VYYPEXXJIEHUE ITPOOPECCHUOHAJIBHOI'O OBPA30OBAHNMA
«KOJUIEJDK « TUCBN»

{?

CornacoBaHo: YTBefﬁk:ﬁa}o’ bl f ,
3am.aupekTopa 1o YP 2/ RN Vi YA
B.K. Cadpuna Jupextop - .

T.T. DenopoBa. -

Ji» @%éz éjﬁ' 20£r.

®OH/1 OHEHOYHBIX CPEJACTB

y4yeOHOH NHCUMIIIHHBI

OI1. 02 CepBucHasi 1eSITeJIbHOCTb B TYPH3Me H rOCTeNPHHMCTBE
IIporpamma noAroTOBKH CNELHAJHCTOB CPeIHEro 3BeHa
CMenHAJIbHOCTH
43.02.16 Typu3m 4 rocTenpuHMCcTBO

Ounas ¢popma oOyueHus Ha 6ase cpeHero odmero 0opazoBaHus

Kazanp 2023



@®oHJ OLIEHOYHBIX CPEACTB Y4YeOHON AMCLUMILIMHBI pa3paboTaH Ha OCHOBE
®denepanbHOTO TOCYAAPCTBEHHOTO 00pa3oBaTenbHOro cranaapra (nainee — ®I'OC) no
CHenuaIbHOCTH cpeaHero npodeccruonansHoro odpazoBanus (nanee — CI10)

43.02.16 Typu3Mm U roCTENPUUMCTBO.



1. IHosicHUTEJIBLHAA 3aAIMUCKA

®onp oneHounblx cpeAcTB (POC) mpegHa3HauyeH AJisi KOHTPOJSI M OICHKU
o0pa3oBaTeIbHBIX JOCTHKEHUN 00YyYaronuXcs, OCBOMBIIMX MPOTPaMMy AUCIHUILIAHBI
«CepBUCHAas NEATEIBHOCTh B TYpU3ME U TOCTEIPUUMCTBEY.

@OC BKIIOYAIOT KOHTPOJIbHO-OLEHOYHbIE MaTEPHUANbI ISl IPOBEACHUS TEKYIIIE-
r0 U UTOTOBOT'O KOHTPOJISL.

®OC pa3zpaboTaHbl HA OCHOBAHHH:

[IporpaMmbl MOJATOTOBKH CHEUUAIMCTOB CPEIHETO 3BEHA M0 CIEHUATbHOCTH
43.02.16 «Typusm u rocTENPUUMCTBO»

paboueil mnporpamMMmbl yuyeOHOM JuCHUIUIMHBI «CepBUCHAS NIESITEIBHOCTh B

TYypuU3MC U IrOCTCIIPUUMCTBCY

2. ITaciopT OLIEHOYHBIX CPECTB

OCHOBHO# 1IETTBIO0 OIICHKH OCBOCHUS JUCIUIUIMHBI SBISICTCS OIEHKA CIIEAYIOIINX
00X KOMIIETEHIINH

Tabmuua 1

[Tokazatenu onenku copmupoBanHoct OK, (B T.4. 4acTUYHON)

O0mme KOoMIeTeHUMHU Iloka3aTenu OneHKH pe3yJbTaTa

OK 1. [loHuMaTh CylmHOCTb U - Haauyue noaoNCUMmenbHvix om3bléo8 6

COLMAIIBHYIO 3HAYMMOCTb CBOEH
Oynyiieit mpodeccuu, MpOsBIATh K
HEl yCTOWYMBBIN UHTEPEC.

ammecmayuOHHOM TUCHe NO UMO2aM Y4eOHOU U
npou3800CMEEHHOU U0 NPAKMUKU,

OK 2. Opranu3oBbIBaTh COOCTBEHHYIO
NeSITeTbHOCTb, OTIPENIENATh METOIBI U
CHOCOOBI BBITTOJIHEHUS
poeCCHOHANIBHBIX 3a]1a4, OIEHUBATh
uX 3 EKTUBHOCTh U KaYECTBO.

- PAYUOHATILHOCMb NIAHUPOBAHUSL BPEMEHU HA PeueHUe
NOCMABNEHHbIX 3A0aY (N0O20MOBKA K CeMUHApY,
BbINOIHEHUE 3A0AHUL HA 00MY, HANUCAHUE KYPCOBOU
pabomul) u ymeHue oyeHusamy pe3yibman.

OK 3. IIpuHuMaTh pemenus B
CTaH/JAapPTHBIX U HECTAHAAPTHBIX
CUTYalUsAX U HECTH 3a HUX
OTBETCTBEHHOCTb.

-8b100P PAYUOHANLHBIX CNOCO0086 pa3peulensl

KOHQIUKMHBIX CUMYAYULL
-peuienue CMoOeTUPOBAHHBIX HECTNAHOAPMHBIX CUMY YUl
80 6peMs 3AHAMULL

OK 4. OcymiecTBisSTh NOUCK U
UCIIOJIb30BaHUE UHPOpMAIIHH,
HeoOxoaumon aist 3pdekTuBHOrO

- PayuoHaIbHOE BLINONHEHIE MPebOBAHUL K Op2aHU3AYUL
noucka ungopmayuu 0is 20Cmetl, nPoANCUBAIOWUX 8 Omee




BBITOJIHEHUS TPO(HECCHOHAIBHBIX
3a/1a4, mpohecCuOHaTLHOTO U
JIMYHOCTHOTI'O pa3BUTHUS.

OK 5. Ucnonb3oBath
UH(POPMALMOHHO-
KOMMYHHKAI[MOHHbIE TEXHOJIOTUHU B
npodecCHOHATBLHOMN 1eATeTbHOCTH.

- PAYUOHANLHOCb U APSYMEHMUPOBAHHOCb
ucnoavsosanus UKT 6 cumyayuu oxazanus
yeayeu,

- BblNOJIHEHUEe npOd)eCCMOHa]lele 361061'{ C Ucnoavb3oeaHuem
COBDPEMEHHO20 NPOSPAMMHO20 NPOOYKINA

OK 6. PaGoTaTh B KOJUICKTHBE U B
KoMaH1e, 3 (HEKTUBHO 00IIATHCS C
KOJUIETaMH, PYKOBOJICTBOM,
MOTPEOUTEIISIMHU.

- yuacmue 6 KOJIeKMUBHbIX 0eo6bix uecpax,
- yMenue pabomams ¢ mpyoo8blM KOLIEKMUBOM 60 BPEMSL
NPOXOANCOEHUSI NPAKIMUKU

OK 7. Bpats Ha cebs
OTBETCTBEHHOCTH 32 pabOTy YJICHOB
KOMaH/1bl (MOJYMHEHHBIX), 32
pe3yJbTaT BHINOJIHEHUS 3aJaHuil.

- ammecmauuomtblﬁ Jucnt no umozam
npoxoafcdenwz npakmuxku

OK 8. CamOCTOSITETEHO OIIPEENSTh
3aJ1a4M MPo(heCcCHOHATLHOTO U
JTUYHOCTHOTO PA3BUTHS, 3aHUMATHCS
caM000pa3oBaHUEM, OCO3HAHHO
TUTAHUPOBATH MTOBBIICHUE

KBTI (UKALIH.

- Hanuyue 0OKYMeHmOo8, NOOMEEPHCOAOUSUX

nOlelteHue aOnOﬂHumeﬂbHOZO O6pa306‘aHHﬂ,’
- OCyUecmeiieHue HayuHO-UCCIe008AMeNbCKOT
oesmenbHoOCmu

OK 9. OpueHTHpOBaTHCS B YCIOBUSAX
4acTOM CMEHBI TEXHOJIOTHI B
po(hecCHOHATILHON e TENbHOCTH.

-000CHOBAHHOCMb MEMO008 U npuemoe peaiusayuu
COCMUHUYHDBLX YCIIY2 CO CCOUIKAMU HA COBPEMEHHblE
UCMOYHUKU

Kon YMenus 3HaHus
1K, OK
OK 01- MIPOBOJUTH TIOUCK B Pa3IHYHBIX| HCTOPUH ¥ TeOpHH B cepe Typmma
02, TIOUCKOBBIX CHCTEMAX; 1 TOCTETIPUUMCTBA,
OK 04- HCTIONIb30BaTh PA3IMYHBIC BUJIBI YUEOHBIX KIlacCU(UKaIIUi yCIyT U CepBHUCA;
05, W3IaHUH; METO/I0B MOHUTOPHHIA PhIHKA YCIIYT;
OK 09 IOPUMEHATh  METOJUKHU CaMOCTOSATENIFHON| TpaBUII 00CITYKUBaHUS TOTpeOUTENEH
paboTsI c y4eToM 0COOEHHOCTEH| yCIIyT.

