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1 Цели и задачи освоения дисциплины 

Цель (цели) освоения дисциплины: создание системы знаний о сервисной деятельности, 

услугах, процессе обслуживания и формах обслуживания  с учетом особенностей рынка услуг.  

 

Задачи:  

1) теоретический компонент:  

- знать содержание ключевых понятий сервисной деятельности: «услуга», «сервис», «потребитель», 

«исполнитель», «клиент», «самообслуживание», «порядок оказания услуги», «организация обслуживания», 

«технологии сервиса», «предоставление услуг»; 

- изучить основные подходы к пониманию и описанию поведения работника сферы сервиса и потреби-

теля в процессе сервисной деятельности; 

- знать классификации услуг и их характеристику, качество услуг; 

- знать теоретические и эмпирические законы удовлетворения потребностей индивида, способы и сред-

ства оказания услуг, место сервиса в жизнедеятельности человека. 

2) познавательный компонент: 

- выявлять социальное значение контакта в сервисной деятельности, взаимосвязь общения с 

потребителем, механизмы действия и способы проявления законов и закономерностей в различных 

типах межличностных отношений; 

- активизировать творчество обучающихся в поиске неординарных решений и разработке ин-

новационных предложений в сфере сервиса; 

- расширять кругозор, повышать культурно-образовательный и интеллектуальный уровень 

обучающихся; 

3) практический компонент:  
- уметь организовать процесс обслуживания потребителя, осуществлять взаимоотношения и выполнять 

профессиональные функции в процессе сервисной деятельности, анализировать и оценивать показатели, харак-

теризующие систему качества услуг; 

- владеть методами бесконфликтных взаимоотношений с потребителем в процессе сервисной 

деятельности, этнокультурной диверсификации сервисной деятельности, приемами практического 

применения методов сервисной деятельности; 

- развивать понимающие умения в работе с информацией; 

- обобщать собственный опыт и опыт окружающего социума, делать обоснованные выводы на 

его основе, определять возможные пути решения современных проблем в сфере сервиса. 

2 Место дисциплины в структуре образовательной программы 

Дисциплина относится к базовой части блока 1 «Дисциплины (модули)» 

 

Пререквизиты дисциплины: Б.1.Б.2 История, Б.1.Б.11 Сервисология, Б.1.Б.13 

Профессиональная этика и этикет, Б.1.Б.21 Психологический практикум, Б.1.В.ОД.1 Культура 

здоровья 

 

Постреквизиты дисциплины: Б.1.Б.15 Менеджмент в сервисе, Б.1.Б.18 Организация и 

планирование деятельности предприятий сервиса, Б.1.Б.19 Метрология, стандартизация и 

сертификация, Б.1.Б.23 Инновации в социально-культурном сервисе и туризме, Б.1.В.ОД.5 

Экономика и социология труда, Б.1.В.ОД.7 Организация бытового обслуживания населения, 

Б.1.В.ОД.8 Гостиничное дело, Б.1.В.ОД.9 Организация и обслуживание на предприятиях питания, 

Б.1.В.ОД.10 Выставочное дело, Б.1.В.ОД.13 Экскурсоведение, Б.1.В.ОД.16 Транспортное 

обслуживание, Б.1.В.ОД.18 Технологии продаж, Б.1.В.ДВ.4.2 Нормативно-законодательное 

регулирование сервисной деятельности, Б.1.В.ДВ.6.1 Организация обслуживания на предприятиях 

развлечения и отдыха, Б.1.В.ДВ.6.2 Технические средства предприятий развлечения и отдыха, 

Б.1.В.ДВ.7.1 Стандарты обслуживания, Б.1.В.ДВ.7.2 Управление качеством и 

конкурентоспособностью в сервисе, Б.1.В.ДВ.8.1 Организационная культура, Б.1.В.ДВ.8.2 
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Корпоративная культура, Б.1.В.ДВ.9.1 Организационное поведение, Б.1.В.ДВ.9.2 Лидерство и 

управление командой, Б.2.В.У.1 Практика по получению первичных профессиональных умений и 

навыков, в том числе первичных умений и навыков научно-исследовательской деятельности, 

Б.2.В.П.1 Практика по получению профессиональных умений и опыта профессиональной 

деятельности 

 

