




ПАСПОРТ 
ФОНДА ОЦЕНОЧНЫХ  СРЕДСТВ  

По дисциплине «Сервисная деятельность» 
для специальности 43.02.13 «Технология парикмахерское искусства» 

по программе углубленной подготовки 
среднего профессионального образования 

Результаты обучения 
(освоенные умения, 
 усвоенные знания) 

ПК, ОК  
Наименова
ние темы 

 

У
ро

ве
нь

 
ос

во
ен

ия
 

те
м

ы
 

Текущий 
контроль 

Промежуточн
ая аттестация 

Наименование 
 контрольно-
оценочного 

средства 

Наименование 
 контрольно-
оценочного 

средства 
1 2 3 4 5 6 

  Введение    
Знать: 
− социальные предпосылки 
возникновения и развития 
сервисной деятельности; 
− потребности человека и 
принципы их удовлетворения в 
деятельности организаций 
сервиса; 
Уметь: 
− соблюдать в 
профессиональной 
деятельности правила 
обслуживания клиентов; 

ОК 1, 2, 
4, 

Тема 1.1. 
Возникнове
ние 
сервисной 
деятельност
и. Развитие 
сервиса в  
России. 

2 Вопросы для 
устного опроса 

по теме 

 

Знать: 
− социальные предпосылки 
возникновения и развития 
сервисной деятельности; 
− потребности человека и 
принципы их удовлетворения в 
деятельности организаций 
сервиса; 
− сущность услуги как 
специфического продукта; 
Уметь: 
− соблюдать в 
профессиональной 
деятельности правила 
обслуживания клиентов; 

ОК 1, 2, 
4, 5 

Тема 1.2 
Развитие 
услуг 
и сервисной 
деятельност
и 
в 
российском 
обществе 
XX и XXI 
века 

2 Тест по теме   

− Знать:потребности человека 
и принципы их удовлетворения 
в деятельности организаций 
сервиса; 
− сущность услуги как 
специфического продукта; 
− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 
сервисной деятельности; 

ОК 1, 2, 
4, 5 

 

Тема 2.1 
Виды 
сервисной 
деятельност
и. Понятие 
и 
отраслевая 
структура 
сферы 
сервиса. 

2 Вопросы для 
устного опроса 

по теме 
 

 



− правила обслуживания 
населения; 
Уметь: 
− соблюдать в 
профессиональной 
деятельности правила 
обслуживания клиентов; 
− определять  критерии 
качества оказываемых услуг; 
− Знать: потребности человека 
и принципы их удовлетворения 
в деятельности организаций 
сервиса; 
− сущность услуги как 
специфического продукта; 
− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 
сервисной деятельности; 
− правила обслуживания 
населения; 
Уметь: 
− соблюдать в 
профессиональной 
деятельности правила 
обслуживания клиентов; 
определять  критерии качества 
оказываемых услуг; 

ОК. 1, 2, 
4, 5 
 

Тема 2.2 
Формирова
ние рынка 
услуг и его 
особенности 

3 Вопросы для 
устного опроса 

по теме 
 

 

− Знать: потребности человека 
и принципы их удовлетворения 
в деятельности организаций 
сервиса; 
− сущность услуги как 
специфического продукта; 
− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 
сервисной деятельности; 
− правила обслуживания 
населения; 
Уметь: 
− соблюдать в 
профессиональной 
деятельности правила 
обслуживания клиентов; 
определять  критерии качества 
оказываемых услуг; 

ОК 1, 2, 
3, 4, 5 

 

Тема 2.3 
Предприят
ия 
оказывающ
ие услуги 
населению 
 

3 Вопросы для 
устного опроса 

по теме 

 

− Знать: потребности человека 
и принципы их удовлетворения 
в деятельности организаций 
сервиса; 
− сущность услуги как 
специфического продукта; 

ОК 1, 2, 
3, 4, 5 

 
 

Тема 2.4 
Организаци
я 
обслуживан
ия 
потребителе

3 Вопросы для 
устного опроса 

по теме 

 



− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 
сервисной деятельности; 
− правила обслуживания 
населения; 
− анализировать 
профессиональные ситуации с 
позиций участвующих в них 
индивидов; 
Уметь: 
− соблюдать в 
профессиональной 
деятельности правила 
обслуживания клиентов; 
определять  критерии качества 
оказываемых услуг 
− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 
сервисной деятельности; 
− правила обслуживания 
населения; 
− организацию обслуживания 
потребителей услуг; 
способы и формы оказания 
услуг; 

