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Методические  указания  для  самостоятельных   занятий  по  дисциплине  ОП.10
«Сервисная  деятельность» составлены  в  соответствии  с  требованиями  ФГОС  СПО  к
подготовке  выпуска  для  получения  квалификации  специалист  по  гостеприимству.
Предназначены для студентов,  обучающихся  по специальности:  43.02.14  Гостиничное
дело.



Методические указания к практическим занятиям

Методические указания призваны оказывать помощь студентам в изучении основных
понятий, идей, теорий и положений дисциплины, изучаемых в ходе конкретного занятия,
способствовать развитию их умений, навыков и профессиональных компетенций. 

1. Пояснительная записка
Современные  требования  к  учебному  процессу  ориентируют  преподавателя  на

проверку знаний, умений, навыков через деятельность учащихся.

 Практическая  работа  может быть  определена  как  деятельность,  направленная  на
применение, углубление и развитие теоретических знаний в комплексе с формированием
необходимых для этого умений и навыков  /самостоятельное  использование  учебника,
наглядных пособий, биологических приборов и материалов и т.д.

Выполнение  практических работ направлено на:

- обобщение,  систематизацию,  углубление,  закрепление  полученных
теоретических знаний по конкретным темам изучаемых дисциплин;

- формирование умений применять полученные знания на практике, реализацию
единства интеллектуальной и практической деятельности;

- развитие  интеллектуальных  умений:  аналитических,  проектировочных;
конструктивных и др.;

- выработку  при  решении  поставленных  задач  таких,  как  самостоятельность,
ответственность, точность, творческая инициатива.

Дисциплины, по которым планируются практические  работы и количество часов,
отводимое на их выполнение, определяются рабочим учебным планом.

В результате освоения учебной дисциплины обучающийся должен уметь:

применять правовые нормы в профессиональной деятельности 
применять правовые нормы в профессиональной деятельности
организовывать  работу  по  поддержке  и  ведению  информационной  базы  данных

службы приема и размещения; 
проводить тренинги и производственный инструктаж работников службы; 
выстраивать  систему  стимулирования  и  дисциплинарной  ответственности

работников службы приема и размещения; 
организовывать  процесс  работы службы приема и  размещения  в  соответствии с

особенностями сегментации гостей и преимуществами отеля;
контролировать работу сотрудников службы приема и размещения по организации

встреч, приветствий и обслуживания гостей, по их регистрации и размещению, по охране
труда на рабочем месте, по передаче работниками дел при окончании смены;

контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов
службы приема и размещения;

осуществлять планирование, организацию, координацию и контроль деятельности
службы питания, взаимодействие с другими службами гостиничного комплекса; 

оценивать и планировать потребность службы питания в материальных ресурсах и
персонале;  определять  численность  и  функциональные  обязанности  сотрудников,  в
соответствии с установленными нормативами, в т.ч. на иностранном языке;

контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов
службы питания (соблюдение подчиненными требований охраны труда на производстве и
в  процессе  обслуживания  потребителей  и  соблюдение  санитарно-эпидемиологических
требований к организации питания);

оценивать  и  планировать  потребность  службы  обслуживания  и  эксплуатации
номерного фонда в материальных ресурсах и персонале; 



определять численность работников, занятых обслуживанием проживающих гостей
в соответствии установленными нормативами,  в  т.ч.  на иностранном языке; выполнять
регламенты службы питания;

разработки  операционных  процедур  и  стандартов  службы  обслуживания  и
эксплуатации номерного фонда; организации и стимулировании деятельности персонала
службы  обслуживания  и  эксплуатации  номерного  фонда  в  соответствии  с  текущими
планами и стандартами гостиницы;

  оформления документов и ведения диалогов на профессиональную тематику на
иностранном языке;

организовывать  выполнение  и  контролировать  соблюдение  стандартов  качества
оказываемых услуг сотрудниками службы; рассчитывать нормативы работы горничных;

контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов
службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда; 

контролировать  состояние  номерного  фонда,  ведение  документации  службы,
работу  обслуживающего  персонала  по  соблюдению  техники  безопасности  на  рабочем
месте, оказанию первой помощи и действий в экстремальной ситуации;

оценивать  и  планировать  потребность  службы  бронирования  и  продаж  в
материальных ресурсах и персонале; 

осуществлять мониторинг рынка гостиничных услуг;
  выделять  целевой  сегмент  клиентской  базы;  собирать  и  анализировать

информацию о потребностях целевого рынка; 
ориентироваться  в  номенклатуре  основных  и  дополнительных  услуг  отеля;