HU3y4yaeMou JUCUUILINHBI,

yeyr;

oTpeduTenet yciayr

OIIUCBIBATb METOAbI MOHUTOPHUHI'A PbIHKA

BOCIIPOM3BOJAUTD IIpaBUjia O6CJ'Iy)KI/IBaHI/I$[




3. OHEHKA OCBOEHMUSA TEOPETUYECKOI'O KYPCA

3.2 TunoBble 3a1aHUS JAJI51 OLEHKHA OCBOEHHUS Y4eOHOW TUCHUIIINHbI

[Tpumepnas Tematuka pedeparon

. CepBHC Kak 00IIECTBEHHOE M SKOHOMUYECKOE SIBJICHUE.

. CounanpHbIe MPEANOCHUIKN CEPBUCHOM JESTEIHHOCTH.

. CTpyKTypa ¥ BUJIbl CEPBUCHOM JI€ATEIbHOCTH.

. OcHOBHBIE MpaBwiia 0OCTY>KUBAHMS HACEIICHUSI.

. KagecTBo yciyr u o0cnyxuBanue

. DTHKA ¥ TICUXOJIOTUS] CEPBUCHON JNEATEIHHOCTH.

. [ToHaTHE «yCayra» u €e MeCTO B CEPBUCHOM JIEATEIIbHOCTH.

. OyHK1MHU chephl yCIyT.

. CTpykTypa cepsl yCIyT.

10. Knaccudukaruy TUIIOB U BUJIOB YCIYT.

11. DBoJrOLIUSI TOHSATUS «KTOBAP.

12. OTnuyue yciayru oT MaTepUaIbHO-BEILIECTBEHHOTO TOBapa.

13. Mojenb IIEHHOCTH YCIIYTH.

14. Knaccudukanum KIMEHTOB U UX OTPEOHOCTH.

15. ®akTophl, BAUSIONINE HA TOKYATEIbCKOE TTOBEACHUE.

16. [ToHsATHE «CEPBUCHOE OOIIECTBOY.

17. Onpenenenue NEHHOCTH YCIYTH.

18. OnpeneneHne NOTPEOUTEIBLCKOM Cpelibl B chepe YCIayT.

19. Metozpbl onpeiesieHus ToKa3aTesel KauecTBa OKa3aHus yCiIyT.

20. Ctpareruu co3gaHusi KOHKYPEHTHBIX MTPEUMYIIIECTB, OCHOBAHHBIX Ha BHICOKOM
YPOBHE 00CITyKUBAHMS.

21. Pa3paboTka ¥ cO3/1aHHE HOBBIX yCIIYT.

22. )Kv3HEHHBIN [IUKII YCITYTH.

23. [Toaxoibl K ONPEACIICHUIO COAEPKAHUS U BOCIIPUATHS I€TOBOM ITUKH U
COLIMAJILHOM OTBETCTBEHHOCTH B c(hepe yCIyT.

24. ITpo6sieMbl MOPATBbHO-3TUYECKUX KAU€CTB PYKOBOIUTEIIS.

25. CBOJBI M KOJIEKCHI KaK CPEJICTBA TO3UTUBHOTO PETYIHMPOBAHUS
MPEeANPUHUMATEIHCKOM NeITETFHOCTH B chepe YCIyT.

[Tpu BeIMOTHEHUH pedepaTta CTYICHTHI HCIIONB3YIOT KOHKPETHBIC CTATUCTHICCKUC
MOKAa3aTely, XapakTepU3yIolle pa3BUTHE U AMHAMUKY cdepsl yeiyT PO u
Auntaiickoro kpasi.

[IpumepHas TemaTuka 3cce

[ToaroToBka, HAMMCAHKUE U 3aIIUTA ICCE TIO TUCIUTUTMHE «CepBUCHAS IEATEITLHOCTHY
CtyAeHTBI TOTOBSAT dcce 1Mo TeMe «Poiib 1 3HaYeHUE CEPBUCHON IEATEIHHOCTU B
00111ecTBE, IKOHOMUKE, TOCYIapCTBE, 7Sl YEJIOBEKA: COBPEMEHHOE COCTOSTHUE,
POOIEMBDY.

1. Boimonaenue scce Ha TeMy «CepBUCHAS IEATEIFHOCTh B COBPEMEHHOM JKU3HUY.
2. [logroroBuTthk 3cce Ha TeMy «Pob, 3HaUeHHe U MPoOIEMbI CEPBUCHOM
NEATeIbHOCTU B 9KOHOMHUKE CTPAHbI, PETUOHAY.

3. [ToaroToBhTe 3cce HA TeMy: «COCTOSTHUE CEPBUCHOM JEATEIHHOCTH U BIUSHUE €€
Ha Ka4eCTBO >KM3HU HacelieHus (Ha mpumepe Barero roposa).

O 0 1N DN K~ W~



4. TloaroroBbTe 3cce Ha TeMy: «CepBUC M HHHOBAIIMK: BO3MOXXHOCTH U
OTPaHUYCHUSI.

B acce ucnosib3ytoTes CTaThbu akTyalbHbIE TIO TAHHOW TEMAaTUKE POCCUMCKUX aBTOPOB
(«Cepauc plus», «MenemxmenT B Poccun u 3a pyoexxom», « CTaTUCTHKa» | IIp. ).
Crarbu 11 aHayIu3a

Dcce caaéTcs mpenoaaBaTelIio He Mo3IHee Hayayia BToporo Moayisi. O0bEM acce
JIOJDKEH OBITh OT 5 10 10 cTpaHuIl KOMIBIOTEPHOIO TeKcTa mpudToM 14¢
UHTEPBAJIOM 70 1,5 1 AOMKEH NMpeacTaBiIsTh COOO0H EIOCTHOE PACKPBITHE
nocTaBieHHOU TeMbl. [IpaBuna opopmieHus - 00IMENPUHATHIC, T.€. TOJDKHBI OBITh
yKa3aHbl HICTOYHUKH WH(POPMAIINH, CITUCOK UCIIOJIb30BaHHOM JTUTEpaTyphl U T.1. [Ipu
BBITIOJIHEHUH ICCE CTYJEHTHI UCIIONb3YIOT KOHKPETHBIE CTATUCTUYECKUE TTOKA3aTeNH,
XapaKTEpU3YIOIINe PA3BUTHE U JUHAMUKY COIIMOKYJIBTYPHOTO cepBuca u Typuzma PO
1 ANTalCKOro Kpas.

KonTtponshas pabota Nel

[ToAroTOBUTHCS K AUCKYCCHH 11O BOIIPOCaM

Bormpocs! AJi KOJUIEKTUBHOTO 00CYKIE€HHUS

1. [Mosicaute unen /1. bemna o hopMupoBaHUU OCTUHTY CTPUATEHOTO OOIIECTBA.

2. KakoBsI ocoOeHHOCTH pa3Butus chepsl yeayr B Poccun?

3. Kakue stansl MOKHO BBIACIHUTH B chepe pa3BuTHs ObITOBBIX yCiayr B Poccun?
Bormpocs! A1 KOJTUIEKTUBHOTO 00CYKICHUS

1. Onpenenure CBOMCTBA yCIYyry Kak ToBapa.

2. HazoBure Tpu ypoBHs ToBapa (coriacHo ®. Kotiepy) u MecTo cepBUCHOM
JESATENbHOCTU B CO3/IaHUU «IIOAKPEIUICHUS TOBapY.

3. Ha3zoBUTE OCHOBHBIE XapaKTEPUCTUKHU YCIIYT.

4. Kakumu cpeiCTBaMU apXUTEKTOP MOYKET MOBBICUTH OCSA3a€MOCTh CBOEH yCITyTru?
5. B ueM npuunHa HEMOCTOSAHCTBA KA4eCTBA YCIYT WM F€TEPOr€HHOCTh yCIIyT?

6. O kaKol XapaKTEpUCTUKE YCIYT UACT peub B clieayromieM npumepe? Ciayxanui
OaHka criocobeH 06cmy>kuth 20 kiuenToB B yac. B mepuos ¢ 10 no 11 gacoB Het
KJIMEHTOB, B CIIEIYIOUINI yac K HeMy coOpanach ouepeas B 40 yenoBek.

7. B yeM oTnnumue ycayr oT MatepuaibHOro npoaykra? Uto B HuX oo1iero?
Bormpocs! A1 KOJUIEKTUBHOTO 00CYKICHUS

1. OObsicHUTE, KaKWe THITBI YCIYT TIOMOTYT MOTPEOUTENIO YIOBICTBOPUTE KaX IbI
YPOBEHB MTOTPEOHOCTEH B HEpapXuu MOTpeOHOCTEH 0 Macnoy.