й услуг 

− Знать: потребности человека 
и принципы их удовлетворения 
в деятельности организаций 
сервиса; 
− сущность услуги как 
специфического продукта; 
− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 
сервисной деятельности; 
− правила обслуживания 
населения; 
− анализировать 
профессиональные ситуации с 
позиций участвующих в них 
индивидов; 
Уметь: 
− соблюдать в 
профессиональной 
деятельности правила 
обслуживания клиентов; 
определять  критерии качества 
оказываемых услуг 
− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 
сервисной деятельности; 
− правила обслуживания 

ОК 1, 2, 
3, 4, 5 

 

 
Тема 2.5 
Понятие 
контактной 
зоны 
сервисных 
предприяти
й 

3 Вопросы для 
устного опроса 

по теме 

 



населения; 
− организацию обслуживания 
потребителей услуг; 
способы и формы оказания 
услуг; 
− Знать: потребности человека 
и принципы их удовлетворения 
в деятельности организаций 
сервиса; 
− сущность услуги как 
специфического продукта; 
− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 
сервисной деятельности; 
− правила обслуживания 
населения; 
− анализировать 
профессиональные ситуации с 
позиций участвующих в них 
индивидов; 
Уметь: 
− соблюдать в 
профессиональной 
деятельности правила 
обслуживания клиентов; 
определять  критерии качества 
оказываемых услуг 
− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 
сервисной деятельности; 
− правила обслуживания 
населения; 
− организацию обслуживания 
потребителей услуг; 
способы и формы оказания 
услуг; 

ОК 1, 2, 
3, 4, 5 

 
 

Тема 2.6. 
Культура 
сервиса. 
Психология 
процесса 
обслуживан
ия, 
этические 
основы, 
деловой 
этикет 
и 
эстетически
е 
аспекты 
сервисной 
деятельност
и 

3 Вопросы для 
устного опроса 

по теме 

 

− Знать: потребности человека 
и принципы их удовлетворения 
в деятельности организаций 
сервиса; 
− сущность услуги как 
специфического продукта; 
− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 
сервисной деятельности; 
− правила обслуживания 
населения; 
− анализировать 
профессиональные ситуации с 
позиций участвующих в них 
индивидов; 

ОК 1, 2, 
3, 4, 5 

 
 

Тема 2.7. 
Нормативн
ые 
документы 
по 
обслуживан
ию 
населения 
и 
регулирова
ние 
отношений 
в сервисной 
деятельност
и 

3 Вопросы для 
устного опроса 

по теме 

 



Уметь: 
− соблюдать в 
профессиональной 
деятельности правила 
обслуживания клиентов; 
определять  критерии качества 
оказываемых услуг 
− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 
сервисной деятельности; 
− правила обслуживания 
населения; 
− организацию обслуживания 
потребителей услуг; 
способы и формы оказания 
услуг; 
− Знать: потребности человека 
и принципы их удовлетворения 
в деятельности организаций 
сервиса; 
− сущность услуги как 
специфического продукта; 
− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 
сервисной деятельности; 
− правила обслуживания 
населения; 
− анализировать 
профессиональные ситуации с 
позиций участвующих в них 
индивидов; 
Уметь: 
− соблюдать в 
профессиональной 
деятельности правила 
обслуживания клиентов; 
определять  критерии качества 
оказываемых услуг 
− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 
сервисной деятельности; 
− правила обслуживания 
населения; 
− организацию обслуживания 
потребителей услуг; 
способы и формы оказания 
услуг; 

ОК 3, 4, 
6, 7, 8 

Тема 3.1 
Изучение 
потребносте
й человека 
как основа 
формирова
ния 
сервисной 
деятельност
и 

3 Вопросы для 
устного опроса 

по теме  

Вопросы для 
зачёта 

− Знать: потребности человека 
и принципы их удовлетворения 
в деятельности организаций 
сервиса; 

ОК 3, 4, 
6, 7, 8 

Тема 3.2 
Комплекс 
маркетинга 
в сфере 

 Вопросы для 
устного опроса 
по теме  

 



− сущность услуги как 
специфического продукта; 
− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 
сервисной деятельности; 
− правила обслуживания 
населения; 
− анализировать 
профессиональные ситуации с 
позиций участвующих в них 
индивидов; 
Уметь: 
− соблюдать в 
профессиональной 
деятельности правила 
обслуживания клиентов; 
определять  критерии качества 
оказываемых услуг 
− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 
сервисной деятельности; 
− правила обслуживания 
населения; 
− организацию обслуживания 
потребителей услуг; 
− способы и формы оказания 
услуг; 

сервиса и 
особенности 
его 
реализации 
 
 
 
