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Аннотация

Программа конкретизирует содержание предметных тем по разделам курса и рекомендуемую последовательность изучения тем и разделов учебного предмета, учитывая межпредметные и внутрипредметные связи, логику учебного процесса. Экзамен по основам сервисной деятельности ориентирован на выявление общего уровня подготовки абитуриентов, позволяющего анализировать существующие процессы и явления в сфере сервиса. Предмет «Основы сервисной деятельности» интегрирует знания по философии, социологии, культурологии, экономике и правоведению.

В основе модели экзаменационной работы – деятельностный подход, позволяющий осуществить многоаспектную проверку широкого спектра предметных умений, видов познавательной деятельности и знаний о сервисной деятельности в единстве её сфер и базовых институтов, о социальных качествах личности и об условиях их формирования, о важнейших экономических явлениях и процессах, социальных отношениях и т. д. Содержание экзаменационной работы отражает интегральный характер курса основ сервисной деятельности: в совокупности задания охватывают основные разделы курса, базовые положения различных областей сервисной деятельности.

1.
Содержание программы

Тема 1. Теоретические основы сервисной деятельности

Понятие и сущность сервисной деятельности. Экономическая сущность сервисной деятельности. Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребностей человека. Услуга как ключевое понятие сервисной деятельности. Роль сервисной деятельности в социально-экономической жизни страны и социальные предпосылки ее развития. Классификация услуг. Труд и профессионализм как базовые ценности сервисной деятельности. Виды современного сервиса и принципы его осуществления.

Тема 2. Исторические этапы сервисной деятельности

Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности. Услуги и сервисная деятельность в обществе современного типа. Вопросы истории развития сервиса в России.

Тема 3. Классификация и характеристика основных видов услуг

Классификация видов услуг. Общие классификационные признаки услуг. Разновидность услуг и их характеристика.

Тема 4. Основы организации деятельности предприятий сферы сервиса

Теория организации обслуживания. Предприятия, оказывающие услуги населению. Особенности организации деятельности предприятий. Основные особенности рынка услуг. Предприятие сферы сервиса как самостоятельный хозяйствующий субъект. Основные признаки предприятия сферы сервиса. Классификация видов предприятий сферы сервиса.

Тема 5. Качество сервисных услуг и эффективность сервисной деятельности предприятий

Качество сервисных услуг. Показатели качества. Контроль качества услуг. Методы контроля качества услуг. Показатели эффективности сервисной деятельности предприятий.

Тема 6. Психология взаимоотношений специалиста по сервису и туризму и потребителя в процессе обслуживания

Понятие «контактной зоны» как сферы реализации сервисной деятельности. Индивидуальное обслуживание как самостоятельный вид профессиональной деятельности. Взаимоотношения специалиста по сервису и туризму и клиента в процессе осуществления сервисной деятельности. Этапы совершения заказа. Тактика обслуживания на этапах совершения заказа. Основные правила обслуживания потребителей.

2.
Основные требования, предъявляемые при сдаче вступительного испытания по основам сервисной деятельности
Цель освоения дисциплины «Основы сервисной деятельности» - формирование у абитуриентов теоретических знаний и практических навыков по сервису и сервисной деятельности и выработка умений реализовывать их в ходе выполнения своих обязанностей в будущей профессии.

Задачи курса «Основы сервисной деятельности»:

- изучить основные понятия сервисной деятельности и жизненный цикл услуги;

- ознакомиться с материально-техническим обеспечением сервисной деятельности и её нормативной базой;
- сформировать у обучающихся целостное представление о сервисной деятельности, включающей следующие виды: сервисная, производственно-технологическая, организационно-управленческая, научно-исследовательская.

Основные знания, умения и навыки, которыми должен обладать абитуриент:

          Абитуриент должен знать:
•
основные понятия сервисной деятельности,

•
сущность сервисной деятельности: признаки услуги, объект и субъект сервисной деятельности

•
этапы процесса разработки, оказания услуги; жизненный цикл услуг,

•
внутреннюю деятельность исполнителя по оказанию услуги и ее результаты,

•   материально-техническое обеспечение сервисной деятельности,

•
классификацию отраслей сферы услуг, общероссийские классификаторы,

•
структуру сферы услуг: материальные и социально-культурные услуги,

•
основные федеральные законы, регламентирующие оказания услуг,

•
правила, государственные стандарты, санитарно-эпидемиологические правила в сфере оказания услуг гостеприимства,

•
показатели качества услуг гостеприимства,

•
ассортимент услуг гостеприимства,

•
законодательные акты в сфере качества услуг гостеприимства,

•
управление качеством услуг гостеприимства,

•
инновации в сфере услуг.

           Абитуриент должен уметь:

применять требования нормативных документов, регламентирующих сервисную деятельность,

•
управлять внутренней деятельностью предприятия сферы услуг и факторами, влияющими на качество

3.Организация вступительного испытания

Форма проведения вступительного испытания: письменный экзамен (тестирование)
Структура материалов вступительного экзамена:

Задания различаются по характеру и уровню сложности, который определяется способом познавательной деятельности, необходимым для выполнения задания. Выполнение заданий предполагает такие интеллектуальные действия, как распознавание, воспроизведение, извлечение, классификация, систематизация, сравнение, конкретизация, применение знаний (по образцу или в новом контексте), объяснение, аргументация, оценивание и др. Задания повышенного и высокого уровней сложности, в отличие от базовых, предусматривают, как правило, комплексную по своему характеру познавательную деятельность.

