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Общая трудоемкость дисциплины (модуля) – 4 зачетных единицы.
Форма текущего контроля в семестре – реферат, тестирование.
Курсовая работа (курсовой проект) (КР, КП) – нет.

Форма промежуточного контроля в 4 семестре – экзамен
Краткое содержание курса

	Виды занятий
	Распределение по семестрам
	Всего часов

	
	4 семестр
	5 семестр
	

	1
	2
	3
	4

	Общая трудоемкость
	72
	108
	180

	Аудиторные занятия, в т.ч.:
	10
	12
	22

	лекционные (ЛК)
	4
	6
	10

	практические (семинарские) (ПЗ, СЗ)
	6
	6
	12

	лабораторные (ЛР)
	-
	-
	-

	Самостоятельная работа студентов (СРС)
	62
	60
	122

	Форма текущего контроля в семестре
	-
	36
	36

	Курсовая работа (курсовой проект) (КР, КП)
	-
	-
	-


Наименование раздела

1. Исторические предпосылки развития сервисной деятельности

2
Теория услуг

3
Сервисные процессы

4
Сервисные технологии

5
Правовое регулирование сервисной деятельности

6
Особенности обслуживания

7
Психология сервиса

8
Инновационный сервис
Лекционные занятия

	Номер раздела
	Содержание лекционных занятий
	Форма текущего контроля 

	1
	Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребностей человека.
Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности.
	Понятийно-терминологическая картотека по теме «Сервисная деятельность»

	2
	Основы теории услуг. Принципы классификации услуг и  их характеристики.
Теория организации обслуживания.
	Тестирование

	3
	Качество и безопасность услуг.
Жизненный цикл услуг.
	Тестирование

	4
	Сервис и сервисные технологии.
Разработка и создание новых услуг.
	Тестирование

	5
	Государственное регулирование сервисной деятельности.
Общероссийские стандарты качества.
	Рефлексивный анализ

	6
	Категории потребителей и особенности их обслуживания. 
Основные методы предоставления услуг и формы обслуживания.
	Тестирование

	7
	Культура сервиса.
«Контактная зона» как сфера реализации сервисной деятельности».
	Тестирование

	8
	Информационный сервис и Интернет-экономика.

Индивидуальное обслуживание как самостоятельный вид профессиональной деятельности.
	Тестирование


Практические (семинарские) занятия
	Номер раздела
	Содержание практических (семинарских) занятий
	Форма текущего контроля 

	1
	История развития сервисной деятельности в России.
	Тестирование.

	2
	Разработка и реализация технологии процесса сервиса.
	Структурно-логическая схема.

	3
	Предприятия сферы услуг. Трудовой коллектив.
	Электронная презентация.

	4
	Проектирование новой услуги в сфере сервиса
	Отчет по микро-исследованию.

	5
	Анализ стандартов сервиса.
	Аналитика нормативных документов сферы сервиса.

	6
	Организация и экспертиза контактной зоны предприятия сервиса.
	Экспертиза контактной зоны предприятия социально-культурного сервиса.

	7
	Методы бесконфликтных взаимоотношений с потребителем в процессе сервисной деятельности.
	Решение ситуационных задач.

	8
	Разработка инноваций в сервисной деятельности.
	Творческое задание


Темы для самостоятельного изучения

	Номер раздела
	Содержание материала выносимого на самостоятельное изучение
	Виды самостоятельной работы

	1
	Культурно-психологические предпосылки развития сервисной деятельности в мире. 

Закономерности становления и совершенствования сервисной деятельности в России XIIV-XX. вв.
	Составление понятийно-терминологической картотеки по теме «Сервисная деятельность».

Аннотирование литературы.

Подготовка к тестированию.

Подготовка к собеседованию.

	2
	Характеристика организаторов сервисной деятельности 

Структура сервисной деятельности.
	Выполнение группового задания.

Создание структурно-логических схем.

	3
	Целенаправленность современного сервиса и сервисной деятельности.
	Подготовка электронных презентаций.

Подготовка к собеседованию.

Информационно-аналитическая  работа по рынку услуг.

	4
	Роль малого бизнеса в развитии сервисной деятельности. 