2. O0BsicHUTE, KaK BHEIIIHUE U BHYTPEHHHE (DAKTOPHI BIMSIIOT Ha MOSBJICHUE HAIITUX
MOTPEOHOCTEH B yCIIyrax.

Bormpocs! A1 KOJUIEKTUBHOTO 00CYKICHUS

1. [lepeuncnuTe OCHOBHBIE HICTOYHUKH UH(POPMAIINHU, UCTIONB3YEMbIE
MOTEHIIUAILHBIM KJIMEHTOM JIJIS IPUHSTHUS PeIIeHus: o mokynke. Ha Barm B3rsiz,
KaKo¥ W3 HUX sABIsAETCA Hanbosee 3 HEeKTUBHBIM?

2. CyiecTByeT MHEHHE, YTO, IPUHUMAS PEIICHNE, KITUEHT HE CIeAyeT KaKoi-I110o
CXeMme, a JIeNaeT CBOM BIOOP B OOJIbIIEH UM MEHBIIIEH cTenenu ciaydaiino. Kakosa
BaIlla MTO3UITUS 110 3TOMY Borpocy? OTBeT 000CHYHTE.

3. OqHYU KIUEHTHI OCTAHABIMBAIOTCS B PA3TUYHBIX TOCTUHIAX, IPYTHE —
MPENOYNUTAIOT OTEIA OJJHOM TOM K€ TOCTUHUYHOM CETHU, HEKOTOPBIE — TOJIBKO B
NoJIIOOUBIINXCS TocTUHULAX. Kak Bbl MOkeTe 0OBSICHUTD 3TU CUTYalUU?

4. Tlouemy moTpeOUTETHN OLIEHUBAIOT YCIYTH HHAYE, YEM TOBAPHI?



5. B ueM ocoGeHHOCTH MTOBECHUS TOTPEOUTENICH JEIOBBIX YCIyT?

Bormpocs! i1 KOJIEKTUBHOTO 00CY K ICHUS

1. Onpenenute ocHoBHOE coaepxkanne SERVUCTION monenu.

2. IosicauTe OHATHS «O3K-0(HC» U «DPOHT-OPHUCH.

3. Uro mpeacraBiseT co00i cucTeMa MapKeTHHTa yCIyTr?

4. Kakue mpoI1iecchbl OLIEHUBAIOT KIMEHTHI, MOJYyYarOUIUe yCIyTru?

5. B ueM cocTouT 0COOEHHOCTH MPEAOCTABICHHUS YCIIYT Yepe3 MICKTPOHHBIC KaHAIbI?
6. Kakue cpenctBa U MHHCTPYMEHTBI UCTIONB3YIOTCSI KOMIAHUSMU 151 JOCTHXKEHUS
YKEJTaeMbIX U3MEHEHUH 1IEJIEBOI0 PhIHKA?

7. IlosicHUTE CYLIHOCTh TPEYTOJbHOM Moaeau MapkeTuHra ycayr @. Kotnepa.

8. B yeM 0cOOEHHOCTh MO/IEIIN, TOCTPOCHHOW Ha PA3/CICHUU YCIYTH Ha Pa3IuyHbIe
110 CBOEH IMPHUPOJIe KOMIOHECHTHI?

9. Kakyro 1ienb cTaBuT mepes co0oi cepBUCHAs OpraHu3alys, MPea0CTaBIIss
MOTPEOUTEISIM KOMIUICKCHYIO YCIYTY?

Bormpocs! A1 KOJTUIEKTUBHOTO 00CYKICHUS

1. HazoBUTE OCHOBHBIE BHJIbI OOIIEHUS B «(KOHTAKTHOU 30HEM.

2. KakuM ycoBUSM TOJKEH OTBEYATH MPOIIECC KOHTAKTA MEXTy KIUEHTOM U
UCIIOTHUTENEM?

3. B ueM CylIHOCTb COAEpKaHUsI KOHTAKTa?

4. KakoBa poJib 00I1IeHus B TOCTPOSHUH TIpoLiecca MpoJaxu?

5. HazoBute ocHOBHBIE TPEOOBAaHMUS, IPEABSBISIEMbIEC K IPOCTPAHCTBY KOHTAKTA.

6. Onpeaenure 0COOEHHOCTH OpPraHU3alMK POCTPAHCTBA KOHTAKTA B Pa3JIMYHBIX
CEPBUCHBIX NPEANPUATHSIX.

7. Kakue 3amaun peanu3yoTcs B TEXHUKE MPOJIaXkK, OCHOBAaHHBIX Ha
HEHUPOJMHIBUCTUUECKOM IIPOTPaMMUPOBAHUU?

8. Kakue cnenuduueckrue XxapakTepUCTUKU yCIyT TPUBOIAT K HECOOTBETCTBYIOIIEMY
YPOBHIO OOCTy>KHBaHHUS MOTpeOUTENs?

9. Kakue nenu mpecneayroT NoTpeOUTeH MoIaroIIue Kajao0bl Ha MI0X0e
oOciyxuBanue? OnuiuTe AecTBUS MEpCOHANIA.

10. KakoBbI mpuHIUIIBI 3P(HEKTUBHOTO pelIeHUS! KOHMOIUKTHBIX CUTYaIUil?
Bormpocs! A1 KOJUIEKTUBHOTO 00CYKICHUS

1. OxapakTepu3syiiTe rpymnibsl HOTPEOHOCTEN C YUETOM KPUTEPU"€B, MOJOKEHHBIX B
OCHOBY KJaccu(ukaiuu.

2. [aiiTe onpezeieHre MOHATHSIM «METOJ] 00CTyKUBaHUSD» U «popma
obciyxuBanus». OCHOBHOE coiepKaHUE MTPEOCTABICHHS YCIYT METOI0OM MOTOYHOM
JUHUU.

3. OCHOBHOE COJIepKaHUs MPEOCTABICHUS YCIYyT METOJIOM MHIUBHUIYaJIbHOTO
noaxona. CynHoCTh KACTOMU3AIMH U TIEPCOHANIM3AIMS IPU TPEAOCTABICHUH YCIYT.
4. Ha3oBuTe 0CHOBHBIE ()OPMBI OOCTYKHBAHUSI IOTPEOUTEIEH.

5. B 4eM cymHOCTb U 0COOEHHOCTH 00CTY>KUBAHUS MOTpeOuTENIel B CTallMOHAPHBIX
YCJIOBHSIX U C BBIE3JIOM Ha JJOM K MOTPEOUTENIO?

6. B yem npenmy1ecTBo 6E€CKOHTAKTHOTO 00CTY>KMBaHUS IOTpeOuTenen?
Bormnpocs! 115 KOJIEKTUBHOTO 00CY K ICHUS

1. HazoBuTe 00BEKTHI CTAHIAPTU3AIUH.

2. HazoBuTe 1 0XapakTepu3yuTe HOMEHKIATYPy OCHOBHBIX IPYIII ITOKa3aTenen
KauecTBa M0 XapaKTepU3yeMbIM CBOMCTBAM YCIYT.



3. Ha3zoBute ocoOeHHOCTH TpeOOBaHUM K MOKA3aTeNsIM KaueCTBa yCIyT
obmectBenHoro nuranus onpeaensemMeix [OCT P 50764-95.

4. Kakue TpeboBaHuUs K Ka4YECTBY TOPTOBBIX YCIYT OTHOCATCS OOUIUM U
crenu(pUIecKuM.

5. Kakue TpeOoBaHus K KAUECTBY TOPTOBBIX YCIYT OTHOCATCS K 0053aTeIbHBIM U
PEKOMEHATENIbHBIM.

6. Kakue meTozibl u3MepeHus oka3aresaeil Ka4ecTBa ONpEAeIIioT OOLIEPOCCUICKHE
CTaHAApPThI HA YCIYTH.

7. Kakum 06pa3om rocygapcTBEHHbIE CTAHIAPTHI, IPEMHUH, CEPTUDUKATHI, HATPaJIbl
BJIMSIIOT HA MHEHUE MOTPEeOUTENs O KauecTBe ToBapa?

8. Kakue erie crocoObl MOATBEPKICHUS KauecTBa ToBapa Bel MoxeTe Ha3BaTh?
Bomnpocs! i1 KOJIIEKTUBHOTO 00CYKICHUS

1. MaiiTe onpeneneHue )KM3HEHHOTO UKJIA YCIIYT.

2. [laliTe XapakTepucTHKY (azaM >KU3HEHHOTO IUKJIA MPOAYKTA.

