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1. Наименование дисциплины (модуля) 

Сервисная деятельность 

 

Целью освоения дисциплины «Сервисная деятельность» является создание системы теоретических 

знаний и практических навыков в формировании и оказания услуг в сфере туризма и гостеприимства.  

 

  Основными задачами дисциплины являются: 

 формирование у студентов теоретического и практического понимания 

организации обслуживающей деятельности; 

 изучение специфики становления и совершенствования системы обслуживания в различные перио-

ды развития общества; 

 освоение форм, методов и новых подходов к осуществлению процесса 

обслуживания. 

 

Цели и задачи дисциплины определены в соответствии с требованиями Федерального государственного 

образовательного стандарта высшего образования по направлению подготовки 43.03.02- Туризм (квалифи-

кация – «бакалавр»). 

 

2. Место дисциплины (модуля) в структуре образовательной программы  

 

Данная дисциплина (модуль) относится к Блоку дисциплин по выбору  

Дисциплина (модуль) изучается на 4 курсе (ах) в 8 семестре (ах). 

 

МЕСТО ДИСЦИПЛИНЫ В СТРУКТУРЕ ОПОП  

Индекс Б1.В.ДВ.05.02 

Требования к предварительной подготовке обучающегося: 

Требования к предварительной подготовке обучающегося: для изучения данной дисциплины необходимы 

знания, умения и навыки, формируемые предшествующими дисциплинами: «Маркетинг в туристской инду-

стрии»; «Технология и организация экскурсионных услуг»; «Менеджмент в туристской индустрии». 

Дисциплины и практики, для которых освоение данной дисциплины (модуля) необходимо как 

предшествующее: 

Дисциплина «Сервисная деятельность» является базовой для успешного освоения дисциплин, формирую-

щих компетенции УК-6, ПК-3, ПК-4 

 

3. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине (модулю), соотнесенных с планируе-

мыми результатами освоения образовательной программы 

 

В результате освоения ОПОП бакалавра обучающийся должен овладеть следующими результатами обуче-

ния по дисциплине (модулю): 

Код 

компе-

тенций 

Содержание компетенции в соответствии с 

ФГОС ВО/ ПООП/ ООП 
Индикаторы достижения компетенций 

УК-6 Способен управлять своим временем, вы-

страивать и реализовывать траекторию са-

моразвития на основе принципов образова-

ния в течение всей жизни 

УК-Б.6.1 использует инструменты и методы 

управления временем при выполнении конкрет-

ных задач, проектов, при достижении поставлен-

ных целей 

УК-Б.6.2 определяет приоритеты собственной 

деятельности, с учѐтом требований рынка труда и 

предложений образовательных услуг для лич-

ностного развития и выстраивания траектории 

профессионального роста  

УК-Б.6.3 логически и аргументировано анализиру-

ет результаты своей деятельности 
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ПК-3 Способен организовать процесс обслужива-

ния потребителей на основе нормативно-

правовых актов, с учетом запросов потреби-

телей и применением клиент ориентирован-

ных технологий. 

ПК.Б-3.1. Организует процессы обслуживания 

потребителей на основе анализа рыночного спро-

са и потребностей туристов и других заказчиков 

услуг. 

ПК.Б-3.2. Изучает требования туристов, анализ 

мотивации спроса на реализуемые туристские 

продукты. 

ПК.Б-3.3. Выбирает и применяет клиентоориен-

тированные технологии туристского обслужива-

ния 

 

 

ПК-4 Способен осуществлять внутренние и внеш-

ние профессиональные коммуникации. 

ПК.Б-4.1. Организует ведение переговоров с тури-

стами, согласование условий договора по реализа-

ции туристского продукта, оказанию туристских 

услуг. 

ПК.Б-4.2. Обеспечивает информационное консуль-

тирование и сопровождение клиентов туристского 

предприятия. 

ПК.Б-4.3. Обеспечивает взаимодействие с ту-

рагентствами, туроператорами, экскурсионными 

бюро, гостиницами и кассами продажи билетов, и 

иными сторонними организациями. 

 

4. Объем дисциплины (модуля) в зачетных единицах с указанием количества академических ча-

сов, выделенных на контактную работу обучающихся с преподавателем (по видам учебных занятий) и 

на самостоятельную работу обучающихся  

 

Общая трудоемкость (объем) дисциплины (модуля) составляет___3___ЗЕТ, ___108 академических часов. 

Дисциплина (модуль) изучается на 4 курсе в 8 семестре (для очной формы обучения).  

Дисциплина (модуль) изучается на 5 курсе в 9 семестре (для заочной формы обучения). 

