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ВВЕДЕНИЕ

Сервис был и остается сферой, необходимой в качестве 
средства и способа жизнедеятельности человека и общества. 
Сфера обслуживания сформировалась как неотъемлемое со-
провождение человеческого существования. Так, первые пу-
тешественники должны были где-то останавливаться на ноч-
лег и удовлетворять другие элементарные потребности. Лю
ди, занимающиеся различными видами труда, нуждались в 
отдыхе и восстановлении сил. Для облегчения труда работ-
никам требовалось создание социальной инфраструктуры и 
на самом рабочем месте.

С начала XXI столетия самой большой проблемой сферы 
сервиса остается создание и функционирование совершен-
ной организационно-правовой базы как способа государ-
ственного обеспечения существования и развития индустрии 
услуг. В последнее время наблюдается динамичное развитие 
нормативно-правовых источников, регулирующих процесс
сервисной деятельности: изданы постановления Правитель
ства РФ, регламентирующий процесс предоставления гости-
ничных, туристских услуг, разработаны и утверждены не-
сколько систем классификации гостиниц и других средств 
размещения, горнолыжных курортов и пляжей, разработа-
но большое количество национальных стандартов турист-
ской индустрии, содержащих нормы, направленные на ка-
чественное обслуживание туристов, экскурсантов и клиен-
тов гостиниц.

Вторая проблема — это изучение и удовлетворение раз-
нообразных человеческих потребностей с учетом индивиду-
ального подхода и дифференциации доходов населения. 
Сфера сервиса предлагает различные методы и формы удов-
летворения желаний человека. Развитие новых технологий 
порождает информационный, электронный, бизнес в индуст
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рии моды и красоты и другие виды бизнеса как новые типы 
услуг. Максимальное приближение к потребителю достига-
ется с помощью прогрессивных форм обслуживания: бес-
контактное обслуживание, с помощью обменных фондов, 
служба экспресс-ремонта, выездное обслуживание.

Третья проблема касается организации самого процесса 
обслуживания населения в разных областях народного хо-
зяйства. Работник «контактной зоны» должен уметь приме-
нять знания по психологии в своей деятельности. Кроме то-
го трудовая деятельность специалистов по сервису и гости-
ничному делу включает в себя профессиональную этику, 
культуру общения, эстетику рабочего места и другие теоре-
тико-практические аспекты сервисной деятельности.

Четвертая проблема является главной для конкуренто-
способности сервисных предприятий. Речь идет о качестве и 
безопасности предоставления услуг и различных путей их 
совершенствования. Формой удовлетворения человеческих 
потребностей служит сервисная деятельность, т. е. работа по 
оказанию услуг. Наиболее полно представленный спектр ус-
луг является условием конкурентоспособности предприя-
тия. Кроме того, сфера сервиса должна быть стимулом для 
развития материального производства, принцип вторично-
сти для нее не приемлем.

Пятая проблема для сферы сервиса — это подготовка ка-
дров и высококвалифицированного персонала. От ее разре-
шения зависит дальнейшая судьба очень хрупкой сферы сер-
висного обслуживания. Функционирование сферы сервиса в 
новых рыночных отношениях требует иного подхода госу-
дарственных структур России. В связи с этим интерес пред-
ставляет «Концепция развития сферы сервиса в Российской 
Федерации», разработанная Московским государственным 
университетом сервиса. В ней затрагиваются вопросы: со-
временного состояния рынка услуг, выхода из кризиса, раз-
вития профессионального образования для отраслей сферы 
сервиса в России. Создание интенсивной модели профессио-
нального образования может послужить отправной точкой 
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для подготовки кадров для современного сервиса, который 
направлен на реализацию ожиданий потребителей.

Сервисная деятельность — это процесс, подчиняющийся 
общим закономерностям социального и экономического раз-
вития и опирающийся на принципы современного сервиса. 
Умело организованная сервисная деятельность может стать 
важной статьей дохода предприятия. Организованный про-
цесс обслуживания в гостинично-туристской сфере выдает в 
результате конкурентоспособный продукт.

Аспекты сервиса и сервисной деятельности рассмотрены 
в данном пособии с различных точек зрения и методик изу-
чения.

Учебное пособие будет полезно и рекомендуется для под-
готовки бакалавров и специалистов в области сервиса, ту-
ризма и гостеприимства.
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Глава 1

СИСТЕМА СЕРВИСА 
И ХАРАКТЕРИСТИКА СЕРВИСНОЙ 

ДЕЯТЕЛЬНОСТИ

1.1. Методологические основы 
сервисной деятельности

Методология (греч. methodos — путь исследования или 
познания, теория, учение и logos — наука) — система прин-
ципов и способов организации и построения теоретической 
и практической деятельности, а также учение об этой систе-
ме; совокупность процессов выработки учеными абстракт-
ного образа проблемной ситуации и способов ее решения1.