3. PaccMOTpHTE KOHIIETIIMIO JKM3HEHHOTO IUKJIa MPOAYKTa Ha IPUMEPE 0ObEKTa
COLIMATBHO-KYJILTYpPHOM chepbl.

4. Kakum 00pa3oM afMUHUCTpAIIIH YAETCS PEIOTBPATUTD MEPEX0]T MPOIYKTA B
cTajauio cnaaa?

5. Kak 3HaHue 0 )XKMU3HEHHOM LIMKJIE MPOIYKTa MOXKET IOMOYb MEHEJKEPY pecTopaHa
IIPU COCTABJIEHUH MEHIO?

Bormpocs! A1 KOJUIEKTUBHOTO 00CYKICHUS

1. Kak opranu3zaiys MoxXeT o0ecrieunBaTh CBOE€ BbKUBAHUE B IOJITOCPOYHOM
nepcrexkTuse?

2. Yrto co3gaeT KOHKYpPEHTHBIEC PEeUMyIIecTBa?

3. JlaiiTe XapakTepUCTHKY KOHKYPEHTHOM OKpYyXKalolleH cpee.

4. Kakum 00pa3oM BBIOpATH IIEJIEBBIX MMOTPEOUTENCH?

5. JlaTe XapakTEPUCTUKY CTPATETWH JINJIEPCTBA B IICHE.

6. JlaiiTe XxapakTepucTuKky crpateruu auddepeHmanmu.

7. JdaiiTe XapakTepUCTUKY CTPATErHH CIIEUATU3AIINH.

8. KakoBa ponb crangapru3annu u quddepeHnrani B BEIOOpE TOBAPHON MTOTUTHKH?
Bormpocs! A1 KOJUIEKTUBHOTO 00CYKICHUS

1. Yem 00yCIIOBIIEHO BO3paCTAIOIIee 3HAUYCHHE CEPBUCHOTO OOCITY KIUBAHHUSI
MoKymnarenen?

2. HazoBuTe OCHOBHBIE 3a7]a4i CUCTEMBI cepBHca?

3. laiiTe XapakTepUCTHKY BUJaM CEpBHCA 110 BPEMEHU €T0 BBITIOJHEHUS.

4. KakoBa poJib TEXHHYECKOT0 00CITy>KHBaHUS B TIOAJIEP>KaHUH 000PYyI0BaHUS B
PaboTOCIIOCOOHOM COCTOSTHUH?

5. JlaiiTe xapakTepucTUKy (PUPMEHHOMY CEPBUCY.

6. KakoBbI OCHOBHBIC IPUHITUIIBI TAPAHTHIHOTO OOCITY)KUBAHUS?

Bormnpocs! 115 KOJIEKTUBHOTO 00CY K ICHUS

1. Uto BXOIUT B chepy NeATeIbHOCTH (PICUITUTH-CITYKOBI?

2. Kakue 3aauu BBIMOTHAET (GACHIUTU-MEHEIKMEHT?

3. Kakue ¢pyHKIIUN BBITIONHIET (PICUTUTH-MEHEIKMEHT?

4. Yto Takoe 3proHoMuKa?

5. UTo moHUMaETCs o PEMOHTOM U 00CITyKUBaHUEM?

6. Kakue sneprocoeperaronire nporeaypbl U TEXHOJIOTUH U3BECTHHI?



7. Kakoe BiusiHUE OKa3bIBaeT (hICUITUTH-MEHEDKMEHT Ha UMUK OpraHu3aIiuu’?

8. OxapakTepu3ymnTe COCTOSHHUE (PICUITUTU-CITYKO B POCCUNCKUX KOMIIAHUSIX ?

9. Ha yto HeoO6xoaumo oOpaiiath BHUMaHUE MPY TUTAHUPOBAHUU U OCHAIIICHUN
oduca u pabouero mecra?

Bompock! i1 KOJIJIEKTHBHOTO 00CY K ICHHS

1. OxapakTepu3yiTe 4epThl PhIHKA YCIYT, OCOOEHHOCTb €I "TEIbHOCTH U BUIbI
NPEeANpUATAN chephl YCIyT.

2. JlaiiTe XapaKTepHUCTHKY TMOHATHSIM: CEPBUC U CEPBUCHOE 00 "CITy’)KUBaHHE.

3. [Ipocneaute cCOOTHOIIEHNE OCHOBHBIX KJIacCOB U c(hep yCIyT.

Bormpoch! A1 KOJUIEKTUBHOTO 00CY K ICHUS

1. Onpenenure KaTeropuu HOBOM MPOAYKITMU B cpepe yCIyT.

2. Kakue cymecTByIOT IPUIUHBI IJIs pa3paOOTKHA U CO3aHUS HOBBIX YCIYT.

3. B ueM cxoacTBO M paznuyue npu pa3paboTKe TOBAPOB U YCIYT.

4. Kakue UHCTpPYMEHTBI UCIIOJIb3YIOTCS TIPU pa3pabOTKe YCIyTH.

5. HazoBuTE OCHOBHBIC IPHUHIUIILI Pa3pabOTKH YCIYT.

6. Kakue nporiecchl copepkarcs B CTausX HampaBieHne, pa3paboTKa, UCIIBITAHUE U
OCBOCHHE B MOJIEJH MpOIecca pa3pabOTKH YCIyT.

7. Kakue 3a1auu peliaeT miaH OKa3aHusi yciayr?

Bormpock! a1 KOJIJIEKTUBHOTO 00CYXKICHUS

1. OxapakTepu3yiTe MPUHATHE PEIICHHUS] OTHOCUTEIHHO MTPUOOPETCHHSI YCITYTH
(ToBapa).

2. B yeM npuurHa BO3pacTaHUs 3HAYMMOCTH HWH(POPMAIIMOHHO-KOMMYHHUKAIIMOHHOM
COCTaBJISIIOIICH B J€JIOBOM U OOIIECTBEHHOM KU3HU?

3. KakoB nporiecc popMupoBaHus U yIpaBIeHUS KOPIIOPATUBHBIM UMHIKEM?

4. JlaliTe XapaKTepUCTUKY COCTABIIIONINM (PyHIaMEHTa KOPIIOPATUBHOTO UMHUDKA
OpraHu3alluu.

5. Kakue mpakTraeckue BOPOCHI 3aTParuBarOTCs B KOJACKCE KOMITAHUN?

6. HazoBute npusHaku yxyaAlIeHUs] MOPAJILHOTO KJIMMaTa B KOJIJIEKTUBE.

Bormpock! a1 KOJIJIEKTUBHOTO 00CYKICHUS

1. PackpoiiTe CymHOCTb MPOOIEMBI JISTIOBOM THKH.

2. Pacckaxute 00 OCHOBHBIX dTHYECKHX BO33pEHUSAX B cepe OM3Heca U yIpaBICHHS.
3. [IpuBeauTe npuMep pelIeHus ITUHIECKON TpoOIeMbl (YCIOBUE, METOIOJIOTUS U
pe3yJbTar).

4. OOBACHUTE CYITHOCTh MOPATBHBIX 00513aTEITHCTB PYKOBOIUTEIIA.

5. B 4eM 3akIr09aroTcs ATHUECKUE MpoOJIeMbl OTHOIICHHS K ICHbTaM?

6. O0GocHYyTEe 3HAYUMOCThH JICTIOBOTO 3TUKETa B COBPEMEHHOM OM3HECE.
KonTtponwshas pabota Ne2

Tekymiero KOHTpOJIsl 3HAaHUU MO TUCIUIUIMHE «CepBUCHAS AEATEIBHOCTDY

TecTrl

1. HaubGonee oO1iee 3HaYCHUE MMOHATHS CEPBUC — ITO:

a) cUCTeMa rapaHTuil TOTpeOUTeIto,

0) oOcyKHBaHUE TTOKYIIATEeIIs,

B) IIPEIOCTaBICHUE PA3HOTO POJIA YCIYT,

r) pupMeHHOe 00CTy)KUBAHUE TEXHUKH,

1) IPOU3BOJICTBO YCIIYT.

2. [To ¢pyHKIIMOHATHPHOMY Ha3HAYEHUIO 3aHATHS B TPEHAKEPHOM 3aJI€ PU TOCTUHUIIE



— 3TO ychyra:

a) CIOpTHUBHAaA,

0) UHAUBUAYaIbHAS,

B) IpyImIoBas,

I') MaTepPUATbHO-TEXHUYECKAs,

1) COLMAIbHO-KYJIbTypHAs.

3. ITo ¢pyHKIIMOHAIEHOMY Ha3HAYEHHIO pa3paboTKa peKIaMbl — 3TO yCIyra:
a) TBOpYECKasi,

0) Xy10KeCTBEHHas,

B) IIEHHOCTHO-OpHUEHTAIMOHHAS,

') COLMAIbHO-KYJIbTypHAas,

1) PKOHOMHUYESCKas.

4. Tlo ¢pyHKIIMOHATHFHOMY HAa3HAUYCHHUIO CTIPaBKa O PACIMCAHUH JIBYKCHUS
AIIEKTPOIIOE3/I0OB — ITO yCIIyTa:

a) TIaTHasl,

0) comuaibHas,

B) MHAMBUAyaJIbHA,

T') TPAHCIIOPTHO-TEXHHYECKA,

1) COLMAIbHO-KYJIbTypHas.