 

Объѐм дисциплины Всего часов 

для очной 

формы 

обучения 

для заочной фор-

мы обучения 

Общая трудоемкость дисциплины 108 108 

Контактная работа обучающихся с преподавателем (по видам 

учебных занятий)
*
 (всего) 

  

Аудиторная работа (всего): 48 10 

в том числе: 

лекции   

семинары, практические занятия 48 10 

практикумы   

интерактивные   

лабораторные работы   

Внеаудиторная работа:   

курсовые работы   

консультация перед экзаменом   

Внеаудиторная работа также включает  индивидуальную работу обучающихся с преподавателем,  группо-

вые, индивидуальные консультации и иные виды учебной деятельности, предусматривающие групповую 

или индивидуальную работу обучающихся с преподавателем), творческую работу (эссе), рефераты,  кон-

трольные работы и др. 

Самостоятельная работа обучающихся (всего) 60 94 
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Контроль самостоятельной работы  4 

Вид промежуточной аттестации обучающегося (зачет / экза-

мен) 

зачет 

 

зачет 

 

 

5. Содержание дисциплины (модуля), структурированное по темам (разделам) с указанием от-

веденного на них количества академических часов и видов учебных занятий 

5.1. Разделы дисциплины и трудоемкость по видам учебных занятий (в академических часах) 

Для очной формы обучения 

 

№ 

п/п 

Раздел, тема  

дисциплины 

Общая 

трудоем-

кость  

(в часах) 

Виды учебных занятий, включая самостоятельную ра-

боту обучающихся и трудоемкость (в часах) 

всего 

Аудиторные  

 уч. занятия Сам. 

работа 
Лек Пр Лаб 

1.  Сущность роль и предпосылки раз-

вития сервисной деятельность 8  4  4 

2.  Теоретический анализ сервисной 

деятельности  8  4  4 

3.  Сервисная деятельность как форма  

удовлетворения потребности  8  4  4 

4.  Классификация и характеристика 

основных видов деятельности сер-

висных услуг  
8  4  4 

5.  Организация и управление процес-

сом оказания услуг 8  4  4 

6.  Основы организации деятельности 

предприятия сферы сервиса 8  4  4 

7.  Организация основного производ-

ства на предприятиях сферы серви-

са  

6  2  4 

8.  Качество сервисных услуг и эф-

фективность  

сервисной деятельности предприя-

тия  

6  2  4 

9.  Организация обслуживания потре-

бителей 
6  2  4 

10.  Планирование объѐма производ-

ства и реализация услуг  
4  2  2 

11.  Планирование потребности в пер-

сонале и средствах на оплату труда 
4  2  2 

12.  Планирование издержек предприя-

тия сферы Сервиса 
4  2  2 

13.  Создание информационных банков 

и баз данных в области примене-

ния техники и технологии в сфере 

услуг  

4  2  2 

14.  Информационные технологии сер-

висной деятельности в туризме  
4  2  2 

15.  Функции сферы услуг (экономиче-

ские и социальные) и их содержа-
4  2  2 
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ние  

16.  Роль сервисной деятельности в 

социально-экономической жизни 

страны  

4  2  2 

17.  Субъекты сервисной деятельности, 

их основные признаки и свойства  
6  2  

4 

18.  Производственный и технологиче-

ский процессы 8  2  
6 

 Всего 108  48  60 

Для заочной формы 

№ 

п/п 

Раздел, тема  

дисциплины 

Общая 

трудоем-

кость  

(в часах) 

Виды учебных занятий, включая самостоятельную ра-

боту обучающихся и трудоемкость (в часах) 

всего 

Аудиторные  

 уч. занятия Сам. 

работа 
Лек Пр Лаб 

1.  Сущность роль и предпосылки раз-

вития сервисной деятельность 6    6 

2.  Теоретический анализ сервисной 

деятельности  8  2  6 

3.  Сервисная деятельность как форма  

удовлетворения потребности  6    6 

4.  Классификация и характеристика 

основных видов деятельности сер-

висных услуг  

6    6 

5.  Организация и управление процес-

сом оказания услуг 
8  2  6 

6.  Основы организации деятельности 

предприятия сферы сервиса 
8  2  6 

7.  Организация основного производ-

ства на предприятиях сферы серви-

са  

6    6 

8.  Качество сервисных услуг и эффек-

тивность сервисной деятельности 

предприятия  

8  2  6 

9.  Организация обслуживания потре-

бителей 
6    6 

10.  Планирование объѐма производства 

и реализация услуг  
6    6 

11.  Планирование потребности в пер-

сонале и средствах на оплату труда 
6    6 

12.  Планирование издержек предприя-

тия сферы Сервиса 
4    4 

13.  Создание информационных банков 

и баз данных в области применения 

техники и технологии в сфере услуг  

6  2  4 

14.  Информационные технологии сер-

висной деятельности в туризме  
4    4 

15.  Функции сферы услуг (экономиче-

ские и социальные) и их содержа-
4    4 
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ние  

