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Контрольно – измерительные материалы к зачету
по дисциплине
 «Основы сервисной деятельности на предприятиях связи»
Специальность 090303
«Информационная безопасность телекоммуникационных систем»
(на базе 11 классов)
1.Тесты.

2. Самостоятельная работа.
ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА

В соответствии с учебным планом специальности 090303 «Информационная безопасность телекоммуникационных  систем» базового уровня на базе среднего полного образования по дисциплине  «Основы сервисной деятельности на предприятиях связи» формой итогового контроля является зачета.

Зачет проводится по тестам, перечню вопросов к зачету и написанному реферату.
Перечень контрольно – измерительных материалов прилагается. Вопросы составлены с учетом требований к знаниям и умениям студентов, перечисленных в рабочей программе дисциплины.

Для подготовки к ответу зачета студенту предоставляется время. Время ответа установлено в объеме – 15 минут.

По итогам ответа на вопросы  и дополнительным вопросам преподавателя выставляется итоговая оценка.

Критерии оценки:

«отлично» - студент дал полный  ответ на вопросы теста, показал знания материала и владение профессиональными терминами. 
«хорошо» - студент дал полный ответ на вопросы, допуская некоторые неточности, ответил на дополнительные вопросы.

«удовлетворительно» - студент дал ответы на вопросы, допуская грубые ошибки в ответах, но смог самостоятельно по дополнительным вопросам исправить допущенные ошибки в ответе.

«неудовлетворительно» - студент не смог дать ответ ни на один вопрос, не смог ответить на дополнительные вопросы преподавателя.

Оценка вопросов теста:
1. 22-26 (отлично)
2. 18-21 (хорошо)

                                                 3.  14-17 (удовлетворительно)
                             4. Менее 14(неудовлетворительно)
Преподаватель                             Свечникова Н. А.                
                                                            ТЕСТЫ
1. Услуга – это…
а. любое мероприятие или выгода, которые одна сторона может предложить другой стороне и которые, в основном, неосязаемы и не приводят к завладению чего-либо;

б.осязаемые действия, направленные на товар или человека;

с.это особый вид человеческой деятельности, который направлен на удовлетворение потребностей клиента путем оказания услуг, востребованных отдельными людьми, социальными группами и организациями.
2. Сервис – это…

      а. особый вид человеческой деятельности, который направлен на  удовлетворение потребностей клиента путем оказания услуг;
      б.любое мероприятие или выгода, которые одна сторона может предложить другой;

      с.предложенное и гарантийное обслуживание.

3.Сервисная деятельность – это…

     А.активность людей, вступающих в специфические взаимодействия по реализации общественных, групповых и индивидуальных услуг.

      Б.управление предприятием сферы сервиса (например, автосервисом, банком)

     С.продукт труда, полезный эффект которого выступает в форме товара.
4.Услуга обладает следующими качествами:

      А.способность к хранению и транспортировке;

      Б.неотделимость от своего источника;

      С.неизменностью качества.

5.Производственные услуги - это…

     А.услуга банков, страховых компаний

     Б.инжиниринг, обслуживание оборудования, лизинг.

    С.пассажирский транспорт, торговля, образование.

6.Распределительные услуги включают:
     А.массовые коммуникации,

     Б.услуги транспорта, торговли, связи.

      С.консалтинг, инжиниринг

7. Профессиональные услуги оказывают:

     А.развлекательные учреждения

     Б.организации общественного питания

     С.рекламные компании

8.Общественными услугами являются:

       А.телевидение, радио, образование

        Б.услуги, связанные с досугом

       С.услуги, связанные с транспортом

9.материальные услуги направлены на:

А.формирование отдельных потребностей потребителей

Б.удовлетворение материальных потребностей

С.удовлетворение духовных потребностей

10.непроизводственные услуги – это…

А.транспортировка грузов

Б.техническое обслуживание оборудования

С.услуги здравоохранения, культуры

11.к некоммерческим услугам относят

А.услуги предприятий туризма и отдыха

Б.услуги организаций общественного питания

С.услуги благотворительных фондов

12.услуги по регистрации транспортных средств являются
А.государственными

Б.идеальными

С. смешанными

13.идеальная услуга-это…

А.абстрактная теоретическая модель вида сервисной деятельности

Б.Сопровождение товарно-материальные ценности,

облегчая их обращение

с.все виды производственных услуг

14. к легитимным услугам относят

А.нелегальные услуги

Б.услуги, имеющие криминальный оттенок

С.услуги, одобряемые государством и обществом

15.услуги хирурга являются

А. личностными

Б.идеальными

С.нелегитимными

16.целью сервисной деятельностью является

А.удовлетворение человеческих потребностей

Б.исследование рынка услуг

С.производство услуг

17.контактная зона-это…

А.любое место, где производится услуга

Б.место, где услуга может храниться

С.определенное место контакта клиента и сотрудника сервисной сферы

18.контактной зоной может считаться

А.стойка администратора в гостинице

Б.цех по ремонту оборудования

С.строительная площадка
19.контактной зоной не является

А.зона ремонта бытовой техники

Б.рабочее место парикмахера

С.рабочее место стоматолога

20.предпродажный сервис-это…
А.гарантийный сервис

Б.послегарантийный сервис

С.консервация, проверка, демонстрация

21.гарантийный сервис

А.всегда бесплатный

Б.всегда платный

С.выбирается потребителем

22.жесткий сервис-это…

А.комплектация необходимой документацией перед продажей

Б.услуги, связанные с поддержанием работоспособности товара

С.инновационные разработки, применяемые предприятием сервиса

23.мягкий сервис-это…

А.ремонт и наладка оборудования

Б.предварительная консультация потребителей

С.Интеллектуальные услуги, связанные с совершенствованием определенного товара

24.прямой сервис направлен на
А.материальный продукт и пользователя

Б.создание благоприятных условий при совершении торговых сделок

С.ремонт и обслуживание конкретного оборудования

25.культура сервиса - это…
А.высокий квалификационный уровень сотрудника сферы сервиса

Б.организационно-технологические условия труда сотрудника сферы сервиса

С.система эталонных трудовых норм, духовных ценностей и этики поведения

26.профессионально-служебная этика-это…

А.честность и порядочность по отношению к окружающим

Б.совокупность требований и норм нравственности по отношению к работникам сервисных фирм

С.соблюдение определенной дистанции в отношениях работник-клиент

ПЕРЕЧЕНЬ ВОПРОСОВ САМОСТОЯТЕЛЬНЫХ РАБОТ (РЕФЕРАТЫ, ДОКЛАДЫ)
1.виды сервисной деятельности.
2.сервис как деятельность.
3.сервис как потребитель

4.сервис как услуга

5.принципы современного сервиса

6.задачи современного сервиса

7.варианты формирования сервисного пакета

8.понятие услуг и его рынок

9.характеристика услуг

10.рыночные предприятия сферы услуг

12.классификация услуг

13.критерии качества услуг

14.сервисная деятельность в процессе формирования потребностей

15.формы удовлетворения потребности человека

16.особенности обращения в сервисной деятельности

17.виды общения и их характеристик 

18.понятие «контактной зоны»

19.этика как элемент культуры
20.основы корпоративной культуры

Преподаватель                                     Свечникова Н. А.
