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1. Цель дисциплины

Целями освоения дисциплины «Сервисная деятельность» являются ознакомление студентов

с современным рынком услуг, особенностями сферы социально-культурного сервиса с учетом

потребностей потребителей и правовых норм, а также знакомство с перспективами развития

сервиса гостиничного дела в различных регионах России и других странах мира.

Код и наименование

компетенции

Код и наименование

индикатора достижения

компетенции

Перечень планируемых результатов обучения

по дисциплине

2. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине, соотнесенных с плани-

руемыми результатами освоения образовательной программы

Процесс изучения дисциплины направлен на формирование следующих компетенций ОП ВО

и овладение следующими результатами обучения по дисциплине:

ОПК-1 Способен

применять

технологические

новации и современное

программное

обеспечение в

туристской сфере

ОПК-1.1 Осуществляет

поиск, анализ, отбор и

внедрение

технологических

новаций в

профессиональную

туристскую деятельность

знает

процедуру определения вида технологических

новаций в профессиональную сервисную

деятельность

умеет

применять технологические новации в

профессиональную сервисную деятельность

владеет навыками

приемами использования технологических

новаций в профессиональную сервисную

деятельность

ОПК-3 Способен

обеспечивать требуемое

качество процессов

оказания услуг в

избранной сфере

профессиональной

деятельности

ОПК-3.1 Оценивает

качество оказания

туристских услуг с

учетом мнения

потребителей и

заинтересованных

сторон

знает

процедуру оценивания качества оказания услуг

в соответствии с нормативно-правовыми

актами и с учетом мнения потребителей и

других заинтересованных сторон

умеет

проводить оценку качества оказания услуг в

соответствии с нормативно-правовыми актами

и с учетом мнения потребителей и других

заинтересованных сторон

владеет навыками

навыками оценивания качества оказания услуг

в соответствии с нормативно-правовыми

актами и с учетом мнения потребителей и

других заинтересованных сторон

УК-1 Способен

осуществлять поиск,

критический анализ и

синтез информации,

применять системный

подход для решения

поставленных задач

УК-1.1 Анализирует

задачу, выделяя ее

базовые составляющие;

осуществляет поиск

информации; определяет

и ранжирует

информацию, требуемую

для решения

поставленной задачи

знает

алгоритм поиска информации, определения и

ранжирования информации, требуемой для

решения поставленной задачи в сфере сервиса

умеет

проводить поиск информации для решения

поставленной задачи в сфере сервиса

владеет навыками

навыками анализа поиска информации в сфере

сервиса, применения системного подхода



Дисциплина  «Сервисная деятельность» является дисциплиной обязательной части

программы.

Изучение дисциплины осуществляется в 3семестре(-ах).

3. Место дисциплины в структуре образовательной программы

Для освоения дисциплины «Сервисная деятельность» студенты используют знания, умения и

навыки, сформированные в процессе изучения дисциплин:

География

Основы функционирования систем сервиса

Прикладная математика

Прикладные методы исследовательской деятельности

Статистика сервисной деятельности

Информационные технологииПрикладная математика

География

Основы функционирования систем сервиса

Прикладная математика

Прикладные методы исследовательской деятельности

Статистика сервисной деятельности

Информационные технологииИнформационные технологии

География

Основы функционирования систем сервиса

Прикладная математика

Прикладные методы исследовательской деятельности

Статистика сервисной деятельности

Информационные технологииГеография

География

Основы функционирования систем сервиса

Прикладная математика

Прикладные методы исследовательской деятельности

Статистика сервисной деятельности

Информационные технологииОзнакомительная практика

Освоение дисциплины «Сервисная деятельность» является необходимой основой для

последующего изучения следующих дисциплин:

Проектная работа

Проектно-технологическая практика

Качество туристких услуг

Виды и тенденции развития туризма

Организация транспортного обслуживания

Организационно-управленческая (учебная) практика

Организационно-управленческая практика

Подготовка к сдаче и сдача государственного экзамена

Выполнение и защита выпускной квалификационной работы

Стандартизация, сертификация и контроль качества сервисных услуг

Философия

Проектная деятельность

4. Объем дисциплины в зачетных единицах с указанием количества академических часов,

выделенных на контактную работу с обучающихся с преподавателем (по видам учебных

занятий) и на самостоятельную работу обучающихся

Общая трудоемкость дисциплины «Сервисная деятельность» в соответствии с рабочим

учебным планом и ее распределение по видам работ представлены ниже.

Семестр Трудоемк Контактная работа с преподавателем, час Самостоя- Контроль, Форма



ость

час/з.е.

лек-

ции

практические

занятия

лабораторные

занятия

тельная ра-

бота, час
час

промежуточной

аттестации

(форма

контроля)

3 144/4 18 36 54 36 Эк

в т.ч. часов: 

 в интерактивной

форме

4 8

Семестр

Трудоемк

ость

час/з.е.