16.  Роль сервисной деятельности в со-

циально-экономической жизни 

страны  

4    4 

17.  Субъекты сервисной деятельности, 

их основные признаки и свойства  
4    4 

18.  Производственный и технологиче-

ский процессы 4    4 

 Контроль  4     

 Всего 108  10  94 

6.  Основные формы учебной работы и образовательные технологии, используемые при реализации 

образовательной программы 

 

Лекционные занятия. Лекция является основной формой учебной работы в вузе, она является наиболее важ-

ным средством теоретической подготовки обучающихся. На лекциях рекомендуется деятельность обучаю-

щегося в форме активного слушания, т.е. предполагается возможность задавать вопросы на уточнение по-

нимания темы и рекомендуется конспектирование основных положений лекции. Основная дидактическая 

цель лекции - обеспечение ориентировочной основы для дальнейшего усвоения учебного материала. Лекто-

рами активно используются: лекция-диалог, лекция - визуализация, лекция - презентация. Лекция - беседа, 

или «диалог с аудиторией», представляет собой непосредственный контакт преподавателя с аудиторией. Ее 

преимущество состоит в том, что она позволяет привлекать внимание слушателей к наиболее важным во-

просам темы, определять содержание и темп изложения учебного материала с учетом особенностей аудито-

рии. Участие обучающихся в лекции – беседе обеспечивается вопросами к аудитории, которые могут быть 

как элементарными, так и проблемными.  

Главной задачей каждой лекции является раскрытие сущности темы и анализ ее основных положений. Ре-

комендуется на первой лекции довести до внимания студентов структуру дисциплины и его разделы, а в 

дальнейшем указывать начало каждого раздела (модуля), суть и его задачи, а, закончив изложение, подво-

дить итог по этому разделу, чтобы связать его со следующим. Содержание лекций определяется настоящей 

рабочей программой дисциплины. Для эффективного проведения лекционного занятия рекомендуется со-

блюдать последовательность ее основных этапов:  

1. формулировку темы лекции;  

2. указание основных изучаемых разделов или вопросов и предполагаемых затрат времени на их изложение;  

3. изложение вводной части;  

4. изложение основной части лекции;  

5. краткие выводы по каждому из вопросов;  

6. заключение;  

7. рекомендации литературных источников по излагаемым вопросам.  

Лабораторные работы и практические занятия. Дисциплины, по которым планируются лабораторные работы 

и практические занятия, определяются учебными планами. Лабораторные работы и практические занятия 

относятся к основным видам учебных занятий и составляют важную часть теоретической и профессиональ-

ной практической подготовки. Выполнение студентом лабораторных работ и практических занятий направ-

лено на:  

- обобщение, систематизацию, углубление, закрепление полученных теоретических знаний по конкретным 

темам дисциплин математического и общего естественно-научного, общепрофессионального и профессио-

нального циклов;  

- формирование умений применять полученные знания на практике, реализацию единства интеллектуальной 

и практической деятельности;  

- развитие интеллектуальных умений у будущих специалистов: аналитических, проектировочных, конструк-

тивных и др.;  

- выработку при решении поставленных задач таких профессионально значимых качеств, как самостоятель-

ность, ответственность, точность, творческая инициатива. Методические рекомендации разработаны с це-

лью единого подхода к организации и проведению лабораторных и практических занятий.  

Лабораторная работа — это форма организации учебного процесса, когда студенты по заданию и под руко-

водством преподавателя самостоятельно проводят опыты, измерения, элементарные исследования на основе 

специально разработанных заданий. Лабораторная работа как вид учебного занятия должна проводиться в 

специально оборудованных учебных аудиториях. Необходимыми структурными элементами лабораторной 

работы, помимо самостоятельной деятельности студентов, являются инструктаж, проводимый преподавате-

лем, а также организация обсуждения итогов выполнения лабораторной работы. Дидактические цели лабо-

раторных занятий:  

- формирование умений решать практические задачи путем постановки опыта;  
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- экспериментальное подтверждение изученных теоретических положений, экспериментальная проверка 

формул, расчетов; 

- наблюдение и изучения явлений и процессов, поиск закономерностей;  

- изучение устройства и работы приборов, аппаратов, другого оборудования, их испытание;  

- экспериментальная проверка расчетов, формул. 