Тема 3.3. 
Основы 
маркетинга 
парикмахер
ского 
искусства 
 

− Знать: потребности человека 
и принципы их удовлетворения 
в деятельности организаций 
сервиса; 
− сущность услуги как 
специфического продукта; 
− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 
сервисной деятельности; 
− правила обслуживания 
населения; 
− анализировать 
профессиональные ситуации с 
позиций участвующих в них 
индивидов; 
Уметь: 
− соблюдать в 
профессиональной 
деятельности правила 
обслуживания клиентов; 
определять  критерии качества 
оказываемых услуг 
− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 

ОК 3, 4, 
6, 7, 8 

 
Тема 4.1 
 
Показатели 
качества 
услуг и 
уровня 
обслуживан
ия 
населения в 
парикмахер
ской 
деятельност
и 
 
 
 
Тема 4.2 
Пути 
повышения 
качества 
услуг и 
обслуживан
ия 
населения 

 Вопросы для 
устного опроса 
по теме  

 



сервисной деятельности; 
− правила обслуживания 
населения; 
− организацию обслуживания 
потребителей услуг; 
− способы и формы оказания 
услуг; 

 
 
 
 
 
 
 

− Знать: потребности человека 
и принципы их удовлетворения 
в деятельности организаций 
сервиса; 
− сущность услуги как 
специфического продукта; 
− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 
сервисной деятельности; 
− правила обслуживания 
населения; 
− анализировать 
профессиональные ситуации с 
позиций участвующих в них 
индивидов; 
Уметь: 
− соблюдать в 
профессиональной 
деятельности правила 
обслуживания клиентов; 
определять  критерии качества 
оказываемых услуг 
− понятие «контактной зоны» 
как сферы реализации 
сервисной деятельности; 
− правила обслуживания 
населения; 
− организацию обслуживания 
потребителей услуг; 
− способы и формы оказания 
услуг; 

ОК 3, 4, 
6, 7, 8 

 
Тема 5.1 
Новые 
виды и 
внедрение 
услуг и 
прогрессив
ных форм 
обслуживан
ия 
населения 
 
 
 
 
Тема 5.2 
Внедрение 
новых 
видов  
услуг и 
прогрессив
ных форм 
обслуживан
ия 
 

 Вопросы для 
устного опроса 
по теме  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Вопросы на 
зачёт 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Вопросы для устного опроса  
Раздел 1. Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности 
Вопросы для самоконтроля 
Индивидуальные задания 
 
1. Изучив по разным источникам определения сферы услуг, систематизируйте и сопоставьте их. 
Выявите эволюцию понимани 
 термина «сфера услуг». 
2. В литературе встречаются понятия «социально-культурная сфеpa», «социальная сфера», 
«сфера обслуживания», «нематериальное производство», «духовное производство». Выявите их 
отличие от понятия «сфера услуг». Аргументируйте своё мнение. 
3. На примере какой-либо промышленной компании докажите (или опровергните) расширение её 
деятельности, направленной на оказание услуг. 
4. Подготовьте эссе на тему: «Состояние сферы услуг и влияние её на качество жизни населения» 
(на примере вашего города). 
Темы докладов и сообщений 
1. Сфера услуг: структура и роль в современном обществе. 
2 Сфера услуг и факторы её развития в современных условиях. 
3. Качество, уровень жизни и развитие сферы услуг. 
4. Тенденции развития первичного и вторичного секторов экономики в современной России. 
5. Факторы развития сферы услуг в России. 
6. Особенности развития сферы услуг в постсоветских странах. 
7. Сфера услуг в условиях командной экономики. 
Раздел 2      Организация сервисной деятельности 
Экономическая сущность сервисной деятельности 
Сервисная деятельность как способ удовлетворения 
общественных и индивидуальных потребностей 
Вопросы для обсуждения на практических занятиях 
1. Определите роль сферы услуг в общественном разделении труда. 
2. Поясните понятие «секторальной структуры» экономики с помощью модели Фишера-Кларка и 
интерактивной модели экономики. 
3. Поясните идеи Д. Белла о формировании постиндустриального общества. 
4. Перечислите функции сферы услуг. 
5. Назовите факторы развития сферы услуг. 
6. Каковы особенности развития сферы услуг в России? 
7. Перечислите известные Вам отрасли, относящиеся к сфере услуг в соответствии с 
классификатором Всемирной торговой организации (ВТО), ОКВЭД. 
Раздел 3       Услуга как специфический продукт 
 
Вопросы для самоконтроля. 
Виды сервисной деятельности. Отраслевая структура 
 
сферы сервиса. Формирование рынка услуг и его особенности 
 
Вопросы для обсуждения на практических занятиях 
1. Дайте определение рынка услуг, раскройте его особенности. 
2. Какие факторы влияют на развитие рынка услуг, а какие сдерживают развитие рынка услуг в 
России? 
3. Какие виды рынка вы знаете, и по каким критериям они классифицируются? 
4. Охарактеризуйте основные субъекты рыночных отношений в сфере услуг. 
5. Какова роль государства в развитии рынка услуг? 
6. Раскройте понятия «чисто частные блага», «чисто общественные блага» и «смешанные блага». 



