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Общая трудоемкость дисциплины (модуля) – 4 зачетных единицы.
Форма текущего контроля в семестре – реферат, тестирование.
Курсовая работа (курсовой проект) (КР, КП) – нет.

Форма промежуточного контроля в 4 семестре – экзамен.
Краткое содержание курса

	Виды занятий
	Распределение по семестрам
	Всего часов

	
	4 семестр
	5 семестр
	

	1
	2
	3
	4

	Общая трудоемкость
	72
	108
	180

	Аудиторные занятия, в т.ч.:
	10
	12
	22

	лекционные (ЛК)
	4
	6
	10

	практические (семинарские) (ПЗ, СЗ)
	6
	6
	12

	лабораторные (ЛР)
	-
	-
	-

	Самостоятельная работа студентов (СРС)
	62
	60
	122

	Форма текущего контроля в семестре
	-
	36
	36

	Курсовая работа (курсовой проект) (КР, КП)
	-
	-
	-


Наименование раздела

1. Исторические предпосылки развития сервисной деятельности

2
Теория услуг

3
Сервисные процессы

4
Сервисные технологии

5
Правовое регулирование сервисной деятельности

6
Особенности обслуживания

7
Психология сервиса

8
Инновационный сервис
Лекционные занятия

	Номер раздела
	Содержание лекционных занятий
	Форма текущего контроля 

	1
	Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребностей человека.
Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности.
	Понятийно-терминологическая картотека по теме «Сервисная деятельность»

	2
	Основы теории услуг. Принципы классификации услуг и  их характеристики.
Теория организации обслуживания.
	Тестирование

	3
	Качество и безопасность услуг.
Жизненный цикл услуг.
	Тестирование

	4
	Сервис и сервисные технологии.
Разработка и создание новых услуг.
	Тестирование

	5
	Государственное регулирование сервисной деятельности.
Общероссийские стандарты качества.
	Рефлексивный анализ

	6
	Категории потребителей и особенности их обслуживания. 
Основные методы предоставления услуг и формы обслуживания.
	Тестирование

	7
	Культура сервиса.
«Контактная зона» как сфера реализации сервисной деятельности».
	Тестирование

	8
	Информационный сервис и Интернет-экономика.

Индивидуальное обслуживание как самостоятельный вид профессиональной деятельности.
	Тестирование


Практические (семинарские) занятия
	Номер раздела
	Содержание практических (семинарских) занятий
	Форма текущего контроля 

	1
	История развития сервисной деятельности в России.
	Тестирование.

	2
	Разработка и реализация технологии процесса сервиса.
	Структурно-логическая схема.

	3
	Предприятия сферы услуг. Трудовой коллектив.
	Электронная презентация.

	4
	Проектирование новой услуги в сфере сервиса
	Отчет по микро-исследованию.

	5
	Анализ стандартов сервиса.
	Аналитика нормативных документов сферы сервиса.

	6
	Организация и экспертиза контактной зоны предприятия сервиса.
	Экспертиза контактной зоны предприятия социально-культурного сервиса.

	7
	Методы бесконфликтных взаимоотношений с потребителем в процессе сервисной деятельности.
	Решение ситуационных задач.

	8
	Разработка инноваций в сервисной деятельности.
	Творческое задание


Темы для самостоятельного изучения

	Номер раздела
	Содержание материала выносимого на самостоятельное изучение
	Виды самостоятельной работы

	1
	Культурно-психологические предпосылки развития сервисной деятельности в мире. 

Закономерности становления и совершенствования сервисной деятельности в России XIIV-XX. вв.
	Составление понятийно-терминологической картотеки по теме «Сервисная деятельность».

Аннотирование литературы.

Подготовка к тестированию.

Подготовка к собеседованию.

	2
	Характеристика организаторов сервисной деятельности 

Структура сервисной деятельности.
	Выполнение группового задания.

Создание структурно-логических схем.

	3
	Целенаправленность современного сервиса и сервисной деятельности.
	Подготовка электронных презентаций.

Подготовка к собеседованию.

Информационно-аналитическая  работа по рынку услуг.

	4
	Роль малого бизнеса в развитии сервисной деятельности. 

Основные методы в организации сервисной деятельности.
	Составление тезисного плана.

Составление рецензий по теме.

Выполнение исследовательских заданий в групповых формах.

Составление плана поисково-исследовательской деятельности;

проведение, обработка и анализ полученных данных, написание отчета.

	5
	Сущность правовых отношений, пути и формы их формирования. 
	Анализ нормативных документов сферы сервиса.

Составление аннотации.

Рефлексивный анализ.

	6
	Влияние сервисной деятельности на социальную активность людей. 
	Подготовка к собеседованию.