Внеаудиторная контактная работа с преподавателем, час/чел

Курсовая

работа

Курсовой

проект
Зачет

Дифференцирован

ный зачет

Консультации

перед экзаменом
Экзамен

3 144/4 0.25

5. Содержание дисциплины, структурированное по темам (разделам) с указанием отве-

денного на них количества академических часов и видов учебных занятий

Наименование раздела/темы

С
ем

ес
тр

Количество часов

Формы

текущего

контроля

успеваемости и

промежуточной

аттестации

№

Оценочное

средство

проверки

результатов

достижения

индикаторов

компетенций

Код

индикат

оров

достиж

ения

компете

нций

Семинарск

ие занятия

С
ам

о
ст

о
я
те

л
ь
н

ая

р
аб

о
та

в
се

го

Л
ек

ц
и

и

П
р
ак

ти
ч

ес
к
и

е

Л
аб

о
р
ат

о
р
н

ы
е

1 раздел. Раздел 1. Основы

сервисной деятельности
1.

Сервисная деятельность как

форма удовлетворения

потребности человека

3 44 21.1. 2

Тест, Практико-

ориентированн

ые задачи и

ситуационные

задачи

УК-1.1

Предпосылки возникновения

и развития сервисной

деятельности

3 44 21.2. 2
Устный опрос,

Доклад
УК-1.1

Природа и характер услуг как

товара
3 84 21.3. 2

Тест, Круглый

стол, Эссе

ОПК-

1.1

Жизненный цикл услуг 3 44 21.4. 2

Разноуровневые

задачи и

задания,

Круглый стол

ОПК-

1.1

Культура сервиса 3 44 2 КТ 11.5. 2
Контрольная

работа

ОПК-

1.1

2 раздел. Раздел 2. Сервисная

деятельность как система

обслуживания

2.

Поведение потребителей и

процесс принятия решения
3 44 22.1. 2 Круглый стол

УК-1.1,

ОПК-

3.1

«Контактная зона» как сфера

реализации сервисной

деятельности

3 44 22.2. 2

Практико-

ориентированн

ые задачи и

ситуационные

задачи

ОПК-

3.1



Развитие сервисной

экономики
3 24 22.3. 2

Доклад,

Круглый стол

ОПК-

3.1

Качество сервисных услуг 3 24 2 КТ 22.4. 2
Контрольная

работа

ОПК-

3.1

3 раздел. Экзамен3.

Аттестация 33.1.

Тест, Устный

опрос,

Практико-

ориентированн

ые задачи и

ситуационные

задачи

УК-1.1,

ОПК-

1.1,

ОПК-

3.1

Промежуточная аттестация Эк

Итого 36108 1818

Итого 36108 1818

Тема лекции (и/или

наименование раздел)

(вид интерактивной формы

проведения занятий)/

(практическая подготовка)

Содержание темы

(и/или раздела)

5.1. Лекционный курс с указанием видов интерактивной формы проведения занятий

Всего,

часов / часов

интерактивных

занятий/

практическая

подготовка

Сервисная деятельность

как форма удовлетворения

потребности человека

Сервисная деятельность как форма

удовлетворения потребности человека 2/1

Предпосылки

возникновения и развития

сервисной деятельности

Предпосылки возникновения и развития

сервисной деятельности 2/1

Природа и характер услуг

как товара

Природа и характер услуг как товара
2/1

Жизненный цикл услуг Жизненный цикл услуг 2/2

Культура сервиса Культура сервиса 2/-

Поведение потребителей и

процесс принятия решения

Поведение потребителей и процесс принятия

решения
2/1

«Контактная зона» как

сфера реализации

сервисной деятельности

«Контактная зона» как сфера реализации

сервисной деятельности 2/2

Развитие сервисной

экономики

Развитие сервисной экономики
2/-

Качество сервисных услуг Качество сервисных услуг 2/-

Итого 18



5.2.1. Семинарские (практические) занятия с указанием видов проведения занятий в

интерактивной форме

Наименование

раздела

дисциплины

Формы проведения и темы занятий

(вид интерактивной формы проведения

занятий)/(практическая подготовка)

Всего,

часов / часов интерактивных

занятий/ практическая

подготовка

вид часы

Сервисная

деятельность как

форма

удовлетворения

потребности

человека

Сервисная деятельность как форма

удовлетворения потребности человека
Пр 2/-/-

Предпосылки

возникновения и

развития сервисной

деятельности

Предпосылки возникновения и развития

сервисной деятельности
Пр 2/-/-

Природа и характер

услуг как товара
Природа и характер услуг как товара Пр 2/-/-

Жизненный цикл

услуг
Жизненный цикл услуг Пр 2/-/-

Культура сервиса Культура сервиса Пр 2/-/-

Поведение

потребителей и

процесс принятия

решения

Поведение потребителей и процесс

принятия решения
Пр 2/-/-

«Контактная зона»