Практическое занятие — это форма организации учебного процесса, направленная на выработку у студентов 

практических умений для изучения последующих дисциплин (модулей) и для решения профессиональных 

задач. Практическое занятие должно проводиться в учебных кабинетах или специально оборудованных по-

мещениях.  Необходимыми структурными элементами практического занятия, помимо самостоятельной 

деятельности студентов, являются анализ и оценка выполненных работ и степени овладения студентами 

запланированными умениями. Дидактические цели практических занятий: формирование умений (аналити-

ческих, проектировочных, конструктивных), необходимых для изучения последующих дисциплин (моду-

лей) и для будущей профессиональной деятельности. 

Семинар - форма обучения, имеющая цель углубить и систематизировать изучение наиболее важных и ти-

пичных для будущей профессиональной деятельности обучаемых тем и разделов учебной дисциплины. Се-

минар - метод обучения анализу теоретических и практических проблем, это коллективный поиск путей ре-

шений специально созданных проблемных ситуаций. Для студентов главная задача состоит в том, чтобы 

усвоить содержание учебного материала темы, которая выносится на обсуждение, подготовиться к выступ-

лению и дискуссии. Семинар - активный метод обучения, в применении которого должна преобладать про-

дуктивная деятельность студентов. Он должен развивать и закреплять у студентов навыки самостоятельной 

работы, умения составлять планы теоретических докладов, их тезисы, готовить развернутые сообщения и 

выступать с ними перед аудиторией, участвовать в дискуссии и обсуждении.  

В процессе подготовки к практическим занятиям, обучающимся необходимо обратить особое внимание на 

самостоятельное изучение рекомендованной учебно-методической (а также научной и популярной) литера-

туры. Самостоятельная работа с учебниками, учебными пособиями, научной, справочной и популярной ли-

тературой, материалами периодических изданий и Интернета, статистическими данными является наиболее 

эффективным методом получения знаний, позволяет значительно активизировать процесс овладения ин-

формацией, способствует более глубокому усвоению изучаемого материала, формирует у обучающихся свое 

отношение к конкретной проблеме. Более глубокому раскрытию вопросов способствует знакомство с до-

полнительной литературой, рекомендованной преподавателем по каждой теме семинарского или практиче-

ского занятия, что позволяет обучающимся проявить свою индивидуальность в рамках выступления на дан-

ных занятиях, выявить широкий спектр мнений по изучаемой проблеме. 

Образовательные технологии.  При  проведении  учебных занятий по дисциплине используются традицион-

ные и инновационные, в том числе информационные образовательные технологии, включая при необходи-

мости применение активных и интерактивных методов обучения. 

Традиционные образовательные технологии реализуются, преимущественно, в процессе лекционных и 

практических (семинарских, лабораторных) занятий. Инновационные образовательные технологии исполь-

зуются в процессе аудиторных занятий и самостоятельной работы студентов в виде применения активных и 

интерактивных методов обучения. Информационные образовательные технологии реализуются в процессе 

использования электронно-библиотечных систем,  электронных образовательных ресурсов и элементов 

электронного обучения в электронной информационно-образовательной среде для активизации учебного 

процесса и самостоятельной работы студентов. 

Практические занятия могут проводиться в форме групповой дискуссии, «мозговой атаки», разборка кейсов, 

решения практических задач, публичная презентация проекта  и др. Прежде, чем дать группе информацию, 

важно подготовить участников, активизировать их ментальные процессы, включить их внимание, развивать 

кооперацию и сотрудничество при принятии решений. 

 

7. Фонд оценочных средств для проведения текущего контроля и  промежуточной аттестации обуча-

ющихся по дисциплине (модулю) 

7.1.  Описание шкал оценивания степени сформированности компетенций 

Компетенции Зачтено Незачтено 

 

Высокий уровень (от-

лично) 

(86-100%  баллов) 

Средний уровень (хоро-

шо) 

(71-85%  баллов) 

Низкий уровень (удо-

влетворительно) 

(56-70%  баллов) 

Ниже порогового 

уровня (неудовле-

творительно) 

(до 55 %  баллов) 

 УК-6 Спосо-

бен управлять 

своим време-

нем, выстраи-

вать и реали-

В целом знает способы 

самоанализа и само-

оценки собственных 

сил и возможностей; 

стратегии личностного 

В целом знает способы 

самоанализа и самооцен-

ки собственных сил и 

возможностей; 

стратегии личностного 

Знает способы самоан-

ализа и самооценки 

собственных сил и 

возможностей; 

