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1. ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ 

ДИСЦИПЛИНЫ 

ОП.01 СЕРВИСНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ В ТУРИЗМЕ И ГОСТЕПРИИМСТВЕ 
 

1.1. Место дисциплины в структуре основной образовательной программы:  

Учебная дисциплина «Сервисная деятельность в туризме и гостеприимстве» является 

обязательной частью общепрофессионального цикла основной образовательной программы в 

соответствии с ФГОС СПО по специальности.  

Особое значение дисциплина имеет при формировании и развитии ОК 01-02,  

ОК 04-05, ОК 09 

 

1.2. Цель и планируемые результаты освоения дисциплины: 

В рамках программы учебной дисциплины обучающимися осваиваются умения 

и знания 

Код 

ПК, ОК 

Умения Знания 

ОК 01-

02, 

ОК 04-

05, 

ОК 09 

проводить поиск в различных 

поисковых системах; 

использовать различные виды учебных 

изданий; 

применять методики самостоятельной 

работы с учетом особенностей 

изучаемой дисциплины; 

описывать методы мониторинга рынка 

услуг; 

воспроизводить правила обслуживания 

потребителей услуг 

истории и теории в сфере туризма 

и гостеприимства, 

классификаций услуг и сервиса; 

методов мониторинга рынка услуг; 

правил обслуживания потребителей 

услуг. 

 

 

2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 

2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы 

Вид учебной работы Объем в часах 

Объем образовательной программы учебной дисциплины 32 

в т.ч. в форме практической подготовки 10 

в т. ч.: 

теоретическое обучение 14 

практические занятия 10 

Самостоятельная работа  6 

Промежуточная аттестация   ДЗ 2 



2.2. Тематический план и содержание учебной дисциплины  

Наименование 

разделов и тем 

Содержание учебного материала и формы организации 

деятельности обучающихся 

Объем, акад. ч. / в том 

числе в форме 

практической 

подготовки, акад. ч. 

Коды компетенций  

и личностных 

результатов1, 

формированию 

которых 

способствует 

элемент программы  

1 2 3  4 

  

Обязат. часть 

ОП с учетом 

интенсификации 

40%  

Обязат. 

часть 

ОП 
 

  32/30 70/60  

Раздел 1. Теоретические основы сервисной деятельности 14   

Тема 1.1. 

Основы  

теории услуг 

 

Содержание учебного материала 2  ОК 01-02, 

ОК 04-05, 

ОК 09 
Понятие услуги. Свойства услуги. Типы услуг: производственные, 

распределительные, профессиональные, потребительские, 

общественные. Классификация услуг по принципам: вещественности 

или невещественности, материальные и нематериальные, 

стандартизированные и творческие, производственные 

и непроизводственные, коммерческие и некоммерческие, чистые 

и смешанные, идеальные и реальные, легитимные и нелегитимные, 

личностные и безличные, простые и сложные и т.д. Услуги в 

современной экономике и их особенности как товара. Рынок услуг 

и его особенности. Покупательский риск в сфере услуг. 

Маркетинговая среда предприятия сервиса. Сегментирование рынка 

услуг. 

 

 

В том числе практических и лабораторных занятий 2  

Характеристика основных показателей услуг   

Самостоятельная работа обучающихся 2  

                                                
 



Тема 1.2. 

Сущность 

системы 

сервиса 

 

Содержание учебного материала 4  ОК 01-02, 

ОК 04-05, 

ОК 09 
Сервис как деятельность. Основные задачи современного сервиса: 

консультирование, подготовка персонала и покупателя, передача 

необходимой технической документации, доставка изделия, 

приведение изделия в рабочее состояние, оперативная поставка 

запасных частей, сбор и систематизация информации, формирование 

постоянной клиентуры рынка. Виды сервисной деятельности. 

Основные виды: технический, технологический, информационно-

коммуникативный, транспортный, гуманитарный. Классификация 

сервиса: по времени его осуществления, по содержанию работ, по 

направленности услуг, по степени адаптации к потребителям, по 

масштабу и т.д. Основные подходы к осуществлению сервиса. 

Тенденции современного сервиса. Принципы современного сервиса. 

 

 

В том числе практических и лабораторных занятий 2  

Характеристика классификации потребностей в услугах   

Самостоятельная работа обучающихся 2  

Раздел 2. Организация сервисной деятельности 16   

Тема 2.1. 

Предоставление 

основных видов 

услуг. Формы, 

методы, 

правила 

обслуживания  

потребителей. 

