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Здравствуйте, уважаемые студенты гр.405! 

Учебная дисциплина: Сервисная деятельность 

Тема урока: Сущность и роль сервисной деятельности 

Задание к лекции: 

Вам необходимо самостоятельно изучить текст лекции, выполнить 

задания  и письменно ответить на контрольные вопросы. 

Выполненную работу оформить в виде конспекта в рабочей тетради 

и отправить отдельным файлом (электронный документ) в личное сообщение 

через социальные сети VK или на электронную почту преподавателя. 
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Если такой возможности нет, выполненное задание предоставить в 

распечатанном (рукописном) виде после возобновления занятий. 

1. КРАТКИЕ СВЕДЕНИЯ ИЗ ТЕОРИИ: 

 

Конспект- урока 

Сервисная деятельность – это вид деятельности, направленный на 

удовлетворение потребностей людей путем оказания индивидуальных услуг. 

Сервисной деятельностью занимаются индивидуальные предприниматели и 

сервисные организации. Результатом их труда является услуга. Услуга 

представляет собой продукт труда, назначением которого является 

удовлетворение конкретных потребностей людей. 

Услуга – это результат непосредственного взаимодействия 

исполнителя и потребителя (заказчика), а также собственной деятельности 

исполнителя по удовлетворению потребности человека. Услуга – это 

деятельность по удовлетворению нужд и потребностей людей. 

Эта деятельность может воплощаться в изделиях (материальные 

услуги), но может существовать и как полезный эффект труда, потребляемый 

в самом процессе труда (нематериальные услуги). Например, услуга 

портного состоит в том, что он шьет костюм. Превращение материала в 

костюм и является услугой портного. Деятельность портного воплощается в 

костюме (материальная услуга). 

mailto:natalia.hryhoshyna@gmail.com


Важной особенностью услуги является полезное действие для 

потребителя, причем это действие может оказывать как живой труд 

(нематериальная услуга), так и труд, овеществленный в осязаемом продукте. 

В этом и состоит принципиальное назначение услуг, их общественная 

функция – непосредственное обслуживание населения, создание комфортных 

условий жизнедеятельности: в транспорте, в общественных местах, во время 

отдыха. 

Полезный эффект от услуги – это совокупность полезных свойств 

услуги, непосредственно направленных на удовлетворение той или иной 

потребности человека. 

Потребитель услуги – это гражданин, получающий, заказывающий 

либо имеющий намерение получить или заказать услуги для личных нужд. 

Исполнитель услуги – предприятие, организация или предприниматель, 

оказывающие услугу потребителю. 

Результатом услуги является восстановление (изменение, сохранение) 

потребительских свойств товара, создание по заказу нового изделия, 

перемещение, создание условий потребления, обеспечение или поддержание 

здоровья, духовное или физическое развитие личности, повышение 

профессионального мастерства. 

В сервисологии существуют понятия идеальной и реальной услуги. 

Идеальная услуга – это абстрактная, теоретическая модель того или 

иного вида сервисной деятельности. Она включает правила обслуживания 

населения, стандарты качества, технологию оказания услуги. 

Реальная услуга – это конкретные материальные действия, 

направленные на удовлетворение потребностей потребителя. Эти услуги 

индивидуализированы по исполнителям, потребителям, конкретным 

условиям их оказания. 

Сервисные организации оказывают материальные и социально-

культурные услуги. 



Материальные услуги – это услуги, удовлетворяющие материальные 

потребности людей. Материальные услуги обеспечивают восстановление 

(изменение, сохранение) потребительских свойств изделий или изготовление 

новых изделий по заказам потребителей, а также перемещение грузов и 

людей, создание условий для потребления. В частности, к материальным 

услугам относятся бытовые услуги (услуги по ремонту и техническому 

обслуживанию изделий, зданий и сооружений, фотоуслуги, парикмахерские 

услуги), жилищно-коммунальные услуги, услуги общественного питания, 

услуги транспорта, сельскохозяйственные услуги и т. д. 

Социально-культурные услуги – это услуги, удовлетворяющие 

духовные, интеллектуальные потребности людей и поддерживающие их 

нормальную жизнедеятельность. Социально-культурные услуги 

обеспечивают поддержание и восстановление здоровья, духовное и 

физическое развитие личности, повышение профессионального мастерства. К 

социально-культурным услугам относятся медицинские услуги, услуги 

культуры, туризма и образования. 

