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1. Пояснительная записка

1.1. Цель и задачи дисциплины

Цель дисциплины - получение комплексного представления о задачах, направлениях и
методах сервисной деятельности, знакомство с современным рынком услуг; освоение
комплекса знаний, умений и навыков в сервисной деятельности, изучение основных и
перспективных направлениях сервисной деятельности

Задачи дисциплины:
- систематизация и углубление базовых знаний о понятии сервисной деятельности;
- формирование представлений об обслуживании как сервисной системе;
- повышение уровня знания теории и практики сервиса с учетом национальных,

региональных, этнических, демографических особенностей обслуживания;
- формирование новых технологии в сфере услуг.

1.2. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине, соотнесенных с
индикаторами достижения компетенций

Компетенция
(код и наименование)

Индикаторы
компетенций

(код и наименование)

Результаты обучения

УК-2 - Способен
определять круг задач в
рамках поставленной
цели и выбирать
оптимальные способы их
решения, исходя из
действующих правовых
норм, имеющихся
ресурсов и ограничений

УК-2.2 - Предлагает
способы решения
поставленных задач и
ожидаемые результаты;
оценивает предложенные
способы с точки зрения
соответствия цели проекта

Знать: исторические предпосылки
развития сервиса, современные виды
сервисной деятельности, принципы
классификации услуг и
характеристики, теорию
организации обслуживания
Уметь: провести исследование
сервиса как составная часть
экономики, государства, общества,
культуры
Владеть: терминологией и
основными понятиями сервисной
деятельности, подходами к
классификации сервиса в основе
научного анализа

ОПК-2 - Способен
осуществлять основные
функции управления
сервисной деятельностью

ОПК-2.1 - Определяет
цели и задачи управления
структурными
подразделениями
предприятий сферы
сервиса или других
сферах, в которых
необходимо
осуществление сервисной
деятельности

Знать: системный подход в основе
исследования сервисной
деятельности, интегрированной с
системой: экономика, государство,
общество, культуры
Уметь: ценить взаимоотношения в
сервисном взаимодействии как
«контактной зоне» и улучшить
технологии в обслуживании
Владеть: методами исследования
сервисной деятельности как
составная часть экономики,
государства, общества, культуры

ОПК-2.2 - Использует
основные методы и
приемы планирования,

Знать: основы рыночной экономики
и менеджмента, специфику их
применения в сфере сервиса
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организации, мотивации и
координации
деятельности предприятий
(подразделений)
предприятий сферы
сервиса или других
сферах, в которых
необходимо
осуществление сервисной
деятельности

Уметь: обосновать технологии
реализации сервисной деятельности,
качество, безопасность, культура
Владеть: подходом к исследованию
взаимоотношений с потребителем в
процессе сервисной деятельности и
предложению разрешения
конфликтных ситуаций

ОПК-2.3 - Осуществляет
контроль деятельности
предприятий
(подразделений)
предприятий сферы
сервиса или других
сферах, в которых
необходимо
осуществление сервисной
деятельности

Знать: организационные основы и
технологии реализации сервисной
деятельности
Уметь: провести анализ
современного состояния сервисной
деятельности в российской практике
Владеть: умением обеспечить
оптимальную инфраструктуру
обслуживания с учетом природных и
социальных факторов

1.3. Место дисциплины в структуре образовательной программы

Дисциплина (модуль) «Сервисная деятельность» относится к обязательной части блока
дисциплин учебного плана.

Для освоения дисциплины (модуля) необходимы знания, умения и владения,
сформированные в ходе изучения следующих дисциплин и прохождения практик: знания
общеобразовательных предметов школы и / или среднего профессионального учебного
заведения.

В результате освоения дисциплины (модуля) формируются знания, умения и владения,
необходимые для изучения следующих дисциплин и прохождения практик: Технологии
организации сервисной деятельности, Организация коммуникативной кампании современных
креативных индустрий, Документационное обеспечение сервиса креативных индустрий.

2. Структура дисциплины
Общая трудоёмкость дисциплины составляет 3 з.е., 108 академических часа (ов).

Структура дисциплины для очной формы обучения
Объем дисциплины в форме контактной работы обучающихся с педагогическими

работниками и (или) лицами, привлекаемыми к реализации образовательной программы на
иных условиях, при проведении учебных занятий:

Семестр Тип учебных занятий Количество
часов

1 Лекции 18
1 Семинары 24
1 Экзамен 18

Всего: 60

Объем дисциплины (модуля) в форме самостоятельной работы обучающихся составляет
66 академических часа(ов).
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3. Содержание дисциплины

№ Наименование раздела
дисциплины

Содержание

1 Сервисная деятельность в жизни
современного общества

Сервисная деятельность как форма удовлетворения
потребностей человека.
Социальные предпосылки возникновения
сервисной деятельности.
Специфика услуг как товара.
Ценность услуги.
Жизненный цикл услуг.
Сервис как компонент продажи товаров.

