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Вопросы к экзамену по дисциплине
«Сервисная деятельность»
для студентов всех форм обучения по направлению:
100100.62 «Сервис»

1.Основные понятия сервисной деятельности. Понятие об услуге и сервисной деятельности. 
2.Услуга как форма удовлетворения потребностей человека, качества жизни. Функции сферы услуг. 
3.Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности. 
4.Услуги и жизнедеятельность людей в традиционных обществах. Дифференциация занятий и социальных ролей в первобытной культуре и архаических обществах. 
5.Зарождение и развитие услуг в обществах древнего мира. Услуги  в средневековом обществе Западной Европы.
6.Услуги и сервисная деятельность в обществе современного типа.
7.Сервисная деятельность в развивающих странах.
8.История развития сервиса в России. Объективные факторы развития хозяйствования и услуг в России. 
9.Роль государственных механизмов в развитии услуг. Уровень жизни населения и сфера обслуживания в советский и постсоветский период. 
10.Сервисная деятельность и самообслуживание. Отличительные характеристики сервисной деятельности.
11.Возникновение и развитие услуг. Содержание понятия «услуга». Услуга как категория философская и экономическая. Природа услуг.
12.Классификации услуг. Виды услуг и форм обслуживания. Категории услуг, особенности их предоставления.
13.Общероссийские классификаторы услуг населению.
14.Основные характеристики услуг. Эволюция понятия «товар». Характеристики материальных услуг; особенности услуг непроизводственной сферы деятельности.
15.Характеристики услуг. Основные характеристики товара (продукта). Отличие  услуги от товара.
16.Ценность услуги. Определение ценности услуги. Модель ценности услуги (по Зейтамлю).
17.Жизненный цикл услуг. 
18.Управление этапами жизненного цикла сопутствующих услуг.
19.Соотношение потребностей, способностей, возможностей и средств удовлетворения потребностей человека. Жизненно - стилевые группы. 
20.Типы потребителей по привычкам, запросам, желаниям. 
21.Типы потребителей по социальному происхождению, статусу, доходам, возрасту. 
22.Типы потребителей по духовным ценностям, открытости и динамичности, верности к традициям и покою.
23.Поведение потребителей и процесс принятия ими решения. Определение потребительской среды в сфере услуг. 
24.Процесс принятия решения потребителем: осознание необходимости сделать покупку; поиск информации о товарах и услугах; оценка предлагаемых вариантов; решение купить; поведение после покупки.
25.Особенности обслуживания с учетом категории потребителей.
26.Нормативные и правовые документы в области обслуживания и предоставления услуг. 
27.Общероссийский классификатор видов экономической деятельности – ОКВЭД. 
28.Правила бытового обслуживания населения в РФ. Обязанности продавца услуг.
29.Понятие о конкурентных преимуществах. Конкурентная окружающая среда. 
30.Факторы внешней среды. Существующие конкуренты. Потенциальные конкуренты. Услуги-заменители. Покупатели. Поставщики.
31.Выбор целевых потребителей. 
32.Стратегии создания конкурентных преимуществ. Стратегия лидерства в цене. Дифференциация. Специализация.
33.Роль стандартизации и дифференциации в выборе товарной политики.
34.Стандартизация технология и предложений