разрабатывать мероприятия по повышению лояльности гостей; 
выявлять  конкурентоспособность  гостиничного  продукта  и  разрабатывать

мероприятия по ее повышению; 
проводить  обучение,  персонала  службы  бронирования  и  продаж приемам

эффективных продаж;
оценивать эффективность работы службы бронирования и продаж;
  определять эффективность мероприятий по стимулированию сбыта гостиничного

продукта;
  разрабатывать и предоставлять предложения по повышению эффективности сбыта

гостиничного продукта;
осуществлять мониторинг рынка гостиничных услуг;
  выделять целевой сегмент клиентской базы; 
собирать  и  анализировать  информацию  о  потребностях  целевого  рынка;

ориентироваться в номенклатуре основных и дополнительных услуг отеля; разрабатывать
мероприятия по повышению лояльности гостей; 

выявлять  конкурентоспособность  гостиничного  продукта  и  разрабатывать
мероприятия по ее повышению; 

знать:
нормативно-правовое  регулирование  организации  хранения  личных  вещей  и

миграционного учета в гостинице 
 законы и иные нормативно-правовые акты РФ в сфере туризма и предоставления

гостиничных услуг; 
стандарты и операционные процедуры, определяющие работу службы; 
цели, функции и особенности работы службы приема и размещения; стандартное

оборудование службы приема и размещения; 
порядок технологии обслуживания: приема, регистрации, размещения и выписки

гостей; 
виды отчетной документации; 
правила поведения в конфликтных ситуациях;



стандарты, операционные процедуры и регламенты, определяющие работу службы
приема и размещения; 

критерии  и  показатели  качества  обслуживания;  основные  и  дополнительные
услуги, предоставляемые гостиницей;

категории гостей и особенности обслуживания; 
правила  и  нормы  охраны  труда,  техники  безопасности,  производственной

санитарии, противопожарной защиты и личной гигиены в процессе обслуживания гостей;
 задач, функций и особенности работы службы питания; 
 законодательных и нормативных актов  о  предоставлении услуг  службы питания

гостиничного комплекса; 
особенностей организаций предприятий питания разных типов и классов, методов

и форм обслуживания; 
 требований к обслуживающему персоналу, правил и норм охраны труда, техники

безопасности, производственной санитарии, противопожарной защиты и личной гигиены;
  требований к  торговым и  производственным помещениям организаций службы

питания; профессиональной терминологии службы питания на иностранном языке;
критерии и показатели качества обслуживания; 
методы оценки качества предоставленных услуг; 
критерии и показатели качества обслуживания;
структуру службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда, ее цели, задачи,

значение в общей структуре гостиницы;
  методика  определения  потребностей  службы  обслуживания  и  эксплуатации

номерного фонда в материальных ресурсах и персонале; 
нормы обслуживания;
 задачи,  функции  и  особенности  работы  службы  обслуживания  и  эксплуатации

номерного  фонда  в  гостинице;  кадровый  состав  службы,  его  функциональные
обязанности;  требования  к  обслуживающему  персоналу;  цели,  средства  и  формы
обслуживания;  технологии  организации  процесса  обслуживания  гостей;  регламенты
службы  обслуживания  и  эксплуатации  номерного  фонда  в  гостинице;  особенности
оформления  и  составления  отдельных  видов  организационно  –  распорядительных  и
финансово – расчетных документов; порядок регистрации документов и ведения контроля
за их исполнением, в т.ч. на иностранном языке;

принципы взаимодействия с другими службами отеля; 
сервисные стандарты housekeeping (стандарты обслуживания и регламенты службы

обслуживания и эксплуатации номерного фонда); 
критерии  и  показатели  качества  обслуживания;  санитарно-гигиенические

мероприятия по обеспечению чистоты, порядка, комфорта пребывания гостей; 
порядок  материально-технического  обеспечения  гостиницы  и  контроля  за

соблюдением норм и стандартов оснащения номерного фонда; 
принципы управления материально-производственными запасами; 
методы оценки уровня предоставляемого гостям сервиса; 
правила  и  нормы  охраны  труда,  техники  безопасности,  производственной

санитарии,  противопожарной  защиты  и  личной  гигиены  в  процессе  обслуживания
потребителей;  систему  отчетности  в  службе  обслуживания  и  эксплуатации  номерного
фонда;

структура  и  место  службы  бронирования  и  продаж  в  системе  управления
гостиничным  предприятием,  взаимосвязь  с  другими  подразделениями  гостиницы;
направления работы отделов бронирования и продаж; 