2 Основы теории организации
обслуживания

Поведение потребителей и принятие ими решений
Теория организации обслуживания
«Контактная зона» как сфера реализации сервисной
деятельности

3 Обслуживание как сервисная
система

Основные методы предоставления услуг и формы
обслуживания
Качество обслуживания и производительность

4 Основные подходы к
осуществлению сервиса

Стратегические направления и
конкурентоспособность в сфере услуг
Правовое регулирование отношений в сервисной
деятельности.

4. Образовательные технологии

Для проведения учебных занятий по дисциплине используются различные
образовательные технологии. Для организации учебного процесса может быть использовано
электронное обучение и (или) дистанционные образовательные технологии.

В период временного приостановления посещения обучающимися помещений и
территории РГГУ для организации учебного процесса с применением электронного обучения и
дистанционных образовательных технологий могут быть использованы следующие
образовательные технологии:

– видео-лекции;
– онлайн-лекции в режиме реального времени;
– электронные учебники, учебные пособия, научные издания в электронном виде и доступ

к иным электронным образовательным ресурсам;
– системы для электронного тестирования;
– консультации с использованием телекоммуникационных средств.

5. Оценка планируемых результатов обучения

5.1 Система оценивания
Форма контроля Макс. количество баллов

За одну
работу

Всего

Текущий контроль:
- опрос 5 баллов 30 баллов
- участие в дискуссии на семинаре 5 баллов 10 баллов
- контрольное тестирование (темы 1-2) 10 баллов 10 баллов
- групповой проект (темы 3-4) 10 баллов 10 баллов
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Промежуточная аттестация – зачет 40 баллов
Итого за семестр 100 баллов

Полученный совокупный результат конвертируется в традиционную шкалу оценок и в
шкалу оценок Европейской системы переноса и накопления кредитов (:ur����n �r�dit /r�nsf�r
S"st�m; далее – :�/S) в соответствии с таблицей:

100-балльная шкала Традиционная шкала Шкала
:�/S

95 – 100 отлично
зачтено

�
83 – 94 4
68 – 82 хорошо �
56 – 67 удовлетворительно D
50 – 55 :
20 – 49 неудовлетворительно не зачтено F2
0 – 19 F

5.2 Критерии выставления оценки по дисциплине

Баллы/
Шкала
*(2S

Оценка по
дисциплине

Критерии оценки результатов обучения по дисциплине

100-83/
�,4

отлично/
зачтено

Выставляется обучающемуся, если он глубоко и прочно усвоил теоретический и
практический материал, может продемонстрировать это на занятиях и в ходе
промежуточной аттестации.
Обучающийся исчерпывающе и логически стройно излагает учебный материал,
умеет увязывать теорию с практикой, справляется с решением задач
профессиональной направленности высокого уровня сложности, правильно
обосновывает принятые решения.
Свободно ориентируется в учебной и профессиональной литературе.

Оценка по дисциплине выставляются обучающемуся с учётом результатов
текущей и промежуточной аттестации.
Компетенции, закреплённые за дисциплиной, сформированы на уровне –
«высокий».

82-68/
�

хорошо/
зачтено

Выставляется обучающемуся, если он знает теоретический и практический
материал, грамотно и по существу излагает его на занятиях и в ходе
промежуточной аттестации, не допуская существенных неточностей.
Обучающийся правильно применяет теоретические положения при решении
практических задач профессиональной направленности разного уровня
сложности, владеет необходимыми для этого навыками и приёмами.
Достаточно хорошо ориентируется в учебной и профессиональной литературе.
Оценка по дисциплине выставляются обучающемуся с учётом результатов
текущей и промежуточной аттестации.
Компетенции, закреплённые за дисциплиной, сформированы на уровне –
«хороший».