стратегии личностного 

Не  знает способы 

самоанализа и 

самооценки соб-

ственных сил и 

возможностей; 
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зовывать тра-

екторию са-

моразвития на 

основе прин-

ципов образо-

вания в тече-

ние всей жиз-

ни 

развития;  

  

развития;  развития;  

 

стратегии лич-

ностного разви-

тия; 

В целом умеет опреде-

лять задачи саморазви-

тия и профессиональ-

ного роста, распреде-

лять их на долго- 

средне- и краткосроч-

ные с обоснованием их 

актуальности и опреде-

лением необходимых 

ресурсов; 

В целом умеет опреде-

лять задачи саморазвития 

и профессионального 

роста, распределять их на 

долго- средне- и кратко-

срочные с обоснованием 

их актуальности и опре-

делением необходимых 

ресурсов; 

Умеет определять за-

дачи саморазвития и 

профессионального 

роста, распределять их 

на долго- средне- и 

краткосрочные с обос-

нованием их актуаль-

ности и определением 

необходимых ресур-

сов; 

 

Не  умеет опреде-

лять задачи само-

развития и про-

фессионального 

роста, распреде-

лять их на долго- 

средне- и кратко-

срочные с обос-

нованием их ак-

туальности и 

определением 

необходимых ре-

сурсов; 

В целом владеет прие-

мами целеполагания, 

планирования, реализа-

ции необходимых ви-

дов деятельности 

В целом владеет приема-

ми целеполагания, пла-

нирования, реализации 

необходимых видов дея-

тельности 

Владеет приемами це-

леполагания, планиро-

вания, реализации не-

обходимых видов дея-

тельности 

Не  владеет прие-

мами целеполага-

ния, планирова-

ния, реализации 

необходимых ви-

дов деятельности 

ПК- 3 Спосо-

бен организо-

вать процесс 

обслуживания 

потребителей 

на основе 

нормативно-

правовых ак-

тов, с учетом 

запросов по-

требителей и 

применением 

клиент ориен-

тированных 

технологий. 

В целом знает  принци-

пы, методы,  техноло-

гии сервисной деятель-

ности при подготовке 

Ивент-мероприятий;  

В целом знает  принци-

пы, методы, технологии 

сервисной деятельности 

при подготовке Ивент-

мероприятий;  

Знает принципы, мето-

ды, технологии сер-

висной деятельности 

при подготовке Ивент-

мероприятий;  

Не знает  прин-

ципы, методы, 

технологии сер-

висной деятель-

ности при подго-

товке Ивент-

мероприятий; 

В целом умеет приме-

нять клиенториентиро-

ванные технологии в 

профессиональной дея-

тельности 

В целом умеет применять 

клиенториентированные  

технологии в профессио-

нальной деятельности 

Умеет применять кли-

енториентированные 

технологии в профес-

сиональной деятельно-

сти 

Не умеет приме-

нять клиентори-

ентированные 

технологии в 

профессиональ-

ной деятельности 

В целом владеет  навы-

ками использования 

методов взаимодей-

ствия с потребителями, 

партнерами и другими 

заинтересованными 

сторонами консульти-

рования участников  

Ивент-мероприятий 

В целом владеет  навы-

ками использования ме-

тодов взаимодействия с 

потребителями, партне-

рами и другими заинте-

ресованными сторонами 

консультирования участ-

ников  Ивент-

мероприятий 

Владеет  навыками 

использования методов 

взаимодействия с по-

требителями, партне-

рами и другими заин-

тересованными сторо-

нами консультирова-

ния участников  Ивент-

мероприятий 

Не владеет  

навыками ис-

пользования ме-

тодов взаимодей-

ствия с потреби-

телями, партне-

рами и другими 

заинтересован-

ными сторонами 

консультирова-

ния участников  

Ивент-

мероприятий 

ПК-4 Спосо-

бен осу-

ществлять 

внутренние и 

внешние про-

фессиональ-

ные коммуни-

кации 

В целом знает - сущ-

ность и определения 

информационно-

консультационной дея-

тельности на предприя-

тиях индустрии туриз-

ма; 

- особенности техноло-

гии организации об-

служивания туристов 

партнерскими предпри-

ятиями. 

В целом знает сущность 

и определения информа-

ционно-

консультационной дея-

тельности на предприя-

тиях индустрии туризма; 

особенности технологии 

организации обслужива-

ния туристов партнер-

скими предприятиями. 

Знает сущность и 

определения информа-

ционно-

консультационной дея-

тельности на предпри-

ятиях индустрии ту-

ризма; особенности 

технологии организа-

ции обслуживания ту-

ристов партнерскими 

предприятиями. 

