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1. ПЕРЕЧЕНЬ ВОПРОСОВ ДЛЯ ПОДГОТОВКИ 

К ВСТУПИТЕЛЬНОМУ ИСПЫТАНИЮ ПО СЕРВИСНОЙ 

ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ПРЕДПРИЯТИЙ 

 

Организация деятельности предприятий сервиса 

Понятие и структура производственного процесса. Специализация и 

кооперирование как формы организации производственного процесса. 

Структура процесса оказания услуги. Организация производственного процесса 

и процесса оказания услуг во времени. 

Особенности организации деятельности предприятий сервиса. 

Предприятие сервиса как самостоятельный хозяйствующий субъект. 

Предприятие сервиса как производственная система. Виды предприятий 

сервиса. Структура предприятия. Порядок организации, реорганизации и 

ликвидации предприятия. 

Роль обслуживания потребителей в повышении конкурентоспособности 

предприятий сервиса. Основы организации обслуживания потребителя. 

Характеристика видов услуг и форм обслуживания потребителя. 

Классификация и характеристика предприятий сервиса по оказанию 

парикмахерских и косметических услуги. Требования к размещению 

парикмахерских. Производственный состав предприятий.  Характеристика 

процесса оказания парикмахерских и косметических услуг. Требования к 

устройству, расположению, содержанию рабочих мест. Нормативно-правовая 

база деятельности предприятий парикмахерских и косметических услуг. 

Характеристика типов швейного производства. Организационно-

экономические особенности производства швейных предприятий сервиса. 

Производственный состав предприятий. Структура процесса оказания услуг. 

Характеристика и организация процесса обслуживания. Нормативно-правовая 

база деятельности предприятий парикмахерских и косметических услуг. 

Оказание услуг прачечных и химчистки. Оказание услуг по ремонту и 

изготовлению мебели. Оказание услуги по ремонту домов, квартир, 

строительные услуги. Оказание услуг по Ремонту и техническому 

обслуживанию бытовых машин и приборов. Оказание сельскохозяйственных 

услуг. Оказание фотоуслуг. 

Понятие физкультурно-оздоровительного сервиса. Организации 

физкультурно-оздоровительного сервиса: классификация видов. Фитнес-клубы: 

виды и принципы организации работы. 

Виды СПА услуг их характеристика. Классификация предприятий по 

оказанию СПА процедур. Особенности оказания СПА процедур. Требования к 

организации оказания СПА процедур. 

 

Менеджмент в сервисе 

Сущность и содержание менеджмента. Система управления и основные 

ее элементы. Виды менеджмента и их характеристика.  

Понятие и признаки организации. Классификация организаций. 

Жизненный цикл организации: основные стадии и их характеристика.  
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Менеджер и предприниматель: сходства и различия. Сущность, функции 

менеджера в системе управления организацией. Категории менеджеров и их 

характеристика. Категории ролей руководителей.  

Механизм менеджмента в организации. Процесс управления 

организацией. Классификации функций управления. Сущность и 

классификация методов менеджмента. Управленческое решение как результат 

управленческой деятельности.  

Виды информации в организации и основные ее источники. 

Информационное обеспечение управленческой деятельности.  

Миссия организации: сущность, основные характеристики и виды. 

Сущность и классификация целей управления.  

Характеристика и структура среды организации. SWOT-анализ как 

инструмент формирования базовой стратегии организации. 

Иерархические и органические структуры управления. Анализ 

организационной структуры управления.  

Культура управления, ее показатели и элементы. Имидж предприятия: 

структура и характеристика основных составляющих. 

Этикет в гостиничном и ресторанном хозяйстве. Внешний вид: одежда и 

прическа, опрятность и вкус. Этикет повседневной жизни. Переписка и другая 

корреспонденция. Приглашение и объявления, виды приглашений. Правила 

хорошего тона в телефонном разговоре. Этикет подарков. 

Эффективность менеджмента: сущность, виды и основные показатели. 

Результативность менеджмента: сущность, показатели и критерии. 

Ответственность в менеджменте организации: сущность и виды.  

 

Маркетинг в сервисе 

Сущность и основные категории маркетинга. Концепции развития 

маркетинга. Комплекс маркетинга, основные принципы и функции. Задачи и 

типы маркетинга Специфика маркетинга услуг. 

Маркетинговая среда: Характеристика маркетинговой среды и ее влияние 

на деятельность предприятий. Методы анализа маркетинговой среды 

предприятия. 

Маркетинговые исследования в сфере гостеприимства: сущность и 

принципы проведения. Методологические основы маркетинговых 

исследований и алгоритм их проведения. 

Понятие качества услуги. Методы оценки качества услуг. 

Сущность понятия конкуренции, характеристика ее основных видов. 

Методы анализа конкурентоспособности предприятия. Характеристика 

факторов, определяющих конкурентную среду предприятия. Бенчмаркинг – 

инструмент повышения конкурентоспособности предприятия. 

Сущность потребностей и их классификация. Исследование потребностей 

потенциальных покупателей. Мотивация покупок и типология потребителей. 