3 Требования к результатам обучения по дисциплине 

Процесс изучения дисциплины направлен на формирование следующих результатов обучения 

 

Планируемые результаты обучения по дисциплине, характеризующие 

этапы формирования компетенций 
Формируемые компетенции 

Знать: 
- особенности сферы услуг; 
- противоречия сервисной деятельности; 
- основные классификации услуг; 
- классификации потребностей.  
Уметь: 
- разрабатывать и обосновывать технологии процесса сервиса; 
- учитывать потребительские мотивы при разработке форм и методов 
обслуживания потребителей; 
- разрабатывать системы клиентских отношений с учетом требований 
потребителя услуг.  
Владеть: 
- навыками обеспечения качества оказываемых услуг; 
- способностью адаптировать процесс сервиса под противоречия 
сервисной деятельности.  

ОПК-2 готовностью 

разрабатывать технологии 

процесса сервиса, развивать 

системы клиентских 

отношений с учетом 

требований потребителя 

Знать: 
- ресурсную базу организации процесса сервисного обслуживания; 
- основные этапы процесса сервисного обслуживания; 
- прогрессивные формы и методы обслуживания потребителей на 
сервисных и туристских предприятиях; 
- основные предпочтения потребителей.  
Уметь: 
- проводить выбор ресурсов и средств с учетом требований 
потребителя; 
- уметь организовать процесс обслуживания потребителя, 
осуществлять взаимоотношения и выполнять профессиональные 
функции в процессе сервисной деятельности, анализировать и 
оценивать показатели, характеризующие систему качества услуг; 
- проводить оценку альтернативных вариантов использования 
ресурсов.  
Владеть: 
- способностью проводить выбор ресурсов и средств с учетом 
требований потребителя; 
- дифференцированными подходами к обслуживанию потребителей.  

ОПК-3 готовностью 

организовать процесс 

сервиса, проводить выбор 

ресурсов и средств с учетом 

требований потребителя 

Знать: 
- основные типы контактных зон; 
- правила работы с потребителями в контактных зонах различного 
типа; 
- особенности потребительского поведения.  
Уметь: 
- организовать обслуживание потребителей в контактной зоне; 
-  выделять социальное значение контакта в сервисной деятельности, 
взаимосвязь общения с потребителем, механизмы действия и способы 
проявления законов и закономерностей в различных типах 
межличностных отношений; 
- осуществлять взаимоотношения и выполнять профессиональные 

ПК-1 готовностью к 

организации контактной 

зоны предприятия сервиса 
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Планируемые результаты обучения по дисциплине, характеризующие 

этапы формирования компетенций 
Формируемые компетенции 

функции в процессе сервисной деятельности. 
Владеть: 
- методами и формами организации обслуживания в рамках 
контактной зоны; 
- методами бесконфликтных взаимоотношений с потребителем в 
процессе сервисной деятельности, этнокультурной диверсификации 
сервисной деятельности; 
- приемами практического применения методов сервисной 
деятельности. 

4 Структура и содержание дисциплины 

4.1 Структура дисциплины 

Общая трудоемкость дисциплины составляет 6 зачетных единиц (216 академических часов). 

 

Вид работы 

 Трудоемкость, 

академических часов 

2 семестр всего 

Общая трудоёмкость 216 216 

Контактная работа: 51,25 51,25 

Лекции (Л) 34 34 

Практические занятия (ПЗ) 16 16 

Консультации 1 1 

Промежуточная аттестация (зачет, экзамен) 0,25 0,25 

Самостоятельная работа: 164,75 164,75 

- выполнение индивидуального творческого задания (ИТЗ); 

- подготовка устных докладов; 

 - самоподготовка (проработка и повторение лекционного материала и 

материала учебников и учебных пособий; 

 - подготовка к практическим занятиям; 

- подготовка к рубежному контролю ). 

  

Вид итогового контроля (зачет, экзамен, дифференцированный 

зачет) 

экзамен  

 

Разделы дисциплины, изучаемые в 2 семестре 

 

№ 

раздела 
Наименование разделов 

Количество часов 

всего 

аудиторная 

работа 
внеауд. 

работа 
Л ПЗ ЛР 

1 Сущность, роль и предпосылки развития сервисной 

деятельности. 

25 2 2  21 

2 Сервисная деятельность как форма удовлетворения  

потребностей. 