Не знает сущ-

ность и опреде-

ления информа-

ционно-

консультацион-

ной деятельности 

на предприятиях 

индустрии ту-

ризма; особенно-

сти технологии 

организации об-

служивания ту-
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. ристов партнер-

скими предприя-

тиями 

В целом умеет - орга-

низовывать консульта-

ционные услуги клиен-

там-туристам в ходе 

устной беседы, с по-

мощью телефонии и IT-

технологий; 

- уметь формировать 

турпакет с учетом по-

требностей клиентов и 

возможностями парт-

нѐров. 

В целом умеет организо-

вывать консультацион-

ные услуги клиентам-

туристам в ходе устной 

беседы, с помощью те-

лефонии и IT-

технологий; уметь фор-

мировать турпакет с уче-

том потребностей клиен-

тов и возможностями 

партнѐров. 

Умеет организовывать 

консультационные 

услуги клиентам-

туристам в ходе устной 

беседы, с помощью 

телефонии и IT-

технологий; уметь 

формировать турпакет 

с учетом потребностей 

клиентов и возможно-

стями партнѐров. 

Не умеет органи-

зовывать кон-

сультационные 

услуги клиентам-

туристам в ходе 

устной беседы, с 

помощью теле-

фонии и IT-

технологий; 

уметь формиро-

вать турпакет с 

учетом потребно-

стей клиентов и 

возможностями 

партнѐров. 

В целом владеет - 

навыками предоставле-

ния предпродажного 

сервиса (информацион-

ный сервис); 

- навыками взаимодей-

ствия с партнерами ту-

ристского предприятия 

в устной и письменной 

форме 

В целом владеет навыка-

ми предоставления пред-

продажного сервиса (ин-

формационный сервис); 

навыками взаимодей-

ствия с партнерами ту-

ристского предприятия в 

устной и письменной 

форме 

Владеет навыками 

предоставления пред-

продажного сервиса 

(информационный сер-

вис); навыками взаи-

модействия с партне-

рами туристского 

предприятия в устной 

и письменной форме 

Не владеет навы-

ками предостав-

ления предпро-

дажного сервиса 

(информацион-

ный сервис); 

навыками взаи-

модействия с 

партнерами ту-

ристского пред-

приятия в устной 

и письменной 

форме 

7.2. Перевод бально-рейтинговых показателей оценки качества подготовки обучающихся в отметки 

традиционной системы оценивания. 

 Порядок функционирования внутренней системы оценки качества подготовки обучающихся и перевод 

бально-рейтинговых показателей обучающихся в отметки традиционной системы оценивания проводиться в 

соответствии с положением КЧГУ «Положение о бально-рейтинговой системе оценки знаний обучающих-

ся»,  размещенным на сайте Университета по адресу: https://kchgu.ru/inye-lokalnye-akty/  

 

7.3.Типовые контрольные вопросы и задания, необходимые для оценивания сформированности ком-

петенций в процессе освоения учебной дисциплины 

 

7.3.1. Перечень вопросов для зачета/экзамена 

 

1. Роль сервиса в экономике России. 

2. Основные понятия и определения, используемые в дисциплине «Сервисная деятельность». 

3. Общие черты и различия материальных и нематериальных услуг. 

4. Организация сервисной деятельности. 

5. Сервисные технологии. 

6. Основные этапы развития сервиса в Советском Союзе и Российской Федерации. 

7. Предпосылки возникновения и особенности формирования рынка услуг в России. 

8. Состояние сферы сервиса и тенденции развития сервисной деятельности на современном этапе раз-

вития экономики России. 

9. Общие черты, объединяющие услуги в одну сферу; 

10. Виды услуг. 

11. Факторы, влияющие на формирование услуги. 

12. Структура и особенности рынка услуг. 

13. Роль конкуренции в развитии рынка услуг. 

14. Предприятия, осуществляющие сервисную деятельность. 

15. Формы обслуживания населения. 

https://kchgu.ru/inye-lokalnye-akty/
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16. Понятие «контактная зона»,  основные понятия психологической культуры сервиса, основные поня-

тия профессиональной этики. 

17. Правила профессионального поведения. 

18. Основные понятия технической эстетики и дизайна в сфере сервиса. 

19. Роль и виды рекламы в сервисной деятельности. 

20. Основные положения Закона «О защите прав потребителей» и Правил бытового обслуживания насе-

ления в Российской Федерации. 

21. Правила оформления заказа на производство услуги. 

22. Права и обязанности потребителей и производителей услуг. 

23. Типовые ситуации возникновения конфликтов в сфере обслуживания и возможности их урегулиро-

вания. 