Результатом материальных услуг является выполненная работа или 

изделие. Результат социально-культурных услуг (собственно услуг) не имеет 

материальной формы (результат туристического или экскурсионного 

обслуживания). 

Услуги оказываются потребителям в процессе обслуживания. 

Предоставление услуги – это деятельность исполнителя услуги, 

необходимая для обеспечения выполнения услуги. Предоставление услуги 

делится на отдельные этапы: обеспечение необходимыми ресурсами, 

технологический процесс исполнения, контроль и оценка, процесс 

обслуживания. Услуги неотделимы от потребителей и исполнителей. 

Жизненный цикл услуги подразделяется на несколько этапов: 

1) предоставление информации по услугам, предлагаемым 

потребителям; 

2) принятие заказа на услугу; 



3) исполнение услуги; 

4) контроль качества исполнения услуги; 

5) выдача заказа потребителю. 

Взаимодействие потребителя и исполнителя услуги происходит в 

процессе обслуживания. Характер взаимодействия зависит от формы 

предоставления услуги и бывает непосредственным (очным) и 

опосредованным (заочным). При непосредственном взаимодействии 

происходит прямой контакт исполнителя и потребителя, а при 

опосредованном – контакт может осуществляться через посредников или 

вспомогательный персонал исполнителя услуги. 

Обслуживание – это деятельность исполнителя услуги, проходящая при 

непосредственном контакте с потребителем. Процесс обслуживания 

обеспечивается средствами производства и персоналом сервисного 

предприятия. Обслуживание включает анализ заказа потребителя, разработку 

проектов оказания услуг (технических заданий и процесса оказания услуги), 

поиск компромиссных решений в условиях многовариантности способов 

оказания услуг, установление и обеспечение необходимого качества услуги, 

согласование, оформление и доведение услуги до потребителя. 

Специалисты по сервису должны обладать профессиональными 

навыками обслуживания. Например, при обслуживании посетителей 

ресторана официант пользуется навыками общения с посетителями, 

знаниями этикета, навыками подачи и уборки блюд и напитков. Качество 

обслуживания в значительной степени определяется приемами 

обслуживания. Приемы обслуживания согласуются с типом предприятия. 

Например, на предприятиях общественного питания, выполняющих быстрое 

обслуживание, необходима высокая скорость приготовления и подачи блюд, 

а в ресторане с вечерним или ночным обслуживанием посетителей требуется 

постепенная подача блюд, высококвалифицированное обслуживание с 

учетом правил сервировки стола, подачи блюд и этикета. 



Обслуживание потребителей осуществляется либо в 

специализированных помещениях сервисного предприятия, либо в любом 

другом месте, необходимом для выполнения услуги, в соответствии с видом 

услуги и потребностью заказчика. На качество обслуживания влияют 

условия обслуживания, которые воздействуют на потребителя в процессе 

обслуживания. 

Таким образом, основой сервисной деятельности являются персонал, 

выполняющий обслуживание, средства обслуживания и условия 

обслуживания. 

Эффективность работы сервисного предприятия зависит от правильной 

организационно-управленческой деятельности руководителей. 

Организационно-управленческая работа включает: 

1) планирование сервисной деятельности организации, 

прогнозирование развития организации при изменении рынка или 

ассортимента услуг; 

2) оценку производственных и непроизводственных затрат; 

3) оптимизацию состава технологического оборудования и технических 

средств с учетом ассортимента и уровня качества услуг; 

4) организацию контактной зоны для общения с потребителем услуги; 

5) подбор сотрудников, обладающих психологическими способностями 

для работы с потребителями. 

Таким образом, сервисная деятельность является сложным 

многогранным процессом, который обеспечивается грамотным управлением 

персоналом и ресурсами предприятия, соблюдением требований стандартов 

обслуживания, соответствием оказываемых услуг запросам потребителей. 

 

ЗАДАНИЯ: 

1. Изучить конспект лекции 

2. Составить краткий конспект. 

 

 



КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ 

 

1. Кто является основой сервисной деятельности? 

2. Какими профессиональными навыками должны обладать 

специалисты в сфере обслуживания? 

3. Дать характеристику обслуживания в профессиональной 

деятельности. 
             

 

 