как сфера

реализации

сервисной

деятельности

«Контактная зона» как сфера реализации

сервисной деятельности
Пр 2/-/-

Развитие сервисной

экономики
Развитие сервисной экономики Пр 2/-/-

Качество

сервисных услуг
Качество сервисных услуг Пр 2/-/-

Итого

5.3. Курсовой проект (работа) учебным планом не предусмотрен

5.4. Самостоятельная работа обучающегося

Темы и/или виды самостоятельной работы Часы

Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребности человека 4



Предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности 4

Природа и характер услуг как товара 8

Жизненный цикл услуг 4

Культура сервиса 4

Поведение потребителей и процесс принятия решения 4

«Контактная зона» как сфера реализации сервисной деятельности 4

Развитие сервисной экономики 2

Качество сервисных услуг 2



6. Перечень учебно-методического обеспечения для самостоятельной работы обучающихся по

дисциплине

Учебно-методическое обеспечение для самостоятельной работы обучающегося по

дисциплине «Сервисная деятельность» размещено в электронной информационно-образовательной

сре-де Университета и доступно для обучающегося через его личный кабинет на сайте

Университета. Учебно-методическое обеспечение включает:

1. Рабочую программу дисциплины «Сервисная деятельность».

2.Методические рекомендации для организации самостоятельной работы обучающегося по

дисциплине «Сервисная деятельность».

3. Методические рекомендации по выполнению письменных работ (контрольная работа) (при

наличии).

4. Методические рекомендации по выполнению контрольной работы студентами заочной

формы обучения (при наличии)

5. Методические указания по выполнению курсовой работы (проекта) (при наличии).

Для успешного освоения дисциплины, необходимо самостоятельно детально изучить

представленные темы по рекомендуемым источникам информации:

№

п/п
Темы для самостоятельного изучения

Рекомендуемые источники информации

(№ источника)

основная

(из п.8 РПД)

дополнительная

(из п.8 РПД)

метод. лит.

(из п.8 РПД)

1

Сервисная деятельность как форма

удовлетворения потребности

человека. Сервисная деятельность

как форма удовлетворения

потребности человека

Л1.18 Л2.13 Л3.11

2

Предпосылки возникновения и

развития сервисной деятельности.

Предпосылки возникновения и

развития сервисной деятельности

Л1.21 Л2.15 Л3.1

3

Природа и характер услуг как

товара . Природа и характер услуг

как товара

Л1.5, Л1.15 Л2.4 Л3.4

4
Жизненный цикл услуг. Жизненный

цикл услуг
Л1.15, Л1.19 Л2.1 Л3.14

5 Культура сервиса. Культура сервиса Л1.21, Л1.22 Л2.2 Л3.7

6

Поведение потребителей и процесс

принятия решения. Поведение

потребителей и процесс принятия

решения

Л1.23 Л2.18 Л3.2

7

«Контактная зона» как сфера

реализации сервисной деятельности.

«Контактная зона» как сфера

реализации сервисной деятельности

Л1.2 Л2.5 Л3.12

8
Развитие сервисной экономики.

Развитие сервисной экономики
Л1.17 Л2.17 Л3.3

9
Качество сервисных услуг. Качество

сервисных услуг
Л1.1 Л2.6 Л3.5

7. Фонд оценочных средств (оценочных материалов) для проведения промежуточной ат-

тестации обучающихся по дисциплине «Сервисная деятельность»

7.1. Перечень индикаторов компетенций с указанием этапов их формирования в процессе

освоения образовательной программы



Индикатор компетенции

(код и содержание)

Дисциплины/элементы

программы (практики,

ГИА), участвующие в

формировании индикатора

компетен-ции

7.2. Критерии и шкалы оценивания уровня усвоения индикатора компетенций, опреде-

ляющие процедуры оценивания знаний, умений, навыков и (или) опыта деятельности

Оценка знаний, умений и навыков и (или) опыта деятельности, характеризующих этапы

формирования компетенций по дисциплине «Сервисная деятельность» проводится в форме

текущего контроля и промежуточной аттестации.

Текущий контроль проводится в течение семестра с целью определения уровня усвоения

обучающимися знаний, формирования умений и навыков, своевременного выявления

преподавателем недостатков в подготовке обучающихся и принятия необходимых мер по её

корректировке, а также для совершенствования методики обучения, организации учебной работы и

оказания индивидуальной помощи обучающемуся.

Промежуточная аттестация по дисциплине «Сервисная деятельность» проводится в виде

Экзамен.

За знания, умения и навыки, приобретенные студентами в период их обучения, выставляются

оценки «ЗАЧТЕНО», «НЕ ЗАЧТЕНО». (или «ОТЛИЧНО», «ХОРОШО», «УДОВЛЕТВОРИТЕЛЬ-

НО», «НЕУДОВЛЕТВОРИТЕЛЬНО» для дифференцированного зачета/экзамена)

Для оценивания знаний, умений, навыков и (или) опыта деятельности в университете приме-

няется балльно-рейтинговая система оценки качества освоения образовательной программы.