Экспертиза контактной зоны предприятия социально-культурного сервиса.

	7
	Значение сервисной деятельности в условиях современной жизнедеятельности российского общества.
	Решение ситуационных задач.

	8
	Инновационная стратегия в системе обмена.
	Творческое задание 

Подготовка к тестированию.


Семестр 4
Форма текущего контроля 
Термины для терминологической картотеки

Контактная зона, сервисное предприятие, услуга, социально-культурная услуга, сервисный продукт, организационная структура сервисного предприятия, услуга, материальная услуга, институциональная услуга, духовная услуга, новая услуга, жизненный цикл услуг, культура сервиса, сервисная деятельность, инфраструктура сервиса, индустрия сервиса.

Контент-анализ понятия «услуга, сервис, обслуживание»
Контент–анализ метод эмпирического исследования, опирающийся на изучение литературных источников и общественно-педагогического мнения. Контент-анализ представляет собой анализ содержания текстов, включающих в себя материалы об исследуемом феномене.

Контент-анализ представляет собой серию логических шагов:

· Определение тематических блоков, наиболее значимых для системы методов и приемов исследования.

· Выделение единиц – признаков понятия, т.е. практически значимых предложений.

· Установление индикаторов признака в тексте.

· Составление и заполнение таблицы для систематизации выделенных признаков.

· Нахождение наиболее часть встречающихся в тексте мнений, т.е. определение рейтинга признака и качественный анализ зафиксированных мнений спеиалистов.

Количественный анализ методики контент-анализа, проведение которого может дать достоверное представление об определении или уровне значимости исследуемого феномена, заключается, прежде всего, в нахождении наиболее значимых мнений, которые определяются арифметическим подсчетом (по вертикали).

В процессе анализа проанализировать определение понятия «услуга, сервис, обслуживание» и внести результаты в таблицу анализа содержания понятия (табл. 1).

Таблица 1

Структурно-частотный анализ понятия «услуга, сервис, обслуживание»

	№
	Определение понятия
	Источник
	Основные элементы понятия

	1
	
	
	

	2
	
	
	

	3
	
	
	

	4
	
	
	

	5
	
	
	

	6
	
	
	

	7
	
	
	

	8
	
	
	

	9
	
	
	

	10
	
	
	


Необходимо систематизировать как можно больше авторских взглядов на определение исследуемого феномена. Вероятно, некоторые определения будут дублировать полностью или частично друг друга. В этом случае они также заносятся в таблицу.

На основании таблицы 1 составьте таблицу 2, основным назначением которой является систематизация основных элементов понятия «услуга, сервис, обслуживание».

Таблица 2

Сводная таблица основных структурных элементов понятия 

«услуга, сервис, обслуживание»

	№
	Основные элементы
	Номера определений
	Сумма

	
	
	
	

	
	
	
	


Дайте рабочее определение понятия «услуга, сервис, обслуживание». Это могут быть трактовки автора исследования или заимствованные трактовки другого ученого с обязательным обоснованием выбора таковой.
Темы для составления презентаций

1. Этапам развития сервисной деятельности в России, в Забайкальском крае, в Сибири, на Дальнем востоке.

2. Истории развития парикмахерского, косметологического, оздоровительного, дизайнерского сервиса в Забайкальском крае и в . г. Чита.

3. Сервис и повседневные ритуалы в царской России. 
4. Традиционный быт русского народа. 
5. Сфера быта и услуг в XVIII в. (1703-1801). 
6. Сфера быта и услуг в XIX в. (1801—1861). 
7. Сфера услуг в пореформенный период (1861—1897). 
8. Сфера быта и услуг в конце XIX — начале XX в. (1897—1917). 
9. Советский сервис в «реабилитированной» повседневности. 
10. «Красногвардейская атака» на советский быт (1917—1921). 
11. Сфера услуг в годы нэпа (1921—1929): между частным и общественным интересом. 
12. Советский сервис в годы «великого перелома» (1929—1939).
13. Система бытового обслуживания в СССР в контексте советской модели повседневности. 

14. «Красногвардейская атака» на советский быт (1917—1921). 

15. Сфера услуг в годы нэпа (1921—1929): между частным и общественным интересом. 

16. Советский сервис в годы «великого перелома» (1929—1939). 

17. На пути становления отрасли: восстановление и развитие сферы услуг (1945—1964).
18. «Перестройка» и «новое мышление» в сфере услуг(1985-1991).
Тестирование

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.

Вопросы для собеседования

1. Основные понятия, используемые в сервисной деятельности.
2. Этапы развития сервисной деятельности.
3. Основные принципы современного сервиса.