функциональные обязанности сотрудников службы бронирования и продаж; 
рынок гостиничных услуг и современные тенденции развития гостиничного рынка;

виды каналов сбыта гостиничного продукта;



способы управления доходами гостиницы; 
особенности спроса и предложения в гостиничном бизнесе; 
особенности  работы  с  различными  категориями  гостей;  методы  управления

продажами с учётом сегментации; 
способы  позиционирования  гостиницы  и  выделения  ее  конкурентных

преимуществ; особенности продаж номерного фонда и дополнительных услуг гостиницы;
каналы и технологии продаж гостиничного продукта; 

ценообразование,  виды  тарифных  планов  и  тарифную  политику  гостиничного
предприятия; принципы создания системы «лояльности» работы с гостями; 

методы  максимизации  доходов  гостиницы;  критерии  эффективности  работы
персонала  гостиницы  по  продажам;  виды  отчетности  по  продажам;  нормативные
документы, регламентирующие работу службы бронирования и документооборот службы
бронирования  и  продаж;  перечень  ресурсов  необходимых  для  работы  службы
бронирования и продаж, требования к их формированию; методику проведения тренингов
для персонала занятого продажами гостиничного продукта;

критерии  и  методы  оценки  эффективности  работы  сотрудников  и  службы
бронирования и продаж; 

виды отчетности по продажам;
способы управления доходами гостиницы; 
особенности спроса и предложения в гостиничном бизнесе; особенности работы с

различными категориями гостей;
  методы управления продажами с учётом сегментации; способы позиционирования

гостиницы и выделения ее конкурентных преимуществ; 
особенности продаж номерного фонда и дополнительных услуг гостиницы; 
каналы и технологии продаж гостиничного продукта; 
ценообразование,  виды  тарифных  планов  и  тарифную  политику  гостиничного

предприятия; 
принципы  создания  системы  «лояльности»  работы  с  гостями;  методы

максимизации доходов гостиницы; 
критерии  эффективности  работы  персонала  гостиницы  по  продажам;  виды

отчетности по продажам; 
нормативные  документы,  регламентирующие  работу  службы  бронирования  и

документооборот службы бронирования и продаж;
  перечень  ресурсов  необходимых  для  работы  службы  бронирования  и  продаж,

требования к их формированию; 
методику проведения тренингов для персонала занятого продажами гостиничного

продукта.

ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА №1.
Тема  1. Сервисная  деятельность  как  форма  удовлетворения  потребностей

человека. Социальные потребности. 
Цель  работы:  изучить  сущность   понятий  «деятельность»,  «потребность»,

«первичные потребности».Ознакомить с основными видами социальных потребностей.
Порядок выполнения работы:
1.Записать тему и цель практической работы.
2. Выполнить задания 1,2,3,4,5.
Задание 1.
Основные правила обслуживания потребителей. 



Задание 2. 
Услуга как форма. 
Задание 3. 
Сервис как содержание.
Задание 4. 
Сервисная деятельность и самообслуживание.
Задание 5. 
Сущность социально-культурных потребностей.
Методические рекомендации
Студент  должен  иметь  представление  о  понятиях  сервисная  деятельность,

потребности,  услуга.  Для  подготовки  к  этому  вопросу  студент  должен  обратиться  к
рекомендуемой ниже литературе.

 Выписать  значение  терминов:  «сервисная  деятелньость»,  «потребность»,
«первичные потребности», «пирамида Маслоу», «услуга», «потребитель», «исполнитель
услуги»,  «социальная  группа»,  «референтная  группа»,«самореализация»,  «личностное
развитие», «профессиональная сфера деятелньости», «самоуважение», «уважение».

Задания и вопросы для контроля:
1.  Какие виды деятельности называют бытовыми?
2. Какие потребности населения удовлетворяет сфера услуг?
3. Какова цель сервисной деятельности?
4.Какова цель сервисной деятельности?
5.По каким признакам классифицируются потребности, удовлетворяемые услугами?

ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА №2.

Этапы развития сферы бытовых услуг в России
Цель работы: Ознакомить с этапами развития сервисной деятельности. Ознакомить

со спецификой развития сферы услуг в России.
Порядок выполнения работы:
1.Записать тему и цель практической работы.
2. Выполнить задания 1,2,3.
Задание 1.
Этапы развития сферы услуг в России.
Задание 2. 
Дореволюционный период сферы обслуживания.
Задание 3. 
Деятельность кооперативов.
Методические рекомендации
Студент  должен  иметь  представление  о  деятельности  кооперативов,  различные

оценки их деятельности. Для подготовки к этому вопросу студент должен обратиться к
рекомендуемой ниже литературе.