Оценка проводится при проведении текущего контроля успеваемости и промежуточных аттестаций

обучающихся. Рейтинговая оценка знаний является интегрированным показателем качества

теоретиче-ских и практических знаний и навыков студентов по дисциплине.

Состав балльно-рейтинговой оценки студентов очной формы обучения

Для студентов очной формы обучения знания по осваиваемым компетенциям формируются

на лекционных и практических занятиях, а также в процессе самостоятельной подготовки.

В соответствии с балльно-рейтинговой системой оценки, принятой в Университете студентам

начисляются баллы по следующим видам работ:

№ контрольной

точки

Оценочное средство результатов индикаторов достижения

компетенций

Максимальное

количество

баллов

3 семестр

КТ 1 Контрольная работа 15

КТ 2 Контрольная работа 15

Итого 100

Результативность работы на практических/лабораторных занятиях 30

Посещение практических/лабораторных занятий 20

Посещение лекционных занятий 20

30Сумма баллов по итогам текущего контроля

Критерии оценки знаний студентов
№ контрольной

точки

Оценочное средство

результатов индикаторов

достижений компетенций

Максимальное

количество

баллов

3 семестр



КТ 1 Контрольная работа 15

15 баллов – при полном знании и

понимании содержания раздела,

отсутствии ошибок, неточностей,

демонстрации студентом

системных знаний и глубокого

понимания закономерностей; при

проявлении студентом умения

самостоятельно и творчески

мыслить; 14-10 баллов – при

полном содержательном ответе,

отсутствии ошибок в изложении

материала и при наличии не более

четырех неточностей; 9-5 баллов –

показано понимание, но неполное

знание вопроса, недостаточное

умение формулировать свои знания

по данному разделу; 4-0 балла –

при несоответствии ответа, либо

при представлении только плана

ответа.

КТ 2 Контрольная работа 15

15 баллов – при полном знании и

понимании содержания раздела,

отсутствии ошибок, неточностей,

демонстрации студентом

системных знаний и глубокого

понимания закономерностей; при

проявлении студентом умения

самостоятельно и творчески

мыслить; 14-10 баллов – при

полном содержательном ответе,

отсутствии ошибок в изложении

материала и при наличии не более

четырех неточностей; 9-5 баллов –

показано понимание, но неполное

знание вопроса, недостаточное

умение формулировать свои знания

по данному разделу; 4-0 балла –

при несоответствии ответа, либо

при представлении только плана

ответа.

Критерии и шкалы оценивания результатов обучения на промежуточной аттестации

При проведении итоговой аттестации «зачет» («дифференцированный зачет», «экзамен»)

преподавателю с согласия студента разрешается выставлять оценки («отлично», «хорошо»,

«удовлетворительно», «зачет») по результатам набранных баллов в ходе текущего контроля

успеваемости в семестре по выше приведенной шкале.

В случае отказа – студент сдает зачет (дифференцированный зачет, экзамен) по приведенным

выше вопросам и заданиям. Итоговая успеваемость (зачет, дифференцированный зачет, экзамен) не

может оцениваться ниже суммы баллов, которую студент набрал по итогам текущей и

промежуточной успеваемости.

При сдаче (зачета, дифференцированного зачета, экзамена) к заработанным в течение

семестра студентом баллам прибавляются баллы, полученные на (зачете, дифференцированном

зачете, экзамене) и сумма баллов переводится в оценку.

Критерии и шкалы оценивания ответа на экзамене

Сдача экзамена может добавить к текущей балльно-рейтинговой оценке студентов не более



20 баллов:

Содержание билета Количество баллов

Теоретический вопрос №1

(оценка знаний)

до 7

Теоретический вопрос №2

(оценка знаний)

до 7

Задача (оценка умений и

навыков)

до 6

Итого 20

Теоретические вопросы (вопрос 1, вопрос 2)

7 баллов выставляется студенту, полностью освоившему материал дисциплины или курса в

соответствии с учебной программой, включая вопросы рассматриваемые в рекомендованной

программой дополнительной справочно-нормативной и научно-технической литературы, свободно

владеющему основными понятиями дисциплины. Требуется полное понимание и четкость

изложения ответов по экзаменационному заданию (билету) и дополнительным вопросам, заданных

экзаменатором. Дополнительные вопросы, как правило, должны относиться к материалу

дисциплины или курса, не отраженному в основном экзаменационном задании (билете) и выявляют

полноту знаний студента по дисциплине.

5 балла заслуживает студент, ответивший полностью и без ошибок на вопросы

экзаменационного задания и показавший знания основных понятий дисциплины в соответствии с

обязательной программой курса и рекомендованной основной литературой.

3 балла дан недостаточно полный и недостаточно развернутый ответ. Логика и

последовательность изложения имеют нарушения. Допущены ошибки в раскрытии понятий,

употреблении терминов. Студент не способен самостоятельно выделить существенные и

несущественные признаки и причинно-следственные связи. Студент может конкретизировать

обобщенные знания, доказав на примерах их основные положения только с помощью

преподавателя. Речевое оформление требует поправок, коррекции.