10. YcTaHOBIEHHBIE XapaKTEPUCTUKU YCIYTH PUKCUPYIOTCS:

a) B METOJUYECKUX YKa3aHUSX,

0) UHCTPYKTUBHBIX TUCbMAX,

B) 3CKHU3HOM IIPOEKTE,

I') TEXHUYECKOM JIOKYMEHTE Ha yCIyTy

11. Beinenenue BUIOB A€ATEIbHOCTH, BHIOIHIBIINX PA3IUYHbIE COLIMAJIBHbBIE
(GyHKIHAH, TTOJYYHIIO B HAYKE Ha3BaHUC:

a) 0OIIEeCTBEHHOE MOPYICHUE,

0) BBIXOJ] Ha PBIHOK YCIYT,

B) cOllMajbHasi HHHOBAIHS,

T) pa3zeneHue Tpyaa,

1) KaccupuKanus yciyr.

12. Pa3HOBHUIHOCTH YCIIYT, CBSI3aHHBIX C MOJACPKAHUEM HOPMAIIbHOU
KU3HEIEATETLHOCTH MMOTPEOUTENS, OTHOCST K yCIIyTaMm:

a) CIIOPTUBHBIM,

0) IJIaTHBIM,

B) (PM3HOJOTUYECKUM,

T') COIMATBHO-KYJIbTYPHBIM,

1) TPEHUPOBOYHBIM.

¢) MaTepPHATbHO-TEXHUUCCKHUM.

13. Pa3HOBUIHOCTH yCIIYT, CBA3aHHAs C YOBIETBOPECHUEM TyXOBHBIX,
MHTEJUIEKTYaJIbHBIX TOTPEOHOCTEM, HA3bIBAIOT YCIYTaMu:

a) MaTepuaIbHBIMH,

0) HpaBCTBEHHBIMH,

B) MOPaJIbHO-3TUYECKUMH,

T') COLIMAIbHO-KYJIbTYPHBIMH,

1) OBITOBBIMH.



14. OnpeneneHHbIN KJIacC yCIyT BBIIEIAETCA 110 MPU3HAKY:
a) PHEPTUYHOCTH,

0) ocsi3aeMOCTH,

B) YHUBEPCAJIBLHOCTH,

') OT3BIBYMBOCTH,

J1) aKTUBHOCTH.

5. O6ecnieyeHne cBOOOIbI BEIOOPA TOBAPOB M YCIYT — ITO:
a) TPHUHITHTI,

0) 0OBCKT,

B) MPEJIMET,

) Tema,

1) BeayIIas uaesi COBpEMEHHOTO CepBHCa.

15. OtkpoiToe B 1852 1. B [leTtepOypre cepBUCHOE yUpexKACHUE Il BbIIAUU CIIPABOK
HACEJICHUIO Ha3bIBAJIOCh:

a) apPECHBIN CTOI,

0) cmpaBoYHas Ci1yk0a,

B) CIIPAaBOYHOE MECTO,

T') CIpaBOYHOE OFOPO,

1) CIIPABOYHOE ar€HTCTBO.

16. K xakoMy W3 MEepPEUNCIICHHBIX OCHOBHBIX THIIOB YCIYT MOXXHO OTHECTH YCIYTH
MOOMIIBHOM CBSI3U:

a) MMPOU3BOJICTBEHHEIE,

0) pacnpeaeauTeIbHbIC,

B) COLMAIBHO-TIPO(ECCUOHANILHBIE,

I') IOTPeOUTEIBCKUE,

1) COIMaNbHBIC?

17. K xakoMy U3 MepeYnCICHHBIX OCHOBHBIX THIIOB YCIYT MOYKHO OTHECTH YCIYTH 110
PEMOHTY TEXHHKHU:

a) MPOM3BOJICTBEHHEIE,

0) pacnpeenuTeNbHbIE,

B) COLMAIBHO-TIPO(ECCUOHANILHBIE,

T') MOTPEOUTETHCKUE,

1) COIMaNbHBIC?

18. K xakoMy U3 MepeuncIeHHbIX OCHOBHBIX THIIOB YCIYT MOYKHO OTHECTH YCIYTY
pokaTa aBTOMOOWIIS:

a) MPOM3BOJICTBEHHEIC,

0) pacrpenenuTebHbIE,

B) COIMAJILHO-TIPO(eCCHOHANIbHBIE,

T') MOTPeOUTETHCKHE,

1) COITUAJIbHBIC?

19. Pemaroniee 3HaueHue IS TIOSIBICHHSI HA PBIHKE HOBOM YCIIYyTHM UMEET:

a) U3MEHEHHUe O0IIECTBEHHBIX TOTPeOHOCTEH,

0) TeXHUYECKHUH TIporpecc,

B) JIEATEIHHOCTh OPTaHU3aTOPaA-TIPEIIPUHAMATEIS,

') HOBBIE TEXHOJIOTHH,



1) TSITa JIFOACH K HOBU3HE.

TecTpl

1. HauGomnbiiee 3HaueHUE AJIs1 CO3JaHUS XOPOIIeH pemyTaluy MPEeaApusTHs CepBUCa
UMeeT:

a) U3OIIPEHHAs peKiiama;

0) KauecTBeHHas padoTa;

B) myOnukauuu B CMU;

T) GUPMEHHBIN CTUJIb;

1) CBSI3U C OOIIECTBEHHOCTHIO.

2. InuTenbHOCTh pabOThl CEPBUCHOM OpPTraHM3aIMK Ha PHIHKE — 3TO:

a) QyHKIIMOHAJIbHBIN;

0) KOJIMYECTBCHHBIN;

B) KaueCTBECHHBIN;

T') OCHOBHOW;

1) TOTIOJTHUTEIBHBIN TTOKa3aTenb 3P (OEKTUBHOCTH €€ eI TCIbHOCTH.

3. Ilpenmnpusrue ceppuca — 3TO:

a) 3aKphITas;

0) OTKpHITas;

B) MpOCTasi;

T') CIIOKHAS,

1) CUTyaIlMOHHAs CHCTEeMa, paccMaTpuBaeMasi B €IMHCTBE (PAaKTOPOB BHYTPEHHEH 1
BHEIIIHEN CpEbl.

4. JIns mpennpusaTHi cepBrca XapaKTepHa aanTalis K U3MEHSIIOMUMCS YCIOBHSIM,
3TO:

a) aJlanTaluOHHbBIN;

0) CUTyallMOHHBIN;

B) (OYHKIIMOHATHHBIN;

T') OpraHu3aMOHHbIN;

1) MPOOJIEMHBIH TIOIX0T K YIPABICHHUIO.

5. O01ee MHEHHE O Ka4ECTBE, JOCTOMHCTBAX M HEAOCTATKAX MPEAOCTABISIEMBIX
MpEANPUITHEM CEpBHCA YCIYT — 3TO:

a) COBOKYITHOCTb CJIyXOB;

0) penyTanus;

B) JIUIIO (PUPMBI;

I') pe3yJibTat padoThI;

1) KOHTAaKTHOCTh C TIOTpEeOUTEIIECM.

6. [TosiBneHue 1 mpoIecc YTBEPKACHHS Ha PHIHKE KOHKPETHOTO CYOBhEKTa CEPBUCHOM
NEeATeIbHOCTH — 3TO:

a) OpraHu3aIms;

0) mpeacTaBIICHHE,

B) MIpE3CHTAITHS;

') QYHKIITMOHUPOBAHHUE;

1) CTAHOBJICHUE MTPEAIPUSITHS.

7. COTpyAHUKHU CEPBUCHON OpPTaHU3alliH, CIEIUAIUCTHI, CO3/IaI0IIUE U
MPEIOCTABISIONINE YCIYTH, OTHOCSTCS K TIEPCOHAITY:

a) OCHOBHOMY;



0) BCIIOMOTaTEIbHOMY;

B) ITPOU3BO/ICTBEHHOMY;

I') YIPaBJICHYECKOMY;

J1) TEXHUYECKOMY.

8. Ilepuoa BpeMeHH, B TEUEHHUE KOTOPOTO MOTPEOUTENIb B3aUMOICUCTBYET C
WCIIOJIHUTEJIEM YCIyTH, — 3TO:

a) 3aTpauyeHHOE BpEeMsI;

0) HOpMaTHUBHOE BPEMSI;

B) BpeMsi 00CITy>KUBaHMSI,

I') pECYpCHOE BpeMsI;

1) TIOJIE3HOE BpeMs.

9. lokyMeHT, coepxaliuii TpeOOBaHMsI 1 HOPMBbI 00CITYKMUBaHUS, — 3TO:
a) IperCKypaHT;

0) mpecc-penus;

B) YCJIOBHS 00CITyKUBaHHS;

I') IpaBujIa 0OCTy)KUBaHHUS,

1) TOJKHOCTHBIE 00S3aHHOCTH.