67-50/
D,:

удовлетво-
рительно/
зачтено

Выставляется обучающемуся, если он знает на базовом уровне теоретический и
практический материал, допускает отдельные ошибки при его изложении на
занятиях и в ходе промежуточной аттестации.
Обучающийся испытывает определённые затруднения в применении
теоретических положений при решении практических задач профессиональной
направленности стандартного уровня сложности, владеет необходимыми для
этого базовыми навыками и приёмами.
Демонстрирует достаточный уровень знания учебной литературы по дисциплине.
Оценка по дисциплине выставляются обучающемуся с учётом результатов
текущей и промежуточной аттестации.
Компетенции, закреплённые за дисциплиной, сформированы на уровне –
«достаточный».
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Баллы/
Шкала
*(2S

Оценка по
дисциплине

Критерии оценки результатов обучения по дисциплине

49-0/
F,F2

неудовлет-
ворительно/
не зачтено

Выставляется обучающемуся, если он не знает на базовом уровне теоретический
и практический материал, допускает грубые ошибки при его изложении на
занятиях и в ходе промежуточной аттестации.
Обучающийся испытывает серьёзные затруднения в применении теоретических
положений при решении практических задач профессиональной направленности
стандартного уровня сложности, не владеет необходимыми для этого навыками и
приёмами.
Демонстрирует фрагментарные знания учебной литературы по дисциплине.
Оценка по дисциплине выставляются обучающемуся с учётом результатов
текущей и промежуточной аттестации.
Компетенции на уровне «достаточный», закреплённые за дисциплиной, не
сформированы.

5.3 Оценочные средства (материалы) для текущего контроля успеваемости,
промежуточной аттестации обучающихся по дисциплине

Пример тестовых баз

1. По типу услуг торговлю, транспорт, связь относят к услугам:
а) Потребительским
б) Общественным
в) Распределительным
2. К профессиональным услугам относят:
а) инжиниринг, лизинг, обслуживание и ремонт оборудования.
Б) банковские, страховые, финансовые, консультационные, рекламные услуги
в) телевидение, радио, образование, культура
3. К услугам, ориентированным на общество, относят:
а) государственные (правительственные) услуги
б) услуги по техническому обслуживанию, наладке, настройке и ремонту производственного
оборудования и технических систем
в) парикмахерские, фотоателье, разнообразные рекреационные услуги и непроизводственные
виды бытового обслуживания.
4. Услуга государственного сервиса является:
а) непроизводственной, коммерческой, реальной, стандартизированной
б) производственной, коммерческой, реальной, легитимной
в) некоммерческой, общественной, стандартизированной, сложной.
5. Услуги по отношению к ним государства и общества различаются на:
а) государственные и негосударственные
б) чистые и смешанные
в) Легитимные и нелегитимные
6. Услуги, приобретаемые для личного потребления за счет личных средств – это:
а) деловые услуги
б) институциональные услуги
в) потребительские услуги
7. Услуги косметолога – это услуга, направленная:
а) на человека
б) на сознание человека
в) на нематериальные активы
8. Банковские инвестиции — это услуга, направленная:
а) на сознание человека
б) на нематериальные активы
в) на физические объекты, находящиеся в собственности человека.
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Примерные контрольные вопросы
1. Дайте определение понятиям «форма обслуживания» и «метод обслуживания потребителей».
2. Какие современные формы обслуживания Вы знаете?
3. В чем сущность и особенности обслуживания потребителей в стационарных условиях и с
выездом на дом к потребителям? Приведите примеры.
4. В чем преимущество бесконтактного обслуживания потребителей?
5. Дайте определение понятия «контактная зона», приведите примеры контактных зон в сфере
сервиса.
6. Какие требования предъявляют к обслуживающему персоналу в контактной зоне?

Примерные тематики групповых проектов (контрольные работы
1. Сервисная деятельность как часть культуры России.
2. Сервисная деятельность как часть культуры Европы и США.
3. Анализ возможных организационных форм реализации сервиса в сфере туризма и
гостеприимства.
4. Анализ реформирования сферы услуг в России.
5. Сетевая экономика: проблемы и особенности развития 6. Анализ особенностей развития
сферы услуг в СССР и современной России.
7. Эволюция услуг и их влияние на становление общества.
8. Манипулирование потребительским поведением. Основные подходы.
9. Современный сервис РФ: проблемы и перспективы развития.
10. Этика и этикет сервиса. Анализ основных правил.
11. Зависимость сервисной деятельности от географических и демографических факторов.
12. Закон о защите прав потребителей (туристов). Анализ судебной практики России и
зарубежья.
13. Разработка принципов клиенто-ориентированного подхода в различных отраслях сферы
сервиса (в бытовом обслуживании, образовании, туризме, гостиничном деле, ресторанном
обслуживании и т.д.)