Изучение поведения покупателей, формы организации и основные направления 

маркетинговых исследований.  
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Сегментация рынка: типы и признаки сегментации. Определение 

перспективного целевого рынка. Процедура и критерии позиционирования. 

Формирование продуктовой политики. Управление структурой 

предлагаемых на рынок продуктов. Концепция жизненного цикла товара и 

услуги. Обеспечение качества и конкурентоспособности продуктов. 

Конкурентоспособность продуктов и методы ее оценки. Принятие решений о 

товарной марке. 

Сущность цены и ее взаимосвязь с элементами комплекса маркетинга. 

Система факторов формирования цены в условиях рынка. Ценовая 

эластичность спроса и оценка чувствительности покупателя к ценам. 

Распределение: сущность, принципы и функции. Каналы распределения: 

сущность, виды и характеристика. Системы и стратегии распределения. 

Продвижение и комплекс маркетинговых коммуникаций. Классические 

маркетинговые коммуникации. Современные маркетинговые коммуникации. 

 

Сервисная деятельность 

Основные понятия сервисологии: потребность, деятельность, услуга. 

Классификации потребностей. Основные характеристики человеческих 

потребностей. Комплекс потребностей, влияющих на поведение людей.  

Понятия индивида, личности и индивидуальности. Сущность и 

характеристика мотивов потребителей. 

Особенности сферы услуг. Специфика рынка услуг. Комплексная 

классификация услуг. Характеристики услуг. Отличие услуги от материально-

вещественного товара. Определение ценности услуги. Модель ценности услуги. 

Прогрессивные формы обслуживания. Индивидуальное обслуживание 

как сфера профессиональной деятельности. Основные методы предоставления 

услуг. Формы обслуживания. 

Внешние факторы, влияющие на покупательское поведение. Культурные 

факторы. Социальные факторы. Внутренние факторы, влияющие на поведение 

потребителя. Личностные факторы. Экономические факторы. Психологические 

факторы. 

Теории покупок. Процесс принятия решения потребителем. 

Специфические аспекты покупки услуг. Поведение потребителей деловых 

услуг. 

Контактная зона. Пространство контакта. Процесс контакта между 

клиентом и исполнителем. Содержание контакта.  

Культура сервисного обслуживания. Жалобы и конфликты при 

обслуживании клиентов. 

Качество услуг сервисной деятельности. Качество услуги с точки зрения 

потребителя. Модель качества услуг. 

Рекламные услуги как вид сервисной деятельности. Основные виды 

рекламной деятельности. Типы и особенности рекламной деятельности. 

Основные компоненты рекламного процесса 

Гостиничный и ресторанный сервис 



 6 

Классификация средств размещения. Типы средств размещения и их 

характеристика. Общие требования к средствам размещения. Требования к 

гостиницам: «*», «**», «***», «****», «*****». Характеристика 

специализированных туристических гостиниц и заведений размещения. 

Структура гостиничных предприятий. Состав и функциональные 

обязанности служб гостиницы.  

Бронирование номеров и регистрация клиента. Типы брони. Источники 

бронирования. Виды тарифов на основные гостиничные услуги. Упрощенные и 

прогрессивные методы регистрации. Методы оплаты гостиничных услуг. 

Выдача ключа и сопровождение гостя к номеру.  

Категории номеров и их характеристика. Организация гостиничного 

номера и его обслуживание. Характеристика функциональных зон номера. 

Особенности организации номера для инвалидов. 

Виды уборочных работ в номере и их последовательность. Уборочные 

работы в помещениях отеля. 

Организация предоставления услуг питания в отеле. Виды меню и 

ускоренных форм обслуживания в ресторанах при отелях. Особенности 

организации «Шведского стола» в ресторанах при отелях. Виды завтраков и их 

характеристика. Организация работы Room Service.  

Организация работы складского, тарного и транспортного хозяйства на 

предприятиях питания. Организация снабжения предприятий питания. 

Организация работы цехов по производству полуфабрикатов и цехов 

предприятий питания с полным производственным циклом. Организация 

работы цехов предприятий питания, работающих на полуфабрикатах, 

кулинарных изделиях и готовых блюдах. Организация работы цехов по 

доведению до готовности изделий. Организация работы универсальных и 

специализированных цехов предприятий питания. Организация работы 

раздаточных и вспомогательных помещений 

Основы технологического процесса обслуживания потребителей в 

предприятиях питания. Виды, методы и формы обслуживания потребителей на 

предприятиях питания.  

Характеристика материально-технической базы для организации 

обслуживания потребителей в предприятиях питания. Характеристика 

различных видов посуды, приборов, столового белья. Назначение и принципы 

составления меню. Виды меню. Карта вин. Барная карта ресторана. 

Оформление меню и карты вин. Интерактивное меню ресторана. 

Особенности организации процесса обслуживания в предприятиях 

питания. Основные элементы процесса обслуживания. Организация процесса 

обслуживания в зале. Основные методы подачи блюд в ресторане. Особенности 

подачи блюд. Расчет с потребителями. Уборка со стола и замена 

использованной посуды, приборов.  

Виды банкетов и специфика их обслуживания. Специальные виды услуг и 

формы обслуживания.  
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