2 балла дан неполный ответ, представляющий собой разрозненные знания по теме вопроса с

существенными ошибками в определениях. Присутствуют фрагментарность, нелогичность

изложения. Студент не осознает связь данного понятия, теории, явления с другими объектами

дисциплины. Отсутствуют выводы, конкретизация и доказательность изложения. Речь неграмотная.

Дополнительные и уточняющие вопросы преподавателя не приводят к коррекции ответа студента не

только на поставленный вопрос, но и на другие вопросы дисциплины.

1 балл дан неполный ответ, представляющий собой разрозненные знания по теме вопроса с

существенными ошибками в определениях. Присутствуют фрагментарность, нелогичность

изложения. Студент не осознает связь данного понятия, теории, явления с другими объектами

дисциплины. Отсутствуют выводы, конкретизация и доказательность изложения. Речь неграмотная.

Дополнительные и уточняющие вопросы преподавателя не приводят к коррекции ответа студента не

только на поставленный вопрос, но и на другие вопросы дисциплины.

0 баллов - при полном отсутствии ответа, имеющего отношение к вопросу.

Оценивание задачи

6 баллов Задачи решены в полном объеме с соблюдением необходимой последовательности.

5 баллов Задачи решены с небольшими недочетами.

4 балла Задачи решены с небольшими недочетами.

3 балла Задачи решены не полностью, но объем выполненной части таков, что позволяет

получить правильные результаты и выводы.

2 балла Задачи решены не полностью, но объем выполненной части таков, что позволяет

получить правильные результаты и выводы. 

1 баллов Задачи решены частично, с большим количеством вычислительных ошибок, объем

выполненной части работы не позволяет сделать правильных выводов.

0 баллов Задачи не решены или работа выполнена не полностью, и объем выполненной части

работы не позволяет сделать правильных выводов.

Перевод рейтинговых баллов в пятибалльную систему оценки знаний обучающихся:

для экзамена:

- «отлично» – от 89 до 100 баллов – теоретическое содержание курса освоено полностью, без

Критерии оценки ответа на экзамене



пробелов необходимые практические навыки работы с освоенным материалом сформированы, все

предусмотренные программой обучения учебные задания выполнены, качество их выполнения

оценено числом баллов, близким к максимальному;

- «хорошо» – от 77 до 88 баллов – теоретическое содержание курса освоено полностью, без

пробелов, некоторые практические навыки работы с освоенным материалом сформированы

недостаточно, все предусмотренные программой обучения учебные задания выполнены, качество

выполнения ни одного из них не оценено минимальным числом баллов, некоторые виды заданий

выполнены с ошибками;

- «удовлетворительно» – от 65 до 76 баллов – теоретическое содержание курса освоено

частично, но пробелы не носят существенного характера, необходимые практические навыки

работы с освоенным материалом в основном сформированы, большинство предусмотренных

программой обучения учебных заданий выполнено, некоторые из выполненных заданий, возможно,

содержат ошибки;

- «неудовлетворительно» – от 0 до 64 баллов - теоретическое содержание курса не освоено,

необходимые практические навыки работы не сформированы, выполненные учебные задания

содержат грубые ошибки, дополнительная самостоятельная работа над материалом курса не

приведет к существенному повышению качества выполнения учебных заданий

7.3. Примерные оценочные материалы для текущего контроля успеваемости и промежу-

точной аттестации по итогам освоения дисциплины «Сервисная деятельность»

Вопросы для собеседования

1. Понятие услуги. Свойства услуги.

2. Сервис как деятельность. Сервис как услуга. Сервис как потребность.

3. Виды сервисной деятельности.

4. Роль сервиса в удовлетворении потребностей человека.

5. Распределение занятий и социальных ролей в первобытной культуре и архаических

сообществах.

6. Зарождение и развитие услуг в обществах древнего мира.

7. Услуги в средневековом обществе Западной Европы.

8. Влияние индустриального производства на сервисную деятельность.

9. Сервисная деятельность в обществе постиндустриального типа.

10. Сервисная деятельность в развивающихся странах.

11. Профессиональные качества сотрудника сферы сервиса.

12. Психологические особенности процесса обслуживания клиентов.

13. Спектр услуг и алгоритм сервисного процесса в сфере услуг.

14. Управление качеством сервиса и услуг, теория и практика.

15. Позиционирование фирм в сфере бизнеса, сущность и эффективность.

16. Создание новых сервисных продуктов и повышение их ценности.

17. Конкуренция и ее проявление в сфере сервиса.

18. Процесс обслуживания потребителей.

19. Взаимодействие с потребителями услуг как управленческая задача.

20. Понятие контактной зоны как сферы реализации сервисной деятельности.

21. Пять фаз жизненного цикла услуги.