Задания и вопросы для контроля:
1. Выявите важнейшие признаки сервиса индустриального общества.
2. Особенности сервисного обслуживания в сфере туризма.

ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА №3.
Тема 3.  Вопросы истории развития сервиса в России. Этапы развития сферы

туризма. 
Цель работы: Ознакомить со спецификой развития сферы услуг в России.
Ознакомить с   основными этапами развития сферы туризма.
Порядок выполнения работы:

Тема 2. Социальные предпосылки возникновения и развития  сервисной
деятельности. 



1.Записать тему и цель практической работы.
2. Выполнить задания 1,2,3.
Задание 1.
Основные отличия сферы туризма и индустрии гостеприимства.
Задание 2. 
Понятие массового туризма.
Задание 3. 
Выявите важнейшие признаки сервиса индустриального общества.
Методические рекомендации
Студент  должен  иметь  представление  о  деятельности  кооперативов,  различные

оценки их деятельности. Для подготовки к этому вопросу студент должен обратиться к
рекомендуемой ниже литературе.

Задания и вопросы для контроля:
1. Выявите важнейшие признаки сервиса индустриального общества.
2. Особенности сервисного обслуживания в сфере туризма.

ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА №4.
Тема  4.  Понятие  «контактной  зоны» как  сферы  реализации  сервисной

деятельности. Внешний вид работника сервисной организации.
Цель  работы:  Ознакомить  с  понятием  и  сущностью  профессиональной

деятельности в «контактной зоне». Ознакомить с особенностями дресскода предприятий
сервиса.

Порядок выполнения работы:
1.Записать тему и цель практической работы.
2. Выполнить задания 1,2,3,4,5,6.
Задание 1.
Понятие контактной зоны.
Задание 2. 
Пространство и содержание контакта.
Задание 3.
Процесс контакта между исполнителем и потребителем.
Задание 4.
Принципы визуального восприятия работника предприятия сферы услуг. 
Задание 5. 
Сущность эстетического аспекта восприятия.
Задание 6. 
Требования, предъявляемые к дресскоду работников предприятий сферы услуг.
Методические рекомендации
Студент должен знать понятие контактной зоны, особенности работы в контактной

зоне. Для подготовки к этому вопросу студент должен обратиться к рекомендуемой ниже
литературе.

Выписать  значение  терминов:  «контактная  зона»,  «установление  контакта»,
«этапы  обслуживания»,  «принятие  решения»,  «контактная  зона»,  «установление
контакта», «этапы обслуживания», «принятие решения».

Вопросы, выносимые на самостоятельное изучение:
1.  Профессиональная компетентность и профессионализм работника социальной

сферы.
2. Принципы дресскода работников сферы услуг.
Задания и вопросы для контроля:
1. Назовите основные виды общения в «контактной зоне».
2. Каким  условиям  должен  отвечать  процесс  контакта  между  клиентом  и

исполнителем?



3. В чем сущность содержания контакта?
4. Почему необходим дресскод на предприятиях сферы услуг?
5. Приведите примеры конкретной организации и её фирменного стиля?

ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА №5.
Тема  5.  Виды  сервисной  деятельности.  Мерчандайзинг как современная форма

розничной торговой услуги. Консалтинговые услуги.
Цель работы: Ознакомить с различными видами сервисной деятельности.
Ознакомить с особенностями розничной торговли услугами.
Порядок выполнения работы:
1.Записать тему и цель практической работы.
2. Выполнить задания 1,2,3,4,5.
Задание 1.
Виды сервиса по времени его выполнения.
Задание 2. 
Виды сервиса по содержанию работ.
Задание 3.
Особенности розничной торговли услугами.
Задание 4.
Сущность мерчендайзинга.
Задание 5. 
Сущность деятельности по предоставлению консалтинговых услуг.
Методические рекомендации
Студент должен иметь представление о различных видах сервисной деятельности.

Для  подготовки  к  этому  вопросу  студент  должен  обратиться  к  рекомендуемой  ниже
литературе.

Вопросы, выносимые на самостоятельное изучение: 
1. Особенности ресторанного бизнеса.
2. Особенности мерчендайзинга в России.

Задания и вопросы для контроля:
1. Чем  обусловлено  возрастающее  значение  сервисного  обслуживания

покупателей?
2. Назовите основные задачи системы сервиса?
3. Какие  виды консалтинговых услуг вам известны?

ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА №6.
Тема  6.  Взаимоотношения  специалиста  по  сервису  и  туризму  и  клиента  в

процессе  осуществления  сервисной  деятельности.  Обслуживание  людей  с
ограниченными  возможностями   в  сфере  гостиничного  сервиса.  Поведение
потребителей деловых услуг.

Цель  работы:  Ознакомить  с  основами  и  особенностями  взаимоотношений
исполнителя  услуги  и  потребителя.  Ознакомить  с  основами  и  особенностями
обслуживание людей с ограниченными возможностями.

Порядок выполнения работы:
1.Записать тему и цель практической работы.
2. Выполнить задания 1,2,3.
Задание 1.
В  чем  сущность  и  особенности  обслуживания  потребителей  в  стационарных

условиях и с выездом на дом к потребителю?
Задание 2. 



В чем преимущество бесконтактного обслуживания потребителей?
Задание 3.
Основы взаимоотношений потребителя услуг и специалиста. 

Методические рекомендации
Студент  должен  иметь  представление  об  основах  и  особенностях  процесса

обслуживания.  Для  подготовки  к  этому  вопросу  студент  должен  обратиться  к
рекомендуемой ниже литературе.

Вопросы, выносимые на самостоятельное изучение: 
1.Особенности обслуживания различных типов потребителей.
2.Основы взаимоотношений потребителя услуг и специалиста.
Задания и вопросы для контроля:
     1.Какие современные формы обслуживания потребителей вы знаете?
2.Какие особенности имеет оснащение контактной зоны?
3.Какие особенности имеет работа специалиста по сервису в контактной зоне?

ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА №7.
Тема 7. Теория организации обслуживания. Правила бытового обслуживания

населения в РФ.
Цель работы: Ознакомить с основами и особенностями организации обслуживания.

Ознакомить с основами и особенностями бытового обслуживания в РФ.
Порядок выполнения работы:
1.Записать тему и цель практической работы.
2. Выполнить задания 1,2,3,4.
Задание 1.
Сфера бытового обслуживания.
Задание 2. 
Бытовое обслуживание в РФ на современном этапе.
Задание 3.
Клиенты и их потребности.
Задание 4.
Процесс принятия решения потребителем.
Методические рекомендации
Студент  должен  иметь  представление  об  основах  и  особенностях  процесса

обслуживания.  Для  подготовки  к  этому  вопросу  студент  должен  обратиться  к
рекомендуемой ниже литературе.

Задания и вопросы для контроля:
1. Объясните,  как  внешние и внутренние факторы влияют на появление наших

потребностей в услугах.
2. Перечислите основные источники информации, используемые потенциальным

клиентом  для  принятия  решения  о  покупке.  На  ваш  взгляд,  какой  из  них  является
наиболее эффективным?

3. Каковы составляющие сферы бытового обслуживания?

ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА №8.
Тема 8.  Предприятия,  оказывающие услуги населению.  Особенности  и виды

туров.
Цель  работы:  Ознакомить  с  деятельностью  предприятий,  оказывающие  услуги

населению. Ознакомить с понятием и сущностью формирования туров.
Порядок выполнения работы:



1.Записать тему и цель практической работы.
2. Выполнить задания 1,2,3,4.
Задание 1.
Общая характеристика предприятий сферы услуг. 
Задание 2. 
Классификация предприятий сервис
Задание 3.
Виды туров.
Задание 4.
Особенности формирования и реализации различных видов туров.
Методические рекомендации
Студент  должен  иметь  представление  об  основах  и  особенностях  процесса

обслуживания.  Для  подготовки  к  этому  вопросу  студент  должен  обратиться  к
рекомендуемой ниже литературе.

Задания и вопросы для контроля:
1. Охарактеризуйте основные туристические и экскурсионные услуги.
2. Какова роль санаторно-оздоровительных услуг в социально-экономической жизни

страны?
3. Какие виды туров вы знаете?
4. Какие требования к разработке туров необходимо знать?

ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА №9.
Тема  9.  Теория  и  практика  сервиса  с  учетом  национальных,  региональных,

этнических, демографических и природно-климатических особенностей обслуживания.
Культурные традиции и обычаи народов мира.

Цель  работы:  Ознакомить  с  особенности организации  обслуживания  с  учетом
национальных,  региональных,  этнических,  демографических  и  природно-климатических
особенностей. Ознакомить с особенности учета культурных традиций.