26 4 2  20 

3 Особенности развития сервисной деятельности в 

современной России 

29 6 2  21 

4 Классификация и характеристика основных видов 

сервисных услуг. 

27 4 2  21 

5 Основы теории обслуживания. Процесс обслужива-

ния потребителей. 

27 4 2  21 

6 Формы и методы облуживания потребителей  27 4 2  21 
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№ 

раздела 
Наименование разделов 

Количество часов 

всего 

аудиторная 

работа 
внеауд. 

работа 
Л ПЗ ЛР 

7 Качество  сервисных услуг и эффективность  сер-

висной  деятельности предприятия. 

26 4 2  20 

8 Особенности функционирования отдельных групп 

услуг. 

29 6 2  21 

 Итого: 216 34 16  166 

 Всего: 216 34 16  166 

4.2 Содержание разделов дисциплины 

Раздел № 1 «Сущность, роль и предпосылки развития сервисной деятельности» 

Природа и характер сервисной деятельности. Специфика рынка услуг. Особенности сферы 

сервиса. Роль сервисной деятельности в социально-экономической жизни страны и социальные 

предпосылки ее развития. 
 

Раздел № 2 «Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребностей» 

Классификация потребностей в услугах и сервисном обслуживании. Потребительский выбор и 

потребительская мотивация. Особенности развития потребностей в современном обществе. 

Противоречия развития сервисной деятельности.  
 

Раздел № 3 «Особенности развития сервисной деятельности в современной России» 

Исторические предпосылки возникновения сервисной деятельности в России. Уровень жизни 

населения и сфера обслуживания в советский и постсоветский периоды. Развитие отдельных групп 

услуг в Российской Федерации в периоды с 2000 г. по настоящее время.  
 

Раздел № 4 «Классификация и характеристика основных видов сервисных услуг» 

Состав и структура сферы услуг. Классификация услуг по Ф. Котлеру. Классификация услуг 

по функциональной направленности, отраслевому принципу. Двойственный характер услуг. 

Комплексная классификация услуг. Общероссийские классификаторы услуг  населению. 

Характеристика основных видов сервисных  услуг. 
 

Раздел № 5 «Основы теории обслуживания. Процесс обслуживания потребителей. 

Концепции сервиса, ориентированного  на потребителя. Организация обслуживания 

потребителей. Модели поведения потребителей. Факторы влияния на потребителей. Зависимость 

сервисной деятельности от географических, поселенческих и  демографических факторов. 
 

Раздел № 6 «Формы и методы облуживания потребителей» 

Основные формы и методы обслуживания потребителей. Понятие самообслуживания и 

обслуживания специалистом. Прогрессивные формы обслуживания. Понятие контактной зоны, ее 

виды и особенности.  
 

Раздел № 7 «Качество  сервисных услуг и эффективность  сервисной  деятельности 

предприятия» 

Показатели качества услуг: назначение, безопасность, надежность,  информативность, 

профессиональный уровень персонала, эстетические показатели. Качество услуги с позиции 

потребителя: базовое, требуемое, желаемое. Относительное качество. Качество как комплекс, 

содержащий качество потенциала, процесса и культуры. Показатели эффективности сервисной  

деятельности организации. Зарубежный опыт организации  эффективной сервисной деятельности. 
 

Раздел № 8 «Особенности функционирования отдельных групп услуг» 

Характеристика туристской деятельности. Сервисная деятельность в гостиницах. 

Характеристика досуговых и анимационных услуг. Развитие информационно-коммуникационных 

услуг. Обслуживание выставок, ярмарок и конференций. Характеристика транспортно-

экспедиторских и логистических услуг.  
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4.3 Практические занятия (семинары) 

№ занятия 
№ 

раздела 
Тема 

Кол-во 

часов 

1 1 Сущность, роль и предпосылки развития сервисной деятельности. 2 

2 2 Сервисная деятельность как форма удовлетворения  

потребностей. 

2 

3 3 Особенности развития сервисной деятельности в современной Рос-

сии 

2 

4 4 Классификация и характеристика основных видов сервисных услуг. 2 

5 5 Основы теории обслуживания. Процесс обслуживания потребителей. 2 

6 6 Формы и методы облуживания потребителей  2 

7 7 Качество  сервисных услуг и эффективность  сервисной  деятельно-

сти предприятия. 