4. Характеристика комплексной классификации видов сервиса.

Электронная презентация

Опишите жизненный цикл какой-либо услуги, существующей или существовавшей на рынке услуг г. Читы или Забайкальского края.

Перечень услуг: рекреационные услуги, санаторно-курортные услуги, парикмахерские услуги, косметологические услуги, дизайнерские услуги, косметические услуги, услуги массажа и т.т.

Структурно-логическая схема

Выполните характеристику мультиатрибутивной модели парикмахерского или дизайнерского сервисного продукта. Представьте в виде схемы. Данные можно внести в таблицу.
Характеристика мультиатрибутивной модели сервисного продукта

	Этапы модели
	Общая характеристика
	Парикмахерский продукт

	Ядро
	
	

	Базовый продукт
	
	

	Дополнительный продукт
	
	

	Расширенный продукт
	
	


Темы по обобщению, систематизации и структурированию учебной информации

1. Основные направления, рассматривающие сущность услуг.
2. Основные принципы классификации услуг.

3. Принципы создания оптимального сервисного продукта:
4. Различия жизненного цикла товара и услуги.

5. Алгоритм разработки «новой услуги».

Темы для микро-исследования

1. Какие новые виды услуг предлагает парикмахерский бизнес?

2. Какие новые виды услуг предлагает модельный бизнес?

3. Какие новые виды услуг предлагает индустрия косметологии?

4. Какие новые виды услуг предлагают фитнес-предприятия?

5. Какие новые виды услуг предлагает спортивно-оздоровительный и косметический бизнес?

Тестирование

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

Оценочные средства промежуточной аттестации
Перечень теоретических вопросов для зачета:

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

2. Понятие «сервисная деятельность».

3. Понятие «культура сервиса».

4. Понятие «услуга».

5. Понятие «социально-культурная услуга».

6. Основные группы услуг и их характеристики.

7. Компоненты качества услуги.

8. Принципы современного сервиса.

9. Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности.

10. Периодизация истории сервисной деятельности в России.

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

12. Особенности сферы сервиса в Советской России.

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

14. Виды сервисной деятельности.

15. Учреждения и организации сферы сервиса в России. 

16. Производственные объединения в сфере сервисной деятельности.

17. Конкуренция в деятельности предприятия сферы сервиса.

18. Значение репутации предприятия сферы сервиса.

19. Понятие «индустрия сервиса».

20. Понятие «инфраструктура сервиса».

21. Разновидности услуг и их характеристика.

22. Услуга и товар: сходство и различие.

23. Рациональная организация пространственной среды сервисной деятельности.

24. Сегментация рынка услуг.

25. Стратегия и приоритеты сервисной деятельности.
Анализ нормативных документов в сфере сервиса

Составить библиографический список действующих и принятых стандартов в сфере индустрии моды и красоты (ГОСТ, ГОСТ Р, ГОСТ ИСО). Проанализировать содержание, основные требования к системе обслуживания, персоналу предприятия.

Темы для сообщений на семинарских и практических занятиях
1. Понимание сервисной деятельности с позиций практики взаимодействия производителя и потребителя услуг, компоненты взаимоотношения; особенности в зависимости от типа услуг.

2. Научных анализ сервисной деятельности с позиций системного подхода.

3. Предметно-дисциплинарный подход к сервисной деятельности, междисциплинарный характер.

4. Экономико-центристская направленность сервисной деятельности в истории ее развития в рамках английской политэкономии.

5. Определение услуги в соответствии с Госстандартом, с позиций современной экономики.

6. Масштаб субъекта сервисной деятельности, основной критерий; численность сотрудников на крупных, средних, малых и сверхмалых предприятиях сервисной деятельности по нормам Европейского сообщества.

7. Средние, малые и сверхмалые предприятия в сервисной деятельности, их доля в национальном продукте. Экономические условия, необходимые для развития малого предпринимательства. 

8. Предприятие сервиса с позиции системной целостности, ее подсистемы.

9. Современное понимание эффективности сервисного предприятия, пути ее исследования с учетом многоуровневых и многоаспектных отношений сервисной деятельности.

10. Многомерная динамическая модель эффективности сервисного предприятия, три составные характеристики. 

11. Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребностей человека. 

12. Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности

13. Взаимоотношения специалиста по сервису и клиента в процессе осуществления сервисной деятельности

14. Теория и практика сервиса с учетом национальных, региональных, этнических, демографических и природно-климатических особенностей обслуживания. 

Ситуационные задачи

1. Составьте список, как минимум из 10 услуг, которыми вы пользовались за последнее время. Разделите их на категории с учетом типа сервисного процесса.