Исходя из общего определения понятия методологии 
можно предложить формулировку методологии анализа сер-
висной деятельности, приведенной в словаре-справочнике2.

Методология анализа сервисной деятельности — система 
познавательных принципов, теоретических процедур, ис-
следовательских операций, объясняющих сущность, дина-
мику и место сервисной деятельности в общественном про-
изводстве, в социальной структуре, в развитии той или иной 
страны, мира в целом. Это совокупность конкретных анали-
тических приемов, которые применяются при сборе эмпири-
ческих данных о предмете изучения в процессе их обобще-
ния и формулирования выводов.

1	 Словарь общественных наук / авт.-сост.: Е. А. Подольская, 
Д. Е. Погорелый, В. Д. Лихвар. Ростов н/Д: Феникс, 2006. 
С. 222.

2	 Туризм, гостеприимство, сервис: словарь-справочник / 
под. ред. Л. П. Воронковой. М.: Аспект Пресс, 2002. С. 179.
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Научный анализ сервисной деятельности многоуровне-
вый. На эмпирическом уровне осуществляется сбор данных 
о сервисной деятельности: ее природа, характер, составные 
части. Более сложный анализ осуществляется на общетеоре-
тическом уровне: структура, направления и разновидности 
сервисной деятельности. Теории позволяют рассматривать 
сервисную деятельность как явление хозяйства, социальных 
отношений, духовной активности; изучают закономерности 
ее исторического развития. Все это позволяет выработать ме-
тодологию анализа сервисной деятельности. Существует еще 
и прикладной уровень анализа, предполагающий использо-
вание научных результатов в практической обслуживающей 
деятельности. Изучением проблем, связанных с теорией и 
практикой обслуживания занимается сервисология.

Сервисология — теоретико-прикладное направление на-
учных исследований в сфере обслуживания, предоставле-
ния услуг, создания комфорта в местах проживания челове-
ка, его отдыха, любительских занятий1. Сервисология фор-
мируется как междисциплинарная область исследования. 
Труд в сфере сервиса (от англ. Service — служба, обслужива-
ние) отличается от труда в промышленности или сельском 
хозяйстве. Характер сервисного труда многоплановый, так 
как затрагивает и производственную, и непроизводствен-
ную сферы и все аспекты жизнедеятельности общества.

1.2. Назначение, задачи и элементы 
сервисной деятельности

Коренное изменение социальной и экономической жизни 
нашей страны переориентирует сферу обслуживания на ин-
тересы потребителей с тем, чтобы свое свободное время они 
могли посвятить реализации духовных и материальных по-
требностей. Из табл. 1 видно, что ранее это приходилось де-

1	 Там же. С. 254.
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лать в рабочее время (по данным журнала «Наука и жизнь», 
1989 г., № 1). Госкомстат сообщает, что по расчетам потери 
рабочего времени, связанные со сферой обслуживания в це-
лом за год, составили 14 млн человеко-дней, и это равно-
значно ежедневному отвлечению от работы около 60 тыс. че-
ловек. Следовательно, удовлетворение растущих потребно-
стей клиентов в разнообразных услугах на высоком культур-
ном уровне (без очередей и других трудностей) — главная 
задача современной сферы сервиса и каждого ее предприя-
тия. А реализовывать эту задачу и призвана сервисная дея-
тельность. Поэтому сервисная деятельность является фор-
мой удовлетворения потребностей человека и общества.

Таблица 1
Потери рабочего времени у работающих, 

связанные с получением услуг в I полугодии 1987 г. 
(в среднем на 100 работающих, по материалам опроса 

103 тыс. работающих)

Число 
случаев ухода 

с работы

Отсутствие в среднем 
на один случай ухода 

(час.-мин.)

На промтоварные 
магазины

2 0-47

На пошив и ремонт 
одежды

32 0-51

На пошив и ремонт обуви 8 0-45
На ремонт теле- и 
радиоаппаратуры

25 1-48

На ремонт бытовых 
приборов

30 1-27

На транспортные услуги 14 1-24
На ЖЭКи, Советы 
народных депутатов

19 1-16

На парикмахерские 2 1-01
На медицинское 
обслуживание

39 0-59
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Главная задача сервисной деятельности — сделать обслу-
живание сервисным.

Сервисное обслуживание — совокупность различных ви-
дов действий и функций всех подсистем предприятия, обес
печивающих связь «предприятие — потребитель» в разрезе 
каждого материального и информационного потока по пока-
зателям номенклатуры, качества, количества, цены, места и 
времени поставляемой продукции в соответствиями с требо-
ваниями рынка1. Для осуществления этих действий и функ-
ций следует решить ряд задач.

Основные задачи сервисной деятельности:
1)	разработка сервисной политики организации, отража-

ющей специфику деятельности отрасли сферы сервиса;
2)	создание условий для реализации активной деятель-

ности организации по обслуживанию потребителей;
3)	постоянное отслеживание профессиональной деятель-

ности работников, формирование способов повыше-
ния квалификации;

4)	внедрение новых технологий в сервисную деятельность 
конкретной организации сферы сервиса и туризма.

