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Тема: Зміст і завдання предмета. Роль і функції навчальної дисципліни. 

Види обслуговування. 

Мета: ознайомити здобувачів освіти із змістом і завданням курсу 

«Обслуговування відвідувачів»; визначити та вивчити роль та основні 

функції предмета, що вивчається; ознайомити здобувачів освіти з видами 

обслуговування.  

 

Сфера послуг є однією з найважливіших ділянок громадського життя і 

робить помітний вплив на усі сторони нашої діяльності. 

Предметом спеціальної дисципліни 

«Обслуговування відвідувачів» є наукові основи 

організації праці адміністратора, технологія 

обслуговування відвідувачів та вирішення 

виробничих проблем. 

Основним завданням дисципліни є: 

- вивчити вимоги до організації робочого місця адміністратора та зони 

обслуговування відвідувачів; 

- визначення головних завдань адміністратора; 

- розглянути системи якості обслуговування; 

- розглянути та засвоїти правила поведінки адміністратора під час зустрічі 

клієнта та техніку і засоби спілкування 

з клієнтами; 

- визначення чинників впливу 

адміністратора на клієнта. 

Сфера послуг – це, з одного боку 

асортимент сервісних послуг, що 

надаються населенню, з іншої – 



сукупність організацій та індивідуальних виконавців, які у рамках сервісної 

діяльності роблять матеріальні і соціально-культурні послуги споживачам. 

 

Розвиток науково-технічного прогресу породив нові види послуг, 

пов'язані з передачею, обробкою і аналізом інформації, наприклад, такі як 

інформаційний і документаційний сервіс, аудиторські послуги, послуги 

безпровідникового зв'язку, інтерактивного зв'язку. Вишуканіші форми 

обслуговування і різноманітні види послуг з'явилися в області соціально-

культурного сервісу. На ринку сервісних послуг постійно народжуються нові 

напрямки обслуговування з більш високим рівнем якості. 



Сервісні організації ведуть жорстку 

конкурентну боротьбу за споживачів, в якій 

перемога залишається за організаціями, які 

надають послуги, що відповідають запитам 

споживачів. Організації сервісного 

обслуговування удосконалюють форми і 

методи обслуговування, техніку надання 

послуг, прагнуть задовольнити зростаючі 

запити споживачів. Глобалізація 

споживання товарів і послуг, підготовка України до вступу в ЄС вимагають 

від сервісних організацій приведення послуг у відповідність з вимогами 

міжнародних стандартів якості. Для досягнення цієї мети сервісним 

організаціям в першу чергу потрібний 

грамотний і психологічно підготовлений 

персонал, здатний організувати сервісну 

діяльність і забезпечити своєчасне, 

комфортне і безпечне обслуговування 

споживачів. 

Вирішальну роль в підвищенні 

якості сервісу відіграють умови обслуговування, середовище в зоні 

обслуговування: інтер’єр будівлі, в якій розміщується сервісна організація, 

його умеблювання, устаткування, мікроклімат приміщень, зовнішній вигляд 

обслуговуючого персоналу і його професіоналізм. 

Якість роботи сервісної організації залежить від грамотного 

проектування і організації обслуговування. 

Стосунки з клієнтами - одна з провідних складових в системі 

зовнішніх стосунків організації, оскільки сьогодні вони багато в чому 

визначають її конкурентоспроможність. Прагнення управляти стосунками з 

клієнтами призводить до того, що організації починають приділяти велику 

увагу розробці і впровадженню стандартів обслуговування. 



У разі, якщо в організації офіційно не введені стандарти 

обслуговування, в ній все одно існують якісь сталі норми поведінки 

обслуговуючого персоналу по відношенню до клієнтів. 

 

Організація, працююча без стандартів, матиме «хаотичну» манеру 

обслуговування: все залежатиме від конкретних людей, що працюють 

продавцями (реалізаторів послуг), від їх настрою в той або інший день, від 

ситуації в організації, від манери поведінки самого клієнта. У організації, в 

якій обслуговування відбувається відповідно до стандартів, 

спостерігатиметься певна манера обслуговування, специфіка підходу до 

клієнта, особливі норми і манера поведінки в різних ситуаціях, якась 

концепція поведінки по відношенню до клієнта. 

 

Домашнє завдання:  

1. Законспектувати та вивчити викладений вище матеріал. 

2.Дайте відповіді на питання: 

 В якому стані, на Вашу думку, перебуває сфера послуг в Україні на 

сьогоднішній день? Які б зміни були доречні?  

 Як організація може поліпшити систему спілкування з клієнтами?  

Шановні учні! Ваші конспекти та виконані домашні завдання надсилайте на 

електронну адресу gr.ev@ukr.net 

mailto:gr.ev@ukr.net