2. Вспомните, когда вам пришлось в последнее время столкнуться с обслуживанием плохого качества. Опишите свое поведение и поведение сотрудников предприятия сервиса. Чем закончился ваш данный контакт и что вы вынесли из этого для себя?

3. Приведите примеры в каких случаях клиент может заменить физическое посещение места оказания услуги удаленным способом обслуживания?

4. Женщина в туристической фирме просит совета менеджера, каким видом транспорта ей добираться до санатория. Прежде чем посоветовать, какие вопросы он должен ей задать?

5. Потребитель сначала звонит по телефону. Он вернулся из поездки и имеет претензии к туристической фирме. Опишите действия сотрудника.

6. Потребитель пришел с жалобой после предварительного звонка. При правильном проведенном телефонном разговоре человек готов к тому, что ему в любом случае постараются помочь. Опишите действия сотрудника.

7. В офис неожиданно ворвался разгневанный потребитель и грозит расширением конфликта до непредсказуемых размеров. Опишите действия сотрудника.

8. Расскажите, /объясните/, в чем суть абонементного обслуживания, бесконтактной формы обслуживания, обслуживания с помощью обменного фонда машин и приборов, выездного обслуживания. Какие «плюсы и минусы» несут они клиенту и сервисной фирмы?

9. Каким образом интерьер помещения, в котором проводится обслуживание потребителей, влияет на степень их удовлетворенности и эффективность работы обслуживающего персонала? Приведите примеры.

10. Выберите услугу, с которой вы хорошо знакомы и оцените ее качество и конкурентоспособность в рамках сравнительного анализа сервисной деятельности двух однопрофильных предприятий. Опишите ваши ожидания и степень удовлетворенности их сервисом.

11. Представьте себя в роли инспектора, проверяющего работу предприятий сферы услуг. Опишите критерии, по которым вы будете оценивать их качество сервиса и услуг. Можете ли вы определить степень удовлетворенности или неудовлетворенности клиентов, если да, то как?

Темы для электронной презентации

1. Трудовой коллектив сервисного предприятия.
2. Организационно-производственные характеристики предприятия сферы сервиса. 

3. Классификация предприятий сферы услуг.

4. Профессиональные стандарты персонала сервисного предприятия.

5. Требования

6. Персонал сервисного предприятия.

7. Особенности формирования организационной  культуры предприятия в сфере сервиса

8. Особенности процесса оказания различных видов и форм услуг
9. Общая характеристика и этапы процесса обслуживания.

10. Особенности  взаимодействия с клиентами в контактной зоне.

11. Особенности личностных характеристик работников контактной зоны.

12. Культура общения работников сферы сервиса  с клиентами. Воздействие культуры на поведение потребителя.

13. Взаимоотношения специалиста по сервису и клиента в процессе осуществления сервисной деятельности. 
14. Профессиональная этика работников сервиса. 

15. Профессиональное поведение работника контактной зоны.
Тестирование

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.

Вопросы для собеседования

1. Основные признаки классификации предприятий сферы сервиса.
2. Особенности основных типов организационных структур сервисного предприятия.

3. Личностный потенциал персонала сервисной организации.

Ситуационные задачи
1. Сформулируйте конкретные мероприятия (5–6 мероприятий) по привлечению потребителей с целью увеличения спроса на парикмахерские услуги. 

2. Сформулируйте конкретные мероприятия (5–6 мероприятий) по привлечению потребителей с целью увеличения спроса на услуги по уходу за телом. 

3. Сформулируйте конкретные мероприятия (5–6 мероприятий) по привлечению потребителей с целью увеличения спроса на косметологические услуги. 

4. Сформулируйте конкретные мероприятия (5–6 мероприятий) по привлечению потребителей с целью увеличения спроса на услуги фитнес-центров. 

5. Сформулируйте конкретные мероприятия (5–6 мероприятий) по привлечению потребителей с целью увеличения спроса на дизайнерские услуги. 

6. Сформулируйте конкретные мероприятия (5–6 мероприятий) по привлечению потребителей с целью увеличения спроса на услуги по уходу за ногами. 
7. Сформулируйте конкретные мероприятия (5–6 мероприятий) по привлечению потребителей с целью увеличения спроса на санаторно-оздоровительные услуги
Паспорт предприятия индустрии мод и красоты

Паспорт салона красоты

1. Наименование предприятия

2. Адрес, контактная информация

3. Местоположение объекта:

	В историческом центре города
	На окраине города
	В загородной местности
	Другое

	
	
	
	


4. Категория (класс)

5. Характеристика:

	Услуги
	Категория
	Стоимость
	Время оказания

	
	
	
	


6. Характеристика инфраструктуры предприятия

7. Дополнительные услуги (перечень, краткая характеристика, стоимость)

Структурно-логическая схема

Опишите и представьте в виде схемы организационную структуру сервисного предприятия г. Читы (на выбор).