Примерные вопросы к экзамену
1. Краткая характеристика этапов развития человеческого общества.
2. Технологические уровни развития человечества.
3. Понятие индустриального общества, его особенности. Зарождение и развитие услуг в
обществах древнего мира.
4. Услуги в средневековом обществе Европы.
5. Услуги в средневековом обществе России.
6. Понятие индустриального общества, его особенности. Индустриальное производство и
сервисная деятельность.
7. Понятие постиндустриального общества (информационная революция, сервизация
экономики и др.). Постиндустриальное производство и сервисная деятельность.
8. Глобальные проблемы постиндустриального общества и их связь со сферой сервиса
9. Признаки услуги. Сравнительная характеристика товаров и услуг.
10. Понятие услуги. Виды услуг.
11. Услуги социального пакета.
12. Государственная услуга. Виды государственных услуг.
13. Международные модели услуг (модели Д. Ратмела, Ф. Котлера, М. Битнера и др.)
14. Сущность понятия «сфера услуг». Элементы сферы услуг. Рынок услуг. Субъекты рынка
услуг.
15. Необходимые компоненты сферы услуг: спрос и предложение. Методологические подходы
к прогнозированию спроса.
16. Факторы, определяющие спрос в сфере услуг. Неценовые факторы.
17. Особенности рынка услуг.
18. Стратегии предпринимательской деятельности в сфере услуг.
19. Сервисная политика стран Европы и США.
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20. Сервисная политика России.
21. Законодательная и нормативная базы сервиса.
22. Принципы осуществления современного сервиса. Основные задачи сферы сервиса.
23. Основные подходы к осуществлению сервиса.
24. Виды предпродажного и послепродажного сервиса. 25. Основные варианты организации
системы сервиса.
26. Основные задачи организации в области сервисных технологий. Меры по улучшению сферы
сервиса.
27. Региональные аспекты сервиса.
28. Проблемы сервисной отрасли и перспективы развития.
29. Понятие деловой репутации.
30. Культура сервиса.
31. Понятие контактной зоны и особенности поведения в ней.
32. Этические основы и деловой этикет сервисной деятельности.
33. Эстетические компоненты сферы сервиса.
34. Понятие инноваций в сфере сервиса. Особенности внедрения инноваций в сферу услуг.
Примеры удачных и неудачных инновационных решений в сфере услуг.
35. Жизненный цикл услуги (ЖЦУ).
36. Стратегии конкуренции на различных этапах ЖЦУ.
37. Модель ценности услуги.
38. Классификация потребителей. Потребительское поведение.
39. Качество обслуживания и производительность.
40. Стратегические направления и конкурентоспособность в сфере услуг.
41. Формы коммуникации с потребителями услуг.
42. Роль и значение невербальных способов общения.
43. Международный обмен услугами.
44. Интернет-сервис в современном обществе.
45. Информационные технологии сервисной деятельности.
46. Психологическая культура сервиса.
47. Требования, предъявляемые к профессиональному поведению работника контактной зоны.
48. Культура общения с потребителями. Культура речи работника контактной зоны.
49. Работа с жалобами. Конфликты с клиентами.

6. Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины

6.1 Список источников и литературы

Источники
Основные
Свириденко, Ю. П. Сервисная деятельность в обслуживании населения [Электронный ресурс] :
Учебное пособие / Ю. П. Свириденко. - Москва : Дашков и К, 2012. - 220 с. - IS4N 978-5-394-
01503-8. - Текст : электронный. - U=L: htt�s://zn�nium. �m/ �t�l�g/�r�du t/415409
Резник, Г. А. Сервисная деятельность : учебник / Г.А. Резник, А.И. Маскаева, Ю.С.
Пономаренко. — Москва : ИНФРА-М, 2021. — 202 с. — (Среднее профессиональное
образование). - IS4N 978-5-16-016211-9. - Текст : электронный. - U=L:
htt�s://zn�nium. �m/ �t�l�g/�r�du t/1241803

Дополнительные
Ткалич, А. И. Консалтинг в социокультурном сервисе : учебное пособие : [16+] / А. И. Ткалич. –
Москва ; Берлин : Директ-Медиа, 2021. – 174 с. : ил., табл. – Режим доступа: по подписке. –
U=L: htt�s://bibli� lub.ru/ind�B.�h�?��g�=b��k&id=612127