7. Какие виды услуг (экономических благ) оказывают государственные структуры? 
8. Какова роль некоммерческих организаций на рынке услуг? Приведите примеры услуг 
некоммерческих организаций. 
9. Раскройте сущность аутсорсинга. Какие причины способствуют его развитию? 
10. Раскройте сущность и причины развития аутсорсинга в сфере услуг. 
11. Какие виды конкурентных стратегий производителей услуг вы знаете? Приведите примеры 
фирм, использующих различные стратегии. 
12. В чём сущность политики ценовой дискриминации и какие условия делают возможным её 
применение, в том числе в сфере услуг? 
13. Каковы возможности формирования рентных отношений в услуговых видах деятельности? 
Раздел 4       Качество услуг  
Вопросы для самоконтроля. 
1. Что такое сервис и какие существуют подходы к его пониманию? 
2. Поясните понятия «обслуживание» и «услуга». 
3. Перечислите характеристики услуг. 
4. Какие типы услуг выделяют зарубежные и отечественные учёные-клас-сификаторы? 
5. Какие особенности управления организациями сферы услуг Вы можете перечислить? 
6. Какие существуют формы организации сервисного обслуживания? 
7. Какие законодательные нормы существуют для регулирования сервисного обслуживания? 
8. Какими факторами определяется повышение роли и значимости сервисного обслуживания? 
9. Пожизненная гарантия на товар или услугу: плюсы и минусы, выгоды и риски. 
10. Какое место занимает сервисное обслуживание в обеспечении конкурентоспособности 
организации? 
11. Что понимается под интегрированными сервисными компаниями? 
12. Какие требования предъявляют сервисные услуги к личности специалиста, их оказывающего? 
13. Какова роль сервисного сопровождения продукции в обеспечении конкурентоспособности 
фирмы? 
14. В каких понятиях (терминах) можно отразить результаты процесса производства? 
15. Когда и кем был введён в научный оборот термин «услуга»? 
16. Что понимали под услугой Ф. Бастиа, К. Маркс? 
17. Раскройте основные свойства услуги. 
18. Что понимается под стандартом обслуживания? 
19. Приведите известные вам определения услуги и сопоставьте их. 
20. Опишите изменения, которые могут произойти в связи с получением услуги. 
21. Как соотносятся понятия «услуга» и «сервис»? 
22. Чем обусловлена необходимость классификации услуг? 
23. По каким признакам могут быть классифицированы услуги? 
 Раздел 5           Понятие сервисных технологий  
Какие основные типы услуг в разных сферах применения вы знаете? 
 Где они применяются? 
 Перечислите виды услуг по принципу вещественности или невещественности. 
 Приведите примеры стандартизированных и творческих услуг.  
Чем отличаются производственные и непроизводственные услуги? 
 В чем суть коммерческих и некоммерческих услуг?  
 Может ли частная фирма оказать государственную услугу (ответ обоснуйте)?  
Кем могут быть оказаны личностные и безличные услуги?  
Приведите примеры легитимных и нелегитимных услуг. Как вы считаете, существуют ли в 
практике сервиса идеальные услуги?  
Раскройте понятие «сфера услуг». Из чего состоит отраслевая структура сферы услуг в нашей 
стране? 

 



Вопросы к контрольной работе за 3 -4 семестр 
 

1. Потребности человека. Возникновение и развитие сервиса в России 
2. Современное понятие сферы сервиса. 
3. Виды сервиса 
4. Виды услуг. Отраслевая структура сервисной деятельности 
5. Формирование рынка услуг и его особенности. 
6. Факторы, влияющие на формирование  услуги 
7. Иерархия потребностей и услуг 
8. Конкуренция на рынке услуг и её роль 
9. Особенности организации деятельности,  предприятий сферы  сервиса. 
10. Виды предприятий сферы сервиса 
11. Права и обязанности потребителей и производителей услуг 
12. Роль обслуживания потребителей в повышении конкурентоспособности предприятия 