24. Различия услуги и товара как продукта рынка. 

25. Роль изучения потребностей человека в формировании услуг. 

26. Факторы, учитываемые при разработке стратегий маркетинга предприятия. 

27. Принципы планирования маркетинга в сфере услуг. 

28. Различия жизненного цикла товара и услуги. 

29. Факторы, влияющие на  ценообразование услуг. 

30. Основные составляющие качества услуг и обслуживания. 

31. Способы определения удовлетворенности потребителей от оказания услуг. 

32. Виды прогрессивных форм обслуживания. 

33.Влияние на себестоимость услуги внедрения новых форм обслуживания. 

 

8.Перечень основной и дополнительной учебной литературы, необходимой для освоения дисциплины. 

Информационное обеспечение образовательного процесса 

 

8.1. Основная литература: 

1. Резник, Г. А. Сервисная деятельность: учебник / Г.А. Резник, А.И. 

Маскаева, Ю.С. Пономаренко. - Москва: ИНФРА-М, 2020. - 202 с. - ( Высшее образование: Бака-

лавриат). - ISBN 978-5-16-005710-1. -URL: https://znanium.com/catalog/product/1087820 - Режим доступа: 

по подписке. - Текст: электронный. 

2. Свириденко, Ю. П. Сервисная деятельность: учебное пособие / Ю. П. Свириденко, В. В. Хмелев. - 

2-е изд., испр. и доп. - Москва: ИНФРА-М, 2019. 

- 174 с. - ( Высшее образование: Бакалавриат). - ISBN 978-5-16-014846-5. - 

URL: https://znanium.com/catalog/product/1007976 . - Режим доступа: по подписке. - Текст: электрон-

ный. 

8.2. Дополнительная литература: 

1. Свириденко, Ю. П. Сервисная деятельность в обслуживании населения: учебное пособие / Ю. П. 

Свириденко, В. В. Хмелев. - 2-е изд., испр. и доп. - Санкт-Петербург: Лань, 2021. - 192 с. - ISBN 978-5-8114-

2780-2. - URL: https://e4anbook.com/book/169041. - Режим доступа: для авториз. пользователей. - Текст: элек-

тронный. 

2. Сервисная деятельность: учебное пособие / В. А. Фурсов, Н. В. Лазарева, И. В. Калинин, О. А. 

Кудряшов. - Ставрополь: СКФУ, 2015. - 148 с. 

- URL: https://e4anbook.com/book/155418  - Режим доступа: для авториз. пользователей. - Текст: электрон-

ный. 

9 Требования к условиям реализации рабочей программы дисциплины (модуля) 

 

9.1. Общесистемные требования 

Электронная информационно-образовательная среда ФГБОУ ВО «КЧГУ» 

Каждый обучающийся в течение всего периода обучения обеспечен индивидуальным неограничен-

ным доступом к  электронной информационно-образовательной среде (ЭИОС) Университета из любой точ-

ки, в которой имеется доступ к информационно-телекоммуникационной сети  «Интернет», как на террито-

рии Университета, так и вне ее. 

Функционирование ЭИОС обеспечивается соответствующими средствами информационно-

коммуникационных технологий и квалификацией работников, ее использующих и поддерживающих. Функ-

ционирование ЭИОС соответствует законодательству Российской Федерации. 

Адрес официального сайта университета: http://kchgu.ru.    

Адрес размещения ЭИОС ФГБОУ ВО «КЧГУ»: https://do.kchgu.ru.  

 

Электронно-библиотечные системы (электронные библиотеки) 

Учебный год Наименование документа с указанием рек- Срок действия 

https://znanium.com/catalog/product/1087820
https://znanium.com/catalog/product/1007976
https://e4anbook.com/book/169041
https://e4anbook.com/book/155418
http://kchgu.ru/
https://do.kchgu.ru/
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визитов документа 

2025-2026 

учебный год 

Электронно-библиотечная система ООО «Зна-

ниум».  

Договор № 249 эбс от 14.05.2025 г.  

Электронный адрес: https://znanium.com  

от 14.05.2025 г. 

до 14.05.2026 г. 

2025-2026 

учебный год 

Электронно-библиотечная система «Лань». До-

говор № 10 от 11.02.2025 г. 

Электронный адрес: https://e.lanbook.com  

от 11.02.2025 г. 

до 11.02.2026 г. 

2025-2026 

учебный год 

 

Электронно-библиотечная система КЧГУ. По-

ложение об ЭБ утверждено Ученым советом от 

30.09.2015г. Протокол № 1. 

Электронный адрес: http://lib.kchgu.ru  

Бессрочный 

2025-2026 

учебный год 

Национальная электронная библиотека (НЭБ). 