Качество 

сервисных  

услуг 

 

Содержание учебного материала  6   

Основные характеристики материальных и социально-культурных 

услуг. Специфика предоставления услуг: помещение, оборудование, 

персонал, организация обслуживания, основные этапы исполнения 

услуг. Требования по предоставлению услуг: обязательность 

предложения, необязательность использования клиентом, 

эластичность сервиса, удобство сервиса, информационная отдача 

сервиса, разумная ценовая политика, гарантированное соответствие 

производства сервису. 

Сервис как потребность. Роль сервиса в удовлетворении 

потребностей человека.  

Фазы выбора потребителями товаров и услуг: цель, принятие 

решения, действия, удовлетворение потребности. 

Формы и методы обслуживания потребителей. Формы: 

обслуживание потребителей в стационарных условиях, 

обслуживание потребителей с выездом на дом, бесконтактное 

обслуживание по месту жительства потребителя, обслуживание с 

использованием обменных фондов товаров. Методы: обслуживание 

 

 ОК 01-02, 

ОК 04-05, 

ОК 09 



специалистом по сервису, самообслуживание, экспресс-

обслуживание и т.д. 

Обслуживание потребителей в контактной зоне. Понятие 

«контактной зоны». Соответствие контактной зоны характеру 

и содержанию сервисной деятельности; техническая оснащенность; 

помещения; образцы изделий; описание услуг; стоимость услуг.  

Показатели профессионального уровня персонала в контактной зоне. 

Профессиональные качества сотрудника: не причинять потребителю 

услуги неудобства без крайней необходимости, не допускать 

возникновения у него болезненных или неприятных  

ощущений, быть обходительным, любезным. Культура сервиса. 

Правила обслуживания потребителей. Система законодательно-

правовых, нормативных, технических документов по регулированию 

отношений между исполнителями  

услуг и потребителями, установлению правил конкурентной борьбы, 

ограничению рисков.  

Договор как основание для оказания услуг потребителю. 

Расторжение договора.  

Ответственность сторон. Возмещение убытков. Недостатки 

оказанной услуги. Процедура оплаты услуги. 

Качество услуги. Качество обслуживания. Система показателей 

услуг: назначения, безопасности, надежности, социального 

назначения услуг, эстетические, информативности услуг, 

профессионализма персонала. Основные характеристики 

качественности: своевременность, скорость, комфортность, этика, 

эстетика, комплексность, информативность, достоверность, 

доступность, безопасность, экологичность и т.д. (по применению). 

Контроль качества услуг. Система контроля качества. Методы 

контроля: цели  

применения, физико-статистические признаки и процедуры, 

формирование результатов. Нормативно-правовая база: ФЗ, Правила, 

система ГОСТов. 

В том числе практических и лабораторных занятий 4  

Уточнение характеристик и специфики предоставление различных 

услуг 
 

 



Определение качества сервисных услуг   

Самостоятельная работа обучающихся  1  

Тема 2.2. 

Осуществление 

услуг  

Содержание учебного материала  2   

Социально-культурные услуги. Туристические услуги. Экскурсионные 
услуги. Виды туров. Виды туристского сервиса: внутренний, въездной, 

выездной, самодеятельный туризм. Виды сервисной деятельности: услуги 

туроператора, услуги турагента, услуги при самодеятельном туризме, 

экскурсионные услуги, услуги предприятия питания. 
Комплекс услуг. Дополнительные услуги. 

 

 ОК 01-02, 

ОК 04-05, 

ОК 09 

В том числе практических и лабораторных занятий 2  

Туристские, экскурсионные, гостиничные услуги и услуги 

предприятия питания. Формирование и продвижение новых услуг в 

сфере туризма и гостеприимства 

 
 

Самостоятельная работа обучающихся  1  

Промежуточная аттестация 2   

Всего: 32 30  
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3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 

3.1. Кабинет «Предпринимательской деятельности в сфере гостиничного бизнеса», 

оснащенные в соответствии с п. 6.1.2.1образовательной программы по специальности. 

Оснащение  

 Стол ученический (двухместный) – 15 шт.  

 Стул – 31 шт. 

 Стол преподавателя – 1 шт.  

 Доска классная – 1 шт.  

Учебно-наглядные пособия: 

1. Плакат – 5 шт. 

 

Оборудование и технические средства обучения:  

 Комплект компьютерного оборудования (системный блок, монитор, клавиатура, мышь) – 1 

шт. 

 2. Переносной проектор – 1 шт.  

 3. Переносной экран – 1 шт. 

4. Колонки компьютерные – 2 шт. 

3.2. Информационное обеспечение реализации программы 

Для реализации программы библиотечный фонд образовательной организации имеет 

печатные и информационные ресурсы для использования в образовательном процессе. 