сферы сервиса. 
13. Основы организации   обслуживания потребителя 
14. Формы  обслуживания населения 
15. «Контактная зона» как место реализации сервисной деятельности. 
16. Культура сервиса и её составляющие. 
17. Культура сервиса и её составляющие 
18. Психологическая культура  сервиса 
19. Понятие об этической культуре сервиса: профессиональная этика 
20. Нормативные документы по обслуживанию населения. Закон 
21. РФ «О защите прав потребителей». 
22. Понимание клиентов и их потребностей 
23. Природы и характера спроса 
24. Комплекс маркетинга в сфере сервиса и особенности его реализации. 
25. Жизненный цикл услуги и его основные этапы. 
26. Факторы, влияющие на ценообразование услуг 
27. Источники рыночной информации. Принципы работы с клиентом 
28. Качество и уровень сервиса 
29. Основные составляющие качества услуг и обслуживания 
30. Показатели качества услуг  и уровняобслуживания 
31. Понятие стандарта обслуживания. 
32. Критерии качества работы и способы мотивации работников 
33. Понятие и содержание сервисных технологий 
34. Разработка и продвижение на рынок новых видов услуг и форм обслуживания 

Тестовые задания 
 по дисциплине «Сервисная деятельность» 

Вариант 1 
1. Какие три Ключевых понятия используются при определении сервиса; 

а) - спрос, профессионализм, качество; б) – услуга, спрос, специалист; 
в) – деятельность, потребность и услуга. 

 2.  Какие из перечисленных услуг в классификации, принятой у российских учёных, не 
включают в сервисную деятельность по сферам её осуществления: 

а) – бытовые услуги; б) – услуги грузового и пассажирского транспорта, связи; 
в) – жилищно-коммунальные услуги; г) – управленческие услуги; 

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

а) – материально-преобразовательная; б) – исследовательская; 
в) – познавательная; г) – потребительская (пользовательская); 

  4.  Можно выделить два главных уровня сервиса в познавательной деятельности: 



а) – эмпирический и теоретический; б) – оценочной и информационный; 
в) – аналитическая и экспертный. 

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

а) – материально-преобразовательной деятельности; б) – исследовательской деятельности; 
в) – познавательной деятельности; 
г) – потребительской (пользовательской) деятельности; 

6.    К направлению сервисной деятельности, именуемому коммуникативной, можно отнести: 
а) – рекламу б) – организацию презентаций и встреч 
в) – имеджмейкерские услуги 
г) – организацию конференций, выставок, переговоров, общение в интернете 

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: 

а) – спрос; б) – потребность; в) – мотивация; г) – стресс. 
8.     Факторы, влияющие на развитие сервисной деятельности: 

а) – природные или сформированные обществом черты человека 
б) – первичные и социальные потребности 
в) – уровень развития экономики и хозяйственная система 

9.   Иерархия потребностей предстает в виде лестницы из пяти ступеней: 
а) – потребность в самореализации (самоутверждении) – Потребность в безопасности и 
благополучия -  физиологические потребности – потребности в любви (принадлежности кому-
либо) – потребность в уважении;б) – физиологические потребности – потребность в 
безопасности и благополучии – потребность в любви ( принадлежности кому-либо) – 
потребность в уважении (самоутверждении);в) – потребность в любви ( принадлежности кому-
либо) – потребность в уважении – потребность в безопасности и благополучии – потребность в 
самореализации (самоутверждении) –физиологические потребности. 
10.  Предоставление услуги можно подразделить на отдельные этапы:  а)  - обеспечение 
необходимыми ресурсами   б) – технологический процесс исполнении  в) – контроль  г) – 
проверка  д) – испытание   е) – отгрузка , ж) – приемка    з) – процесс обслуживания. 
11.   Социально-культурная услуга –это: а) – услуга по удовлетворению материально-бытовых 
потребностей потребителя  услуг, б) – услуга по удовлетворению духовных интеллектуальных 
потребностей и поддержанию нормальной жизнедеятельности потребителя;   
12.  Согласно толковому словарю С.И.Ожегова, слово «услуга» имеет следующие значения: 
а) – действие, приносящее пользу другому; 
        б) – деятельность, направленная на удовлетворение потребностей других лиц, за 
исключением деятельности, осуществляемой на основе трудовых правоотношений; 
13.    Отличительными особенностями услуг являются:  а) – неосязаемость услуг; б) – 
неразрывность производства и потребления услуги; 
14.  Сфера обслуживания населения – это: 
      а) – совокупность предприятий, организаций и физических лиц, оказывающих услуги 
населению; 
       б) – деятельность предприятий и организаций, направленную на удовлетворение 
потребностей населения  
15.   Основное и принципиальное отличие услуги от товара заключается в следующем: 
      а) – это отчужденный от производителя результат труда; 
       б) – это передача продукта в оптовую и розничную торговлю и последующая его продажа; 

 
 
 
 
 



Тестовые задания 
 по дисциплине «Сервисная деятельность» 

Вариант 3 
1. Какие три Ключевых понятия используются при определении сервиса; 

