PynenkoJl. JI.

CepBucHas nesTeabHOCTh: YuebHnoe nocodue / JI. JI. Py-
enieHko. — M.: M3naTenbscko-Toprosas kopnopauusa «Jlami-
koB u K%, 2015. — 208 c.



Oraasiaenue

I'nasa 1. CEPBUCHASA JEATEJBHOCTD -

KAK ®OPMA YJIOBJIETBOPEHUSI IOTPEFHOCTEM 5
1.1. CepBucHas IeATENbHOCTh:
OCHOBHBIE MIOHATHSA U ONIPEJEIIEHUS 5
1.2. OT UCTOPUHU — K COBPEMEHHOMY-Pa3BUTHIO
CEPBUCHOU JEITENbHOCTH... 11

1.3. CounanbHO-3KOHOMHUYECKHUE MPEANOCHIIKH
BO3HUKHOBEHUS U PAa3BUTHUS CEPBUCHOM

NeATeIbHOCTH (Hay4YHBbIH 0030D).. . 18
1.4. Pa3zBUTHE YCIIYT U CEPBUCHOH HESTEAbHOCTH —

B POCCHIICKOM OOIIIECTBE — 21
1.5. ®akTopsl, BAUAOUINE HA pasgme_

CEPBUCHOM JeSITEIBHOCTU ; 33
Bonpocsl v 3ananus — 46

I'nasa 2. TEOPETHYECKHE ACIIEKTBL

OPI'AHU3AIIUU OBCIYXUBAHUA.... .. — A
2.1. Yenyra kak cneuupuueckuii npogykm™....... 48

2.2. Knaccupukanus ycayr i cepBUCHON
NESITEILHOCTH —... )
2.3. Mogenb o0cnyKuBaHus norpedburenei»... — =58
2.4. Opranu3anus o0cy>KUBaHUs MOTpeOuTenei 63

2.5. O6cnyxuBaHue Kax_u.pouecc_gmasam_ycnyp.i

KonrakTHas 30Ha ; ; 69
2.6. ®opMmbl 00CITY)KUBaHUS 76
2.7. HoBble BUAbI yCAYL B chepe cepRUCa 81
Bonpocek! u 3ananus 84

I'nasa 3. IPEJIIPUATHUE CEPBUCA: o
KAYECTBO U CTAHJAPTBI OBCIOYXKNUBAHUA —.....— 86
3.1. Ilpennpusitue cepBuca Ha pplHKE yCIyT —86



3.2. MapKE€TUHTOBBIM NOAXO K-OpFaHU3auuy —

cepBHUca Ha NPEANPUITUI 90
3.3. OcHOBHbBIC IPUHIHERL-DyHKHHE ——————

U 3aJlayy cepBUca 98
3.4. KauecTBO 00CIy)KHUBaHUS — o e 2101
3.5. T'ocTenpuuMCcTBO — BaXKHEUIUN 3JIEMEHT

KQUE€CTBEHHOTO OOCITYKUBAHUS. «..coiooooovoooii 115
3.6. CtanmapThl oOCTyskHBaHUFIMIM A 119
Bonpocs! u 3aganus.. T 123

I'nasa 4. ICUXOJOT'NMYECKUE ACHERTB—

CEPBUCHOM JESATEJBHOCTM....... vy ——125
4.1.llcuxonorusiceppuca_—____ — . ——  — 125
4.2. Ilcuxonorus mpoiecca 00CITy)KUBaHUA. ......... ™ A 130
4.3.Tlcuxonornyeckue KOMIOHCH T AeFFeALHOCTH —
pabOTHHKA KOHTAKEHOM 30HEL 140
4.4.KynbTypa cepuca ™M 145
4.5. IlpodeccuoHanbHas3ITHKa-PAbOTHHKOB-cepBUca——-:oI 54
Bomnpocs! 1 3aganus ~ 159
I'nasa 5. OCOBEHHOCTHU OPI'AHU3ALIUU
CEPBUCA B TYPU3ME —161
5.1. XapakTepUCTUKA TypHEeFCKHX YAy F— ——
1 UX Kjaaccuuranus 161
5.2. Opranusanus cepBuca-B-oduece
TYPUCTCKON KOMIIaHUHU 165
5.3. Opranusanus o0CiIyKHUBaHUS
HA TYPUCTCKOM MapLIPYTE. .. s ] 14
5.4. Ocobennoctu pabotsl ['na TypI/ICTCKOI/I rpynHH 176
5.5. ColnanpbHO-IICUXOJOTUYECKUE ACTIEKEDE
B paboTe rujia TypUCTCKOU IPyIIbI 184
5.6. KauecTBO TypHUCTCKOTO
00CHyXUBaHUS (CePBHED) 195
Bonpocs! u 3aganus™ 204

Jlutepartypa. 206