2 

8 8 Особенности функционирования отдельных групп услуг. 2 

  Итого: 16 

5 Учебно-методическое обеспечение дисциплины 

5.1 Основная литература 

 

1. Сервисная деятельность: учебное пособие / ред. Б.И. Штейнгольц. - Новосибирск : НГТУ, 

2013. - 130 с. [Электронный ресурс]. – Режим доступа:  

http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=229143 

 

5.2 Дополнительная литература 

 

1. Аванесова, Г.А. Сервисная деятельность [Текст] : историческая и современная практика, 

предпринимательство, менеджмент: учеб. пособие / Г. А. Аванесова .- 2-е изд., испр. и доп. -

 Москва : Аспект Пресс, 2007. - 319 с.  

2. Гукова, О. Н. Организация и планирование деятельности предприятий сферы сервиса 

[Текст] : учебное пособие / О. Н. Гукова. - Москва : Форум, 2012. - 160 с. 

3. Балалова, Е.И. Сервисная деятельность: учет, экономический анализ и кон-

троль [Текст] : учеб. пособие / Е. И. Балалова, О. В. Каурова. - М. : Дело и Сервис, 2006. - 288 с.  
4. Виноградова, М. В.   Организация и планирование деятельности предприятий сферы 

сервиса [Текст] : учебное пособие для студентов высших учебных заведений, обучающихся по 
специальности "Сервис" / М. В. Виноградова, З. И. Панина.- 7-е изд., перераб. и доп. - Москва : 
Дашков и К, 2013. - 446 с.  

 

5.3 Периодические издания 

 

1. Маркетинг в России и за рубежом : журнал. - М. : Агентство "Роспечать", 2016. 

2. Менеджмент в России и за рубежом : журнал. - М. : Агентство "Роспечать", 2016. 

3. Российское предпринимательство : журнал. - М. : Агентство "Роспечать", 2016. 

4. Реклама. Теория и практика : журнал. - М. : Агентство "Роспечать", 2016. 

 

5.4 Интернет-ресурсы 

 
1. http://elibrary.ru/ - Электронная библиотека научных публикаций eLIBRARY.RU. 
2. http://www.tourprom.ru - Информационная группа «Турпром». 
3. http://56.rospotrebnadzor.ru/ - Управление Федеральной службы по надзору в сфере защиты 

прав потребителей и благополучия человека по Оренбургской области.  

http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=229143
http://elibrary.ru/
http://www.tourprom.ru/
http://56.rospotrebnadzor.ru/
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5.5 Программное обеспечение, профессиональные базы данных и информационные 

справочные системы современных информационных технологий 

Программное обеспечение: 

1. Операционная система Microsoft Windows 

2. Пакет настольных приложений Microsoft Office (Word, Excel, PowerPoint, OneNote, Outlook, 

Publisher, Access) 

 

Профессиональные базы данных и информационные справочные системы 

1. Консультант Плюс [Электронный ресурс] : справочно-правовая система / Компания Кон-

сультант Плюс. – Электрон. дан. – Москва, [1992–2016]. – Режим доступа : в локальной сети ОГУ 

\\fileserver1\!CONSULT\cons.exe   

2. Гарант [Электронный ресурс] : справочно-правовая система / НПП Гарант-Сервис. – Элек-

трон. дан. – Москва, [1990–2016]. – Режим доступа  \\fileserver1\GarantClient\garant.exe в локальной 

сети ОГУ.   

6 Материально-техническое обеспечение дисциплины 

Учебные аудитории для проведения занятий лекционного  типа, семинарского  типа, для 

проведения групповых и индивидуальных консультаций, текущего контроля и промежуточной 

аттестации. 

Аудитории оснащены комплектами ученической мебели, техническими средствами обучения, 

служащими для представления учебной информации большой аудитории. 

Помещение для самостоятельной работы обучающихся оснащены компьютерной техникой, 

подключенной к сети "Интернет", и обеспечением доступа в электронную информационно-

образовательную среду ОГУ. 
 

К рабочей программе прилагаются: 

 Фонд оценочных средств для проведения промежуточной аттестации обучающихся по 

дисциплине; 

 Методические указания для обучающихся по освоению дисциплины. 
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