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ВВЕДЕНИЕ

Сфера сервиса представляет собой динамично развивающуюся 
область общественных отношений и значительную отрасль совре-
менной экономики. Мир услуг бесконечно разнообразен. Поэтому 
естественен поиск общих положений, которые равно значимы для 
разных направлений сервиса. Современный этап ведущих в эко-
номическом отношении стран характеризуется переходом от так 
называемой «индустриальной экономики» к «сервисной», это свя-
зано с повышением значительности сферы услуг, превращением ее 
в движущую силу хозяйствования в развитых странах. Жизнедея-
тельность современного человека основана на потреблении товаров 
и услуг. Их создание, производство и распределение обеспечивают 
удовлетворение потребностей людей и динамичное развитие эко-
номики страны.

По числу людей, занятых в сфере сервиса, и размерам вклада в 
национальный доход сервисные направления деятельности в разви-
тых странах не только вышли на уровень материального производ-
ства, но и превзошли его. В настоящее время доля услуг в валовом 
внутреннем продукте доходит до 75–80 %. Аналитики предсказы-
вают, что 80 % тех, кто планирует выйти на рынок труда сегодня, 
будут работать в сфере обслуживания (сервиса).

В сферу сервиса включаются разнообразные виды деятельно-
сти, которые в целом определяют качество жизни и уровень духов-
ных ценностей общества. Общепринято определять сферу сервиса 
в широком смысле этого понятия, относя к ней виды деятельности 
по оказанию услуг, направленных как на обеспечение функциони-
рования производственной и социальной сферы в целом, так и не-
посредственно на нужды домашнего хозяйства, семьи и личности.

Таким образом, в «сервисной» экономике главным фактором, 
определяющим успех, является способность удовлетворить запро-
сы потребителя при условии предупредительного и профессио-
нального обслуживания. Форма удовлетворения потребностей че-
ловека как раз и выступает сервисная деятельность. 

В данном учебном пособии рассматриваются теоретические 
вопросы организации сервисной деятельности, социальные пред-

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»

Перейти на страницу с полной версией»

Перейти на страницу с полной версией»

https://rucont.ru/efd/578866
https://rucont.ru/efd/578866


4

посылки и исторические особенности ее развития в России, дается 
характеристика основных направлений сервисной деятельности и 
потребностей населения в услугах, рассмотрены особенности рабо-
ты исполнителя услуг в контактной зоне, приведена классификация 
услуг. 

Цель авторского коллектива: показать студентам сущность сер-
висной деятельности и научить использовать на практике сервисные 
технологии в области социально-культурного сервиса и туризма.

В результате освоения дисциплины обучающийся должен:
знать: основные виды потребностей и законы удовлетворения 

потребностей человека; сущность услуг, сервисных продуктов, сер-
висной деятельности, а также способы и средства оказания услуг, 
принципы организации процесса обслуживания;

уметь: обеспечивать соответствующий уровень обслуживания 
на предприятиях сервиса; оценивать и определять наиболее пер-
спективные направления сервисной деятельности, методы предо-
ставления услуг и формы обслуживания клиентов;

владеть: навыками реализации сервисных технологий и обе-
спечения процесса продажи и предоставления услуги; методами 
определения качества обслуживания различных групп потребите-
лей и управления сервисной деятельности.
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