22. Жизненные циклы товаров и услуг.

23. Меры, обеспечивающие получение прибылей через умелое ведение сопутствующего

сервиса и учет жизненного цикла как товара, так и услуг.

24. Управление этапами жизненного цикла сопутствующих услуг.

25. Характеристики фаз жизненного цикла продукта.

Темы для рефератов по Сервисной деятельности.

Сервис как общественное и экономическое явление

Социальные предпосылки сервисной деятельности

Роль сервисной деятельности в социально-экономическом развитии страны



Структура и виды сервисной деятельности

Сервисная деятельность как процесс удовлетворения потребностей

Услуга как специфический продукт сервисной деятельности

Основы организации сервисной деятельности

Специфика оказания различных услуг в сервисной деятельности

Основы организации рабочих мест в индустрии моды и красоты

Организация обслуживания потребителей услуг

Способы и формы организации обслуживания оказания услуг

Основные правила обслуживания населения

Качество услуг и обслуживание

Культура обслуживания как базовый элемент качества обслуживания

Эффективность сервисной деятельности

Этика и психология сервисной деятельности

Особенности профессионального поведения в сфере сервиса

Этика и психология взаимоотношений в трудовом коллективе и в общении с потребителем

Специфика межличностного общения работников сервисных организаций и потребителей в

процессе оказания услуги.

Основные психологические принципы взаимоотношения с клиентом.

Типовая кейс-задача

Кейс 1. Развитие сферы сервиса как закономерность мирового прогресса и условие выхода

из кризиса

Преодоление внутреннего социально-экономического кризиса в России, а также формирова-

ние условий для принятия активного участия в решении общечеловеческих проблем требует опре-

деления конкретных путей создания в кратчайшие сроки конкурентоспособной, стабильно разви-

вающейся национальной экономики на основе изучения опыта развития передовых стран мира и с

учетом исторических особенностей развития нашей страны.

Опыт социально-экономического развития ведущих стран показывает, что переход мирового

сообщества на качественно новый уровень связан с мобилизацией интенсивных источников роста,

прежде всего- с усилением роли человеческого фактора, с формированием работника нового каче-

ства, что невозможно без развития сферы сервиса. Подход к работнику с позиции "человеческого

капитала" изменил модель общества, обеспечив переход к информационному обществу, где

главной движущей силон, способной обеспечить прогресс является человек творческий, с высокой

степенью профессиональной подготовки, имеющий возможность в полной мере раскрыть своп

способности, получить признание общества и утвердить себя как личность. Это требует того,

чтобы в фонд жиз-ненных средств работника неизбежно входил комплекс услуг, в частности,

услуги социальные (об-разование, здравоохранение, услуги по охране имущества и личности и

т.д.); услуги личные (рекре-ационные, досуговые, бытовые и т.д.);

услуги деловые (консалтинговые, финансово-кредитные, информационные), услуги социаль

-но-культурные, связанные с развитием духовной сферы, которые формируют и сохраняют



рабочую силу как источник всех стоимостей. Особенностью модели современного общества с

развитой ста-бильной экономикой является оптимальное соотношение между материальным

производством и сферой сервиса, так как расширение сферы сервиса есть не только результат, но и

важный фактор роста материального производства, социального и духовного прогресса общества в

целом.

В последние десятилетия в развитых странах мира сфера сервиса развивается быстрее мате-

риального производства, к настоящему времени она выросла в крупнейший сектор экономики.

Даже без транспорта и связи (технико-экономические характеристики их развития ближе к

материально-му производству) на сферу услуг в США приходится около 70% работающих, в

Великобритании, Франции, Японии, Германии-60% и выше. В США доля капиталовложений в

сферу услуг в общем их объеме (без расходов на жилищное строительство) находится на уровне

30%, в Великобритании – 40%. В РФ эти цифры значительно меньше.

Услуги, ориентированные на домашнее хозяйство и услуги личностного характера в разви-

тых странах, имеют долю в ВВП 20-25%, на транспорт и внедомашнее питание приходится 6-10%,

на государственные услуги15-23%. Кроме этого, очевидно изменение структуры объема платных

услуг населению.

Долговременная тенденция опережающего роста сферы сервиса становится определяющей

в современном обществе. Глубокая структурная перестройка реального сектора экономики и его

ин-тенсификация не только не замедлили этот процесс, а наоборот, усилили его, создав новые

стимулы к сбалансированному развитию двух секторов хозяйства, обеспечив переход к

формированию ново-го качества жизни и качества рабочей силы.

Вопросы для обсуждения:

1. Охарактеризуйте состояние национальной экономики.

2. Назовите источники роста национальной экономики.

3. Какие тенденции, по материалам «Концепции развития сферы сервиса в Российской

Федерации» проявляются в сфере сервиса РФ на современном этапе?

4. Претерпел ли в ходе рыночных преобразований качественное изменение состав про-

изводителей услуг?

