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Вид занятий 

Количе-

ство ча-

сов СРС 

Общее 

количе-

ство ча-

сов 

Форма 

контроля 

количество контактных часов 
количе-

ство ча-

сов 

СРСП 

всего 

часов лекции 
практические 

занятия 

лабораторные 

занятия 

6 3 30 15  45 90 45 135 Экзамен 

 

Цель дисциплины 

Дисциплина «Технология сервисных услуг» ставит целью ознакомления с 

предметной областью деятельности специалиста по сервису в части необходи-

мой для понимания специалистом по стандартизации, метрологии и сертифика-

ции. 

 

Задачи дисциплины 

Задачи дисциплины: дать студентам представление о методах организации и 

управления сервисной деятельностью в Республике Казахстан, а также регио-

нальном и международном уровнях; привить студентам навыки теоретических и 

практических знаний в области сервисной деятельности. 

В результате изучения данной дисциплины студенты должны: 

иметь представление: 

– об истории и современном состоянии сервисной деятельности в стране и за 

рубежом; 

– классификационных признаках различных видов сервисной деятельности; 

– о связи сервисной деятельности с другими дисциплинами и отраслями дея-

тельности человека; 

– об ответственности производителя перед потребителем; 

– о принципах организации материальной сервисной деятельности в РК; 

– о принципах организации нематериальной сервисной деятельности в РК; 

– о путях дальнейшего развития сервисной деятельности. 

знать: 

– законодательные и нормативные правовые акты, методические материалы, 

регламентирующие проведение сервисной деятельности в РК; 

– основные правила обслуживания и регламентирования взаимной ответ-

ственности поставщика услуг и потребителя. 

уметь: 

– производить разработку комплекса услуг в различных отраслях деятельно-

сти; 

приобрести практические навыки: 

– разработки системы обслуживания; 

– разработки гарантийных обязательств и эксплуатационных инструкций; 

– организации консультирования потенциальных потребителей. 

 

Пререквизиты 

Для изучения данной дисциплины необходимо усвоение следующих дисци-



плин (с указанием разделов (тем)): 

Дисциплина Наименование разделов (тем) 

Стандартизация 

Сущность и содержание стандартизации, 

технологию разработки стандартов, систему 

государственного надзора за соблюдением 

обязательных требований нормативных до-

кументов по стандартизации, стандартизация 

услуг 

Сертификация  Сущность и виды сертификации 

 

Постреквизиты 

Знания, полученные при изучении дисциплины «Технология сервисных услуг», 

используются при освоении следующих дисциплин: «Организация, планирова-

ние и управление производством». 

 

Тематический план дисциплины 

 

Наименование раздела, (темы) лекции 

прак-

тиче-

ские 

СРСП СРС 

1 Введение. Цель и задачи дисциплины, структу-

ра дисциплины, связь с другими дисциплинами. 

Современное состояние сервисной деятельности 

в мире и Казахстане. 

2  3 3 

2 Сфера обслуживания на современном этапе. 

Основные эффекты, достигаемые при использо-

вании сервиса. Основные понятия сервисной дея-

тельности. Принципы современного сервиса. Ос-

новные задачи системы сервиса. 

2 1 3 3 

3 Виды сервиса по функциональному назначе-

нию, деление сервиса на материальный и немате-

риальный. 

Виды сервиса по времени его осуществления. 

Фирменный сервис. Виды сервиса по содержа-

нию работ. Основные виды сервисной деятельно-

сти. Основные подходы к осуществлению сер-

висной деятельности. 

2 2 6 6 

4 Предпродажное обслуживание в деятельности 

предприятия. Роль послепродажного обслужива-

ния на современном этапе развития экономиче-

ских отношений. Возможные взаимодействия из-

готовителя и потребителя на этапе предпродаж-

ного обслуживания. 

Основные компоненты предпродажного смешан-

ного обслуживания. 

2 1 3 3 

5 Принципы технического обслуживания. Прин-

ципы гарантийного обслуживания. Гарантия. 

Эксплуатационные инструкции. 

3 1 6 6 



6 Жизненный цикл сервисных услуг, в контексте 

ЖЦТ товара. Разработка продукции на стыке 

технологии и обслуживания. 

Возможности будущей реконструкции или вос-

становления. Разработка объема и качества 

предоставляемых послепродажных услуг. 

Эффективное управление послепродажным об-

служиванием. 

3 1 3 3 

7 Причины неравномерного износа, и как след-

ствие необходимости ремонта. Сущность и зада-

чи ремонта. Формы организации и виды ремонт-

ного обслуживания. Резервы уменьшения объема 

ремонтного сервиса. 

4 2 3 3 

8 Организационная структура сервисного центра. 

Основные варианты организации системы серви-

са. 

1  3 3 

9 Рыночная концепция гостиничного бизнеса. 

