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Семестр 3
Форма текущего контроля 
Промежуточное тестирование
Модуль №1
1.Какая прикладная наука раскрывает социальное значение сервисной деятельности в обществе и жизни людей, обосновывает тот вклад, который может быть сделан в этом направлении персоналом предприятия:

а) сервисология;

б) сервисная деятельность;

в) философия обслуживания;

г) все ответы не верны.

2. Целью сервисной деятельности является:

а) удовлетворение человеческих потребностей;

б) исследование рынка услуг;

в) производство услуг;

г) все ответы не верны.

3. Отношения в доисторических сообществах строились на принципе:

а) товарно-денежных отношений;

б) взаимопомощи;

в) самообслуживания;

г) верны ответы, а) и б).

4. Что является прогрессивной основой развития сферы услуг постиндустриального общества 1960—1970-х годов:

а) научно-техническая революция;

б) информационная революция;

в) сервизация экономики;

г) все ответы не верны.

5. Какой принцип не является принципом современного сервиса?

а) эластичность сервиса;

б) удобство сервиса;

в) обязательность предложения;

г) обязательность использования.

6. К какому виду сервисной деятельности относится информационный сервис:

а) познавательному сервису;

б) коммуникативному сервису;

в) образовательному сервису;

г) деловому сервису.

7. Какой из перечисленных принципов не должен быть положен в основу развития сферы услуг:

а) максимизация прибыли за счет создания новых потребностей

б) услуги должны быть доступны каждому члену общества

в) отождествлять сферу услуг с бытовым обслуживанием

8. Какие потребности общества призвана удовлетворять сфера услуг:

а) все виды потребностей

б) социальные потребности

в) первичные потребности

9. Как изменился состав производителей услуг в ходе рыночных преобразований в России:

а) увеличилась доля государственных предприятий

б) большую часть составляют организации частной и негосударственной форм

собственности

в) доля государственных и частных организаций на рынке услуг ровна

10. Под сроком оказания услуг понимается:

а) время на подготовительные работы

б) время на производство услуг

в) время от приема заказа до момента выдачи.
Модуль № 2
1.Термин «услуга» был введен в научный оборот:

а) в начале XIX в.;

б) в начале XX в.;

в) в начале XVIII в.;

г) в конце XIX в.

2. Термин «услуга» ввел в научный оборот:

а) К. Маркс;

б) Ж.Б. Сэй;

в) Д. Белл;

г) Ф. Бастиа.

3. Согласно определению услуги, Т. Хилла, услуга — это деятельность, которая:

а) вызывает изменение состояния человека или предмета;

б) не вызывает изменения состояния человека или предмета;

в) не приводит к новому качеству состояния человека или материального блага;

г) все ответы не верны.

4. Какое из перечисленных свойств не присуще услугам?

а) качественная определенность;

б) недолговечность;

в) невозможность перепродажи;

г) невозможность транспортировки традиционным способом.

5. В чем заключается неосязаемость услуги:

а) процесс предоставления и потребления услуг протекает одновременно, и

потребители являются непосредственными участниками этого процесса;

б) услуги не могут быть протестированы и оценены прежде, чем покупатель их оплатит;

в) услуги во многом зависят от квалификации работника, его индивидуально-личностных черт и настроения.

г) верны ответы, а) и в).

6. В сферу услуг, различающихся по функциональной направленности сектора, не входят:

а) услуги, ориентированные на производство;

б) услуги, ориентированные на общество;

в) услуги, ориентированные на демографию населения;

г) услуги, ориентированные на домашнее хозяйство.

7. На какой стадии жизненного цикла услуги растут объемы реализации услуги, что позволяет преодолеть точку убыточности:

а) на стадии 2 - внедрение

б) на стадии 3 - рост

в) на стадии 4 – насыщение рынка

г) на стадии 5 – сокращение реализации услуг.

8.На какой стадии жизненного цикла услуги растут объемы реализации услуги, что позволяет преодолеть точку убыточности:

а) на стадии 2 - внедрения

б) на стадии 3 - роста

в) на стадии 4 – насыщения рынка.

9.Какое из трех составляющих частей качества показывает, насколько услуга

соответствует тому, что было запланировано производителем товара:

а) требуемое качество

б) базовое качество

в) желаемое качество

10. Каким образом выявляется соответствие услуг характеру общественных

потребностей:

а) по решению директора сервисного предприятия

б) в ходе сравнения услуг-конкурентов

в) методом случайного отбора
Модуль № 3
1. Совокупность отраслей производства, корпораций, учреждений и фирм,

производящих, реализующих и предоставляющих услуги на определенной территории – это:

а) инфраструктура сферы услуг;

б) индустрия сферы услуг;

в) организация сервиса;

г) нет верного ответа.