https://znanium.com/catalog/product/415409
https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=612127
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Литература
Основная
Основы функционирования систем сервиса: учебник для вузов / М. Е. Ставровский [и др.] ; под
редакцией М. Е. Ставровского. — Москва : Издательство Юрайт, 2022. — 190 с. Текст :
электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — U=L: htt�s://ur�it.ru/b �d�/497291
Тимошенко, С. А. Проектирование процесса предоставления услуг: учебное пособие для
обучающихся по направлению подготовки 43.03.01 Сервис : [16+] / С. А. Тимошенко,
Г. С. Урюпина ; Санкт-Петербургский государственный аграрный университет (СПбГАУ). –
Санкт-Петербург : Санкт-Петербургский государственный аграрный университет (СПбГАУ),
2022. – 82 с. : ил., табл., схем – Режим доступа: по подписке. –
U=L: htt�s://bibli� lub.ru/ind�B.�h�?��g�=b��k&id=690521
Советов, В. М. Основы функционирования систем сервиса : учебное пособие / В. М. Советов, В.
М. Артюшенко. - Москва : ИНФРА-М, 2020. - 624 с. - IS4N 978-5-16-003705-9. - Текст :
электронный. - U=L: htt�s://zn�nium. �m/ �t�l�g/�r�du t/1057217
дополнительная
Нуруллина, Г. Н. Технические средства предприятий сервиса : учебное пособие : [16+] /
Г. Н. Нуруллина, Ю. В. Терехина, Р. В. Кадыров ; Казанский государственный национальный
исследовательский университет. – Казань : Казанский научно-исследовательский
технологический университет (КНИТУ), 2018. – 112 с. : ил. – Режим доступа: по подписке. –
U=L: htt�s://bibli� lub.ru/ind�B.�h�?��g�=b��k&id=612701
Романович, Ж. А. Сервисная деятельность : учебник / Ж. А. Романович, С. Л. Калачев ; под
общ. ред. проф. Ж. А. Романовича. — 7-е изд., стер. — Москва : Издательско-торговая
корпорация «Дашков и К », 2019. — 284 с. - IS4N 978-5-394-03453-4. - Текст : электронный. -
U=L: htt�s://zn�nium. �m/ �t�l�g/�r�du t/1092982

6.2 Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».
Ассоциация сервисных компаний - htt�s://�s rf.ru/
База данных «Российский бизнес-портал «4�z�=F.ru» [профессиональная база данных]:

htt�://www.b�z�-r.ru/�nt�r�ris�s
Национальная электронная библиотека (НЭБ) www.rusn�b.ru
:Libr�r".ru Научная электронная библиотека www.�libr�r".ru
Электронная библиотека Gr�b�nnik�n.ru www.gr�b�nnik�n.ru
��mbridg� Univ�rsit" 
r�ss

rоQu�st Diss�rt�ti�n & /h�s�s Gl�b�l
S�G: J�urn�ls
/�"l�r �nd Fr�n is
JS/�=

6.3 Профессиональные базы данных и информационно-справочные системы

Доступ к профессиональным базам данных: htt�s://lib�r.rsuh.ru/ru/b�s�s

Информационные справочные системы:
1. Консультант Плюс
2. Гарант

7. Материально-техническое обеспечение дисциплины
Для обеспечения дисциплины используется материально-техническая база

образовательного учреждения: учебные аудитории, оснащённые компьютером и проектором
для демонстрации учебных материалов.

https://urait.ru/bcode/497291
https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=690521
https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=612701
https://ascrf.ru/
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Состав программного обеспечения:
1. Wind�ws
2. �i r�s�ft �ffi �
3. K�s��rsk" :nd��int S� urit"

Профессиональные полнотекстовые базы данных:
1. Национальная электронная библиотека (НЭБ) www.rusn�b.ru
2. :Libr�r".ru Научная электронная библиотека www.�libr�r".ru
3. Электронная библиотека Gr�b�nnik�n.ru www.gr�b�nnik�n.ru
4. ��mbridg� Univ�rsit" 
r�ss
5. 
rоQu�st Diss�rt�ti�n & /h�s�s Gl�b�l
6. S�G: J�urn�ls
7. /�"l�r �nd Fr�n is
8. JS/�=

Информационные справочные системы:
1. Консультант Плюс
2. Гарант
8. Обеспечение образовательного процесса для лиц с ограниченными возможностями

здоровья и инвалидов

В ходе реализации дисциплины используются следующие дополнительные методы
обучения, текущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации обучающихся в
зависимости от их индивидуальных особенностей: для слепых и слабовидящих: лекции оформляются в виде электронного документа,
доступного с помощью компьютера со специализированным программным обеспечением;
письменные задания выполняются на компьютере со специализированным программным
обеспечением или могут быть заменены устным ответом; обеспечивается индивидуальное
равномерное освещение не менее 300 люкс; для выполнения задания при необходимости
предоставляется увеличивающее устройство; возможно также использование собственных
увеличивающих устройств; письменные задания оформляются увеличенным шрифтом; экзамен
и зачёт проводятся в устной форме или выполняются в письменной форме на компьютере. для глухих и слабослышащих: лекции оформляются в виде электронного документа,
либо предоставляется звукоусиливающая аппаратура индивидуального пользования;
письменные задания выполняются на компьютере в письменной форме; экзамен и зачёт
проводятся в письменной форме на компьютере; возможно проведение в форме тестирования. для лиц с нарушениями опорно-двигательного аппарата: лекции оформляются в виде
электронного документа, доступного с помощью компьютера со специализированным
программным обеспечением; письменные задания выполняются на компьютере со
специализированным программным обеспечением; экзамен и зачёт проводятся в устной форме
или выполняются в письменной форме на компьютере.