Основные методы в организации сервисной деятельности.
	Составление тезисного плана.

Составление рецензий по теме.

Выполнение исследовательских заданий в групповых формах.

Составление плана поисково-исследовательской деятельности;

проведение, обработка и анализ полученных данных, написание отчета.

	5
	Сущность правовых отношений, пути и формы их формирования. 
	Анализ нормативных документов сферы сервиса.

Составление аннотации.

Рефлексивный анализ.

	6
	Влияние сервисной деятельности на социальную активность людей. 
	Подготовка к собеседованию.

Экспертиза контактной зоны предприятия социально-культурного сервиса.

	7
	Значение сервисной деятельности в условиях современной жизнедеятельности российского общества.
	Решение ситуационных задач.

	8
	Инновационная стратегия в системе обмена.
	Творческое задание 

Подготовка к тестированию.


Семестр 4
Форма текущего контроля 
Термины для терминологической картотеки

Контактная зона, сервисное предприятие, услуга, социально-культурная услуга, сервисный продукт, организационная структура сервисного предприятия, услуга, материальная услуга, институциональная услуга, духовная услуга, новая услуга, жизненный цикл услуг, культура сервиса, сервисная деятельность, инфраструктура сервиса, индустрия сервиса.

Контент-анализ понятия «услуга, сервис, обслуживание»
Контент–анализ метод эмпирического исследования, опирающийся на изучение литературных источников и общественно-педагогического мнения. Контент-анализ представляет собой анализ содержания текстов, включающих в себя материалы об исследуемом феномене.

Контент-анализ представляет собой серию логических шагов:

· Определение тематических блоков, наиболее значимых для системы методов и приемов исследования.

· Выделение единиц – признаков понятия, т.е. практически значимых предложений.

· Установление индикаторов признака в тексте.

· Составление и заполнение таблицы для систематизации выделенных признаков.

· Нахождение наиболее часть встречающихся в тексте мнений, т.е. определение рейтинга признака и качественный анализ зафиксированных мнений спеиалистов.

Количественный анализ методики контент-анализа, проведение которого может дать достоверное представление об определении или уровне значимости исследуемого феномена, заключается, прежде всего, в нахождении наиболее значимых мнений, которые определяются арифметическим подсчетом (по вертикали).

В процессе анализа проанализировать определение понятия «услуга, сервис, обслуживание» и внести результаты в таблицу анализа содержания понятия (табл. 1).

Таблица 1

Структурно-частотный анализ понятия «услуга, сервис, обслуживание»

	№
	Определение понятия
	Источник
	Основные элементы понятия

	1
	
	
	

	2
	
	
	

	3
	
	
	

	4
	
	
	

	5
	
	
	

	6
	
	
	

	7
	
	
	

	8
	
	
	

	9
	
	
	

	10
	
	
	


Необходимо систематизировать как можно больше авторских взглядов на определение исследуемого феномена. Вероятно, некоторые определения будут дублировать полностью или частично друг друга. В этом случае они также заносятся в таблицу.

На основании таблицы 1 составьте таблицу 2, основным назначением которой является систематизация основных элементов понятия «услуга, сервис, обслуживание».

Таблица 2

Сводная таблица основных структурных элементов понятия 

«услуга, сервис, обслуживание»

	№
	Основные элементы
	Номера определений
	Сумма

	
	
	
	

	
	
	
	


Дайте рабочее определение понятия «услуга, сервис, обслуживание». Это могут быть трактовки автора исследования или заимствованные трактовки другого ученого с обязательным обоснованием выбора таковой.
Темы для составления презентаций

1. Этапам развития сервисной деятельности в России, в Забайкальском крае, в Сибири, на Дальнем востоке.

2. Истории развития парикмахерского, косметологического, оздоровительного, дизайнерского сервиса в Забайкальском крае и в . г. Чита.