3.2.1. Основные печатные и электронные издания 

1. Жираткова, Ж. В. Основы экскурсионной деятельности: учебник и практикум для 

среднего профессионального образования / Ж. В. Жираткова, Т. В. Рассохина, Х. Ф. Очилова. – 

Москва: Издательство Юрайт, 2021. – 189 с. – (Профессиональное образование). – ISBN 978-5-

534-13031-7. – Текст: электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. – URL: https://urait.ru/bcode/476413 

2. Рамендик, Д. М. Психодиагностика в социально-культурном сервисе и туризме: 

учебное пособие для среднего профессионального образования / Д. М. Рамендик, О. В. Одинцова. 

– 2-е изд., перераб. и доп. – Москва: Издательство Юрайт, 2021. – 212 с. – (Профессиональное 

образование). – ISBN 978-5-534-10855-2. – Текст: электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. – URL: 

https://urait.ru/bcode/475383 

 

3. Свириденко, Ю. П. Сервисная деятельность в обслуживании населения: учебное 

пособие для спо / Ю. П. Свириденко, В. В. Хмелев. — 2-е изд., стер. — Санкт-Петербург: Лань, 

2022. — 192 с. — ISBN 978-5-8114-9455-2. — Текст: электронный // Лань: электронно-

библиотечная система. — URL: https://e.lanbook.com/book/195460 . 

3.2.2. Дополнительные источники  

1. Аносова, Т. Г. Технологии комфорта: учебное пособие для СПО / Т. Г. Аносова, Ж. 

Танчев. – 2-е изд. – Саратов, Екатеринбург: Профобразование, Уральский федеральный 

университет, 2019. – 71 c. – ISBN 978-5-4488-0407-6, 978-5-7996-2813-0. – Текст: электронный // 

Электронный ресурс цифровой образовательной среды СПО PROFобразование : [сайт]. – URL: 

https://profspo.ru/books/87883 

 

 

 

https://urait.ru/bcode/475383
https://e.lanbook.com/book/195460
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4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ 

УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Результаты обучения Критерии оценки Методы оценки 

Перечень знаний, осваиваемых в 

рамках дисциплины:  

знание истории и теории в сфере 

туризма и гостеприимства, 

знание классификаций услуг 

и сервиса; 

знание методов мониторинга 

рынка услуг; 

знание правил обслуживания 

потребителей услуг. 

 

Описание методов 

мониторинга рынка услуг; 

правил обслуживание 

потребителей. 

Текущий контроль: 

- тестирование; 

- устный опрос; 

-оценка подготовленных  

обучающимися сообщений,  

докладов, эссе, 

мультимедийных 

презентаций. 

 

Экспертная оценка 

выполнения практических 

заданий. 

 

Перечень умений, осваиваемых 

в рамках дисциплины 

умение описывать методы 

мониторинга рынка услуг; 

умение воспроизводить правила 

обслуживания потребителей 

услуг; 

умение поиска и применения 

правовых документов. 

Описание методов 

мониторинга рынка услуг; 

Воспроизведение правил 

обслуживание потребителей; 

Подбор нормативно-правовых 

документов 

 

 

 

 

 

Фонд оценочных средств  
 

 

 

 

 

 

 

 



11  

 

 

 

Общиеположения 

Комплект контрольно-измерительных материалов предназначен для проверки 

результатовосвоения дисциплины Сервисная деятельность в туризме и гостеприимстве, 

входящей 

впрофессиональныйциклосновнойпрофессиональнойобразовательнойпрограммыСПОпо 

специальности 43.02.16 «Туризм и гостеприимство» в части 

овладенияследующимизнаниями,умениями, компетенциями: 

 

Код 
ПК,ОК 

Умения Знания 

ОК01- У.1.проводить поиск в различных З.1.историиитеориивсферетуризма 

02, Поисковыхсистемах; и гостеприимства, 

ОК04- У.2.использовать различные виды З.2.классификацийуслугисервиса; 

05, Учебныхизданий; Методовмониторингарынкауслуг; 

ОК09 У.3.применять методики З.3.правилобслуживанияпотребителей 
 самостоятельной работы с учетом услуг. 
 особенностейизучаемойдисциплины;  

 У.4.описывать методы мониторинга  

 рынкауслуг;  

 У.5.воспроизводить правила  

 обслуживанияпотребителейуслуг  

15. ВидыконтроляиоценкипоучебнойдисциплинеСервиснаядеятельностьвтуризмеигос

теприимстве,включаютвсебяпроведениетекущегоипромежуточногоконтролязнаний

иумений. 