При необходимости предусматривается увеличение времени для подготовки ответа.
Процедура проведения промежуточной аттестации для обучающихся устанавливается с

учётом их индивидуальных психофизических особенностей. Промежуточная аттестация может
проводиться в несколько этапов.

При проведении процедуры оценивания результатов обучения предусматривается
использование технических средств, необходимых в связи с индивидуальными особенностями
обучающихся. Эти средства могут быть предоставлены университетом, или могут
использоваться собственные технические средства.

Проведение процедуры оценивания результатов обучения допускается с использованием
дистанционных образовательных технологий.
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Обеспечивается доступ к информационным и библиографическим ресурсам в сети
Интернет для каждого обучающегося в формах, адаптированных к ограничениям их здоровья и
восприятия информации: для слепых и слабовидящих: в печатной форме увеличенным шрифтом, в форме
электронного документа, в форме аудиофайла. для глухих и слабослышащих: в печатной форме, в форме электронного документа. для обучающихся с нарушениями опорно-двигательного аппарата: в печатной форме, в
форме электронного документа, в форме аудиофайла.

Учебные аудитории для всех видов контактной и самостоятельной работы, научная
библиотека и иные помещения для обучения оснащены специальным оборудованием и
учебными местами с техническими средствами обучения: для слепых и слабовидящих: устройством для сканирования и чтения с камерой S�=�
�:; дисплеем Брайля 
�� ��t� 20; принтером Брайля :m4r�ill� Vi�w
lus; для глухих и слабослышащих: автоматизированным рабочим местом для людей с
нарушением слуха и слабослышащих; акустический усилитель и колонки; для обучающихся с нарушениями опорно-двигательного аппарата: передвижными,
регулируемыми эргономическими партами СИ-1; компьютерной техникой со специальным
программным обеспечением.

9. Методические материалы

9.1 Планы семинарских занятий

Тема 1. Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребностей человека
Практическое занятие, предусматривающее обсуждение студентами исторических

вопросов возникновения и эволюции сервисной деятельности.
Цель занятия: В процессе изучения темы следует сосредоточиться на терминах и

понятиях, используемых в современной сервисной деятельности – «сервис», «услуга», «сфера
обслуживания», «культура сервиса» и др.

Практические навыки: Студентам необходимо уяснить отличительные особенности услуг
в сравнении, например, с товаром – их неосязаемость, изменчивость по качеству,
невозможность их хранения.

Также важно усвоить принципы и отличительные признаки сервисной деятельности.
Вопросы, выносимые на обсуждение:
1. Понятие об услуге и сервисной деятельности.
2. Сфера услуг в общественном разделении труда.
3. Функции сферы услуг.
4.Понятие "услуга".
5.Особенности рынка услуг.
6.Состав отраслей сферы услуг.
7.Сфера услуг и формирование постиндустриального общества.
8. Факторы развития сферы услуг.

Тема 2. Социальные предпосылки возникновения сервисной деятельности
1. Принципы современного сервиса в индустрии и сервиса.
2. Задачи современного сервиса.
3. Усиление роли туриндустрии в современной экономике. Воздействие факторов роста

потребительской активности. Эволюция понятия сервис.
4. Фирменный сервис и его преимущества.
5. Основные подходы к осуществлению сервиса в разных странах.
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Тема 3. Специфика услуг как товара
Практическое занятие, предусматривающее обсуждение в виде круглого стола

современных подходов к функциям и принципам современного сервиса и оказания услуг.
Представить презентацию доклада:
1. Покупательский риск в сфере отечественных услуг.
2. Рынок гостиничных услуг и его особенности.

Тема 4. Ценность услуги
Вопросы, выносимые на обсуждение:
1.Сопоставьте жизненный цикл услуги и товара. Поясните различия.
2. Подберите товары и услуги, цикл которых одинаков.
3. Подберите примеры товаров и сопутствующих услуг в области государственного

управления, коммерческой деятельности, искусства.

Тема 5. Сервис как компонент продажи товаров
Составить презентацию та тему «Современный сервис в коммерции».
Задание предполагает анализ одной из современных компаний с раскрытием всех

особенностей обслуживания потребителей в процессе продажи товара».
Презентация состоит из 10-15 слайдов.