10. CnoxHbIN KOMIUIEKC, 3aJa0ITUi O0IIMEe paMKH MOBEICHUS U TPUHUMAEMBII
OOJIBIIMHCTBOM COTPYJHUKOB CEPBUCHOI OpraHU3anuu, — 3TO:

a) KyJbTypa IMOBEICHHUS;

0) KTMMaT OpraHU3allnu;

B) aTMocdepa 0OIIeHNUS;

I') KOPIIOpAaTUBHASI KYJIbTYPA;

1) 5CTETHKA CEpBHCA.

11. I'pymiy BEICOKOKBaTM(HUITUPOBAHHBIX, OPUECHTUPOBAHHBIX Ha PE3yJIbTAT JIIOJICH,
ONPENEIAIOUINX JEATENbHOCTh CEPBUCHOM OpraHU3alluH, HA3bIBAIOT:

a) 00BETMHCHHEM;

0) Kopropanuei;

B) KOMaH/JIOH;

T) TPYIIION BIUSHUS;

1) KOMITAaHUEH.

12. OrcnexxuBanue xoaa paboThl CEPBUCHOI OpraHu3alliy ¢ OJHOBPEMEHHOH ee
KOPPEKIIUEN — ITO:

a) yIpaBJICHHUC;

0) pyKOBOJICTBO;

B) MOHUTOPHHT;

') KOHTPOJIJTUHT

J1) KOHTCHT-aHAJIM3.

CucremMatuyeckuii cOOp 1 aHAIHM3 JAHHBIX O PaO0OTE CEPBUCHON OpraHU3alud — JTO:
a) KOHTPOJUIHHT;

0) MOHUTOPHHT;

B) UH(GOPMHUPOBAHNE;

r) OyXy4er;

1) aKKpeauTaIus.

13. OdunmansHbpIM TOKYMEHTOM B PD, onpenenstonmm KpyT 00s3aHHOCTEN
pabOTHUKOB CEPBUCHOM OpraHU3alliu, IBISIOTCA MPOPECCUOHATILHBIC:



a) MpaBuIa;

0) KOJEKCHI;

B) CTaHJAPTHI;

') UHCTPYKIIUH;

1) PYKOBOJICTBA.

14. Cucrema MeponpusaThii o GopMUPOBAHUIO COCTaBa MIEPCOHANA, OTBEYAIOIIETO
EJISIM CEPBUCHOM OpraHU3aIiK, — JTO:

a) KpaTKOCPOYHas KaJapoBas KOMITAHUS,

0) KaJpoBas MOJUTUKA;

B) JOJTOCPOYHAs KaJipoBask KOMIIAHUS;

T') KaJpOBbIE IEPEMEHBI;

J1) BO3MO>XHOCTh KapbepPHOT'0 POCTA.

15. B chepe oOcmykruBaHus Beaymias pojib MPUHAICKUT KOMIIOHEHTY
a) MPOCTPAaHCTBEHHOMY;

0) TEXHUYECKOMY;

B) TEXHOJIOTUYECKOMY;

T') 4eJIOBEYECKOMY;

1) BpEMECHHOMY .

16. UenoBek, MOMyYarOMNN U 3aKa3bIBAIOIINN YCIIYTY IS YAOBJICTBOPEHUS JIMUHBIX
HYX]I, — 3TO:

a) IOCTOSTHHBIN KJIMCHT;

0) BpEMEHHBIHN KIIMCHT;

B) MOKYIIaTEJIb;

T') IOCETUTENb;

1) TOTPEOUTEIIb.

17. CoBOKYITHOCTb JIMII, KOTOPBIE SIBISIFOTCS ISl CEPBUCHOM OpraHU3aluu
MOCTOSIHHBIMU TIOTPEOUTENIIMH, — 3TO:

a) 00IIeCTBO MOTPEOUTENEI;

0) 00IIECTBO ApYy3€il OpraHu3aIny;

B) KIIUEHTYPA;

I') 3eMJITYECTBO;

J1) CEpBUCHOE 0OBEIUHCHHUE.

18. I'pynmupoBka nmotpeduTeseit Ha OCHOBE 0000IIEHHBIX MOIENEH 3TO:
a) pacmpe/eieHnce;

0) mepecopTuIa;

B) TEXHOJIOTHS;

T') TUTIOJIOTHS;

1) MOJICIUPOBAHUE.

19. O6mectBo norpeduTeneii PO co3znano:

a) B 1990;

b) 1992;

B) 1996;

') 1998;

1) 2000 romy.

20. PykoBoasiue MpUHIUIIBL ISl 3a1IUThl MHTEpEeCcOB noTpedureneit npunuarsl OOH:
a) B 1980;



b) 1985;

B) 1990;

') 1995;

1) 2000 roxy.

21. I'maBHas BHEUIHSA LEJb CEPBUCHON OPraHU3aIMK 3aKIH0YaCTCA:

a) B MOJYYECHUU NPUOBLIH;

0) moOeae HaJ KOHKYPESHTaMU;

B) MOJIYYCHHUH OJJOOPCHHMSI BIACTEH;

I') YAOBJIETBOPEHUH aMOUIIUN COTPYAHUKOB,;

1) paclIUPEeHUH KIUCHTYPHI.

22. OTHOIICHUS UCTIOJTHATEIIS YCIYTH U MIOTPEOUTENST — 3TO:

a) paBHOIIPABHOE;

0) HEpaBHOMPABHOE;

B) COTIOJYMHEHHOE;

') cyOBEKTHBHOC;

1) OOBEKTUBHOE MapTHEPCTBO.

23. 3anpocsl MOTpeOUTENeH 0OBIYHO:

a) OTPHIIAIOT;

0) COXpaHsIoT;

B) OTBEPraioT;

T') OTPaXKaroT;

1) OTIEPEKAIOT MPEAJIONKEHUE YCIYT KOHKPETHBIM CEPBUCHBIM MIPEANPUITHEM.
24. O6pazoBanue, 00pa3 ¥ CTUITb KU3HU — ITO:

a) CIeIUaIu3NPOBAHHbIC,

0) cOLUANIbHO-KYJITYPHBIE;

B) STHOHAIIMOHAJILHBIE;

') TEXHOJIOTHYECKHE;

1) neMorpaduueckue XapakKTePUCTHKH JJIs BBIJCIICHUS TPYII MOTPEOUTENCH YCITyT.
25. Tlou, BO3pacT, MPUHAICKHOCTh K TTPO(eCCHOHATBLHOM IpyIIe — 3TO:
a) STHOHAIIMOHAJIHHBIC;

0) crenuanu3upOoBaHHbIE;

B) COIMAJILHO-IeMOTpaIecKuce;

') TEXHOJIOTHYECKHE;

1) KOMMYHHUKAITMOHHBIC XapaKTEPUCTUKH JIJISI BBIICTICHUS TPYIIT OTPEOUTENEH yCIIyT
Tectbl

B) CE30HHBIC CKUJIKH;

') KOMIUIEKC METOJIOB U CPEJICTB;

1) TIOJAPKH KIIMCHTaM.

3. [Ipeacrasnenue (1Mokas) yCIyr MOTPEOUTEIIO B TIPOIIECCE MPOJIAXKH C IEITBIO
03HAKOMJIEHUSI — ITO:

a) 00BEIMHEHHUE;

0) mpe3eHTaINS;

B) BOCXBAJICHUE;

T) peKjiama;

1) IPOABIDKCHUE.

4. K meToty mpsAMBIX MPOJAaK OTHOCAT CIIOCOO MPOJaKH YCIyT:



a) TOJIbKO OJTHOTO THIIA;

0) Mo OE3HATMYHOMY PaCUeTy;

B) 110 0a30BOM 1ICHE;

r) 1o TeaehoHy;

1) IO C€0ECTOMMOCTH.

5. O6mieHne pabOTHUKA CEPBUCHON OpraHU3alliy C IOTPEOUTENIeM, 3aBEPIIAOIISecs
OTIaTOM YCIyTH, — 3TO:

a) HEIOCPEICTBEHHA;

0) cyObCKTHBHAS,

B) OOBCKTHUBHAS;

r') cOOCTBEHHAS,

1) JIMYHAS TIPOJIaXKa.

6. COBIT yCIyT B CiTy4ae JIMYHOTO KOHTaKTa pabOTHUKA CepBHUCa C TIOTPEOUTEIEeM
npuoOOpeTaeT:

a) HEIpeICKa3yeMBbIH;

0) MapTHEPCKUi;

B) Omaro»xenaTeabHbIN;

') MHAWUBUTY ATbHBIH;

1) 0COOBII XapakTep.

7. BayXHBIM I1aroM Ha ITyTH K YCIIEIITHOW MPOJAKE SIBISECTCA MPEOAOJIEHUE
BO3MOYKHBIX:

a) OTKa30B;

0) MpeTeH3ul;

B) BO3PKCHUIA;

T) XKanoo;

1) HEAOYMEHHI OTpeOUuTEIISI.

