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Методические указания предназначены для четкой организации деятельности студентов 

специальности 43.02.08 Сервис домашнего и коммунального хозяйства. Методические указания 

включают цели и задачи самостоятельной работы, основные материалы  (задания для 

самостоятельной работы, рекомендации по подготовке) а также список литературных и других 

источников информации, необходимых при изучении дисциплины. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  



  

  

Тематический план (очная форма обучения) 

Наименование разделов и тем 

Учебная 

нагрузка 

обучающего

ся (час.) 

Количество аудиторных часов 

Самостоятоя

тельная 

работа 
Всег

о 

Теоретичес

кие 

занятия 

Практичес

кие 

занятия 

Консультаци

и 

Раздел 1. Социальные предпосылки 

возникновения и развития сервисной 

деятельности 

4 4 4 - - - 

Тема 1.1 Возникновение сервисной 

деятельности. Развитие сервиса в до-

революционный России 

2 2 2 - - - 

Тема 1.2 Основные этапы развития сервисной 

деятельности в России в XX и XI веках. 
2 2 2 - - - 

Раздел 2. Услуга как специфический 
продукт 

24 16 10 6 2 6 

Тема 2.1 Сущность услуги как 
специфического продукта 

8 6 4 2 - 2 

Тема 2.2 Комплекс маркетинга в сфере 
сервиса и особенности его реали-зации 

16 10 6 4 2 4 

Раздел 3. Организация сервисной 
деятельности 

32 24 16 8 2 6 

Тема 3.1 Организация обслуживания 
потребителей услуг 

6 6 6 - - - 

Тема 3.2 Понятие контактной зоны сервисных 
предприятий. Психологическая и этическая 
культура сервиса 

16 10 6 4 - 6 

Тема 3.3 Нормативные документы по 
обслуживанию населения и регулирование 
отношений в сервисной деятельности 

10 8 4 4 2 - 

Раздел 4.  Качество услуг 10 10 4 6 - - 

Тема 4.1 Показатели качества и уровня 
обслуживания населения 

4 4 2 2 - - 

Тема 4.2 Пути повышения качества услуг и 
обслуживания населения 

6 6 2 4 - - 

Дифференцированный зачет  2 2 2 - - - 

 72 56 36 20 4 12 

 

 



ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА 

           Сервисной деятельностью называют активное содействие удовлетворению 

индивидуальных и коллективных потребностей людей в различных сферах 

повседневной жизни через производство материальных и духовных благ, форм 

общения людей, преобразования общественных условий и отношений, развития 

самого человека, его способностей, умений, знаний, принимающих для 

потребления особую форму потребительной стоимости – форму услуги. 

Настоящие методические указания предназначены для организации 

эффективной самостоятельной работы по дисциплине «Сервисная деятельность», 

студентов, получающих среднее профессиональное образование. 

Важная роль в процессе обучения студентов отводится его самостоятельной 

работе, которая тесно связана с аудиторной и, по сути, является ее продолжением. 

Самостоятельная работа должна содействовать активизации 

познавательной деятельности, развитию творческого отношения к учебной 

деятельности, формированию навыков самостоятельного творческого труда, 

умению решать профессиональные задачи, формированию потребности к 

непрерывному самообразованию, совершенствованию знаний и умений, 

расширению кругозора, приобретению опыта планирования и организации 

рабочего времени, выработке умений и навыков самостоятельной работы с 

учебной литературой, обеспечению ритмичной и качественной работы студентов 

в течение учебного года.  

Организация самостоятельной работы студентов, позволяющая 

продуктивно организовать данный вид учебной деятельности, включает в себя: 

Выступление на семинаре - представляет собой устный ответ на заранее 

поставленные вопросы на предыдущем занятии. В ответе должны быть 

представлены общетеоретические и практические аспекты рассматриваемого 

вопроса, различные точки зрения. Выступление не должно представлять собой 

пересказ учебного пособия или статьи.  

Под докладом подразумевается итог самостоятельной исследовательской 

работы студента. Чтобы его подготовить, необходимо не только познакомиться с 

определенной научной литературой, но и выдвинуть свою гипотезу, провести 

сбор эмпирического материала , используя самостоятельные наблюдения, 

применяя устные опросы, анкеты, тесты, изучить необходимые документы и т.д., 

проверить гипотезу, прийти к обоснованным выводам, доказать правильность 

собственного решения проблемы и оформить полученные результаты в виде 

письменной работы.  

Составление конспекта и изучение нормативно-правовых актов по 

изучаемым темам в данном случае также как и выше учитывается уровень 

самостоятельной подготовки обучающегося. Конспект должен содержать 

основные положения нормативного акта, а не должен собой подменять простое 

его переписывание. Студент при ответе должен знать содержание, понимать его 

суть, делать собственные выводы.  

Задания для самостоятельной работы в виде выполнения письменных 

заданий, решения задач. При подготовке к практическому занятию 

обучающийся должен готовить не только теоретические вопросы, но и решать 

практические задачи. Задача представляет собой ситуацию из реальных событий, 

которую обучающийся должен решить правильно и грамотно, в соответствии с 



действующим законодательством. Студентам должен быть представлен полный, 

развернутый ответ, со ссылкой на нормативные документы.  