Тема 6. Поведение потребителей и принятие ими решений
Решение ситуационных задач.
Персонифицированное предложение сервисного продукта позволяет выделить наиболее

важные, с точки зрения сервисологии, аспекты раскрывающие особенности потребления:
- персонификация осуществляется за счет изменения отдельных материальных и

нематериальных компонентов продукта, но не предполагает изменения базового продукта или
его идеи; - адаптированные характеристики формируются только с участием потребителя;

- персонификация может осуществляться только за счет сервиса.

Тема 7. Теория организации обслуживания. Выездное практическое занятие,
предусматривающее посещение выставки

1. Объясните, какие типы услуг помогут потребителю удовлетворить каждый уровень
потребностей в иерархии потребностей по Маслоу.

2. Объясните, как внешние и внутренние факторы влияют на появление наших
потребностей в услугах.

3. Перечислите основные источники информации, используемые потенциальным
клиентом для принятия решения о покупке. На ваш взгляд, какой из них является наиболее
эффективным?

4. Существует мнение, что, принимая решение, клиент не следует какой-либо схеме, а
делает свой выбор в большей или меньшей степени случайно. Какова ваша позиция по этому
вопросу? Ответ обоснуйте.

5. Какие классификации клиентов Вы знаете?
6. Почему потребители оценивают услуги иначе, чем товары?

Тема 8. "Контактная зона" как сфера реализации сервисной деятельности
1. Процесс обслуживания потребителей сервисных комплексов, его основные формы,

методы и правила обслуживания.
2. Современные формы обслуживания потребителей услуг. Основные типы сервисных

посредников, посреднические и досуговые услуги.
3. Правовое обеспечение сферы обслуживания. Жалобы и претензии потребителей, защита

их прав.
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Тема 9. Основные методы предоставления услуг и формы обслуживания
Проводится в форме круглого стола и предусматривает подготовку тем
1. Построение взаимоотношений клиент-контактный персонал (П. К. Миллс, Дж. Г.

Моррис, М. Р. Соломон, К. Супренант, Дж. А. Зепиел, И. Дж. Гутман и др.).
2. Использование моделей массового обслуживания при определении мощности

организации сферы услуг (Г. Вагнер, Е. Вентцель, Ю.И. Рыжиков, Х. Таха, Г.П. Фомин и др.).

9.2 Методические рекомендации по подготовке письменных работ
Соблюдение общепринятых требований к оформлению письменных и электронных работ
9.3 Иные материалы
Процесс изучения дисциплины «Сервисная деятельность» предусматривает аудиторную

(работа на лекциях и практических занятиях) и внеаудиторную (самоподготовка к лекциям и
практическим занятиям) работу обучающегося.

В качестве основной методики обучения была выбрана методика, включающая -
совокупность приёмов, с помощью которых происходит целенаправленно организованный,
планомерно и систематически осуществляемый процесс овладения знаниями, умениями и
навыками.

В качестве основных форм организации учебного процесса по дисциплине «Сервисная
деятельность» в предлагаемой методике обучения выступают лекционные и практические
занятия (с использованием интерактивных технологий обучения), а так же самостоятельная
работа обучающихся. - лекции Вводная лекция намечает основные проблемы курса в целом или
его раздела.

В нее включаются «ключевые» вопросы, понимание которых позволяет лучше усвоить
материал последующих тем или самостоятельно разобраться в нем;

Лекции – дискуссия, где содержание подается через серию вопросов, на которые
слушатель должен отвечать непосредственно в ходе лекции;

Академическая лекция - это традиционно вузовская учебная лекция. Для нее характерны
высокий научный уровень, теоретические абстракции, имеющие большое практическое
значение.

Стиль такой лекции - четкий план, строгая логика, убедительные доказательства, краткие
выводы Теоретические занятия (лекции) организуются по потокам.

На лекциях излагаются темы дисциплины, предусмотренные рабочей программой,
акцентируется внимание на наиболее принципиальных и сложных вопросах дисциплины,
устанавливаются вопросы для самостоятельной проработки. Конспект лекций является базой
при подготовке к практическим занятиям, к экзаменам, а также самостоятельной научной
деятельности.

Практические занятия по дисциплине «Сервисная деятельность» проводятся с целью
приобретения практических навыков в области маркетинга, основных стратегий и тактик,
комплекса маркетинга и маркетинговых исследований. Практическая работа заключается в
выполнении студентами, под руководством преподавателя, комплекса учебных заданий,
направленных на усвоение научнотеоретических основ маркетинга, приобретение практических
навыков овладения методами практической работы с применением современных
информационных и коммуникационных технологий.

Выполнения практической работы студенты производят в письменном виде, в виде
презентаций и докладов, а также эссе и рефератов. Отчет предоставляется преподавателю,
ведущему данный предмет, в электронном и печатном виде. Практические занятия
способствуют более глубокому пониманию теоретического материала учебного курса, а также
развитию, формированию и становлению различных уровней составляющих профессиональной
компетентности студентов.

