Пассажир оставляет негативный отзыв в социальных сетях о том, что сотрудник был груб. Вы являетесь руководителем службы сервиса. Каков ваш первый шаг?
Выберите один правильный ответ
А) Удалить комментарий и заблокировать пользователя. 
Б) Публично ответить в том же тоне, чтобы защитить честь сотрудника. 
В) Игнорировать отзыв, так как это всего лишь мнение одного человека. 
Г) Публично извиниться за доставленные неудобства, перевести диалог в личные сообщения для выяснения деталей (дата, рейс, имя сотрудника), провести внутреннее расследование и дать развернутый ответ о принятых мерах.

	15. При посадке в поезд выяснилось, что пассажир сел в вагон и место, не соответствующие его билету, а его законное место уже занято другим пассажиром. Оба пассажира отказываются уступать. Каково действие проводника?
Выберите один правильный ответ
А) Указать обоим пассажирам выйти из вагона. 
Б) Разрешить ситуацию в пользу того пассажира, кто громче кричит. 
В) Проверить документы обоих пассажиров, вежливо объяснить ситуацию, предложить пассажиру без места временно занять свободное место (или место проводника, если это допускается регламентом) до решения вопроса начальником поезда, и составить акт. 
Г) Игнорировать конфликт, пусть разбираются сами.

	Возможность выбора проезда в мужских и женских купе возникла в 
Выберите один правильный ответ
2004 году
2007 году
2009 году
2012 году  



Перечень заданий открытого типа:
	Текст задания

	1. Медицинская экстренная ситуация при посадкеВо время посадки пассажиров в самолет у женщины на трапе начались признаки прединфарктного состояния (резкая бледность, боль в груди, потеря ориентации). До вылета осталось 10 минут, гейт закрывается. Пассажирка настаивает, что ей «просто нужно сесть и полежать», ее родственники требуют продолжить посадку. Опишите ваш алгоритм действий как представителя авиакомпании на гейте. Как вы сбалансируете требование безопасности, регламент вылета и ответственность за здоровье пассажира?

	2. Конфликт из-за системного сбоя на железной дороге В плацкартном вагоне поезда дальнего следования два пассажира претендуют на одно и то же место. У обоих на руках распечатки электронных билетов с этим местом, выданные в разное время (произошел дубль продажи из-за сбоя в системе РЖД). Оба пассажира отказываются уступать, конфликт накаляется, окружающие снимают происходящее на телефон. Предложите пошаговое решение ситуации от лица начальника поезда. Как вы разрешите конфликт «здесь и сейчас» и как возьмете на себя ответственность за ошибку системы перед пассажирами?

	3. Чрезвычайная ситуация на автомобильном транспорте Междугородний автобус сломался на трассе в 50 км от ближайшего населенного пункта. На улице температура -25°C, темнеет. В салоне 40 пассажиров, включая троих детей и одного пожилого человека. Водитель сообщает, что ремонт займет не менее 3-4 часов, а резервный автобус выедет только через 5 часов. Опишите действия руководителя смены транспортной компании, который получил эту информацию по рации. Какие решения вы примете для обеспечения безопасности и базовых потребностей людей, и как вы проконтролируете их исполнение?

	4. Нарушение правил безопасности VIP-пассажиром Пассажир бизнес-класса, представившийся высокопоставленным чиновником, требует пронести на борт самолета внешний аккумулятор (powerbank) с явными признаками повреждения (вздувшийся корпус), который запрещен к перевозке правилами авиационной безопасности. Он оказывает психологическое давление, угрожая «закрыть аэропорт». Как вы, как старший смены службы авиационной безопасности, разрешите эту ситуацию? Обоснуйте твердость вашего решения и опишите, как вы минимизируете репутационные риски, не поступаясь безопасностью.

	5. Пропавший пассажир на круизном суднеВо время утреннего переклички на круизном теплоходе не досчитались одного пассажира. В каюте вещи на месте, последний раз его видели поздно вечером у бара в состоянии легкого алкогольного опьянения. Судно находится в открытом водоеме, до порта 6 часов хода. Опишите алгоритм действий старшего помощника капитана или руководителя сервисной службы. Какие меры предпринимаются немедленно, кого и в какой последовательности вы информируете, и как вы управляете паникой среди остальных пассажиров?

	6. Этическая дилемма и защита персональных данных Пассажирка обратилась к проводнику поезда с требованием немедленно дать ей номер телефона или номер купе другого пассажира, который, по ее словам, забыл в туалете ее дорогую сумку. Пассажир, которого она ищет, уже сошел на предыдущей станции. Как вы поступите на месте проводника? Предложите решение, которое, с одной стороны, строго соблюдает закон о защите персональных данных, а с другой – демонстрирует максимальную клиентоориентированность и помощь в возврате имущества.