16. ВидыконтроляпоучебнойдисциплинеСервиснаядеятельностьвтуризмеигостепри

имстве 

Таблица1. 
Специальность43.02.16«Туризмигостеприимство» 

Код,наименование 

Видыконтроля Семестры 

1семестр  семестр  семестр  семестр 

Входной 
контроль 

X - - - 

Текущий 
контроль 

X - - - 

Промежуточная 
аттестация 

ДЗ - - - 



 

1. Контрольиоценкаосвоенияучебнойдисциплиныпотемам(разделам),видамконтроля 

Элементуче

бнойдисцип

лины 

Видыконтроля 

Входнойконтроль Текущийконтроль Промежуточнаяаттестация 

Форма 
контроля 

ПроверяемыеЗ, 
У,ОК,ПК 

Формаконтроля ПроверяемыеЗ, 
У,ОК,ПК 

Форма 
контроля 

ПроверяемыеЗ, 
У,ОК,ПК 

Введение Не 
предусмотрен 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ДЗ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

З-1,2,3,4 

У-1,2,3,4 

ОК2,3,4,5,6 

Раздел1.Теоретическиеосновысервиснойдеятельности 

Тема1.1.Основы 
теорииуслуг 

  Тест З-1,4 
У-2 

Тема 1.2. 
Сущностьсисте

мысервиса 

  Тест З-1,2 
 

У-

4ОК-

4 

Раздел2.Организациясервиснойдеятельности 

Тема 2.1. 
Предоставлениео

сновных 

 видову

слуг.

 Формы,

методы,правилао

бслуживанияпотр

ебителей. 

Качествос

ервисных 

услуг 

  Тест.Ре

ферат 

З-

1,2,4У-

4 
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Тема 1.1. Основы теории 

услугТест 

Система стандартизированных заданий, позволяющая автоматизировать 

процедуруизмеренияуровня знанийиуменийобучающегося. 

Вариант1 

1. Сферауслуг-это: 

а)комплекспредприятий,организаций; 

*б) комплекс видов деятельности; в) совокупность 

клиентов;г) всѐвместе 

2. Предприятие, осуществляющее разработку новой услуги реализует 

пробныймаркетинг,чтобы: 

а)определитьобъемпродаж; 

б)выявитьотношениеклиентов; 

в) определитьпредпочтенияклиентов; 

*г) принятьокончательноерешениеопроизводствеуслуг. 

3. Развитию сферы услуг в последние годы способствовало: а) 

сокращениегосударственногофинансирования; 

б) появлениеновыхвидовуслуг;в)усилениеконкуренции; 

*г) всѐвместе. 

4. Чтоозначаетмаркетинговоеуправлениедеятельностьюпредприятияуслуг?а)

 формирование нового "образа мышления" с ориентацией на рынок; 

б)изучениеспроса; 

в) организацияуправлениямаркетингом; 

*г) контрольмаркетинга. 

5. Спросна услугукаккатегориимаркетинга—это:а) нужда 

вконкретномвидепродукции? 

*б) потребностьвуслуге;в) потребностьвтоваре;г) всеответыверны. 

6. Спозициимаркетингаподуслугамипонимают: 

*а) огромноеразнообразиевидовдеятельности;б) изменение 

состоянияпотребителяилитовара; в)всеответы верны. 

7. Услугаотличаетсяоттовара: 

а) неосязаемостью,невозможностьюхранения;б)изменчивостьюкачества;в)

 неразрывностьюпроизводстваи потребления; 

*г) всеответыверны. 

8. Какие разделы входят в план-программу предприятия услуг: 

а)формулированиемиссии предприятия; 

б) анализрынкаиоценкапрогнозных показателей;в) продвижение услуг 

иконтрользаихреализацией; 

*г) всеответыверны. 

9. Чтовходитвпрограммукомплексногоисследованиярынкауслуг? 

*а) изучениерегионаобслуживания; 

б)  определение количества потенциальных клиентов предприятия; 

в)расчетвозможного объемауслуг; 

г) всеответыверны. 

10.  Выделитепризнаки,относящиесякпринципаммаркетингауслуг:а)выр

авниваниеколебания спроса; 

б) предложениерынкууслугвысокогокачества;в)

 обеспечениедолговременнойприбыльности; 

*г) единствостратегииитактикиизготовителяуслуг. 

11. Чтохарактеризуетимиджпредприятияуслуг? 

*а) репутациянарынке; 



 
 

б) высокаяконкурентоспособность; 

в) доступные цены; 

г) единствостратегии итактикипредприятия. 

12. Вотношениимаркетингауслугсуществуетпятое"Р"помимотрадиционныхчет

ырех"Р". Это пятое"Р"означает: 

а)физическоераспределение; 

б)потребительскоепредпочтение;в)позиционирование; 

*г)персонал. 