5. Изменился ли качественный и количественный состав услуг, востребованных населе-

нием РФ?

6. Каковы последствия недостаточной развитости сферы услуг в России?

7. Какие комплексные меры по развитию сферы услуг Вы можете предложить?

8. Перечень основной и дополнительной учебной литературы, необходимой для освоения

дисциплины
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Л3.12 Рождественская Л. Н., Главчева С. И. Гостеприимство и сервис в индустрии питания

[Электронный ресурс]:учеб. пособие для СПО. - Москва: ООО "Научно-издательский центр

ИНФРА-М", 2022. - 179 с. – Режим доступа: http://znanium.com/catalog/document?id=396026

Л3.13 Жильцова О. Н. Поведение потребителей [Электронный ресурс]:учебник; ВО - Бакалавриат.

- Москва: Вузовский учебник, 2022. - 320 с. – Режим доступа: http://znanium.com/catalog/document?

id=414477

Л3.14 Синяева И. М., Романенкова О. Н., Синяев В. В. Маркетинг услуг [Электронный

ресурс]:учебник ; ВО - Бакалавриат, Магистратура. - Москва: Дашков и К, 2021. - 252 с. – Режим

доступа: https://e.lanbook.com/book/229448



Л3.15 Агарков А. П. Управление качеством [Электронный ресурс]:учебник; ВО - Бакалавриат. -

Москва: Дашков и К, 2022. - 208 с. – Режим доступа: https://e.lanbook.com/book/277622

Л3.16 Згонник Л. В. Организационное поведение [Электронный ресурс]:учебник; ВО -

Бакалавриат. - Москва: Дашков и К, 2022. - 232 с. – Режим доступа:

https://e.lanbook.com/book/277400

Наименование ресурса сети «Интернет» Электронный адрес ресурса

9. Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», необхо-

димых для освоения дисциплины

№

система КонсультантПлюс https://www.consultant.ru/1

Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав

потребителей и благополучия человека
https://www.rospotrebnadzor.ru/2



10. Методические указания для обучающихся по освоению дисциплины

Методические указания по лекционным занятиям

Лекционные занятия являются одним из видов контактной работы по освоению дисциплины.

На лекционных занятиях обучающиеся знакомятся со структурой дисциплины, ключевыми

материалами программы курса, современными подходами и проблемами в области изучаемой

дисциплины. Важной задачей лекционных занятий является развитие у обучающихся навыков

самостоятельной работы с научной и учебно-методической литературой. Освоение дисциплины

обучающимся следует начинать с изучения проработки рабочей программы, особое внимание,

уделяя целям и задачам, структуре и содержанию курса. На лекционных занятиях конспектирование

материала лекций обучающимися необходимо осуществлять тезисно, обращая внимание, на логику

изложения материла, аргументацию и приводимые примеры. Для закрепления теоретических

знаний по основным изучаемым разделам дисциплины лекционный материал рекомендуется

своевременно просматривать, отмечая сложные для понимания места. Успешному освоению курса

способствует самостоятельное изучение и проработка основной и дополнительной литературы,

представленной в рабочей программе дисциплины. Если обучающемуся самостоятельно не удается

разобраться в изучаемом материале, необходимо сформулировать вопросы и обратиться за

консультацией к ведущему преподавателю. При изучении основных разделов дисциплины следует

принимать во внимание особенности содержания каждой темы раздела и специфические понятия.

Качественное освоение материала дисциплины предполагает изучения этих особенностей и

понятий. Если при подготовке к занятиям какое-либо понятие вызывает затруднения в понимании

его сущности и содержания, рекомендуется обратиться к словарю и выписать в конспект его

значение. При подготовке материала необходимо обращать внимание на точность определений,

последовательность изучения материала, аргументацию, собственные примеры, анализ конкретных

ситуаций. Каждую неделю рекомендуется отводить время для повторения пройденного материала в

целях самоконтроля полученных знаний, умений и навыков.

Методические указания по практическим занятиям

Изучение дисциплины предполагает посещение обучающимися не только лекций, но и

практических занятий, в ходе которых осуществляется познавательная деятельность, направленная

на закрепление теоретического и практического материала, получение навыков использования

методик расчета показателей, развитие мышления и интуиции, необходимых для решения

профессиональных задач. На практических занятиях осуществляется проверка качества освоения

обучающимися учебного материала, полученного в ходе лекционных занятий и самостоятельной

работы. Основная цель практических занятий: - закрепить теоретические основы дисциплины

применительно к решению практических задач; - проверить уровень усвоения и понимания

обучающимися вопросов, рассмотренных на лекциях и самостоятельно по учебной литературе; -

обучить навыкам освоения расчетных методик и работы с нормативно-справочной и

законодательной литературой; - восполнить пробелы в пройденной теоретической части курса и

оказать помощь в его усвоении. Методические материалы составлены с учетом того, что студенты

прослушали теоретический курс по рассматриваемой теме и должны знать содержание материала.