	7. Массовая задержка и управление толпой Рейс задержан на 6 часов из-за технических неисправностей. В зале ожидания находятся 150 пассажиров. Начались провокации: группа людей требует немедленной выдачи наличных денег за билеты, блокирует подходы к стойкам регистрации и угрожает персоналу. Выдаваемые ваучеры на питание закончились. Опишите действия менеджера по работе с клиентами авиакомпании. Как вы восстановите порядок, организуете коммуникацию и возьмете на себя ответственность за предоставление альтернативных решений в условиях дефицита ресурсов?

	8. Инклюзивный сервис: ошибка персонала Сотрудник на входе в метро отказывает в проезде пассажиру на коляске с собакой-проводником, ссылаясь на то, что «с животными в метро нельзя», и начинает требовать, чтобы пассажир вышел. Пассажир растерян, вокруг собирается толпа, начинается съемка на видео. Вы – начальник станции, которого вызвали на место. Ваши первые 3 минуты действий. Как вы исправите ошибку подчиненного, обеспечите права пассажира с инвалидностью и как будете нести ответственность за инцидент перед руководством и общественностью?

	9. Несовершеннолетний без сопровождения в аэропорту Несопровождаемый ребенок (8 лет) прибыл рейсом в аэропорт назначения. Встречающий, указанный в документах с паспортом, не пришел и не берет трубку. Альтернативные контакты в анкете не заполнены (ошибка при бронировании). Аэропорт закрывается через час. Опишите ваш алгоритм действий как сотрудника службы сопровождения. Кого вы обязаны подключить к решению проблемы (полиция, социальные службы, представители авиакомпании) и как вы обеспечите безопасность ребенка до разрешения ситуации?

	10. Репутационный кризис в социальных сетях. В городском паблике вирусным стало видео, где водитель автобуса грубо выгоняет из салона пассажира без маски (в период действия санитарных ограничений), используя нецензурную лексику. Видео набрало 100 000 просмотров за 2 часа. Вы – руководитель отдела клиентского сервиса транспортного предприятия. Опишите ваши действия в первые 2 часа после обнаружения публикации. Как вы построите публичную коммуникацию, внутреннее расследование и какие решения примете для минимизации ущерба репутации компании?

	Овербукинг и отсутствие добровольцев Рейс перепродан на 2 места. До вылета 40 минут. Авиакомпания предложила компенсацию за добровольный отказ от посадки, но желающих нет. Если рейс не вылетит вовремя, это повлечет срыв стыковочных рейсов для 30 других пассажиров и крупные штрафы для авиакомпании. Какое решение вы примете как представитель авиакомпании на гейте? По каким критериям вы выберете пассажиров, которым будет отказано в посадке принудительно, и как вы аргументируете и компенсируете это решение, взяв на себя ответственность за негативную реакцию?

	12. Внезапное ухудшение здоровья в общественном транспорте В вагоне метро в час пик у пассажира начался эпилептический припадок. Пассажиры в панике отодвигаются, кто-то пытается засунуть ложку в рот пострадавшему, кто-то снимает видео. До следующей станции 2 минуты. Вы – сотрудник службы обеспечения безопасности на платформе, которого предупредили по рации. Опишите ваши действия по встрече поезда на платформе. Как вы организуете оказание первой помощи, управление толпой и взаимодействие со службами экстренного реагирования, неся ответственность за жизнь человека?

	13. Конфликт культур и религиозных норм Пассажирка в хиджабе проходит досмотр в аэропорту. Сотрудник службы безопасности мужского пола в грубой форме требует снять головной убор для дополнительного осмотра в закрытой комнате. Пассажирка отказывается, ссылаясь на религиозные убеждения, и заявляет о дискриминации. Как вы, как старший смены досмотра, разрешите этот конфликт, соблюдая как строгие требования авиационной безопасности, так и нормы этики, инклюзивности и уважения к культурным особенностям?

	14. Утеря ценного имущества: зона ответственности Пассажир такси, заказанного через агрегатор, оставил в салоне ноутбука с конфиденциальными данными на сумму 300 000 рублей. Водитель отрицает, что видел ноутбук, и утверждает, что салон был пуст. Пассажир требует от службы поддержки агрегатора немедленно «найти и наказать» водителя и вернуть вещь, угрожая судом. Опишите алгоритм действий оператора службы поддержки. Как вы выстроите диалог, какие процедуры расследования инициируете и как обозначите границы ответственности компании, не теряя при этом лояльности клиента?

	15. Стихийное бедствие и эвакуация вокзалаНа крупном железнодорожном вокзале сработала система пожарной сигнализации. Видимого дыма нет, но система автоматического оповещения дает сбой и не транслирует голосовые сообщения. Пассажиры игнорируют звуковую сирену, продолжая сидеть в кафе и у стоек регистрации. Ваши действия как дежурного помощника начальника вокзала. Как вы возьмете на себя ответственность за начало ручной эвакуации, как организуете работу персонала для предотвращения давки и паники, и как обеспечите информирование маломобильных пассажиров?