Пример организационных структур:

[image: image1.png]upexrop rocramnus

Vapasnmouni roctumie

s Capae | [Crpminmmumn | [Kenssepsecaan | [Dumanconan | [Twenepmo-
abenpramuan| | e cayatin 6a exmmiecan
wosguors. | | pemusuon e pn

4
[[Crpma | | [Cropuma | | [Fomote oo L fGormonoam]

ropracans swasaicos mperren Saespian,
(Hrermeons] (G Thewerne -

| e L{Memmcr o]

- L) pommen | |
il Usaam] [ ™
v [Focymoncs





Тестирование

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.

Вопросы для собеседования

1. Основные признаки классификации категорий потребителей.

2. Составляющие контактной зоны сервисного предприятия.

3. Особенности работы персонала в контактной зоне сервисного предприятия.
4. Характеристика основных способов решения конфликтов.

Оценочные средства промежуточной аттестации
Перечень теоретических вопросов для экзамена:

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. 20  века 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.

Задания итогового тестирования

Вариант №1

1. Какие три ключевых понятия используются при определении сервиса:

a)
опрос, профессионализм, качество;

b)
услуга, спрос, специалист;

c)
деятельность, потребность и услуга.

2. Какие главные формы человеческой деятельности положены в основу классификации сервисной деятельности:

a)
исследовательская;

b)
потребительская (пользовательская);

c)
ценностно-ориентационная.

3. К основным услугам в гостиничном бизнесе не относится:

a)
бронирование номеров;

b)
прием и размещение;

c)
расчет при выезде.

4. К направлению коммуникативной сервисной деятельности можно отнести:

a)
рекламные  услуги;

b)
организацию конференций, выставок, переговоров, общения в Интернете;

c)
психодиагностику.

5. Факторы, не влияющие на развитие сервисной деятельности:

a)
уровень развития экономики и хозяйственная система;

b)
мораль и культурные традиции, сложившиеся в данном обществе;

c)
общественные структуры:   политические партии.

6. В чем заключается неосязаемость услуги:

a)
процесс предоставления и потребления услуг протекает одновременно, и потребители являются непосредственными участниками этого процесса;

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

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

7. Состояние человека, складывающееся на основе противоречия между имеющимся и необходимым (или тем, что кажется человеку необходимым) и побуждающее его к деятельности по устранению данного противоречия, это:

a)
спрос;

b)
потребность;

c)
мотивация.

8. Отличительными особенностями услуг являются:

a)
неразрывность производства и потребления услуги;

b)
несохраняемость услуг;

c)
незабываемость услуг.

9.  Под методом или формой обслуживания следует понимать:

a)
определенный способ предоставления услуг заказчику;

b)
предоставление информации клиенту;

c)
оказание услуги клиенту.

10. Сервисная деятельность – это:

a)
активность людей, вступающих в специфические взаимодействия по реализации общественных, групповых и индивидуальных услуг;

b)
управление предприятием сферы сервиса (например, автосервисом, банком);

c)
продукт труда, полезный эффект которого выступает в форме товара.

11. Услуга обладает следующими качествами:

a)
способность к хранению и транспортировке;

b)
неотделимость от своего источника;

c)
неизменностью качества.

12. К некоммерческим услугам относят:

a)
услуги предприятий туризма и отдыха;

b)
услуги организаций общественного питания;

c)
услуги благотворительных фондов.

13.  Целью сервисной деятельности является:

a)
удовлетворение человеческих потребностей;

b)
исследование рынка услуг;

c)
производство услуг.

14. Контактной зоной не является:

a)
зона ремонта бытовой техники;

b)
рабочее место парикмахера;

c)
рабочее место стоматолога.

15. Получение услуги без личного взаимодействия с исполнителем услуги называют: 

a)
бесконтактным; 

b)
формальным; 

c)
бесплатным.

16. Физические потребности это потребности в:

a)
в общественной деятельности,

b)
во сне;

c)
в творческой деятельности.

17. Методы удовлетворения сферой сервиса человеческих потребностей:

a)
бесконтактное обслуживание;

b)
фирменное обслуживание;

c)
неформальное обслуживание.

18.  Процесс принятия решения потребителем состоит из следующих стадий:

a)
поиск информации, осознание проблемы, оценка вариантов, решение о покупке.

b)
осознание проблемы, поиск информации, оценка вариантов, решение о покупке, реакция на покупку.

c)
реакция на покупку, поиск информации, осознание проблемы, решение о покупке, реакция на покупку.