B) ApYrom;

') KOHCYJIbTAaHTOM,;

1) OJaro)kenaresieM moTpeouTes.

9. OnuH U3 MICUXOIOTUYECKUX TIPUEMOB 3aBEPIICHUSI CIICTKU MTPH MPOJAAKE YCIYyTH
Ha3bIBAIOT MOTEPSIHHBIM

a) BpeMEHEM;

0) MpenMyIIeCTBOM;

B) TOBAPUIIECTBOM,;

') CO3HAHUEM,;

1) HEJOBEPHUEM.

10. OavH U3 ICUXOJOTMYECKUX PUEMOB 3aBEPILEHUS CACIIKHU IPU MIPOJIAXKE YCIyTH
Ha3bIBAIOT OECIIPOUTPHILLIHOM:

a) JIoTepeei;

0) KOHIIOBKOW;

B) TOIBITKOU

T') allbTePHATHUBOM

1) dhaHTa3uek.

11. Cornamenue Mexy CTOpPOHAMH B CEPBUCHOM B3aMMOJIEHCTBHHU, ONPEAEISIOLIEE
IOPUINYECKUE U TEXHUYECKUE aCTIEKThl, — 3TO:

a) 00s3aTEILCTBO;



0) mo>kenanve NOTpeOUTENs;

B) 00BsIBIIEHHE 00 YCITyTE;

T') 3aKa3 Ha yCIyTY;

1) peKJIaMHast aKIusl.

12. CoBOKYITHOCTh XapaKTEPUCTHUK, OTPEACISIOMMNX CIIOCOOHOCTh YCITYTH
YAOBIIETBOPATH MOTPEOHOCTH KIIUEHTA, — 3TO:

a) CBOMCTBA YCIIyTH;

0) mokazareilb CTOMMOCTH,

B) KaueCTBO YCIYyTH;

I') KOMIUIEKTHOCTb;

1) TapaMeTphl YCIyTH.

13. KoHTpOb, UCIIBITAHUE U TPUEMKA — 3TO 3TAIbL:

a) IPOJaXKH;

0) mpemoCTaBICHHUS;

B) IIPE3CHTAITHS;

I') pEeKJIaMBbl;

1) IEMOHCTpPAITUHU yCIIyTH.

14. Ycinyru npou3BOIUTENS 10 00ECTICYEHUIO JUTUTETBHOTO U 3P HEKTUBHOTO
UCIIOJIb30BaHUS CBOEH MPOAYKIIMU — 3TO 00CTyKUBaHUE:

a) BBICOKOKau€CTBEHHOE;

0) mepBOKIIACCHOE;

B) 3aMHTEPECOBAHHOE;

r) hupmMeHHoe;

JT) COBPEMEHHOE.

15. CoBOKyIHOCTb 3aMEPOB XapaAKTEPUCTUK YCIYTU U CPABHEHUS UX C
YCTaHOBJICHHBIMU TPEOOBAaHUSIMU — 3TO:

a) OCHOBaHUE IS JKaJIOOBI,

0) y/IOBIIETBOPECHHE JTFOOOMBITCTBA;

B) TpeOOBaHUS MOTPEOUTENCH;

') KOHTPOJIb KaueCTBA YCIyTH;

1) MPOBEPKa CTaHAAPTOB.

16. IIpenocraBieHue yciayr, CBA3aHHBIX C 00ecieueHneM 0€30TKa3HOCTH U 33/IaHHBIX
napameTpoB TOBapa, — 3TO:

a) MSITKUH;

0) J)KeCTKUM;

B) OCHOBHOM;

T') JTOTIOTHUTEIHHBIH;

1) 00s13aTEIbHBIN;

€) JKeJaTeJIbHBIN CEPBHC.

17. OTHOCHUTENBHAS XapaKTEPUCTHKA YCIYTH Ha OCHOBE CpaBHEHUS (aKTUUECKUX
nokasaresyieil C HOpMaTUBHBIMU — 3TO:

a) CBOMCTBO yCIIyTH;

0) KOHTPOJIb KaYeCcTBa yCIIyTH;

B) YPOBEHb KauecTBa YCIYTH;

I') IOKa3aTeNlb KOHKYPEHTOCTIOCOOHOCTH;

1) TapaMeTp PEKIAMHOCTH.



18. IIpenocraBneHue yciayr Mo MOBBIIIEHUIO KOM(GOPTaOEIbHOCTH, TIOJIE3HOCTU
HCIIOJIb30BaHUS TOBapa — 3TO:

a) MATKUM;

0) JKECTKUH;

B) OCHOBHOM;

I') JOTIOJIHUTEIIbHBIH;

1) 00sI3aTeIbHBIN;

€) JKeJIaTeIbHBIA CEPBHC.

19. KoMIIJIEKCHOCTD U Ka4e€CTBO YCIyT — IJIaBHBIE (PAKTOPHI:

a) BO3JICIICTBYSI HA LIEHY;

0) yZIOBIECTBOPEHHOCTH MOTPEOUTETICH;

B) IPUBJICKATEIHLHOCTH PEKJIAMBbI;

I') OJyYeHUs BBICOKUX TOXOJIOB;

1) moOeabl HaJl KOHKYPEHTaMHU.

20. 'apaHTUIHBIA ¥ TOCIErapaHTUIHBIA CEPBUC XAPAKTEPEH IS MPEIOCTABICHUS
YCIIyT:

a) COIMAIbHO-KYJIbTYPHBIX;

0) TYpUCTCKHX;

B) MaTE€pHUAJIbHBIX;

') CPOYHBIX;

1) JOPOTOCTOSIIIHX.

21. YcTHOE UM MUCbMEHHOE BBIPAXKEHHE MPETEH3HM MOTPEOUTEIS 10 TIOBOAY
00CITyKUBAaHUS — 3TO:

a) MOMCK ITOHUMAaHUS;

0) NpU3bIB K COBECTH,

B) «BBIITYCKAHUE 1apay;

T) )Kayro0a;

1) aKT OTYasTHUS.

22. TIpoTuBOCTOAIINE CTOPOHBI B KOHGIUKTE UMEHYIOT:

a) Bparuy;

0) OIIOHEHTHI;

B) HETIPUSTEIIH;

T') MPETEH3UOHHUCTHI;

1) aHTarOHHCTHI.

23. BoIsiBIeHHOE HECOOTBETCTBUE yciyTrH ctanaapty (no @3 PO «O 3amute npas
noTpeduTenein») — 3T1o:

a) TIOPOK;

0) HEOCTATOK;

B) yIIepOHOCTB;

T') HETIOJTHOTA;

1) HECOBEPIIICHCTBO YCIIyTH.

24. PeksiamMa CepBUCHOM OpTaHM3aIluy, HAPYIIAIOIIasl YCTAHOBJICHHBIC B 3aKOHE
TpebOBaHUS, — ITO:

a) HeBepHasi;

0) ommboyHas;

B) CKpBITas;



') OTKpPOBEHHAs;

J1) HeHaJJIe)Kalas pekiiama.

25. Ocy1iecTBI€HNE COBMECTHOM IEATEILHOCTH IO MIA0JIOHY», 6€3
WHMBUIyaJU3al[uU XapaKTEPU3YeT:

a) TyXOBHBIH;

0) J1eJI0BOI;

B) YIIPOIIICHHBIH;

') OOBIYHBIN;

1) CTaHAAPTU30BAHHBIA YPOBEHb CEPBUCHOTO B3aUMOACHCTBHUSI.

26. B nporuiecce npenocTaBieHusl YCIyTH (MOCIe €€ OIUIaThl) UCIIOIHUTENb YCIYTH U
NOTPEeOUTENb HAXOASTCS B CUTYaLlUU:.

a) aKTUBHOM;

0) MHOTOBapHUaHTHOM;

B) OIJIAYEHHO;

T') COBMECTHOM;

1) KOJIJIEKTUBHOMU JE€STEIbHOCTH.

27. B mpotiecce npeAaocTaBieHus yCIyrd paOOTHUK CEPBUCHON OpraHU3aINN
BBICTYTIAECT:

a) MaCCUBHBIM;

0) BeayImIuM;

B) HAJIC)KHBIM;

I') IEPEXOHBIM;

J1) aBTOHOMHBIM 3BE€HOM COBMECTHOU JEATEIbHOCTH.

28. YcTaHOBIJIEHHUE JOBEPHUSI, CHMIIATUN CTOPOH B TIPOLIECCE PEIOCTABICHUS YCIyTH
XapaKTepU3yIoT:

a) TyXOBHBIH;

0) enIoBOi;

B) CTaH/JAapTU30BAHHBIN;

I') HAUBBICIIIHIA;

1) KOHBEHIITMOHHBI YPOBEHb CEPBUCHOTO B3aUMOICHCTBUSI.