Порядок выполнения работы:
1.Записать тему и цель практической работы.
2. Выполнить задания 1,2,3,4,5.
Задание 1.
Роль отдыха и развлечений в формировании положительного мироощущения.
Задание 2. 
Коммерческие предприятия индустрии отдыха.
Задание 3.
Культура сервиса и морально-нравственный характер общения людей. 
Задание 4.
Формы коммуникации в сфере услуг. 
Задание 5.
Деловой этикет в сфере сервиса. 
Методические рекомендации
Студент  должен  иметь  представление  об  основах  и  особенностях  процесса

обслуживания.  Для  подготовки  к  этому  вопросу  студент  должен  обратиться  к
рекомендуемой ниже литературе.

Задания и вопросы для контроля:
1. Какие формы досуговой деятельности используют на ведущих курортах?
2. Каковы  особенности  организации  досуга  в  санаторно-курортных

учреждениях и предприятиях гостиничного сервиса?
3. Какое значение имеет сервис в индустрии развлечений?
4.Что собой представляет анимационный сервис?



5.Перечислите основные характеристики процесса развлечения.
Вопросы, выносимые на самостоятельное изучение: 
1. Морально-психологический климат в трудовом коллективе.

ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА №10.
Тема  10.  Конфликты  в  сфере  сервиса  и  пути  их  разрешения.  Типы

конфликтных личностей в сфере сервиса.
Цель  работы:  Ознакомить  с  понятием  «конфликт».  Ознакомить  с  типами

конфликтных личностей в сфере сервиса.
Порядок выполнения работы:
1.Записать тему и цель практической работы.
2. Выполнить задания 1,2,3,4,5.
Задание 1.
Виды конфликтов. 
Ригидный.
Задание 2. 
Пути разрешения конфликтов в сфере сервиса. 
Задание 3.
Современные коммуникационные техники разрешения конфликтов. 
Задание 4.
Моральный аспект конфликтной ситуации. 
Задание 5.
Демонстративный. Неуправляемый . «Бесконфликтный».
Методические рекомендации
Студент  должен  иметь  представление  об  основах  и  особенностях  процесса

обслуживания.  Для  подготовки  к  этому  вопросу  студент  должен  обратиться  к
рекомендуемой ниже литературе.

Вопросы, выносимые на самостоятельное изучение:
1. Конструктивный аспект конфликта.
2. Классификация психотипов.

Задания и вопросы для контроля:
1. Каковы основные принципы разрешения конфликтных ситуаций? 
2. Назовите основные методы определения причин конфликтного поведения. 
3. Перечислите объективные причины возникновения конфликтов. 
4.Как в процессе обслуживания учитывать особенности психотипа клиента?
5. Назовите способы диагностики возникновения конфликтной ситуации. 

ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА №11.
Тема 11. Категории потребителей и особенности их обслуживания.  Социально-

культурные характеристики, их влияние на сервисное поведение. 
Цель  работы:  Ознакомить  с  категориями  потребителей  и  особенностями  их

обслуживания. Ознакомить с понятием и сущностью сервисного поведения.
Порядок выполнения работы:
1.Записать тему и цель практической работы.
2. Выполнить задания 1,2,3,4,5.
Задание 1.
Значение типологий потребителей услуг.
Задание 2. 
Этапы взаимодействия с потребителем.



Задание 3.
Социально-культурные характеристики, их влияния на сервисное поведение.
Задание 4.
Факторы, влияющие на поведение человека.
Задание 5.
Социально- демографические характеристики потребителей.
Методические рекомендации
Студент  должен  иметь  представление  об  основах  и  особенностях  процесса

обслуживания.  Для  подготовки  к  этому  вопросу  студент  должен  обратиться  к
рекомендуемой ниже литературе.

Задания и вопросы для контроля:
1. Какова роль специалиста в процессе обслуживания?
2. Охарактеризуйте основные категории потребителей.
3. Как социальная принадлежность влияет на потребительское поведение?
4. Как личностные факторы влияют на потребительское поведение человека?

ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА №12.
Тема 12. Поведение потребителей и процесс принятия ими решения.  Модели

поведения потребителей. 
Цель работы: ознакомить с понятием и сущностью процесса принятия решения о

покупке.Ознакомить с моделями поведения потребителей.
Порядок выполнения работы:
1.Записать тему и цель практической работы.
2. Выполнить задания 1,2,3,4,5,6.
Задание 1.
Определение потребительской среды в сфере услуг. 
Задание 2. 
Клиенты и их потребности.
Задание 3.
Факторы, влияющие на покупательское поведение.
Задание 4.
Типы поведения покупателей.
Задание 5.
Классификация моделей поведения потребителей.
Задание 6.
Модель поведения конечного потребителя.
Методические рекомендации
Студент  должен  иметь  представление  об  основах  и  особенностях  процесса

обслуживания.  Для  подготовки  к  этому  вопросу  студент  должен  обратиться  к
рекомендуемой ниже литературе.