Особенности гостиничного маркетинга для ма-

лых предприятий. Международное гостиничное 

хозяйство. Туристический продукт. Продвижение 

туристического продукта. 

5 2 6 6 

10 Общее понятие ресторана. Классификация ре-

сторанов. Бизнес-планирование ресторанного об-

служивания. Издержки ресторанного бизнеса. 

Ценообразование и контроль в ресторанном биз-

несе. 

Состояние и перспективы ресторанного бизнеса. 

3 2 3 3 

11 Розничная торговля Термины и определения. 

Реализация товаров. Требования к качеству услуг 

розничной торговли. 

2 2 3 3 

12 Развитие систем обслуживания, основные 

направления. Реклама и ее значение в сервисной 

деятельности 

1 1 3 3 

ИТОГО: 30 15 45 45 

 

План практических (семинарских) занятий 

1. Сфера обслуживания на современном этапе. Основные эффекты, достигаемые при ис-

пользовании сервиса. Основные понятия сервисной деятельности. Принципы современного 

сервиса. Основные задачи системы сервиса. 
2. Виды сервиса по функциональному назначению, деление сервиса на материальный и 

нематериальный. 

Виды сервиса по времени его осуществления. Фирменный сервис. Виды сервиса по со-

держанию работ. Основные виды сервисной деятельности. Основные подходы к осуществле-

нию сервисной деятельности. 



3. Предпродажное обслуживание в деятельности предприятия. Роль послепродажного об-

служивания на современном этапе развития экономических отношений. Возможные взаимо-

действия изготовителя и потребителя на этапе предпродажного обслуживания. Основные 

компоненты предпродажного смешанного обслуживания. 
4. Принципы технического обслуживания. Принципы гарантийного обслуживания. Га-

рантия. Эксплуатационные инструкции 
5. Жизненный цикл сервисных услуг, в контексте ЖЦТ товара. Разработка продукции на 

стыке технологии и обслуживания. Возможности будущей реконструкции или восстановле-

ния. Разработка объема и качества предоставляемых послепродажных услуг. Эффективное 

управление послепродажным обслуживанием. 

6. Причины неравномерного износа, и как следствие необходимости ремонта. Сущность и 

задачи ремонта. Формы организации и виды ремонтного обслуживания. Резервы уменьшения 

объема ремонтного сервиса. 

7. Рыночная концепция гостиничного бизнеса. Особенности гостиничного маркетинга для 

малых предприятий. Международное гостиничное хозяйство. Туристический продукт. Про-

движение туристического продукта. 
8. Общее понятие ресторана. Классификация ресторанов. Бизнес-планирование ресторан-

ного обслуживания. Издержки ресторанного бизнеса. Ценообразование и контроль в ресто-

ранном бизнесе. Состояние и перспективы ресторанного бизнеса. 

9. Розничная торговля Термины и определения. Реализация товаров. Требования к каче-

ству услуг розничной торговли. 
10. Развитие систем обслуживания, основные направления. Реклама и ее значение в сер-

висной деятельности 

 

    Тематический план самостоятельной работы студента с преподавателем 

Наименование темы СРСП Цель занятия 
Форма прове-

дения занятия 

Содержание 

задания 

Рекомендуе-

мая литера-

тура 

Сфера обслуживания на 

современном этапе 

Углубление 

знаний по 

данной теме 

Разъяснение 

диалог 

Решение си-

туационных 

задач 

[1, 2] 

Классификация сервисных 

услуг 
[1, 4] 

Принципы технического 

обслуживания. Гарантия. 

Эксплуатационные ин-

струкции 

[1, 4...7] 

Управление послепродаж-

ным обслуживанием 
[1, 8, 9] 

Формы организации и виды 

ремонтного обслуживания 
[1, 4...9] 

Гостинично-туристический 

бизнес 
[1, 4] 

Ресторанный бизнес [1, 9] 

Развитие систем обслужи-

вания, основные направле-

ния. Реклама 

[1-9] 

 

Темы контрольных заданий для СРС 

1 Сфера обслуживания на современном этапе. 

2 Виды сервиса по функциональному назначению, деление сервиса на мате-



риальный и нематериальный. 

3 Предпродажное обслуживание в деятельности предприятия. 

4 Жизненный цикл сервисных услуг, в контексте ЖЦТ товара. 

5 Причины неравномерного износа, и как следствие необходимости ремонта. 

6 Организационная структура сервисного центра. 

7 Рыночная концепция гостиничного бизнеса. 

8 Общее понятие ресторана. Классификация ресторанов. Бизнес-

планирование ресторанного обслуживания. 

9 Розничная торговля 

10 Развитие систем обслуживания, основные направления. 