3. Сервис и повседневные ритуалы в царской России. 
4. Традиционный быт русского народа. 
5. Сфера быта и услуг в XVIII в. (1703-1801). 
6. Сфера быта и услуг в XIX в. (1801—1861). 
7. Сфера услуг в пореформенный период (1861—1897). 
8. Сфера быта и услуг в конце XIX — начале XX в. (1897—1917). 
9. Советский сервис в «реабилитированной» повседневности. 
10. «Красногвардейская атака» на советский быт (1917—1921). 
11. Сфера услуг в годы нэпа (1921—1929): между частным и общественным интересом. 
12. Советский сервис в годы «великого перелома» (1929—1939).
13. Система бытового обслуживания в СССР в контексте советской модели повседневности. 

14. «Красногвардейская атака» на советский быт (1917—1921). 

15. Сфера услуг в годы нэпа (1921—1929): между частным и общественным интересом. 

16. Советский сервис в годы «великого перелома» (1929—1939). 

17. На пути становления отрасли: восстановление и развитие сферы услуг (1945—1964).
18. «Перестройка» и «новое мышление» в сфере услуг(1985-1991).
Тестирование

1.Какая прикладная наука раскрывает социальное значение сервисной деятельности в обществе и жизни людей, обосновывает тот вклад, который может быть сделан в этом направлении персоналом предприятия: 

а) сервисология;

б) сервисная деятельность;

в) философия обслуживания;

г) все ответы не верны.
2. Целью сервисной деятельности является:
а) удовлетворение человеческих потребностей;

б) исследование рынка услуг;

в) производство услуг;

г) все ответы не верны.
3. Отношения в доисторических сообществах строились на принципе:


а) товарно-денежных отношений;

б) взаимопомощи;

в) самообслуживания;

г) верны ответы а) и б).

4. Что является прогрессивной основой развития сферы услуг постиндустриального общества 1960—1970-х годов:


а) научно-техническая революция;

б) информационная революция;

в) сервизация экономики;

г) все ответы не верны.

5. Какой принцип не является принципом современного сервиса?


а) эластичность сервиса; 

б) удобство сервиса; 

в) обязательность предложения; 

г) обязательность использования.

6. К какому виду сервисной деятельности относится информационный сервис:


а) познавательному сервису;

б) коммуникативному сервису;

в) образовательному сервису;

г) деловому сервису.

7. Какой из перечисленных принципов не должен быть положен в основу развития сферы услуг:

а) максимизация прибыли за счет создания новых потребностей

б) услуги должны быть доступны каждому члену общества

в) отождествлять сферу услуг с бытовым обслуживанием  

8. Какие потребности общества призвана удовлетворять сфера услуг:


а) все виды потребностей

б) социальные потребности

в) первичные потребности

9. Как изменился состав производителей услуг в ходе рыночных преобразований в России:


а) увеличилась доля государственных предприятий

б) большую часть составляют организации частной и негосударственной форм собственности

в) доля государственных и частных организаций на рынке услуг ровна

10. Под сроком оказания услуг понимается:


а) время на подготовительные работы

б) время на производство услуг

в) время от приема заказа до момента выдачи.

Вопросы для собеседования

1. Основные понятия, используемые в сервисной деятельности.
2. Этапы развития сервисной деятельности.
3. Основные принципы современного сервиса.

4. Характеристика комплексной классификации видов сервиса.

Электронная презентация

Опишите жизненный цикл какой-либо услуги, существующей или существовавшей на рынке услуг г. Читы или Забайкальского края.

Перечень услуг: рекреационные услуги, санаторно-курортные услуги, парикмахерские услуги, косметологические услуги, дизайнерские услуги, косметические услуги, услуги массажа и т.т.

Структурно-логическая схема

Выполните характеристику мультиатрибутивной модели парикмахерского или дизайнерского сервисного продукта. Представьте в виде схемы. Данные можно внести в таблицу.
Характеристика мультиатрибутивной модели сервисного продукта

	Этапы модели
	Общая характеристика
	Парикмахерский продукт

	Ядро
	
	

	Базовый продукт
	
	

	Дополнительный продукт
	
	

	Расширенный продукт
	
	


Темы по обобщению, систематизации и структурированию учебной информации

1. Основные направления, рассматривающие сущность услуг.
2. Основные принципы классификации услуг.

3. Принципы создания оптимального сервисного продукта:
4. Различия жизненного цикла товара и услуги.

5. Алгоритм разработки «новой услуги».