13. Когда мы говорим о предоставлении услуг, то термин "погоня за 

спросом"означает 

*а) усилия по достижениюсоответствиямеждуспросом

 ипредложением услуг; 

б) дифференциацию цены для того, чтобы ее можно было изменить в момент 

запросана услугу; 

в)усилияподостижениюсоответствиятипауслугтипупотребности; 

г) усилия со стороны производителя 

услуг,направленныенаподдержаниедолговременных отношений 

спотребителем. 

14. Характеристика,определяющая процесс

 одновременногопредоставленияи потребленияуслуги– это: 

*а)неотделимость;б)неосязаемость; 

в)непостоянствокачества;г)недолговечность. 

15. Основными маркетинговыми задачами организаций сферы услуг 

являются:а)экономический анализуслуг; 

*б)дифференциацияуслуг; 

*в)качествообслуживания;г)унификацияуслуг. 

16. Приразработкедифференцированногопредложения,организациисферыуслугпо

лучаютпреимущества: 

а)потенциальные; 

*б)временные; 

*в)конкурентные;г)постоянные. 

17. "Несохраняемость"-этохарактеристика, учитываемаявпроцессе: 

*а) маркетинга некоммерческих услуг; б) маркетинга отдельных 

лиц;в)материального производства; 

*г)оказаниячастнойуслуги. 

18. Длядостижениялучшейвзаимоувязкиспросаипредложениянапредприятияхсфе

рыуслугвпиковые периодыиспользуютстратегии:а)ремаркетинга; 

б)конверсионногомаркетинга;в)демаркетинга; 

*г)синхромаркетинга. 

19. В отношении маркетинга услуг существует пятое "Р" помимо 

традиционныхчетырех"Р". Этопятое"Р"означает: 

а) потребительское предпочтение; б) 

позиционирование;в)презентация; 

*г)персонал. 

20. Когда мы говорим о предоставлении услуг, то термин "погоня за 

спросом"означает: 

*а) усилия по достижениюсоответствиямеждуспросом

 ипредложением услуг; 

б)дифференциациюценыдлятого,чтобыееможнобылоизменитьв 

 

моментзапросанауслугу; 

в)усилияподостижениюсоответствиятипауслугтипупотребности;г)переводдискретн

ыхотношенийспотребителемвнепрерывные. 



 
 

Тема 1.2. Сущность системы 

сервисаТест 

1. Какиетриключевыхпонятияиспользуютсяприопределениисервиса: 

a) опрос,профессионализм,качество; 

b) услуга,спрос,специалист; 

c) деятельность,потребностьиуслуга. 

2. Какие главные формы человеческой деятельности положены в 

основуклассификациисервисной деятельности: 

a) исследовательская; 

b) потребительская(пользовательская); 

c) ценностно-ориентационная. 

3. Косновнымуслугамвгостиничномбизнесенеотносится: 

a) бронированиеномеров; 

b) приемиразмещение; 

c) расчетпривыезде. 

4. Кнаправлениюкоммуникативнойсервиснойдеятельностиможноотнести: 

a) рекламныеуслуги; 

b) организациюконференций,выставок,переговоров,общениявИнтернете; 

c) психодиагностику. 

5. Факторы,невлияющиенаразвитиесервиснойдеятельности: 

a) уровеньразвитияэкономикиихозяйственнаясистема; 

b) моральикультурныетрадиции,сложившиесявданномобществе; 

c) общественныеструктуры:политическиепартии. 

6. Вчемзаключаетсянеосязаемостьуслуги: 

a) процесс предоставления и потребления услуг протекает одновременно, 

ипотребителиявляютсянепосредственнымиучастникамиэтогопроцесса; 

b) услугинемогутбытьпротестированыиоцененыпрежде,чемпокупательихоплат

ит; 

c) они во многом зависят от квалификации работника, его индивидуально-

личностныхчерт инастроения. 

7. Состояниечеловека,складывающеесянаосновепротиворечиямеждуимеющимсяинеоб

ходимым (или тем, что кажется человеку необходимым) и побуждающее его 

кдеятельностипоустранениюданного противоречия,это: 

a) спрос; 

b) потребность; 

c) мотивация. 

 

8. Отличительнымиособенностямиуслугявляются: 

a) неразрывностьпроизводстваипотребленияуслуги; 

b) несохраняемостьуслуг; 

c) незабываемостьуслуг. 

9. Подметодомилиформойобслуживанияследуетпонимать: 

a) определенныйспособпредоставленияуслугзаказчику; 

b) предоставлениеинформацииклиенту; 

c) оказаниеуслугиклиенту. 

10. Сервиснаядеятельность–это: 

a) активностьлюдей,вступающихвспецифическиевзаимодействияпореализацииоб

щественных,групповыхииндивидуальныхуслуг; 

b) управлениепредприятиемсферысервиса(например,автосервисом,банком); 

c) продукттруда,полезныйэффекткотороговыступаетвформетовара. 