Выписать  значение  терминов:  клиент  потребительского  рынка,
институциональные  потребители,  внешнее  влияние,  культура,  референтная  группа,
сложное поведение, поисковое поведение, неуверенное поведение, привычное поведение,
теория потребительского поведения.

Вопросы, выносимые на самостоятельное изучение:
1. Сущность мотивов покупки товаров или пользования услугами.
2. Типы моделей поведения потребителей.
Задания и вопросы для контроля:
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.Какие характеристики моделей поведения потребителей вы могли бы перечислить?
5.Что необходимо учитывать при характеристике комплексных моделей?

ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА №13.
Тема  13.  Контактная  зона  как  сфера  реализации  услуг.  Коммуникативное

взаимодействия потребителя и исполнителя. Установление контакта.
Цель  работы:  ознакомить  с  понятием  контактной  зоны.  Изучить  правила

коммуникативного взаимодействия потребителя и исполнителя.
Порядок выполнения работы:
1.Записать тему и цель практической работы.
2. Выполнить задания 1,2,3,4,5,6.
Задание 1.
Понятие контактной зоны.
Ролевая определенность. 
Задание 2. 
Пространство и содержание контакта.
Задание 3.
Процесс контакта между исполнителем и потребителем. 
Задание 4.
Перцептивная сторона общения. 
Задание 5.
Интерактивная сторона общения. 
Задание 6.
Коммуникативная  сторона  общения.  Двухмерное  пространство  моделей

коммуникативного взаимодействия. 
Методические рекомендации
Студент  должен  иметь  представление  об  основах  и  особенностях  процесса

обслуживания.  Для  подготовки  к  этому  вопросу  студент  должен  обратиться  к
рекомендуемой ниже литературе.

Выписать  значение  терминов:  «контактная  зона»,  «бэк-офис»,  «фронт-офис»,
«сервисное взаимодействие», «интерьер офиса»,коммуникация.

Вопросы, выносимые на самостоятельное изучение:
1.  Профессиональная  компетентность  и  профессионализм  работника  социальной

сферы .
2. Базисные факторы общения.
3. Доминантность.
Задания и вопросы для контроля:
1. Назовите основные виды общения в «контактной зоне».
2. Каким  условиям  должен  отвечать  процесс  контакта  между  клиентом  и

исполнителем?
Перцептивная сторона общения. 
3. Интерактивная сторона общения. 
4. Коммуникативная сторона общения. 
5. Двухмерное пространство моделей коммуникативного взаимодействия. 
6. Ролевая определенность. 

ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА №14.



Тема 14. Внутреннее обслуживание организации.
Цель работы: ознакомить с понятием внутреннее обслуживание организации.
Порядок выполнения работы:
1.Записать тему и цель практической работы.
2. Выполнить задания 1,2.
Задание 1.
Составные части системы деятельности организации
Задание 2. 
Задачи и функции фэсилити-менеджмента
Методические рекомендации
Студент  должен  иметь  представление  об  основах  и  особенностях  процесса

обслуживания.  Для  подготовки  к  этому  вопросу  студент  должен  обратиться  к
рекомендуемой ниже литературе.

Выписать значение терминов: внутреннее обслуживание.
Вопросы, выносимые на самостоятельное изучение:
1. Обеспечение деятельности персонала.
Задания и вопросы для контроля:
1. Какие основные принципы управления проектами по развитию инфраструктуры

организации и эксплуатации объектов инфраструктуры вы знаете?

ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА №15.
Тема 15. Задачи и функции фэсилити-менеджмента. Обеспечение деятельности

персонала.
Цель работы: ознакомить с понятием фэсилити-менеджмента.
Порядок выполнения работы:
1.Записать тему и цель практической работы.
2. Выполнить задания 1,2.
Задание 1.
Обеспечение деятельности персонала.
Задание 2. 
Задачи и функции фэсилити-менеджмента
Методические рекомендации
Студент  должен  иметь  представление  об  основах  и  особенностях  процесса

обслуживания.  Для  подготовки  к  этому  вопросу  студент  должен  обратиться  к
рекомендуемой ниже литературе.