Критериями оценки результатов самостоятельной внеаудиторной работы 

студентов является: 

- уровень освоения студентом учебного материала; 

- соответствие содержания конспекта заявленной теме; 

- глубина проработки материала; 

- сформированность общеучебных умений и навыков; 

- правильность и полнота использования источников и др. 

 

 

Темы рефератов 

1.Виды сервисной деятельности 

2.Сервис как деятельность 

3.История развития сервисной деятельности в России. Основные этапы. 

4.Влияние дворянства на развитие сервисной деятельности в дореволюционной 

России. 

5.Сервис как потребитель. 

6.Сервис как услуга. 

7.Принципы современного сервиса. 

8.Задачи современного сервиса. 

9.Понятие услуг и его рынок. 

10.Характеристика услуг. 

11.Рыночные предприятия сферы услуг. 

12. Нерыночные предприятия сферы услуг. 

13.Классификация услуг. 

14.Критерии качества услуг. 

15.Сервисная деятельность в процессе формирования потребностей. 

16.Формы удовлетворения потребности человека 

17.Особенности обращения в сервисной деятельности 

18.Виды общения и их характеристики 

19.Понятие «контактной зоны» 

20.Этика как элемент культуры 

21.Основы корпоративной культуры 

22.Показатели качества услуг 

23.Качество сервисных услуг 

Темы сообщений 

1.Важнейшие факторы, определяющие развитие услуг в российском обществе 

2.Объективные факторы развития услуг в России 

3. Уровень жизни населения и сфера обслуживания 

4. Сервис как потребность. 

5. Природа и характер сервисной деятельности 

6. Экономические и организационные аспекты сервисной деятельности 

современного типа 

7. Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности 

8. Характер и истоки сервисной деятельности 

9.  Сервисная деятельность в структуре социальных отношений 

10. Влияние экономики на развитие сервисной деятельности 

11. Влияние индустриального производства на сервисную деятельность 



12. Сервисная деятельность в обществе постиндустриального типа 

13. Объективные факторы развития хозяйствования и услуг в России 

14. Уровень жизни населения и сфера обслуживания в советский и постсоветский 

периоды 

15.Государственно-правовое регулирование сервисной деятельности и 

выполнение государством сервисных функций 

16. Сервисная деятельность как часть культуры 

17. Эффективность «контактных зон» при развитии сервисной деятельности 

18. Состав и структура сферы услуг 

19. Посреднические услуги в современном российском предпринимательств 

20. Особенности общего управления сервисным предприятием 

 

 

Кроссворд на  тему "Сервисная деятельность" 

 

 

 
 

По горизонтали 

2. Фамилия американского профессора из п 

4. Способность товара или услуги удовлетворить потребность или обеспечить 

выгодой покупателя 

 

 



 

5. Параметр, лежащий в основе деления сервиса на предпродажный и 

послепродажный 

7. То количество и качество услуг, которое производители (исполнители) готовы 

предоставить конкретному потребителю в конкретное время и в конкретном 

месте 

8. Движущая сила развития сервиса 

9. Постоянный покупатель или заказчик 

10. Сфера деятельности по проработке вопросов создания объектов 

промышленности, инфраструктуры, оказанию инженерно-консультационных 

услуг 

11. Один из основных характеристик услуг, проявляющаяся в том, что ее качество 

может сильно изменяться в зависимости от того, кто, когда и как ее 

предоставляет 

13. В группу … услуг согласно гост Р 50646-2012 входят услуги автосервиса, 

ремонт оборудования, жилищно-коммунальные услуги и др  

По вертикали 

1. … услуги одобряются государством, обществом и не преследуются по закону  

3. Табличный документ, разработанный для развития и совершенствования 

стандартизации в сфере услуг населению  

6. Услуги, придающие основным услугам дополнительные выгоды и помогающие 

отличить от конкурирующих с ней услуг  

7. Лицо, имеющее намерение приобрести либо приобретающий или 

использующий товары, работы, услуги исключительно для личный целей  

12. С точки зрения американского профессора международного маркетинга, это 

любая деятельность или благо, которые одна сторона может предложить другой 
и которые в основном неосязаемы и не приводят к завладению чем-либо  



 
 

 

Решение практических ситуаций 

Ситуация 1 Основные подходы к осуществлению сервиса.  Пример плохого 

обслуживания может привести каждый, их легко вспомнить, т.к. к сожалению их 

довольно много... А вот рассказать о случаях выдающегося и безупречного 

обслуживания довольно сложно. Их очень мало.  

Однако на что мы обращаем внимание?  

На примеры отвратительного сервиса или наоборот?  

А что выгоднее?  

А какие из этих примеров позволят обучить продавцов безупречному 

сервису, а не просто будут их стимулировать избегать ошибок?  

Ответ очевиден... 

Обратите внимание на примеры организации сервиса и обслуживания 

покупателей персоналом! 

Проанализируйте какие подходы к осуществлению сервиса применяются. 