 
 

11. Услугаобладаетследующимикачествами: 

a) способностькхранениюитранспортировке; 

b) неотделимостьотсвоегоисточника; 

c) неизменностьюкачества. 

12. Кнекоммерческимуслугамотносят: 

a) услугипредприятийтуризмаиотдыха; 

b) услугиорганизацийобщественногопитания; 

c) услугиблаготворительныхфондов. 

13. Цельюсервиснойдеятельностиявляется: 

a) удовлетворениечеловеческихпотребностей; 

b) исследованиерынкауслуг; 

c) производствоуслуг. 

14. Контактнойзонойнеявляется: 

a) зонаремонтабытовой техники; 

b) рабочееместопарикмахера; 

c) рабочееместо стоматолога. 

15. Получениеуслугибезличноговзаимодействиясисполнителемуслугиназывают: 

a) бесконтактным; 

b) формальным; 

c) бесплатным. 

16. Физическиепотребностиэтопотребностив: 

a) вобщественнойдеятельности, 

b) восне; 

c) втворческойдеятельности. 

17. Методыудовлетворениясферойсервисачеловеческихпотребностей: 

a) бесконтактноеобслуживание; 

b) фирменноеобслуживание; 

c) неформальноеобслуживание. 

18. Процесспринятиярешенияпотребителемсостоитизследующих стадий: 

a) поискинформации,осознаниепроблемы,оценкавариантов,решениеопокупке. 

b) осознаниепроблемы,поискинформации,оценкавариантов,решениеопокупке,реак

циянапокупку. 

c) реакциянапокупку,поискинформации,осознаниепроблемы,решениеопок

упке,реакция напокупку. 

19. В практической психологии выделяют четыре межличностных 

расстояния.Интимноерасстояние-общениеблизкихилихорошо 

знакомыхлюдей. 

a) 0–45см; 

b) 45– 120см; 

c) 120– 400см. 

20. Франчайзингэто: 

a) компания-владелец известной торговой марки разрешает другой 

компанииставить эту торговую марку на свою продукцию, но при этом получает 

право контролякачествапродукции,первоначальныйвзносипроцент 

отваловойприбыли.; 

b) компания-владелец известной торговой марки разрешает другой 

компанииставить эту торговую марку на свою продукцию, но при этом получает 

право контролякачества; 

c) компания-

владелецизвестнойторговоймаркипродаетторговуюмаркудругойкомпании. 

21. Внешниефакторы,влияющиенапокупательскоеповедение: 

a) социальныйстатус; 

b) выгода; 

c) мотив. 



 
 

22. Характеристикауслуг: 

a) неопределенностькачества; 

b) могутнакапливаться; 

c) передачасобственности. 

23. Характеристикатоваров: 

a) неоднородность; 

b) индивидуальность; 

c) осязаемость. 

24. Видысервисапосодержаниюработ.Жесткийсервисэто: 

a) включает в себя все услуги по поддержанию работоспособности, 

безотказностии заданных параметров работы (выполнение нормативов, 

регламентирующихвыполнение услуги); 

b) включает комплекс интеллектуальных услуг, связанных с более 

эффективнойэксплуатацией товара в конкретных условиях работы у данного 

потребителя, а также срасширениемсферыполезности товарадля него; 

c) сервис не связан с проданным товаром, оказанной услугой, а нацелен 

наподдержаниехорошихвзаимоотношенийспотребителем. 

 
 

Тема 2.1. Предоставление основных видов услуг. Формы, методы, 

правилаобслуживанияпотребителей. Качествосервисных услуг 

Примерныетемыдлярефератов 

 

1. ИсторияразвитиясервисавРоссии 

2. ЭтапыразвитияуслугвРоссии. 

4. Сферабытовогообслуживаниянаселения:тенденцииразвития. 

5. Зарубежный опыт организации эффективного функционирования 

сервиснойдеятельности. 

6. Характеристикабиологическихиматериальныхпотребностей. 

7. Социальные и духовные потребности. Ценностно-

ориентированныепотребности. 

8. Разновидностиуслугииххарактеристика. 

9. Классификацияуслугпофункциональнойнаправленности. 

10. Классификация услугпо отраслевому  принципу.

 Комплекснаяклассификацияуслуг. 

11. Видысервиснойдеятельности 

12. Понятие «контактнойзоны»как сферыреализации

 сервиснойдеятельности. 

13. Особенностиоформленияконтактной зоны на различных 

предприятияхсервиса. 

14. Профессиональнаякомпетентностьипрофессионализмработникасоциальнойсф

еры. 

15. Внешнийвидработникасервиснойорганизации. 

16. Взаимоотношения специалиста по сервису и туризму и клиента в 

процессеосуществлениясервисной деятельности. 