29. CtpemMieHne «00BITpaThy MOTPEOUTENS, MTOTYYUTh BHITOAY XapaKTEepPHU3YeT:
a) JICIOBOM;

0) cTaHTapTU30BAHHBIN;

B) yXOBHBII;

I') KOHBEHIIMOHHBIH;

1) MAaHUTTYJISITUBHBIN YPOBEHb CEPBUCHOTO B3aUMOCHCTBUS.

30. CoTpyIHUYECTBO B COBMECTHOM PEILLIEHUH NMPOOJIEM XapaKTepU3yeT:
a) TyXOBHBII

0) enIoBoi;

B) CTaHJIapTU30BaHHBI;

') HAUBBICIITUH;

1) YIPOUIEHHBIN YPOBEHb CEPBUCHOTO B3aUMOJICUCTBUSI.

1. IoOKyMeHT Ha ITpaBO BEACHMSI CEPBUCHOM AESITEIIBHOCTH — 3TO:

a) aTTecTarT;

0) cepruduxkar;

B) CTaHJaPT;



T') YIOCTOBEPEHHUE;

1) TUIICH3US,;

€) maTeHT.

2. CpencTBO TOCyIapCTBEHHOTO PETYIMPOBAHUS CEPBUCHOM JEATEIHHOCTH B
WHTEpecax moTpedureneid — 3T1o:

a) UIeHTU(UKAITHS;

0) aTTecTanus;

B) CTaHAapTU3AIINS;

I') JIOKaJau3aIus;

J1) TaTeHTOBAHME.

3. TpeOoBaHus, KOTOPHIM JOKHA YAOBIETBOPSITH COOTBETCTBYIOIIASI CBOEMY
HA3HAYCHUIO YCIIyTra, YCTaHABIUBACT:

a) JIMIEH3U,

0) ceptudukar;

B) aTTECTAT;

I') 3HaK KauyecTBa;

1) TAaTEHT Ha yCIyTYy.

4. OpraHu3alOHHO-HHCTPYKTUBHBIC M METOUYECKHE JOKYMCHTHI,
o0ecrnevnBaroIIre BEICOKYIO yIOBIETBOPEHHOCTD MOTPEOUTENS, — ITO:

a) peKJIaMHbIC MaTepHaJIbI;

0) cTaHgapThl 0OCITYKMBAHMS;

B) TEXHHUYECKHE OMMCAHUS;

I') perJIaMeHThI MIOBEICHUS;

1) TIOJTyIEHHBIC TTATEHTHI.

5. Ilpouemypa yCTaHOBIICGHUS COOTBETCTBUS YCIyTH 0230BOMY CTaHIAPTy — 3TO:
a) TUICH3UPOBAHUE;

0) cTaHmapTHU3aIs;

B) aTTECTalIIMS;

T) cepTUUKAIIHS;

1) TaTCHTOBAHME.

T') 3HaK COOTBETCTBUS;

1) bupMeHHas Mapka.

7. Ycayru, cniocoOHble HAaHECTH yIiepO 6€301macHOCTH, 3I0POBBIO HIIM UMYIIIECTBY
noTpeOuTENeH, MOATIekKAaT:

a) 10OPOBOJIbHOM;

0) 100pPOBOILHO-TIPUHY AUTEIHHOM;

B) KQUECTBEHHOM;

') 00s3aTENBHOM;

1) KOJIMYECTBEHHOM cepTudUKaIUu.

8. Kpannukarnmonusie TpeOOBaHUS K TODKHOCTSM PaOOTHUKOB chephl cepBHCa —
3TO MpOodEeCCHOHATBHBIE:

a) TpaBuJIa;

0) aTTecTarsl;

B) CTaH/JapThI;

') TaTEHTHI;

1) JIMLEH3HUH 110 OTPACIISIM.



9. OcHOBHO# cI0CcO0 MPAaBOBOTO OPOPMIICHUSI OTHOIIEHUI YYaCTHUKOB PbIHKA YCIYT
— 93T0:

a) yCTaB;

0) NpOTOKOJI;

B) JIOTOBOD;

') perucTpanus;

1) 3aKa3 Ha YCIyTYy.

10. K ob6s13aTenbHbIM TPEOOBAHUSIM TOCYIAPCTBEHHBIX CTAHAAPTOB OTHOCST
obecrieueHue:

a) JICIICBU3HBI;

0) TOCTYITHOCTH;

B) HU3KOW ce0E€CTOMMOCTH;

r) 0€30MacHOCTH;

1) TEXHOJIOTHYHOCTH TOBAPOB M YCIIYT.

11. HoBoBBeneHue B cepe cepBrca Ha OCHOBE TOCTHXKCHHUN HAYKH U MEPEOBOTO
OTbITa — 3TO:

a) TEXHOJIOTMYECKHM MPOPHIB;

0) MTHHOBaTHKa,

B) MHHOBAIIUS;

') TeHACHIUSA Oy ayIIero;

1) MTHKYJIBTYPAIHs.

12. HoBble TeXHOIOTHH MPHUKIATHOTO XapakTepa B cepe cepBruca — 3T0:
a) THHOBATHKa;

0) COBpEMEHHBIC TCH/ICHITUU;

B) HOYy-Xay;

I') TEXHOJIOTUU BHEAPCHUS;

J1) CHCTEMHBIC HOBHHKH.

13. CoBOKYITHOCTh JAEHCTBUM, PE3YJIbTaTOM KOTOPBIX SBJISIETCSI HOBasl yCIyTa, — 3TO:
a) TEXHOJIOTHSI BHEJIPCHUS;

0) MTHHOBAITMOHHBIHN ITUKIT;

B) OOHOBJIEHUE MPOU3BO/JICTBA;

I') MYHHOBATHKa;

1) COBPEMEHHBIE TCHICHITN.

14. Pemaroriiee 3Ha4CHHE 7S TIOSIBJICHHS HA PHIHKE HOBOM YCIYTH UMEET:
a) U3MEHEeHHUe OOIIECTBEHHBIX MOTPEOHOCTEHH;

0) TeXHUYECKHUH TIPOTpecc;

B) JCSTEIBHOCTh OpraHU3aTOpa-MPEANPUHUMATEIIS;

') HOBBIE TEXHOJIOTHUU;

1) TSATa J10/IeH K HOBU3HE.

15. TenaeHuus COBpEeMEHHOM SKOHOMHUKH, CBA3aHHAs C POCTOM, oOoraiieHueM chepbl
yCIIyT, — 3TO:

a) CepBUCH3AINS SKOHOMHKHU;

0) MHTEepHAIIMOHAIM3AIIAS OOMCHOB;

B) Ti100anu3anus noTpeOHOCTEH;

') CEpBUCHAsI HUHTEPBEHIINS,

1) GYHKITMOHAILHOCTh CEPBUCA.



16. B coBpemeHHBIX yclIoBUAX cepa cepBuca:

a) MepBUYHA;

0) BTOpU4Hasi;

B) paBHOIIPaBHa;

T') HECaMOCTOSITEIbHA;

1) TOTIOJIHUTEIbHA TI0 OTHOIIEHUIO K MaTepUaIbHOMY MTPOU3BOJICTBY.

17. IlpubmmkeHune yCIyrd K TOTpEeOUTEI0, COKpaIlleHUE BPEMEHH Ha €€ TIOJTyYCHHE
XapaKTepU3yIoT:

a) arpeCCHUBHBIE;

0) HeopMaNbHbIC,

B) OBITOBBIE;

T') IPOTPECCUBHBIC;

1) TAYHOCTHBIE (POPMBI OOCTYKUBAHHSI.

18. [Tonydenne ycmyru 0€3 JIMIHOTO B3aMMOJICUCTBUS C UCIIOTHUTEIEM YCIYTH
Ha3bIBAIOT:

a) OCCKOHTaKTHBIM;

0) hopmanbHbBIM;

B) OCCILUIATHBIM;

') MOHOTIOJIbHBIM;

1) a0COJIFOTHBIM 00CITY )KHBaHUEM.

19. 3aknroueHue 10roBopa ¢ NpeArnprusITHEM CEPBUCA HAa OKA3aHUE YCIYT B TCUCHUE
OTIPEJICIICHHOTO CPOKa Ha 0COOBIX YCIOBHUSAX — 3TO OOCTY)KHBAaHHE:

a) HeopMaIbHOE;

0) ¢hopmaibHOE;

B) JIOTUCTHUYECKOE;

I') KOHKYPEHTHOE;

1) aOOHEMEHTHOE.

20. [IpenocTaBieHre COBOKYITHOCTH YCIYT B OJJHOM MECTE JJIsi COKpAICHUs TOTEPh
BPEMEHH MOTPEOUTENIEM — 3TO 00CITyKUBAHUE!

a) TOPOTOCTOSIIIEE;

0) KOMILJIEKCHOE;

B) KOJJIEKTHUBHOE;

T') CTPaTErnuecKoe;

1) COIATBHOE.