19. В практической психологии выделяют четыре межличностных расстояния. Интимное расстояние  - общение близких или хорошо знакомых людей.

a)
0 – 45см;

b)
45 – 120 см;

c)
120 – 400 см.

20. Франчайзинг  это:

a)
компания-владелец известной торговой марки разрешает другой компании ставить эту торговую марку на свою продукцию, но при этом получает право контроля качества продукции, первоначальный взнос и процент от валовой прибыли.;

b)
компания-владелец известной торговой марки разрешает другой компании ставить эту торговую марку на свою продукцию, но при этом получает право контроля качества;

c)
компания-владелец известной торговой марки продает торговую марку другой компании.

21. Внешние факторы,  влияющие на покупательское  поведение:

a)
социальный статус;

b)
выгода;

c)
мотив.

22. Характеристика  услуг:

a)
неопределенность качества;

b)
могут накапливаться;

c)
передача собственности.

23. Характеристика  товаров:

a)
неоднородность;

b)
индивидуальность;

c)
осязаемость. 

24. Виды сервиса по содержанию работ. Жесткий сервис это:

a)
включает в себя все услуги по поддержанию работоспособности, безотказности и заданных параметров работы (выполнение нормативов, регламентирующих выполнение услуги);

b)
включает комплекс интеллектуальных услуг, связанных с более эффективной эксплуатацией товара в конкретных условиях работы у данного потребителя, а также с расширением сферы полезности товара для него;

c)
сервис не связан с проданным товаром, оказанной услугой, а нацелен на поддержание хороших взаимоотношений с потребителем.

25. Разработка новых товаров и услуг: сходства и различия. Основные сходства:

a)
разрабатываются для того, чтобы обеспечить решение проблем покупателя, удовлетворение или выгоду;

b)
соответствие техническим условиям и стандартам:

c)
требует многих ресурсов, таких как сырье, полуфабрикаты, рабочая сила и энергия.
Вариант №2

1. Какие из перечисленных услуг в классификации, принятой у российских ученых, не включены в сервисную деятельность по сферам ее осуществления:

a)
жилищно-коммунальные услуги;

b)
научно-исследовательские услуги;

c)
услуги системы образования, культуры, туристско-экскурсионные услуги;

2. Какие главные формы человеческой деятельности положены в основу классификации сервисной деятельности:

a)
материально-преобразовательная;

b)
исследовательская;

c)
потребительская (пользовательская);

3. Какие из перечисленных услуг ресторана относятся к вспомогательным?

a)
Резервирование столиков;

b)
Вызов такси;

c)
Кондиционирование воздуха;

4. Реклама, экспертиза, психодиагностика, имиджмейкерские услуги, художественно-оформительские услуги – это область сервиса в:

a)
материально-преобразовательной деятельности;

b)
познавательной деятельности;

c)
ценностно-ориентационной деятельности;

5. Иерархия  потребностей предстает в виде лестницы из пяти ступеней:

a)
потребность в самореализации (самоутверждении)  потребность в безопасности и благополучии, физиологические потребности, потребность в любви (принадлежности кому-либо), потребность в уважении;

b)
физиологические потребности, потребность в безопасности и благополучии, потребность в любви (принадлежности кому-либо), потребность в уважении, потребность в самореализации (самоутверждении);

c)
потребность в любви (принадлежности кому-либо), потребность в уважении, потребность в безопасности и благополучии, потребность в самореализации (самоутверждении), физиологические потребности.

6.  Локальное пространство, где исполнитель услуги взаимодействует с потребителем, это:




a)
контактная зона;

b)
зал ожидания;



c)
комната для посетителей.

7. В чем заключается несохраняемость услуг:

a)
процесс предоставления и потребления услуг протекает одновременно, и потребители являются непосредственными участниками этого процесса;

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

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

8. Отличительными особенностями услуг являются:

a)
неосязаемость услуг;

b)
неразрывность производства и потребления услуги;

c)
незабываемость услуг.

9. Обслуживание это:

a)
деятельность исполнителя при непосредственном контакте с потребителем услуги;

b)
оказание услуги потребителю;

c)
комплекс мер по обслуживанию населения.

10. Сервис — это:

a)
это особый вид человеческой деятельности, который направлен на удовлетворение потребностей клиента путем оказания услуг; 

b)
любое мероприятие или выгода, которые одна сторона может предложить другой;

c)
предпродажное и гарантийное обслуживание. 

11. Производственные услуги – это:

a)
услуги банков, страховых компаний;

b)
инжиниринг, обслуживание оборудования, лизинг;

c)
пассажирский транспорт, торговля, образование.