а) - спрос, профессионализм, качество; б) – услуга, спрос, специалист; в) – деятельность, 
потребность и услуга. 
      2. Формы обслуживания – это: 
а) – координация действий работников, чёткое взаимодействие всех подразделений и служб. 
б) – определённый способ предоставления услуг, состоящий из набора конкретных сервисных 
операций и благ для потребителя. 
     3.  Какие главные формы человеческой деятельности положены в основу классификации 
сервисной деятельности: 
а) – материально-преобразовательная; б) – исследовательская; в) – познавательная; г) – 
потребительская (пользовательская); 
   4. Какую правовую форму организации предпочтительно иметь салону красоты 

 а) – АО   б) – ЗАО в) – ООО г) – ПБЮЛ 
   5. Реклама, экспертиза, психодиагностика, имиджмейкерские услуги, художественно-
оформительские услуги – это область сервиса в: а) – материально-преобразовательной 
деятельности; б) – потребительской (пользовательской) деятельности; 
6. Кодекс работников сферы обслуживания – это: 
 а) – статья в законе «Об оказании бытовых услуг населению» б) приказ президента в) 
негласный список качеств морального, этического и эстетического характера, основанный на 
психологии сервиса 
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: 

а) – спрос; б) – потребность; в) – мотивация; г) – стресс. 
8. Исполнитель – это 
 а) – предприятие, организация или предприниматель, оказывающие услугу потребителю 
 б) – мастер, оказывающий услуги 
9. Иерархия потребностей предстает в виде лестницы из пяти ступеней: 

а) – потребность в самореализации (самоутверждении) – Потребность в безопасности и 
благополучия -  физиологические потребности – потребности в любви (принадлежности 
кому-либо) – потребность в уважении; 
б) – физиологические потребности – потребность в безопасности и благополучии – 
потребность в любви ( принадлежности кому-либо) – потребность в уважении 
(самоутверждении); 

10. Качество обслуживания клиентов 
а) – совокупность условий, обеспечивающих потребителю наименьшие затраты времени и 
максимальные удобства при пользовании услугами, б) – отсутствие претензий после 
обслуживания  
11. Социально-культурная услуга –это: 
  а) – услуга по удовлетворению материально-бытовых потребностей потребителя  услуг; б) – 
услуга по удовлетворению духовных интеллектуальных потребностей и поддержанию 
нормальной жизнедеятельности  
12. Эстетика обслуживания 
а) – красиво оформленное помещение для приема  б) – благоприятная обстановка и комфорт, для 
заказчика  
13. Отличительными особенностями услуг являются: 
а) – неосязаемость услуг , б) – неразрывность производства и потребления услуги; 
        в) – несохраняемость услуги; 



14. В современном мире благополучию граждан разных стран угрожает ряд деструктивных 
тенденций, обретающих глобальный характер. К ним не относятся: 

а) – обострение экологического неблагополучия; 
б) – изменение солнечной активности; 
в) – исчерпание нефте-газоресурсов; 
г) – высокая вероятность региональных военных конфликтов; 
д) – углубление пропасти между богатыми и бедными странами и слоями; 
е) – политический и религиозный экстремизм; 
ж) – распространение криминала и наркотиков. 

15. Основное и принципиальное отличие услуги от товара заключается в следующем: 
      а) – это отчужденный от производителя результат труда; 
       б) – это передача продукта в оптовую и розничную торговлю и последующая его продажа; 
       в) – фактически производство совмещено с потреблением. 
 

Тестовые задания 
 по дисциплине «Сервисная деятельность» 

Вариант 4. 
1. Чем отличается понятие «обслуживание» от понятия «услуга» 
а) – Услуга – это прогрессивная форма, а обслуживание – это устаревшая форма сервисной 
деятельности.       б)  – Услуга – это результат непосредственного взаимодействия исполнителя и 
потребителя, а обслуживание – это поэтапный процесс, имеющий свою структуру и растянутый 
во времени характер. 

2. Какие три Ключевых понятия используются при определении сервиса; 
а) - спрос, профессионализм, качество; б) – услуга, спрос, специалист;в) – деятельность, 
потребность и услуга. 
3. В чём заключается особенность салонов красоты как формы сервисной деятельности? 
 а) – оказание услуг личного характера 
 б) – оказание информационных услуг 
4. Можно выделить два главных уровня сервиса в познавательной деятельности: 

а) – эмпирический и теоретический; б) – оценочной и информационный; 
5. В чём заключается понятие «клиент всегда прав» 
 а) – не отказывать клиенту ни в чём 
 б) – исполнять пожелания клиента согласно прейскуранта и закону «О защите прав 
потребителя» 
 в) – исполнять пожелания клиента согласно закону «Об оказании бытовых услуг 
населению» и кодексу работников сферы обслуживания 
6. К направлению сервисной деятельности, именуемому коммуникативной, можно отнести: 