 

Ситуация 2 Ателье, как пример современного сервиса Каждый человек 

периодически сталкивается с элементарными проблемами. 

Например: простая и примитивная проблема - заметить молнию в джинсах 

на новую. Конечно, можно пойти приобрести новые джинсы. Но иногда сложно 

сделать свой выбор и подобрать новую вещь. В таких случаях считается 

необходимым обратиться в ателье. Именно там работают профессионалы 

швейного мастерства. Профессионалы, для которых вшить молнию не составляет 

труда. 



Далеко за примером ходить не пришлось. Ателье ООО "Славянка" 

Славянский бульвар, дом 11, корпус 1. При получении "обновленных" джинсов, 

выяснилось, что все молния была вшита, так, что брюки торчали в разные 

стороны даже стоя. При попытке присесть, ткань, закрывающая молнию, 

раскрывалась полностью. В общем, в такие брюки выглядели очень неопрятно и 

ходить в них было нельзя. 

Очень интересна была реакция "профессионалов" из ателье ООО 

"Славянка". Мастер поведал, что вшил молнию точно на прежнее место. И что, 

если так они выглядят, значит, брюки такие и были. Получалось, что целый год 

перед этим, клиент ходил в таком виде. Женщина-начальник (вероятно директор) 

убеждала, что вероятно новая молния более толстая. А так все нормально, просто 

придирки клиента. После изучения вшитой молнии, оказалось очевидным, что 

как раз в проблемном месте, строчка шла криво, т.е. замена была выполнена с 

браком. Но позиция мастера не изменилась - они такие и были. Правда, теперь, 

оказалось, что мастер вшил не по старому шву, по отпечатку от старой молнии, 

оставленному на ткани. 

Ателье направлено пыталось доказать, что все нормально. Деньги 

получены, молния вставлена "на прежнее место", и клиент может убираться 

восвояси. Фактически ателье ООО "Славянка" пыталась реализовать «некий 

подход» к осуществлению сервиса. И на все замечания, что в такой одежде 

ходить нельзя практически не реагировали - все вшито как надо. А как же "клиент 

всегда прав"? 

Вопросы для обсуждения: 

1. Какие подходы к осуществлению сервиса применяются в упоминаемых 

компаниях? 

2. Охарактеризуйте данные компании со стороны этичности ведения 

бизнеса, что определяет их репутацию в бизнесе? 

 

Ситуация 3 Информация к размышлению… «Около года назад мы с 

коллегой, не сумев преодолеть московские пробки, опоздали на рейс в Санкт-

Петербург. Мы вбежали в аэропорт, когда самолет начинал разбег, и к тому 

моменту мечтали только об одном — чтобы были билеты на следующий рейс. 

Мы понимали, что без доплат не обойтись. 

Обратившись к представителю авиакомпании и объяснив ситуацию, мы 

услышали слова, которые надолго сделали меня верным клиентом этого 

авиаперевозчика: «Я понимаю и очень сожалею, что так произошло. Давайте 

посмотрим, что можно сделать…»». 

Вопросы для обсуждения: 

Как бы Вы поступили на месте представителя авиакомпании? 

***Разработайте концепцию сервисного обслуживания. 

 

Ситуация 4  Примеры из жизни… Необычный способ опроса клиентов 

Супружеская пара — владельцы нескольких супермаркетов из штата Миннесота 

(США) — придумала свой метод неформального исследования лояльности 

клиентов. 

Раз в квартал они арендуют неподалеку от своих магазинов конференц-зал 

и приглашают 8-12 покупателей из каждого магазина. 

Организаторы встречи угощают клиентов пиццей и в неформальной 

обстановке расспрашивают, что им нравится и что не нравится в магазинах 



(последнее гораздо важнее). Затем принимаются решения, что надо изменить как 

в культуре обслуживания клиентов, так и в других бизнес-процессах. Например, 

после подобных опросов было решено расширить ассортимент низкокалорийных 

продуктов для пожилых, а также фасовать мясо для пожилых людей более 

мелкими порциями. 

По материалам книги: Шоул Дж. Первоклассный сервис как конкурентное 

преимущество. М.: Альпина Бизнес Букс, 2006 История с зеркалом Руководитель 

туристической фирмы придумал, как повысить качество телефонных разговоров, 

которые ведут операторы. Он ввел правило: каждый оператор во время разговора 

с клиентом должен улыбаться. А чтобы они этого не забывали, каждому 

сотруднику поставили на стол маленькое зеркальце. 

Метод оказался вполне успешным, и телефонный сервис компании 

значительно улучшился. Однажды руководитель решил показать офис своему 

клиенту. После экскурсии клиент сказал: «Да, у Вас тут действительно здорово. 

Но уж слишком самовлюбленные сотрудники». 

По материалам книги: Вайнцвейг А. Безупречный сервис. 

Чтобы каждый клиент чувствовал себя королем. М.: Добрая книга, 2006  

Вопросы для обсуждения: 

1. Назовите критерии культуры обслуживания. 

2. В чем сущность и значимость концепции этики представленных 

сервисных предприятий 
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