 

График выполнения и сдачи заданий по дисциплине 

Вид кон-

троля 
Цель и содержание задания 

Рекомен-

дуемая 

литерату-

ра 

Про-

должи-

тель- 

ность 

выпол-

нения 

Фор-

ма 

кон-

троля 

Срок 

сда-

чи 

1 2 3 4 5 6 

Выполнение 

практиче-

ского  зада-

ния №1 

Сфера обслуживания на современном 

этапе. Основные эффекты, достигае-

мые при использовании сервиса. Ос-

новные понятия сервисной деятель-

ности. Принципы современного сер-

виса. Основные задачи системы сер-

виса. 

1, 2,4  
1 неде-

ля 

Теку-

ку-

щий 

2 не-

деля 

Выполнение 

практиче-

ского зада-

ния №2 

Виды сервиса по функциональному 

назначению, деление сервиса на ма-

териальный и нематериальный. 

Виды сервиса по времени его осу-

ществления. Фирменный сервис. Ви-

ды сервиса по содержанию работ. 

Основные виды сервисной деятель-

ности. Основные подходы к осу-

ществлению сервисной деятельности. 

1,4] 
2 неде-

ли 

Теку-

ку-

щий 

3 не-

деля 

Выполнение 

практиче-

ского зада-

ния №3 

Предпродажное обслуживание в дея-

тельности предприятия. Роль после-

продажного обслуживания на совре-

менном этапе развития экономиче-

ских отношений. Возможные взаимо-

действия изготовителя и потребителя 

на этапе предпродажного обслужива-

ния. 

Основные компоненты предпродаж-

ного смешанного обслуживания. 

1, 2,4 
1 неде-

ля 

Теку-

ку-

щий 

4 не-

деля 

Выполнение  

практиче-

ского зада-

ния №4 

Принципы технического обслужива-

ния. Принципы гарантийного обслу-

живания. Гарантия. Эксплуатацион-

ные инструкции 

1, 4,7 
1 неде-

ля 

Теку-

ку-

щий 

5 не-

деля 

Выполнение Жизненный цикл сервисных услуг, в 1,8], 1 неде- Теку- 6 не-



практиче-

ского зада-

ния №5 

контексте ЖЦТ товара. Разработка 

продукции на стыке технологии и об-

служивания. 

Возможности будущей реконструк-

ции или восстановления. Разработка 

объема и качества предоставляемых 

послепродажных услуг. 

Эффективное управление послепро-

дажным обслуживанием. 

9 ля ку-

щий 

деля 

Выполнение 

практиче-

ского зада-

ния №6 

Причины неравномерного износа, и 

как следствие необходимости ремон-

та. Сущность и задачи ремонта. Фор-

мы организации и виды ремонтного 

обслуживания. Резервы уменьшения 

объема ремонтного сервиса. 

1,4, 9 
2 неде-

ли 

Теку-

ку-

щий 

7нед

еля 

Выполнение 

практиче-

ского зада-

ния №7 

Рыночная концепция гостиничного 

бизнеса. Особенности гостиничного 

маркетинга для малых предприятий. 

Международное гостиничное хозяй-

ство. Туристический продукт. Про-

движение туристического продукта. 

1, 

8,9 

2 неде-

ли 

Теку-

ку-

щий 

9 не-

деля 

Выполнение 

практиче-

ского зада-

ния №8 

Общее понятие ресторана. Классифи-

кация ресторанов. Бизнес-

планирование ресторанного обслу-

живания. Издержки ресторанного 

бизнеса. Ценообразование и контроль 

в ресторанном бизнесе. 

Состояние и перспективы ресторан-

ного бизнеса. 

1, 8 
2 неде-

ли 

Теку-

ку-

щий 

10 

не-

деля 

Выполнение 

практиче-

ского зада-

ния №9 

Розничная торговля. Термины и 

определения. 

Реализация товаров. Требования к 

качеству услуг розничной торговли. 

1, 8 
2 неде-

ли 

Теку-

ку-

щий 

11 

не-

деля 

Выполнение 

практиче-

ского зада-

ния №10 

Развитие систем обслуживания, ос-

новные направления. Реклама и ее 

значение в сервисной деятельности 
1, 8 

1 неде-

ля 

Теку-

ку-

щий 

12 

не-

деля 

Контрольная 

работа 

Закрепление теоретических знаний и 

практических навыков 

Конспек-

ты лек-

ций, ма-

териалы 

занятий 

по кон-

тролиру-

емым те-

мам 

6 кон-

тактных 

часа 

Про-

межу-

точ-

ный 

7,14 

не-

дели 

Реферат 

Проверка усвоения материала дисци-

плины самостоятельно подготовлен-

ного студента 

[1-8] 

6 кон-

тактных 

часа 

Про-

межу-

точ-

ный 

5,10,

15 

не-

дели 



Экзамен 
Проверка усвоения материала дисци-

плины 

Весь пе-

речень 

основной 

и допол-

нитель-

ной лите-

ратуры 

2 кон-

тактных 

часа 

Ито-

говый 

В 

кон-

це 

се-

мест

ра 
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