а) – рекламу б) – организацию презентаций и встреч в) – имиджмейкерские услуги 
7. Контактная зона – это: 
 а) – помещение для приёма посетителей 
 б) – место предоставления услуг, где работник взаимодействует с клиентом или оказывает 
те или иные услуги 
 в) – рабочее место мастера сервисной сферы обслуживания 
8. Факторы, влияющие на развитие сервисной деятельности: 

а) – природные или сформированные обществом черты человека 
б) – первичные и социальные потребности 
в) – уровень развития экономики и хозяйственная система 
г) – мораль и культурные традиции, сложившиеся в данном обществе 
д) – общественные структуры: государство, церковь, политические партии. 

9. Время оказания услуги 
 а) – время, требуемое на оказание услуги 
 б) – момент непосредственного контакта мастера сервиса и клиента 



 в) – период времени от момента приёма заказа до выдачи готового изделия 
10. Предоставление услуги можно подразделить на отдельные этапы: 
            а)  - обеспечение необходимыми ресурсами; 
            б) – технологический процесс исполнения; 
            в) – контроль; 
            г) – проверка; 
            д) – испытание; 
           е) – отгрузка; 
             ж) – приемка; 
             з) – процесс обслуживания. 
11. Рабочее место 
 а) – контактная зона 
 б) – зона трудовой деятельности, оснащённая необходимыми средствами труда 
 в) – место оказания услуги 
12. Согласно толковому словарю С.И.Ожегова, слово «услуга» имеет следующие значения: 
а) – действие, приносящее пользу другому; 
        б) – деятельность, направленная на удовлетворение потребностей других лиц, за 
исключением деятельности, осуществляемой на основе трудовых правоотношений; 
в) – работа ( совокупность мероприятий), выполняемые для удовлетворения нужд и 
потребностей клиентов, обладающая законченностью и имеющая определенную стоимость; 
13. Этика обслуживания 
 а) – красиво оформленное помещение для приема посетителей 
 б) – благоприятная обстановка и комфорт, создаваемые заказчику при получении услуги 
 в) – Вежливое,  внимательное и доброжелательное отношение работников сферы услуг к 
заказчику 
14. Сфера обслуживания населения – это: 
      а) – совокупность предприятий, организаций и физических лиц, оказывающих услуги 
населению; 
       б) – деятельность предприятий и организаций, направленную на удовлетворение 
потребностей населения и иностранных граждан в туристских и экскурсионных услугах; 
      в) – деятельность исполнителя при непосредственном контракте с потребителем услуги. 
15. Что в современных условиях придает сервисной деятельности особую значимость? 

а) - то, что принципы ресурсосбережения и установки бережного обращения с 
окружающей средой начинают проникать в массовое сознание потребителей; 
б) – то, что потребление услуг начинает преобладать над потреблением многочисленных 
материальных благ; 
в) – то, что оправдывается всевластие спекулятивного (валютно-финансового) капитала и 
своекорыстие транснациональных компаний, действующих в разных странах мира. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Промежуточная аттестация 
Тестовые задания 

 по дисциплине «Сервисная деятельность» 
Вариант 2 

1. Чем отличается понятие «обслуживание» от понятия «услуга» 
 а) – Услуга – это прогрессивная форма, а обслуживание – это устаревшая форма 
сервисной деятельности.  

б)  – Услуга – это результат непосредственного взаимодействия исполнителя и 
потребителя, а обслуживание – это поэтапный процесс, имеющий свою структуру и растянутый 
во времени характер. 

в) – Услуга – это конкретный вид деятельности, а обслуживание - это всесторонние 
функционирование процесса сервисной деятельности. 
2. Формы обслуживания – это: 
 а) – координация действий работников, чёткое взаимодействие всех подразделений и 
служб. 
 б) – формирование отдельных связей внутри коллектива, а также работников с 
потребителем. 
 в) – определённый способ предоставления услуг, состоящий из набора конкретных 
сервисных операций и благ для потребителя. 
3. В чём заключается особенность салонов красоты как формы сервисной деятельности? 
 а) – оказание услуг личного характера 
 б) – оказание информационных услуг 
 в) – работа непосредственно в присутствии клиента 
 г) – заказ услуги предварительно 
4. Какую правовую форму организации предпочтительно иметь салону красоты 
 а) – АО 

б) – ЗАО 
в) – ООО 
г) – ПБЮЛ 

5. В чём заключается понятие «клиент всегда прав» 
 а) – не отказывать клиенту ни в чём 
 б) – исполнять пожелания клиента согласно прейскуранта и закону «О защите прав 
потребителя» 
 в) – исполнять пожелания клиента согласно закону «Об оказании бытовых услуг 
населению» и кодексу работников сферы обслуживания 
 