Для успешного освоения курса необходима самостоятельная работа студентов с литературой.

Обязательным условием является изучение нормативной, законодательной, научной и учебной

литературы. 5 Для контроля знаний, полученных в процессе освоения дисциплины на практических

занятиях обучающиеся выполняют типовые задачи, комплексные практические задания, задания

репродуктивного, реконструктивного и практико-ориентированного уровней.

11. Перечень информационных технологий, используемых при осуществлении

образовательного процесса по дисциплине, включая перечень лицензионного и свободно

распространяемого программного обеспечения, в том числе отечественного производства и

информационных справочных систем (при необходимости).

11.1 Перечень лицензионного программного обеспечения

1. Kaspersky Endpoint Security 12.11 - Антивирус

2. Microsoft Windows Server STDCORE  AllLngLicense/Software AssurancePack Academic OLV

16Licenses LevelE AdditionalProduct CoreLic 1Year - Серверная операционная система



11.3 Перечень программного обеспечения отечественного производства

1. Kaspersky Endpoint Security 12.11 - Антивирус

При осуществлении образовательного процесса студентами и преподавателем используются

следующие информационно справочные системы: СПС «Консультант плюс», СПС «Гарант».

12. Описание материально-технической базы, необходимой для осуществления

образовательного процесса по дисциплине

№ п/п Наименование специальных

помещений и помещений для

самостоятельной работы

Номер

аудитор

ии

Оснащенность специальных помещений и

помещений для самостоятельной работы

1 Учебная аудитория для

проведения занятий всех типов (в

т.ч. лекционного, семинарского,

практической подготовки

обучающихся), групповых и

индивидуальных консультаций,

текущего контроля и

промежуточной аттестации

300/ИТ

Ф

Оснащение: cтолешница для студентов – 66

шт., сидения для студентов -196 шт., сенсорная

панель SMART podium – 1 шт., компьютер

Neos 490 – 1 шт., конференц система AKG

(Микрофоны и звук) – 1 шт., проектор

Panasonic PT-EX600E – 1 шт., экран настенный

с форматом 4:3 Digis. – 1 шт., учебно-

наглядные пособия в виде тематических

презентаций, информационные плакаты,

подключение к сети «Интернет», выход в

корпоративную сеть университета.

407/ИТ

Ф

Оснащение: столы – 21шт., стулья – 47 шт.,

компьютер Kraftway Credo – 1шт, экран

настенный -1 шт., проектор Epson EB-X18-1

шт., учебно-наглядные пособия в виде

тематических презентаций, информационные

плакаты, подключение к сети «Интернет»,

доступ в электронную информационно-

образовательную среду университета, выход в

корпоративную сеть университета.

2 Помещение для самостоятельной

работы обучающихся,

подтверждающее наличие

материально-технического

обеспечения, с перечнем

основного оборудования
5 Учебная аудитория для групповых

и индивидуальных консультаций



13. Особенности реализации дисциплины лиц с ограниченными возможностями здоровья

Обучающимся с ограниченными возможностями здоровья предоставляются специальные

учебники и учебные пособия, иная учебная литература, специальные технические средства

обучения коллективного и индивидуального пользования, предоставление услуг ассистента

(помощника), оказывающего обучающимся необходимую техническую помощь, а также услуги

сурдопереводчиков и тифлосурдопереводчиков. 

а) для слабовидящих:

- на промежуточной аттестации присутствует ассистент, оказывающий студенту

необходимую техническую помощь с учетом индивидуальных особенностей (он помогает занять

рабочее место, передвигаться, прочитать и оформить задание, в том числе записывая под диктовку); 

- задания для выполнения, а также инструкция о порядке проведения промежуточной

аттестации оформляются увеличенным шрифтом; 

- задания для выполнения на промежуточной аттестации зачитываются ассистентом;

- письменные задания выполняются на бумаге, надиктовываются ассистенту;

- обеспечивается индивидуальное равномерное освещение не менее 300 люкс;

- студенту для выполнения задания при необходимости предоставляется увеличивающее

устройство;

в) для глухих и слабослышащих:

- на промежуточной аттестации присутствует ассистент, оказывающий студенту

необходимую техническую помощь с учетом индивидуальных особенностей (он помогает занять

рабочее место, передвигаться, прочитать и оформить задание, в том числе записывая под диктовку); 

- промежуточная аттестация проводится в письменной форме;

- обеспечивается наличие звукоусиливающей аппаратуры коллективного пользования, при

необходимости поступающим предоставляется звукоусиливающая аппаратура индивидуального

пользования; 

- по желанию студента промежуточная аттестация может проводиться в письменной форме;

д) для лиц с нарушениями опорно-двигательного аппарата (тяжелыми нарушениями

двигательных функций верхних конечностей или отсутствием верхних конечностей): 

- письменные задания выполняются на компьютере со специализированным программным

обеспечением или надиктовываются ассистенту; 

- по желанию студента промежуточная аттестация проводится в устной форме.
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