Темы для микро-исследования

1. Какие новые виды услуг предлагает парикмахерский бизнес?

2. Какие новые виды услуг предлагает модельный бизнес?

3. Какие новые виды услуг предлагает индустрия косметологии?

4. Какие новые виды услуг предлагают фитнес-предприятия?

5. Какие новые виды услуг предлагает спортивно-оздоровительный и косметический бизнес?

Тестирование

1.Термин «услуга» был введен в научный оборот:


а) в начале XIX в.;

б) в начале XX в.;

в) в начале XVIII в.;

г) в конце XIX в.

2. Термин «услуга» ввел в научный оборот:


а) К. Маркс;

б) Ж.Б. Сэй;

в) Д. Белл;

г) Ф. Бастиа.

3. Согласно определению услуги Т. Хилла, услуга — это деятельность, которая:

а) вызывает изменение состояния человека или предмета;

б) не вызывает изменения состояния человека или предмета;

в) не приводит к новому качеству состояния человека или материального блага;

г) все ответы не верны.

4. Какое из перечисленных свойств не присуще услугам?


а) качественная определенность;

б) недолговечность;

в) невозможность перепродажи;

г) невозможность транспортировки традиционным способом.

5. В чем заключается неосязаемость услуги:


а) процесс предоставления и потребления услуг протекает одновременно, и потребители являются непосредственными участниками этого процесса;

б) услуги не могут быть протестированы и оценены прежде, чем покупатель их оплатит;

в) услуги во многом зависят от квалификации работника, его индивидуально-личностных черт и настроения.

г) верны ответы а) и в).

6. В сферу услуг, различающихся по функциональной направленности сектора, не входят:


а) услуги, ориентированные на производство; 

б) услуги, ориентированные на общество; 

в) услуги, ориентированные на демографию населения; 

г) услуги, ориентированные на домашнее хозяйство.

7. На какой стадии жизненного цикла услуги растут объемы реализации услуги, что позволяет преодолеть точку убыточности:


а) на стадии 2 - внедрение

б) на стадии 3 - рост

в) на стадии 4 – насыщение рынка 

г) на стадии 5 – сокращение реализации услуг.

8.На какой стадии жизненного цикла услуги растут объемы реализации услуги, что позволяет преодолеть точку убыточности: 


а)
на стадии 2 - внедрения

б)
на стадии 3 - роста 

в)
на стадии 4 – насыщения рынка.

9.Какое из трех составляющих частей качества показывает, насколько услуга соответствует тому, что было запланировано производителем товара:


а)
требуемое качество

б)
базовое качество

в)
желаемое качество

10. Каким образом выявляется соответствие услуг характеру общественных потребностей:


а)
по решению директора сервисного предприятия

б)
в ходе сравнения услуг-конкурентов

в)
методом случайного отбора

Оценочные средства промежуточной аттестации
Перечень теоретических вопросов для зачета:

1. Понятия «сервис» в широком и узком смысле слова.

2. Понятие «сервисная деятельность».

3. Понятие «культура сервиса».

4. Понятие «услуга».

5. Понятие «социально-культурная услуга».

6. Основные группы услуг и их характеристики.

7. Компоненты качества услуги.

8. Принципы современного сервиса.

9. Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности.

10. Периодизация истории сервисной деятельности в России.

11. Сфера сервиса в России во второй половине 19-начале 20 века.

12. Особенности сферы сервиса в Советской России.

13. Позитивные и негативные тенденции в развитии сферы сервиса в 90-е гг. 20  века и в начале 3-го тысячелетия.

14. Виды сервисной деятельности.

15. Учреждения и организации сферы сервиса в России. 

16. Производственные объединения в сфере сервисной деятельности.

17. Конкуренция в деятельности предприятия сферы сервиса.

18. Значение репутации предприятия сферы сервиса.

19. Понятие «индустрия сервиса».

20. Понятие «инфраструктура сервиса».

21. Разновидности услуг и их характеристика.

22. Услуга и товар: сходство и различие.

23. Рациональная организация пространственной среды сервисной деятельности.

24. Сегментация рынка услуг.

25. Стратегия и приоритеты сервисной деятельности.
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