Распределение заданий по частям экзаменационной работы
	Часть работы
	Количество заданий
	Максимальный балл
	Тип заданий

	Часть А
	40
	80
	Выбор из предложенных вариантов

	Часть Б
	10
	20
	Соотнесение или с развёрнутым ответом

	Итого
	50
	100
	


Всего заданий – 50; из них по типу заданий: с кратким ответом – 40; с развёрнутым ответом – 10. Максимальный балл за работу – 100.
Критерии оценки
Оценка ответов поступающих осуществляется в соответствии с основными требованиями, предъявляемыми при сдаче вступительных испытаний.

Правильное выполнение каждого из заданий 1-10 оценивается 2 баллами. Ответы на эти задания оцениваются следующим образом: полное правильное выполнение задания – 2 балла; выполнение задания с одной ошибкой (одной неверно указанной, в том числе лишней, цифрой наряду со всеми верными цифрами) ИЛИ неполное выполнение задания (отсутствие одной необходимой цифры) – 1 балл; неверное выполнение задания (при указании двух или более ошибочных цифр) – 0 баллов.

Полное правильное выполнение заданий части 2 оценивается от 1 до 2 баллов. Проверка выполнения заданий части 3 проводится на основе специально разработанной системы критериев. Максимальный балл за выполнение экзаменационной работы – 100.
Пороговое значение- 40 баллов
4. Образец контрольно-измерительных материалов

Примеры заданий 
Часть 1.

Выбрать правильный ответ:

А1. Под методом или формой обслуживания следует понимать:
а) предоставление информации клиенту;

б) определенный способ предоставления услуг заказчику;

в) оказание услуги клиенту.

А2. К основным услугам в гостиничном бизнесе не относится:
а) расчет при выезде;

б) прием и размещение;

в) бронирование номеров.

А3. Устное или письменное выражение претензий потребителя по поводу обслуживания – это:
а) поиск понимания;

б) призыв к совести;

в) жалоба.

А4. Какие из перечисленных услуг в классификации, принятой у российских ученых, не включены в сервисную деятельность по сферам ее осуществления:
а) научно-исследовательские услуги;

б) жилищно-коммунальные услуги;

в) услуги системы образования, культуры, туристско-экскурсионные услуги.

А5. Франчайзинг – это:
а) компания-владелец известной торговой марки разрешает другой компании ставить эту торговую марку на свою продукцию, но при этом получает право контроля качества;

б) 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;

в) компания-владелец известной торговой марки продает торговую марку другой компании.
Примеры заданий 
Часть 2.

В1. Дополните определение:
___________________________ - территория, предлагающая определенный набор услуг, отвечающих потребностям туриста, удовлетворяющих его спрос на перевозку, ночлег, питание, развлечения и т. д., и являющаяся целью его путешествия.
В2. Установите соответствие:
Соотнесите наименование шести основных категорий потребностей с их характеристиками: 
	1. Физиологические
	а) потребность в знаниях (книги, журналы, газеты, телевизионные программы новостей, документальные фильмы, информационные рекламные передачи - всё это апеллирование к базовым потребностям в учёбе, исследовании, к знаниям)

	2. Социальные
	б) потребности, удовлетворяющие определённые чувства (посещение концертов, участие в спортивных мероприятиях), вызывающие желанные эмоции, настроение

	3. Символические
	в) многие приобретения обеспечивают человеку удовольствие благодаря вкусу, аромату (если речь идёт о пище) или чувствам (если речь идёт об услугах)

	4. Гедонические
	г) приобретения выступают символами самооценки и демонстрируют успех, достижения, власть и другие стороны личности

	5. Когнитивные
	д) потребность в принадлежности к группе, социальному классу

	6. Эмпирические
	е) потребность в пище, крове и т. д.


В3. Установите соответствие:
Соотнесите стили жизни с личностными характеристиками:
	1. Гедонический
	а) пристрастие к домашнему хозяйству, работе на даче и др.

	2. Хозяйственный
	б) пристрастие к развлечениям

	3. Трудоголический
	в) рейтинг любимых занятий близок к средним значениям

	4. Общительный
	г) общение с семьёй, друзьями, посещение театров, музеев, путешествия.

	5. Нейтральный
	д) очень высокий оценочный рейтинг работы


В4. Установите соответствие:
Соотнесите понятие и определение:
	1. Имидж
	а) продажа товара или услуги по ценам значительно ниже среднего рыночного уровня, так называемым "бросовым", иногда ниже себестоимости.

	2. Демпинг
	б) вид товарной стратегии, в соответствии с которой предприятие расширяет число производимых продуктов; одновременное расширение, развитие двух и более не связанных друг с другом видов производств в целях завоевания новых рынков и получения дополнительной прибыли. 

	3. Диверсификация
	в) образ товара, компании, сходство, отражение, представление о чем-либо, социально-психологическое явление, тесно связанное с экономикой товарного рынка. Имидж услуги ассоциируется с репутацией предприятия и страны изготовителя.


В5. Установите соответствие:
Соотнесите следующие понятия с их характеристиками:
	1. Инновация услуги
	а) процесс непрерывного совершенствования продукта, связанный с созданием оригинальных, улучшенных или модифицированных продуктов. Имеет главное значение среди мероприятий по обеспечению продолжительности жизненного цикла товара/услуги и рентабельности предприятия. Включает способы дифференцирования и диверсификации продукта

	2. Культура сервиса
	б) конкретные материальные действия, направленные на удовлетворение потребностей клиента. 

	3. Реальная услуга
	в) система эталонных трудовых норм, духовных ценностей и этики поведения, принципы которой согласуются как с национальными и религиозными традициями страны, так и с современными требованиями мировых стандартов обслуживания и отражают качественное обслуживание потребителей.
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