Основой практикума выступают типовые задачи, которые должен уметь решать
специалист в области сервиса на предприятиях технического сервиса автомобилей. При
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изучении дисциплины «Сервисная деятельность» используются следующие виды практических
занятий:

1.Метод «Круглый стол» "Круглый стол" проводится с целью: - комплексного
обсуждения современных актуальных проблем курса; - рассмотрению дискуссионных вопросов
из курса; - осмысление и обобщение отечественного и зарубежного опыта по курсу.

"Круглый стол" характеризуется вынесением на обсуждение широких
теоретикопрактических тем, а также активностью студентов, как в постановке вопросов, так и в
общем обсуждении с преподавателями. Для конструктивного обсуждения темы преподаватель
определяет узловые проблемы, готовит и проводит методическое совещание, в ходе которого
обсуждается проект дискуссии и определяется методика проведения "круглого стола".
Целесообразно провести консультацию для студентов, на которой порекомендовать им
соответствующую литературу по теме.

2. Групповой проект. Преподаватель предлагает тему для проекта, придает ей
определенный характер по контактам, продолжительности проведения, количеству участников.
Определяется тип проекта, проблема, цель и задачи проекта.

Обязательно указывается учебный материал по предметам, который предполагается
задействовать для решения указанной проблемы, а также каким образом результаты проекта
будут оформлены, какую практическую/теоретическую значимость этот проект имеет и в какой
области. Также необходимо разработать структуру своего проекта, наметить методы
исследования, источники информации, сформулировать гипотезы решения проблемы.
Преподаватель распределяет роли в своей группе, чтобы каждый принял в исследовании,
оформлении и обсуждении результатов самое активное участие.

3.��s�-stud"/Решение ситуационных задач - анализ реальных проблемных ситуаций,
имевших место в соответствующей области профессиональной деятельности, и поиск
вариантов лучших решений.

4. Выездное занятие - Выездным является организованное мероприятие, проводимое за
территорией университета, с целью проведения научно-исследовательских работ,
воспитательных мероприятий, посещения учреждений образования, культуры,
здравоохранения, для организации других культурно-досуговых, образовательных и
оздоровительных форм деятельности, а также различных видов занятий по учебным
программам ВУЗа.
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Приложение 1. Аннотация
рабочей программы дисциплины

АННОТАЦИЯ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ ДИСЦИПЛИНЫ

Дисциплина (модуль) реализуется на факультете востоковедения и социально-
коммуникативных наук кафедрой общественных связей, туризма и гостеприимства.

Цель дисциплины - получение комплексного представления о задачах, направлениях и
методах сервисной деятельности, знакомство с современным рынком услуг; освоение
комплекса знаний, умений и навыков в сервисной деятельности, изучение основных и
перспективных направлениях сервисной деятельности

Задачи дисциплины:
- систематизация и углубление базовых знаний о понятии сервисной деятельности;
- формирование представлений об обслуживании как сервисной системе;
- повышение уровня знания теории и практики сервиса с учетом национальных,

региональных, этнических, демографических особенностей обслуживания;
- формирование новых технологии в сфере услуг.

Дисциплина (модуль) направлена на формирование следующих компетенций:
УК-2.2 - Предлагает способы решения поставленных задач и ожидаемые результаты;

оценивает предложенные способы с точки зрения соответствия цели проекта
ОПК-2.1 - Определяет цели и задачи управления структурными подразделениями

предприятий сферы сервиса или других сферах, в которых необходимо осуществление
сервисной деятельности

ОПК-2.2 - Использует основные методы и приемы планирования, организации,
мотивации и координации деятельности предприятий (подразделений) предприятий сферы
сервиса или других сферах, в которых необходимо осуществление сервисной деятельности

ОПК-2.3 - Осуществляет контроль деятельности предприятий (подразделений)
предприятий сферы сервиса или других сферах, в которых необходимо осуществление
сервисной деятельности

В результате освоения дисциплины (модуля) обучающийся должен:
Знать: исторические предпосылки развития сервиса, современные виды сервисной

деятельности, принципы классификации услуг и характеристики, теорию организации
обслуживания

Уметь: провести исследование сервиса как составная часть экономики, государства,
общества, культуры

Владеть: терминологией и основными понятиями сервисной деятельности, подходами к
классификации сервиса в основе научного анализа

По дисциплине (модулю) предусмотрена промежуточная аттестация в форме экзамена.

Общая трудоемкость освоения дисциплины (модуля) составляет 3 зачетные единицы.