17. Категориипотребителейиособенностиихобслуживания. 

18. Культура сервиса. Кодекс

 профессиональнойэтикиработниковобслуживания. 

19. Деловойэтикетиэстетическиеаспектысервиснойдеятельности. 

20. Факторы,влияющиенапокупательскоеповедение. 

21. Правовоерегулированиедеятельностипредприятийсферыуслуг. 

22. Турыитуристскиеуслугикакнаправлениясервиснойдеятельности. 



 
 

23. Ресторанныйбизнескакнаправлениесервиснойдеятельности. 

 

Критерииоценки: 

- оценка«отлично»выставляетсястуденту,показавшемувсесторонние,систематизир

ованные,глубокиезнанияучебнойпрограммыдисциплиныиумениеуверенноприменятьих

напрактикеприрешенииконкретныхзадач,свободноеиправильноеобоснованиепринятыхр

ешений; 

- оценка«хорошо»выставляетсястуденту,еслионтвердознаетматериал,грамотно и 

по существу излагает его, умеет применять полученные знания на 

практике,нодопускает вответеиливрешении задачнекоторыенеточности; 

- оценка«удовлетворительно»выставляетсястуденту,показавшемуфрагментарный,

разрозненныйхарактерзнаний,недостаточноправильныеформулировкибазовыхпонятий,

нарушениялогическойпоследовательностивизложении программного материала, но при 

этом он владеет основными разделамиучебной программы, необходимыми для 

дальнейшего обучения и может применятьполученныезнания 

пообразцувстандартнойситуации; 

- оценка«неудовлетворительно»выставляетсястуденту,которыйнезнаетбольшейча

стиосновногосодержанияучебнойпрограммыдисциплины,допускаетгрубыеошибкивфор

мулировкахосновныхпонятийдисциплиныинеумеетиспользоватьполученныезнания. 

 

Итоговый тест 

 

1. Какие из перечисленных услуг в классификации, принятой у российских ученых, 

невключенывсервиснуюдеятельность посферамееосуществления: 

1. жилищно-коммунальныеуслуги; 

2. научно-исследовательскиеуслуги; 

3. услугисистемыобразования,культуры,туристско-экскурсионныеуслуги; 

2.Какиеглавныеформычеловеческойдеятельностиположенывосновуклассификациисерв

исной деятельности: 

1. материально-преобразовательная; 

2. исследовательская; 

3. потребительская(пользовательская); 

3.Какиеизперечисленных услугресторанаотносятсяквспомогательным? 

1. Резервированиестоликов; 

2. Вызовтакси; 

3. Кондиционированиевоздуха; 

4. Реклама, экспертиза, психодиагностика, имиджмейкерские услуги, художественно-

оформительские услуги– это областьсервисав: 

1. материально-преобразовательнойдеятельности; 

2. познавательнойдеятельности; 

3. ценностно-ориентационнойдеятельности; 

5.Иерархияпотребностейпредстаетввиделестницыизпятиступеней: 

1. потребность в самореализации (самоутверждении)   потребность в 

безопасностии благополучии, физиологические потребности, потребность в любви 

(принадлежностикому-либо),потребность вуважении; 

2. физиологическиепотребности,потребностьвбезопасностииблагополучии,потребн

остьвлюбви(принадлежностикому-

либо),потребностьвуважении,потребностьвсамореализации (самоутверждении); 

3. потребность в любви (принадлежности кому-либо), потребность в 

уважении,потребность в безопасности и благополучии, потребность в 

самореализации(самоутверждении),физиологическиепотребности. 



 
 

6.Локальноепространство,гдеисполнитель услугивзаимодействуетспотребителем,это: 

1. контактнаязона; 

2. заложидания; 

3. комнатадляпосетителей. 

7.Вчемзаключаетсянесохраняемостьуслуг: 

1. процесспредоставленияипотребленияуслугпротекаетодновременно,ипот

ребителиявляютсянепосредственнымиучастникамиэтогопроцесса; 

2. услугинемогутбытьпротестированыиоцененыпрежде,чемпокупательихоплат

ит; 

3. они во многом зависят от квалификации работника, его индивидуально-

личностныхчерт инастроения. 

8.Отличительнымиособенностями услугявляются: 

1. неосязаемостьуслуг; 

2. неразрывностьпроизводстваипотребленияуслуги; 

3. незабываемостьуслуг. 

9.Обслуживаниеэто: 

1. деятельностьисполнителяпринепосредственномконтактеспотребителемусл

уги; 

2. оказаниеуслугипотребителю; 

3. комплексмерпообслуживаниюнаселения. 