12.  Услуги по регистрации транспортных средств являются:

a)
государственными;

b)
идеальными; 

c)
смешанными.

13.  Контактная зона – это:

a)
любое место, где производиться услуга;

b)
место, где услуга может храниться;

c)
определенное место контакта клиента и сотрудника сервисной сферы.

14. Устное или письменное выражение претензий потребителя по поводу обслуживания – это: 

a)
поиск понимания; 

b)
призыв к совести; 

c)
жалоба.

15. Социальные потребности это потребности в:

a)
в самовыражении;

b)
в познании,

c)
в жилье.

16. Методы удовлетворения сферой сервиса человеческих потребностей:

a)
обслуживание на дому;

b)
индивидуальное обслуживание;

c)
письменное обслуживание.

17. Процесс принятия решения потребителем состоит из следующих стадий:

a)
поиск информации, осознание проблемы, оценка вариантов, решение о покупке.

b)
реакция на покупку, поиск информации, осознание проблемы, решение о покупке,

реакция на покупку.

c)
осознание проблемы, поиск информации, оценка вариантов, решение о покупке, реакция на покупку.

18 . В практической психологии выделяют четыре межличностных расстояния. Персональная дистанция   - нормальное расстояние для общения знакомых людей..

a)
0 – 45см;

b)
45 – 120 см;

c)
120 – 400 см.

19. Франчайзинг  это:

a)
компания-владелец известной торговой марки продает торговую марку другой компании.

b)
компания-владелец известной торговой марки разрешает другой компании ставить эту торговую марку на свою продукцию, но при этом получает право контроля качества

c)
компания-владелец известной торговой марки разрешает другой компании ставить эту торговую марку на свою продукцию, но при этом получает право контроля качества продукции, первоначальный взнос и процент от валовой прибыли.;

20. Качество услуг тесно переплетается:

a)
с совершенствованием управленческих операций внутри сервисного предприятия;

b)
со сбалансированным соотношением цены и качества продукции;

c)
со стандартизацией услуг и безопасностью процесса обслуживания.

21. Внешние факторы,  влияющие на покупательское поведение:

a)
референтные группы; 

b)
комфорт;

c)
престиж.

22. Характеристика  услуг:

a)
деятельность, процесс;

b)
производство, хранение и распределение отделено от потребления;

c)
получает только один покупатель единожды.

23. Характеристика  товаров:

a)
потребитель участвует в производственном процессе;

b)
производство и потребление осуществляются одновременно;

c)
передача собственности. 

24.  Виды сервиса по содержанию работ. Мягкий сервис  это:

a)
включает в себя все услуги по поддержанию работоспособности, безотказности и заданных параметров работы (выполнение нормативов, регламентирующих выполнение услуги);

b)
включает комплекс интеллектуальных услуг, связанных с более эффективной эксплуатацией товара в конкретных условиях работы у данного потребителя, а также с расширением сферы полезности товара для него;

c)
сервис не связан с проданным товаром, оказанной услугой, а нацелен на поддержание хороших взаимоотношений с потребителем.

25. Разработка новых товаров и услуг: сходство и различия. Основные различия:

a)
разрабатываются для того, чтобы обеспечить решение проблем покупателя, удовлетворение или выгоду;

b)
соответствие техническим условиям и стандартам;

c)
продукт человеческой деятельности.
Вариант №3

1. Какие из перечисленных услуг в классификации, принятой у российских ученых, не включены в сервисную деятельность по сферам ее осуществления:

a)
бытовые услуги;

b)
услуги грузового и пассажирского транспорта, связи;

c)
управленческие услуги;

2.  Какие главные формы человеческой деятельности положены в основу классификации сервисной деятельности:

a)
исследовательская;

b)
потребительская (пользовательская);

c)
коммуникативная (общение).

3. Что такое трансфер?

a)
Покупка и доставка билетов;

b)
Встреча и проводы;

c)
Экскурсионные услуги.

4.Выделите два главных уровня сервиса в познавательной деятельности:

a)
эмпирический и теоретический;

b)
оценочный и информационный;

c)
аналитический и экспертный.

5. Иерархия  потребностей предстает в виде лестницы из пяти ступеней:

a)
потребность в уважении, физиологические потребности, потребность в самореализации (самоутверждении)  потребность в безопасности и благополучии, потребность в любви (принадлежности кому-либо);

b)
потребность в любви (принадлежности кому-либо), потребность в уважении, потребность в безопасности и благополучии, потребность в самореализации (самоутверждении), физиологические потребности.

c)
физиологические потребности, потребность в безопасности и благополучии, потребность в любви (принадлежности кому-либо), потребность в уважении, потребность в самореализации (самоутверждении).