Договор №101/НЭБ/1391-п от 22.02.2023 г. 

Электронный адрес: http://rusneb.ru  

Бессрочный 

2025-2026 

учебный год 

Научная электронная библиотека «ELI-

BRARY.RU». Лицензионное соглашение 

№15646 от 21.10.2016 г. 

Электронный адрес: http://elibrary.ru  

Бессрочный 

2025-2026 

учебный год 

Электронный ресурс Polpred.com Обзор СМИ. 

Соглашение. Бесплатно. 

Электронный адрес: http://polpred.com  

Бессрочный 

9.2. Материально-техническое и учебно-методическое обеспечение дисциплины 

Занятия проводятся в учебных аудиториях, предназначенных для проведения заня-

тий лекционного и практического типа, курсового проектирования (выполнения курсовых 

работ), групповых и индивидуальных консультаций, текущего контроля и промежуточной 

аттестации в соответствии с расписанием занятий по образовательной программе. С опи-

санием оснащенности аудиторий можно ознакомиться на сайте университета, в разделе 

материально-технического обеспечения и оснащенности образовательного процесса по 

адресу: https://kchgu.ru/sveden/objects/  

9.3. Необходимый комплект лицензионного программного обеспечения 

 MicrosoftWindows (Лицензия № 60290784), бессрочная; 

 MicrosoftOffice (Лицензия № 60127446), бессрочная; 

 ABBY FineReader (лицензия № FCRP-1100-1002-3937), бессрочная; 

 CalculateLinux (внесѐн в ЕРРП Приказом Минкомсвязи №665 от 30.11.2018-

2020), бессрочная; 

 Google G Suite for Education (IC: 01i1p5u8), бессрочная; 

 Kasрersky Endрoint Security (Лицензия № 280E-210210-093403-420-2061), с 

25.01.2023 г. по 03.03.2025 г.; 

 Kaspersky Endpoint Security. Договор №0379400000325000001/1 от 

28.02.2025 г. Срок действия лицензии с 27.02.2025 г. по 07.03.2027 г. 

9.4. Современные профессиональные базы данных и информационные справочные 

системы 

1. Федеральный портал «Российское образование» - https://edu.ru/documents/ 

2. Единая коллекция цифровых образовательных ресурсов (Единая коллекция ЦОР) – 

http://school-collection.edu.ru/ 

3. Базы данных Scoрus издательства 

Elsеvirhttp://www.scoрus.сom/search/form.uri?disрlay=basic. 

https://znanium.com/
https://e.lanbook.com/
http://lib.kchgu.ru/
http://rusneb.ru/
http://elibrary.ru/
http://polpred.com/
https://kchgu.ru/sveden/objects/
https://edu.ru/documents/
http://school-collection.edu.ru/
http://www.scoрus.сom/search/form.uri?disрlay=basic
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4. Портал Федеральных государственных образовательных стандартов высшего образо-

вания - http://fgosvo.ru.  

5. Федеральный центр информационно-образовательных ресурсов (ФЦИОР) –

http://еdu.ru.  

6. Единая коллекция цифровых образовательных ресурсов (Единая коллекция ЦОР) – 

http://school-collection.edu.ru. 

7. Информационная система «Единое окно доступа к образовательным ресурсам» (ИС 

«Единое окно») – http://window/edu.ru. 

10. Особенности организации образовательного процесса для лиц с ограниченными 

возможностями здоровья 

В ФГБОУ ВО «Карачаево-Черкесский государственный университет имени У.Д. 

Алиева» созданы условия для получения высшего образования по образовательным про-

граммам обучающихся с ограниченными возможностями здоровья (ОВЗ). 

Специальные условия для получения образования по ОПВО обучающимися с огра-

ниченными возможностями здоровья определены «Положением об обучении лиц с ОВЗ в 

КЧГУ», размещенным на сайте Университета по адресу: http://kchgu.ru.   

http://fgosvo.ru/
http://еdu.ru/
http://school-collection.edu.ru/
http://window/edu.ru
https://kchgu.ru/wp-content/uploads/2015/01/Polozhenie-ob-obuchenii-lits-s-OVZ.pdf
http://kchgu.ru/
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11. Лист регистрации изменений 

В рабочей программе внесены следующие изменения: 

Изменение 

Дата и номер протокола 

ученого совета факультета/ 

института, на котором были 

рассмотрены вопросы о 

необходимости внесения 

изменений в ОПВО 

Дата и номер протокола 

ученого совета 

Университета, на 

котором были 

утверждены изменения в 

ОПВО 
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