10.Сервис—это: 

1. это особый вид человеческой деятельности, который направлен 

наудовлетворениепотребностейклиентапутемоказанияуслуг; 

2. любое мероприятие или выгода, которые одна сторона может 

предложитьдругой; 

3. предпродажноеигарантийноеобслуживание. 

11.Производственныеуслуги–это: 

1. услугибанков,страховыхкомпаний; 

2. инжиниринг,обслуживаниеоборудования,лизинг; 

3. пассажирскийтранспорт,торговля,образование. 

12.Услугипорегистрациитранспортныхсредствявляются: 

1. государственными; 

2. идеальными; 

3. смешанными. 

13.Контактнаязона –это: 

1. любоеместо,гдепроизводитьсяуслуга; 

2. место,гдеуслугаможетхраниться; 

3. определенноеместоконтактаклиентаисотрудникасервиснойсферы. 

14.Устноеилиписьменноевыражениепретензийпотребителяпоповодуобслуживания 

–это: 

1. поискпонимания; 

2. призывксовести; 

3. жалоба. 

15.Социальныепотребностиэтопотребностив: 

1. всамовыражении; 

2. впознании, 

3. вжилье. 

16.Методыудовлетворениясферойсервисачеловеческихпотребностей: 

1. обслуживаниенадому; 

2. индивидуальноеобслуживание; 

3. письменноеобслуживание. 



 
 

17.Процесспринятиярешенияпотребителемсостоитизследующихстадий: 

1. поискинформации,осознаниепроблемы,оценкавариантов,решениеопокупке. 

2. реакциянапокупку,поискинформации,осознаниепроблемы,решениеопок

упке, 

реакциянапокупку. 

3. осознаниепроблемы,поискинформации,оценкавариантов,решениеопокупке,реак

циянапокупку. 

18. В практической психологии выделяют четыре межличностных 

расстояния.Персональная дистанция- нормальное расстояние для общения 

знакомых людей..1. 0– 45см; 

2. 45– 120см; 

3. 120– 400см. 

19. Франчайзингэто: 

1. компания-владелец известной торговой марки продает торговую марку 

другойкомпании. 

2. компания-владелец известной торговой марки разрешает другой 

компанииставить эту торговую марку на свою продукцию, но при этом получает 

право контролякачества 

3. компания-владелец известной торговой марки разрешает другой 

компанииставить эту торговую марку на свою продукцию, но при этом получает 

право контролякачествапродукции,первоначальныйвзносипроцент 

отваловойприбыли.; 

20.Качествоуслугтеснопереплетается: 

1. ссовершенствованиемуправленческихоперацийвнутрисервисногопр

едприятия; 

2. сосбалансированнымсоотношениемценыикачествапродукции; 

3. состандартизациейуслугибезопасностьюпроцессаобслуживания. 

21.Внешниефакторы,влияющиенапокупательскоеповедение: 

1. референтныегруппы; 

2. комфорт; 

3. престиж. 

22.Характеристикауслуг: 

1. деятельность,процесс; 

2. производство,хранениеираспределениеотделеноотпотребления; 

3. получаеттолькоодинпокупательединожды. 

23.Характеристикатоваров: 

1. потребительучаствуетвпроизводственномпроцессе; 

2. производствоипотреблениеосуществляютсяодновременно; 

3. передачасобственности. 

24.Видысервисапосодержаниюработ.Мягкийсервисэто: 

1. включаетвсебявсеуслугипоподдержаниюработоспособности,безотказностии 

заданных параметров работы (выполнение нормативов, 

регламентирующихвыполнение услуги); 

2. включает комплекс интеллектуальных услуг, связанных с более 

эффективнойэксплуатацией товара в конкретных условиях работы у данного 

потребителя, а также срасширениемсферыполезности товарадля него; 

3. сервис не связан с проданным товаром, оказанной услугой, а нацелен 

наподдержаниехорошихвзаимоотношенийспотребителем. 

25.Разработкановых товарови услуг:сходствоиразличия.Основныеразличия: 

1. разрабатываютсядлятого,чтобыобеспечитьрешениепроблемпокупателя,удо

влетворениеиливыгоду; 

2. соответствиетехническимусловиямистандартам; 

3. продуктчеловеческойдеятельности. 



 
 

Ключктесту: 

1. 1-b, 9. 9-a, 18. 18-b 

2. 2-a, 10. 10-a, 19. 19-c, 

3. 3-b, 11. 11-b, 20. 20-c, 

4. 4-c, 12. 12-a, 21. 21-a, 

5. 5-b, 13. 13-c, 22. 22-a, 

6. 6-a, 14. 14-c, 23. 23-c, 

7. 7-c, 15. 15-a, 24. 24-b, 

8. 8-a, 16. 16-a, 25. 25-b. 
  17. 17-c,   
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