6. Кодекс работников сферы обслуживания – это: 
 а) – статья в законе «Об оказании бытовых услуг населению» 
 б) – приказ президента 

в) – негласный список качеств морального, этического и эстетического характера, 
основанный на психологии сервиса 
7. Контактная зона – это: 
 а) – помещение для приёма посетителей 
 б) – место предоставления услуг, где работник взаимодействует с клиентом или оказывает 
те или иные услуги 
 в) – рабочее место мастера сервисной сферы обслуживания 
8. Исполнитель – это 
 а) – предприятие, организация или предприниматель, оказывающие услугу потребителю 
 б) – мастер, оказывающий услуги 
 в) – администратор принимающий заказ на услугу 
9. Время оказания услуги 
 а) – время, требуемое на оказание услуги 



 б) – момент непосредственного контакта мастера сервиса и клиента 
 в) – период времени от момента приёма заказа до выдачи готового изделия 
10. Качество обслуживания клиентов 
 а) – совокупность условий, обеспечивающих потребителю наименьшие затраты времени и 
максимальные удобства при пользовании услугами 
 б) – отсутствие претензий после обслуживания 
 в) – благодарность клиента и его повторное обращение на это предприятие сервиса 
11. Рабочее место 
 а) – контактная зона 
 б) – зона трудовой деятельности, оснащённая необходимыми средствами труда 
 в) – место оказания услуги 
12. Эстетика обслуживания 
 а) – красиво оформленное помещение для приема посетителей 
 б) – благоприятная обстановка и комфорт, создаваемые заказчику при получении услуги 
 в) – Вежливое,  внимательное и доброжелательное отношение работников сферы услуг к 
заказчику 
13. Этика обслуживания 
 а) – красиво оформленное помещение для приема посетителей 
 б) – благоприятная обстановка и комфорт, создаваемые заказчику при получении услуги 
 в) – Вежливое,  внимательное и доброжелательное отношение работников сферы услуг к 
заказчику 
14.  В современном мире благополучию граждан разных стран угрожает ряд деструктивных 
тенденций, обретающих глобальный характер. К ним не относятся: 

а) – обострение экологического неблагополучия; 
б) – изменение солнечной активности; 
в) – исчерпание нефте-газоресурсов; 
г) – высокая вероятность региональных военных конфликтов; 
д) – углубление пропасти между богатыми и бедными странами и слоями; 
е) – политический и религиозный экстремизм; 
ж) – распространение криминала и наркотиков. 

15.    Что в современных условиях придает сервисной деятельности особую значимость? 
а) - то, что принципы ресурсосбережения и установки бережного обращения с 
окружающей средой начинают проникать в массовое сознание потребителей; 
б) – то, что потребление услуг начинает преобладать над потреблением многочисленных 
материальных благ; 
в) – то, что оправдывается всевластие спекулятивного (валютно-финансового) капитала и 
своекорыстие транснациональных компаний, действующих в разных странах мира. 

   
КРИТЕРИИ ОЦЕНОК 
 
ОТ 13-15  -  5 БАЛЛОВ 
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ОТ 7-9  - 3 БАЛЛА 

МЕНЬШЕ 7- 2 БАЛЛА.  

 

 

 

 



               Список литературы 
 

Федеральные законы: 
1. Закон РФ «О защите прав потребителей» от 5декабря 1995г. С изменениями и 
дополнениями 
2. Правила бытового обслуживания населения в Российской Федерации (Утв. 
постановлением правительства) от 15.08.97г № Ю - 25 
3.       Правила бытового обслуживания населения в Российской Федерации от 15 августа 1997 г.  
№ 1025. 
4.ГОСТ Р 51142-98. Услуги бытовые. Услуги парикмахерские 
 
 

Интернет-ресурсы 
 
1. http://www.top-personal.ru Журнал «Управление персоналом» 
2. http://businesspravo.ru/ Портал правовой поддержки предпринимательской деятельности 
3. http://zakon.scli.ru - Правовое обеспечения предпринимательской деятельности в г. 
Москве  
4. http://bibliofond.ru – библио-справочник 
5. http://vasilievaa.narod.ru – статья Менеджмент в сервисной экономике: сущность и 
содержание 
6. http://www.cfin.ru/ - Управление сервисными услугами 
7. http://www.fsp.usue.ru - СЕРВИСНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ НА ПРЕДПРИЯТИЯХ: 
конкретные учебные ситуации 
 
 
 


	Министерство образования Московской области Государственное бюджетное профессиональное образовательное учреждение  Московской области «Сергиево-Посадский колледж»
	ПАСПОРТ