Выписать значение терминов: фэсилити-менеджмент.
Вопросы, выносимые на самостоятельное изучение:
1. Какое влияние оказывает фэсилити-менеджмент на имидж организации?
Задания и вопросы для контроля:
1. Охарактеризуйте состояние фэсилити-служб в российских компаниях?
2. На  что  необходимо  обращать  внимание  при  планировании  и  оснащении

офиса и рабочего места?

ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА №16.
Тема  16.  Разработка  и  создание  новых  услуг.  Принципы  разработки  услуг.

Процесс  разработки  услуг.  Новые  технологии  в  сфере  услуг.  Технология  как
конкурентное преимущество.

Цель  работы:  ознакомить  с  понятием  фэсилити-менеджмента.  ознакомить  с
понятием  фэсилити-менеджмента,  ознакомить  с  особенностями  применения  новых
технологий в сфере услуг. Ознакомить  с особенностями применения новых технологий в
сфере услуг.



Порядок выполнения работы:
1.Записать тему и цель практической работы.
2. Выполнить задания 1,2,3.
Задание 1.
Категории новой продукции
Задание 2. 
Факторы, являющиеся причиной создания новых услуг.
Задание 3. 
Разработка новых товаров и услуг: сходство и различия
Методические рекомендации
Студент  должен  иметь  представление  об  основах  и  особенностях  процесса

обслуживания.  Для  подготовки  к  этому  вопросу  студент  должен  обратиться  к
рекомендуемой ниже литературе.

Вопросы, выносимые на самостоятельное изучение:
1. Инструменты для создания новой услуги.
2. Принципы разработки услуг
3. Процесс разработки услуги
4. Определите категории новой продукции в сфере услуг.
5. Какие существуют причины для разработки и создания новых услуг.
6. Как информационные услуги применяются в сфере услуг?
7. Почему  в  сфере  услуг  не  прослеживается  связь  между  затраченными

инвестициями в информационные технологии и производительностью труда?
8. Какие причины заставляют фирмы, предоставляющие услуги, инвестировать

в новые технологии?
9. В каких областях сферы услуг применяются новые технологии?

УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ И ИНФОРМАЦИОННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ
ДИСЦИПЛИНЫ

Рекомендуемая литература
Основная литература:

1. Руденко Л.Л. Сервисная деятельность [Электронный ресурс] : учебное пособие /
Л.Л. Руденко. — Электрон. текстовые данные. — М. : Дашков и К, Ай Пи Эр Медиа, 2017.
— 208 c. — 978-5-394-01679-0. — Режим доступа: http://www.iprbookshop.ru/57229.html

2.  Романович,  Ж.А.  Сервисная  деятельность  :  учебник  /  Ж.А. Романович,
С.Л. Калачев  ;  под  общ.  ред.  Ж.А.  Романович.  –  6-е  изд.,  перераб.  и  доп.  –  Москва  :
Дашков  и  К°,  2018.  –  284  с.  :  ил.  –  Режим  доступа:  по  подписке.  –
URL: http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=496155 . – Библиогр.: с. 275-277. – ISBN
978-5-394-01274-7. – Текст : электронный.

3.  Охотина,  Н.М.  Сервисная  деятельность  :  учебное  пособие  /  Н.М.  Охотина  ;
Поволжский государственный технологический университет. - Йошкар-Ола : ПГТУ, 2016.
- 116 с. - Библиогр.: с. 103-105. - ISBN 978-5-8158-1661-9 ; То же [Электронный ресурс]. -
URL: http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=459497
 

Дополнительная литература:
1.  Синяева,  И.М. Маркетинг  услуг  :  учебник /  И.М. Синяева,  О.Н. Романенкова,

В.В. Синяев ; под ред. Л.П. Дашкова ; Финансовый университет при Правительстве РФ. –
2-е изд., перераб. и доп. – Москва : Дашков и К°, 2017. – 252 с. : ил. – Режим доступа: по
подписке. – URL: http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=454142. – Библиогр. в кн. –
ISBN 978-5-394-02723-9. – Текст : электронный.

http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=454142
http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=459497
http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=496155
http://www.iprbookshop.ru/57229.html


Интернет-ресурсы
1. http://biblioclub.ru ЭБС «Университетская библиотека онлайн»; 
2. www.elibrary.ru Научная электронная библиотека e-library; 
3.  www.library.stavsu.ru Электронная  библиотека  и  электронный  каталог  научной

библиотеки СКФУ;
4.www.window.edu.ru Информационная  система  «Единое  окно  доступа  к

образовательным ресурсам».
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