2. Совокупность предприятий сферы сервиса и их сервисная деятельность – это:

а) индустрия сферы услуг;

б) инфраструктура сферы услуг;

в) третичный сектор экономики;

г) индустрия сервиса.

3. Персонал организации - это:

а) совокупность работников организации, объединенных в специализированные службы;

б) выделение работников по социально-демографическим группам;

в) совокупность отдельных лиц работников, объединенных по какому-либо

признаку;

г) личный состав организации, работающий по найму и обладающий определенными признаками.

4. К какой группе управления относятся руководящие работники, которые трудится в стабильном режиме найма и осуществляют общественное руководство, контроль субподрядных работ:

а) руководящей группе;

б) основной группе;

в) дополнительной группе;

в) все ответы не верны.

5. Главной задачей обеспечения качества услуги является:

а) удовлетворение ожиданий потребителей;

б) превышение ожиданий потребителей;

в) все ответы не верны;

г) верны варианты, а), б).

6. Что понимается под техническим качеством услуги?

а) процесс предоставления услуги;

б) персонал;

в) то, что осталось у клиента после получения услуги;

г) этический аспект ответственности фирмы перед клиентом.

7. Что является нормативным условием обеспечения качества, безопасности и конкурентоспособности услуг:

а) «петля качества»;

б) сертификация;

в) стандартизация;

г) верны варианты б), в).

8. Прогрессивные формы обслуживания призваны:

а) приближать услуги к потребителю

б) создавать новые виды услуги

в) внедрять услуги на рынке.

9. На кого распространяются «Правила бытового обслуживания населения в РФ»:

а) на все юридические лица, независимо от организационно-правовой формы

б) на все юридические лица и граждан, занимающихся оказанием услуг

в) на лиц, занимающихся грузовыми перевозками.

10. От чего не зависит оценка услуги потребителем:

а) от опыта обращения к производителям подобных услуг

б) от личных желаний клиента

в) от воспитания потребительского сознания клиента.
Модуль № 4
1. Какую типологию личности предложил Эверетт Шостром?

а) манипулятивную;

б) психогеометрическую;

в) по типам темперамента;

г) по типам ведущей модальности.

2. Теория, сущность которой заключается в том, что в контактах с разными людьми (в том числе и в деловых контактах) мы ведем себя по-разному, и наше поведение продиктовано логикой одного из трех эго-состояний (состояний сознания): Родитель, Взрослый, Ребенок, – это:

а) психогеометрическая теория;

б) ролевая теория;

в) возрастная теория;

г) все ответы верны.

3. Какой из этико-психологических типов личности обладает следующими

характеристиками: деловой внешний вид, консервативная одежда, выражение лица обычно хмурое, отрицательно реагирует на тактику «упорного намерения продать», как правило, сразу ничего не покупает?

а) «ромб»;

б) «треугольник»;

в) «круг»;

г) «квадрат».

4. Какими из этих черт обладает этико-психологический тип «треугольник»?

а) спокойные, плавные, уверенные движения;

б) поначалу ведет себя робко, застенчиво, неуверенно;

в) всегда куда-то спешит;

г) все ответы верны.

5. Какое расстояние характерно для социальной дистанции общения:

а) 400— 750 см;

б) 45— 120 см;

в) 120— 400 см;

г) 150 — 500 см.

6. Контактная зона – это:

а) любое место, где производиться услуга;

б) место, где услуга может храниться;

в) определенное место контакта клиента и сотрудника сервисной сферы;

г) верны варианты, а), б).

7. Контактной зоной может считаться:

а) стойка администратора в гостинице;

б) цех по ремонту оборудования;

в) строительная площадка;

г) зона ремонта бытовой техники.

8. Каким требованиям должно отвечать рабочее место работника сферы сервиса:

а) должно быть обеспечено дорогим оборудованием

б) должно обеспечивать обзор офиса

в) должно быть выдержана в яркой цветовой гамме.

9. Какой из перечисленных типов риска подразумевает переживания покупателя о том, как услуга повлияет на его имидж:

а) психологический риск

б) физический риск

в) социальный риск.

10. Какое из перечисленных качеств не должно присутствовать в профессиональном поведении работника сферы сервиса:

а) вежливость

б) умение навязывать услуги

в) компетентность.

Форма промежуточного контроля  
Экзамен
Перечень теоретических вопросов к экзамену:

1. «Контактная зона» как сфера реализации сервисной деятельности»

2. Виды сервисной деятельности.

3. Влияние этнической культуры на поведение потребителя.

4. Деловые и межличностные конфликты в сфере сервиса.

5. Договорные отношения в сфере сервиса.

6. Документы, фиксирующие отношения сервисной организации и потребителей услуг.