Выполнение этих задач определяет и структурирует сер
висную деятельность на предприятиии в зависимости от 
отрасли сферы сервиса. Структурные элементы подвижны, 
но «стандартный» набор включает в себя:

Основные элементы сервисной деятельности:
1) подготовка изделия или услуги для передачи покупа-

телю (клиенту);
2) широкий спектр профилактических мер и осмотров;
3) предоставление услуг на безвозмездной основе и по 

контракту;
4) устранение дефектов, выявившихся в процессе эксплу-

атации изделия или услуги;
5) обучение и консультирование клиента по поводу пра-

вильной и разумной эксплуатации изделия или услуги;

1	 Там же. С. 195.
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6) снабжение клиента необходимой технической доку-
ментацией;

7) другие деловые отношения в зависимости от специфи-
ки сферы.

1.3. Современный сервис: принципы 
и тенденции

Сервисная деятельность является составной частью сис
темы сервиса.

Сервис — система обеспечения, позволяющая потребите-
лю (клиенту, покупателю):

1)	выбрать для себя оптимальный вариант изделия или 
услуги;

2)	экономически выгодно эксплуатировать его в течение 
разумно обусловленного срока;

3)	получить от этого психологическое, эстетическое и со-
циальное удовлетворение.

Система обеспечения базируется на принципах совре-
менного сервиса.

Принципы современного сервиса:
1)	обязательность обеспечения изделия или основной ус-

луги сопутствующими услугами;
2)	необязательность использования этих услуг потреби-

телем;
3)	диапазон сервисных мероприятий. От минимума до 

максимума целесообразности;
4)	удобство сервиса (для потребителя);
5)	соответствие технологии сервиса производственному 

уровню изготовления изделия или услуги за счет ори-
гинальных технических решений;

6)	информационный отклик сервиса для фирмы;
7)	разумная ценовая политика в сфере сервиса;
8)	гарантированное обслуживание.
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Тенденции современного сервиса:
1)	повышение требований к квалификации специалиста 

по обслуживанию. Современные потребители требуют 
индивидуального подхода. Они хотят платить за каж-
дый элемент обслуживания и самостоятельно выби-
рать сервисные фирмы;

2)	необходимость модернизации производственного ап-
парата. Ставка делается на надежное, легко адаптиру-
емое, автономное, одноразовое оборудование;

3)	повышение требований к качеству обслуживания вслед
ствие изменения отношений между производителем и 
потребителем;

4)	истощение источников естественных ресурсов и воз-
растание роли вторичных;

5)	тенденция к самообслуживанию;
6)	процесс активного инвестирования в инфраструктур-

ные отрасли (обслуживающие основное производство и 
жизнь людей), который называется сервисизацией эко-
номики. Обусловлен этот процесс ростом доходов, рас-
ширением потребностей в кредитных ресурсах, уско
рением темпов научно-технического прогресса и поис-
ком ресурсосберегающих технологий в сфере производ-
ства и реализации продукта. Сервисизация экономики 
стимулирует крупные предприятия создавать собствен-
ные внутрифирменные блоки обслуживания. При этом 
средним и мелким предприятиям выгоднее использо-
вать услуги специализированных фирм по обслужива-
нию, закупать у них продукты обслуживания.

1.4. Сервисная политика предприятия 
и подходы к осуществлению сервиса

Для того чтобы сервисная деятельность предприятия не 
считалась посторонней и маловажной, необходима правиль-
ная сервисная политика, т. е. комплекс мероприятий, дей-



208 МС

ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Итак, сфера сервиса представляет собой быстро расту-
щую отрасль экономики. Главное ее направление — пере
ориентация системы сервиса на интересы потребителя и об-
щества с целью удовлетворения их потребностей. Формой 
удовлетворения потребностей становится сервисная дея-
тельность предприятий сферы услуг, стержнем которой яв-
ляются: свобода действий, заинтересованность в высоко-
классном предоставлении услуг, ответственность за конеч-
ный продукт, финансово-экономическая база, информаци-
онная составляющая.

При создании учебного пособия были изучены и исполь-
зованы теоретические и методологические основы сервис-
ной деятельности отечественных и зарубежных авторов. 
Подробно рассмотрены технологии обслуживания в гости-
нично-туристской индустрии. При фиксировании социаль-
но-исторических фактов были использованы словарные и 
справочные источники по истории сервиса и туризма. При 
формирования учебного блока по подготовке кадров для го-
стинично-туристской сферы были изучены: а) концепции о 
развитии сферы сервиса, о развитии туристской сферы; 
б) различные модели личностно-профессиональной направ-
ленности для формирования будущих профессионалов сфе-
ры гостеприимства.
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проблемы сервисной деятельности от теоретических основ до 
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мание подготовке специалистов на основе разных концепций 
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