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Тема 1. Сервисная деятельность как форма удовлетворения 

потребностей человека 

Теоретические подходы к понятию «сервисная деятельность». 

Определение значения сервисной деятельности в инфраструктуре 

туристической индустрии.Сервис как потребность.Объективная и 

субъективная сторона в потребностях.Роль сервисной деятельности в 

удовлетворении потребностей человека. 

Понятие  и сущность сервисной деятельности.Социально-культурная 

сфера: элементы, структура и функции.Понятие услуга.Свойство 

услуги.Понятие потребность. 

Основные подходы и принципы осуществления услуг.Объективные 

факторы, определяющие развитие сферы услуг в современном российском 

обществе. 

 

Тема 2. Виды и формы сервисной деятельности 

Понятие виды и формы сервисной деятельности. Группировка 

сервисной деятельности по критериям «направленность сервиса» и «степень 

осязаемости процесса обслуживания». 

Виды сервисной деятельности – 

1) собственно сервисная деятельность, направленная на удовлетворение 

индивидуальных потребностей; 



 

2) производственно-технологическая сервисная деятельность, 

направленная на организацию и управление процессом создания (оказания) 

нематериального блага (услуги); 

3) организационно-управленческая сервисная деятельность, 

направленная на создание и регулирование сервисных предприятий и 

взаимоотношений с потребителем; 

4) научно-исследовательская сервисная деятельность, направленная на 

анализ и исследование характеристик сервисного производства, рынка, 

потребителя. 

Виды сервисной деятельности в основном предполагают некоторые 

нормы, а именно: 

- удобство сервиса (услуги должны предоставляться во время, 

устраивающее потребителя, в нужном месте); 

- гарантирование соответствия производства сервису (т. е. посетитель не 

должен быть поставлен в условия «обслужи себя сам»); 

- информационная отдача сервиса (к сервисной информации должны 

внимательно прислушиваться руководители организаций, менеджеры 

подразделений, маркетологи). 

 

Тема 3. «Контактная зона» как сфера реализации сервисной 

деятельности 

Понятие и сущность «контактная зона». Основная характеристика, 

особенности организации. Характеристика понятия «сжатая контактная 

зона». Влияние внешних и внутренних факторов на организацию контактной 

зоны. Виды межличностных расстояний. Взаимосвязанные стороны общения. 

Виды общения. Типы соотношений между речевым и неречевым 

сообщениями. Этические и психологические аспекты общения. 

Универсальные правила общения. Этапы процесса обслуживания. 

 



 

Тема 4. Классификация предприятий сервисного обслуживания 

Классификации предприятий сферы сервиса, в зависимости от 

используемых оснований: по формам собственности; по организационно-

правовой форме; по объему деятельности; по назначению и составу 

предоставляемых услуг. 

По формам собственности сервисные организации подразделяются на: 

частные, государственные, муниципальные, принадлежащие общественным 

организациям и смешанных форм собственности. 

По организационно-правовой форме предприятия сферы сервиса делятся 

на: государственные или муниципальные унитарные предприятия; 

производственные и потребительские кооперативы; хозяйственные 

товарищества и общества. 

По объему деятельности можно выделить сервисные организации 

первичного типа, простые, повышенного типа и интегрированные. 

Классификация по назначению и составу услуг. 

 

Тема 5. Качество услуги как объект управления 

Характеристика услуг: надежность, предупредительность, 

доверительность, доступность, коммуникативность, внимательное 

отношение. Качество услуги с точки зрения потребителя. 

Базовое качество. Требуемое качество. Желаемое качество. 

Относительное качество.Техническое качество.Характеристика основных 

видов сервисных услуг. 

Модель качества услуг К. Гронруза.Модель качества услуги, основанная 

на разрыве. 

Методики измерения качества SERVQUAL, метод «Таинственного 

(тайного, скрытого) покупателя» (MysteryShopping). 

 

 

 



 

Тема 6. Типология потребителей и приемы обслуживания 

Понятие и классификация типологий клиента и их особенность в 

обслуживании потребителя.Критерии типологии клиента.Цветная типология, 

геометрическая и др. 

Работа с различными категориями клиентов: «обычные» клиенты, 

ключевые клиенты, VIP-клиенты.Понятие лояльность клиентов.Этапы 

создание программы лояльности. 

Философия сервиса и ее влияние на обслуживание клиентов.Условия 

повышения качества обслуживания клиентов.Системный подход в процессе 

повышения качества обслуживания потребителей.Мониторинг обслуживания 

клиентов. 

 

Тема 7. Современные технологии в сервисной деятельности 

Тенденции современного сервиса: повышение требований к 

квалификации специалиста по обслуживанию; необходимость модернизации 

производственного аппарата; повышение требований к качеству 

обслуживания вследствие изменения отношений между производителем и 

потребителем; истощение источников естественных ресурсов и возрастание 

роли вторичных; тенденция к самообслуживанию; процесс активного 

инвестирования в инфраструктурные отрасли (обслуживающие основное 

производство и жизнь людей), который называется сервисизацией 

экономики. 

Сфера бытового обслуживания клиентов.Жилищно-коммунальное 

хозяйство как отрасль сферы услуг.Характер потребления услуг. 

 

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ К ТЕМАМ 

1. Теоретические подходы к сервисной деятельности. 

2. Сущность сервисной деятельности. 

3. Роль сервисной деятельности в удовлетворении потребностей человека. 



 

4. Зарубежный опыт организации сервисного обслуживания 

потребителей. 

5. Тенденции развития сферы услуг в России и за рубежом. 

6. Роль предприятий сферы сервиса в экономической системе России. 

7. Социально-культурная сфера: элементы, структура и функции.  

8. Виды обслуживания потребителей. 

9. Формы обслуживания в предприятиях сервиса. Специальные формы 

обслуживания посетителей. Правила обслуживания потребителей. 

10. Понятие «контактной зоны» и основные требования.  

11. Культура общения   работника контактной зоны. 

12. Понятие  и характеристика «сервис», «услуга», «свойства услуги», 

«потребность». 

13. Характеристика методика измерения качества SERVQUAL, 

14. Характеристика методика измерения метод «Таинственного (тайного, 

скрытого) покупателя» (mysteryshopping). 

15. Характеристика модели качества услуг К. Гронруза. 

16. Характеристика технического качества, функционального качества. 

17. Философия сервиса и ее влияние на обслуживание клиентов. 

18. Условия повышения качества обслуживания клиентов. 

19. Системный подход в процессе повышения качества обслуживания 

потребителей. 

20. Внедрение передовых сервисных технологий в деятельность сервисных 

предприятий. 
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Приложение  

Критерии оценивания вступительного испытания 

Вступительное испытание на базе профессионального образования 

проводится в форме тестирования (компьютерного). Вступительное 

испытание оценивается по 100-балльной шкале.  

Продолжительность вступительного испытания – 60 минут.  

Вступительное испытание содержит 40 вопросов:  

– 30 вопросов с одним правильным ответом. Правильный ответ – 2 

балла 

– 10 вопросов с двумя правильными ответами. Правильный ответ – 4 

балла.  

 

Интервал успешности: 40-100 баллов  

 

 

 