7. Документы, фиксирующие отношения сервисной организации и потребителей услуг.

8. Жизненный цикл услуг

9. Значение репутации предприятия сферы сервиса.

10. Значение эстетики среды сервисной деятельности.

11. Индивидуальный подход к потребителю сервисных услуг.

12. Инновации в сфере сервиса.

13. Компоненты качества услуги.

14. Компьютеризация в сервисной деятельности.

15. Конкуренция в деятельности предприятия сферы сервиса.

16. Критерии качества и эффективности сервисной деятельности.

17. Место сервиса в индустриальном и постиндустриальном обществе.

18. Методы управления сервисной деятельностью.

19. Нормативные документы по обслуживанию населения.

20. Обеспечение безопасности сервисной деятельности.

21. Общероссийский классификатор услуг населению.

22. Основные группы услуг и их характеристики.

23. Основные стратегии поведения в конфликте.

24. Особенности поведения потребителей в сервисной деятельности.

25. Особенности сферы сервиса в Советской России.

26. Периодизация истории сервисной деятельности в России.

27. Повышение профессионализма кадров и производительности труда.

28. Позитивные и негативные тенденции в развитии сферы сервиса в 90-е гг. 20века и в начале 3-го тысячелетия.

29. Понятие «индустрия сервиса».

30. Понятие «инфраструктура сервиса».

31. Понятие «культура сервиса».

32. Понятие «послепродажный сервис».

33. Понятие «сервисная деятельность».

34. Понятие «услуга».

35. Понятие «фирменное обслуживание».

36. Понятия «сервис» в широком и узком смысле слова.

37. Правила поведения в конфликтных ситуациях.

38. Практика сервиса с учетом национальных и демографических особенностей.

39. Предприятия сервиса, классификация, особенности.

40. Принципы профессионального поведения организатора сервиса.

41. Принципы современного сервиса.

42. Производственные объединения в сфере сервисной деятельности.

43. Процесс личной продажи: особенности сервисной коммуникации.

44. Психология процесса сервисной деятельности.

45. Разновидности услуг и их характеристика.

46. Рациональная организация пространственной среды сервисной деятельности.

47. Роль общения в сервисной деятельности.

48. Сегментация рынка услуг.

49. Сервисная деятельность и самообслуживание: отличительные черты.

50. Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности.

51. Стандарты и нормативы сервисной деятельности.

52. Стратегия и приоритеты сервисной деятельности.

53. Сфера сервиса в России во второй половине 19-начале 20 века.

54. Типология конфликтных личностей.

55. Требования к персоналу сферы сервиса.

56. Услуга и товар: сходство и различие.

57. Учреждения и организации сферы сервиса в России.

58. Формы обслуживания потребителей.

59. Формы обслуживания потребителей.

60. Этапы продажи услуги.
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Дополнительная литература 
Печатные издания
1. Введение в специальность: история сервиса: учеб. пособие/ Аманжолова Дина Ахметжановна [и др.]. - Москва: Альфа-М: ИНФРА-М, 2009. - 384 с.
2. Велединский В.Г. Сервисная деятельность: учебник/ Велединский Валерий Георгиевич. Москва: Кнорус, 2010. 176 с.
3. Устюжина А.Ю. Проектирование услуг: учеб. пособие /А.Ю. Устюжина, А.В. Шевкун; Забайкал. гос. ун-т. Чита: ЗабГУ, 2017. 147 с.
Издания из ЭБС
1. Сологубова Г.С. Организация производства и обслуживания на предприятиях общественного питания: учебник для академического бакалавриата / Г. С. Сологубова. — 2-е изд., испр. и доп. — М.: Издательство Юрайт, 2017. — 379 с. — Режим доступа: https://biblio-online.ru/viewer/4B99E687-B5E5-4F3E-AADB-743EBA720ED3
Базы данных, информационно-справочные и поисковые системы
Электронно-библиотечные системы, с которыми у вуза заключен договор:

1.Образовательные ресурсы:

https://www.biblio-online.ru/ Электронно-библиотечная система «Юрайт»;

http://www.studentlibrary.ru/ Электронно-библиотечная система «Консультант студента»;

2. Научные ресурсы:

http://ecsocman.hse.ru/ Федеральный образовательный портал «Экономика, социология, менеджмент»;

http://vestniknews.ru Вестник образования России; 

Электронные библиотеки:
http://studentam.net/ Электронная библиотека учебников;
http://www.elobook.com/ Экономическая библиотека онлайн;
http://eup.ru/Catalog/All-All.asp/ Библиотека экономической и управленческой литературы.
Преподаватель ___________ Устюжина А.Ю.
подпись
Заведующий кафедрой ___________ Мелихова М.И.
подпись
PAGE  
15