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

a)
индустрия сферы услуг;




b)
инфраструктура сферы услуг;



c)
индустрия сервиса.

7.  Основное и принципиальное отличие услуги от товара заключается в следующем:

a)
это отчужденный от производителя результат труда;

b)
это передача продукта в оптовую и розничную торговлю и последующая его продажа;

c)
фактически производство совмещено с потреблением.

8. Отличительными особенностями услуг являются:

a)
неразрывность производства и потребления услуги;

b)
несохраняемость услуг;

c)
незабываемость услуг.

9. Сфера обслуживания населения – это:

a)  совокупность предприятий, организаций и физических лиц, оказывающих услуги

           населению;

b)  деятельность предприятий и организаций, направленния на удовлетворение потребностей

             населения и иностранных граждан в туристских и экскурсионных услугах;

c)  деятельность исполнителя при непосредственном контакте с потребителем

     услуги.

10. Услуга – это:

a)
любое мероприятие или выгода, которые одна сторона может предложить другой и которые в основном неосязаемы и не приводят к завладению чем-либо;

b)
осязаемые действия, направленные на товар или человека; 

c)
это особый вид человеческой деятельности, который направлен на удовлетворение потребностей клиента путем оказания услуг, востребованных отдельными людьми, социальными группа или организациями.

11. Общественными услугами являются:

a)
телевидение, радио, образование; 

b)
услуги, связанные с досугом;

c)
услуги, связанные с транспортом.

12.  К  легитимным услугам относят:

a)
нелегальные услуги;

b)
услуги, имеющие криминальный оттенок;

c)
услуги, одобряемые государством и обществом.

13.  Контактной зоной может считаться:

a)
стойка администратора в гостинице;

b)
цех по ремонту оборудования;

c)
строительная площадка.

14. Период времени, в течение которого потребитель взаимодействует с исполнителем услуги это: 

a)
нормативное время; 

b)
время обслуживания; 

c)
ресурсное время. 

15. Одной из сущностных отличий услуги от товара является: 

a)
различие мест хранения; 

b)
более высокая стоимость; 

c)
совмещение производства и потребления.

16. Интеллектуальные потребности это потребности в:

a)
образовании;

b)
в самовыражении;

c)
в пище.

17. Методы удовлетворения сферой сервиса человеческих потребностей:

a)
самообслуживание;

b)
фирменное обслуживание;

c)
индивидуальное обслуживание.

18. Процесс принятия решения потребителем состоит из следующих стадий:

a)
осознание проблемы, поиск информации, оценка вариантов, решение о покупке, реакция на покупку;

b)
реакция на покупку, поиск информации, осознание проблемы, решение о покупке,

            реакция на покупку;

c)
поиск информации, осознание проблемы, оценка вариантов, решение о покупке.

19. В практической психологии выделяют четыре межличностных расстояния. Социальная дистанция    - формальные встречи в общественных местах..

a)
120 – 400см;

b)
45 – 120 см;

c)
400 - 750см.

20. Франчайзинг  это:

a)
компания-владелец известной торговой марки разрешает другой компании ставить эту торговую марку на свою продукцию, но при этом получает право контроля качества продукции, первоначальный взнос и процент от валовой прибыли.;

b)
компания-владелец известной торговой марки продает торговую марку другой компании.

c)
компания-владелец известной торговой марки разрешает другой компании ставить эту торговую марку на свою продукцию, но при этом получает право контроля качества.

21. Внутренние факторы,  влияющие на покупательское поведение:

a)
социальный статус;

b)
культура;

c)
престиж

22. Характеристика  услуг:

a)
потребитель участвует в производственном процессе;

b)
производство, хранение и распределение отделено от потребления;

c)
передача собственности.

23. Характеристика  товаров:

a)
потребитель участвует в производственном процессе;

b)
индивидуальность;

c)
передача собственности.

24.  Виды сервиса по содержанию работ. Косвенный сервис  это:

a)
включает в себя все услуги по поддержанию работоспособности, безотказности и заданных параметров работы (выполнение нормативов, регламентирующих выполнение услуги);

b)
включает комплекс интеллектуальных услуг, связанных с более эффективной эксплуатацией товара в конкретных условиях работы у данного потребителя, а также с расширением сферы полезности товара для него;

c)
сервис не связан с проданным товаром, оказанной услугой, а нацелен на поддержание хороших взаимоотношений с потребителем.

25. Разработка новых товаров и услуг: сходство и различия. Основные различия:

a)
разрабатываются для того, чтобы обеспечить решение проблем покупателя, удовлетворение или выгоду;

b)
соответствие техническим условиям и стандартам;

c)
продукт человеческой деятельности.
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