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1. Общие положения  

 

 Наименование дисциплины – Сервисология, относится к блоку Б1 - 

учебного плана, входящего в состав образовательной программы высшего обра-

зования 43.03.02 – Туризм, направленность – технология и организация туропе-

раторских и турагентских услуг. Дисциплина Сервисология является дисципли-

ной, относящейся к обязательной части блока Б1. 

Нормативно-методической базой для разработки рабочей программы учеб-

ной дисциплины «Сервисология» являются:   

− Федеральный закон "Об образовании в Российской Федерации", утвер-

жденный приказом Минобрнауки РФ № 273-ФЗ от 29.12.2012;  

− Приказ Минобрнауки России № 301 от 05.04.2017 г. Об утверждении по-

рядка организации и осуществления образовательной деятельности по образова-

тельным программам высшего образования - программам бакалавриата, про-

граммам специалитета, программам магистратуры.  

− Образовательный стандарт высшего образования по направлению под-

готовки 43.03.02 Туризм, утвержденный приказом Министерства образования и 

науки Российской Федерации № 516 от 08.06.2017 г.; 

− Профессиональный стандарт «Экскурсовод (гид)» (утвержденный прика-

зом Министерства труда и социальной защиты РФ от 24 декабря 2021 г. N 913н). 

− Профессиональный стандарт «Руководитель/управляющий гостинич-

ного комплекса/сети гостиниц» (утвержденный приказом Министерства труда и 

социальной защиты РФ от 7 мая 2015 г. N 282н). 

Учебные планы образовательной программы высшего образования    

направления 43.03.02 Туризм (уровень бакалавриат) направленность «Техно-

логия и организация туроператорских и турагентских услуг» по очной, очно-за-

очной и заочной формам обучения утверждены Ученым советом УГЛТУ (прото-

кол № 6 от 16.03.2023 г.).   

Обучение по образовательной программе 43.03.02 – Туризм (профиль - 

Технология и организация туроператорских и турагентских услуг) осуществля-

ется на русском языке. 

2. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине, 

соотнесенных с планируемыми результатами освоения образовательной 

программы 

Планируемыми результатами обучения по дисциплине, являются знания, 

умения, владения и/или опыт деятельности, характеризующие этапы/уровни 

формирования компетенций и обеспечивающие достижение планируемых ре-

зультатов освоения образовательной программы в целом.  
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 Цель: формирование основ теоретических знаний в области теории сер-

виса. 

 Задачи:  

• показать место и роль сервиса в сфере обслуживания туристов;  

• рассмотреть технологию процесса сервиса;  

• выявить основные функции, принципы, закономерности и особенности 

управления процессом предоставления услуг;  

• раскрыть многообразие моделей поведения потребителей;  

• рассмотреть теоретические основы и принципы сервиса.  

 

Процесс изучения дисциплины направлен на формирование следую-

щих компетенций: 

 

ОПК-3 - Способен обеспечивать требуемое качество процессов оказания 

услуг в избранной сфере профессиональной деятельности 

 

В результате изучения дисциплины обучающийся должен: 

 Знать: 

• историю и концепции развития сферы сервиса в мире и в России;  

• социальные предпосылки возникновения и развития сферы сервиса, место 

и роль сервиса в современном обществе,  

• состав и структуру сферы услуг,  

• особенности развития сервиса в России;  

• основные потребности и психофизиологические возможности человека и 

их взаимосвязь с социальной активностью личности,  

• структуру обслуживания с учетом природных и социальных факторов;  

• принципы классификации услуг и их характеристики; 

• теорию организации обслуживания. 

  Уметь: 

• оценивать психические, физиологические особенности человека, социаль-

ную значимость потребителей;  

• организовать и качественно осуществлять процесс обслуживания потреби-

теля, управлять качеством сервиса;  

• выполнять инновационные проекты в сфере сервиса;  

• планировать производственно-хозяйственную деятельность предприятия 

сервиса в зависимости от изменения конъюнктуры рынка услуг и спроса 

потребителей;  



 

 6 

• обеспечивать требуемое качество процессов оказания услуг в избранной 

сфере профессиональной деятельности. 

           Владеть навыками: 

• обеспечения оптимальной инфраструктуры обслуживания с учетом при-

родных и социальных факторов;  

• консультирования, согласования вида, формы и объема процесса сервиса;  

• разработки и реализации технологии процесса сервиса,  

• формирования клиентурных отношений. 

3. Место дисциплины в структуре образовательной программы 

 

Освоение дисциплины опирается на знания, умения и компетенции, при-

обретённые в процессе изучения обеспечивающих дисциплин. В свою очередь 

изучение дисциплины Техника и технология экскурсионной деятельности поз-

воляет обучающимся быть подготовленными к изучению обеспечиваемых дис-

циплин (см. табл.). 

Освоение дисциплины является необходимой основой для последующего 

изучения дисциплин ООП и написания выпускной квалификационной работы. 

Перечень обеспечивающих, сопутствующих и обеспечиваемых дисциплин 

Обеспечивающие дисци-

плины 

Сопутствующие 

дисциплины 

Обеспечиваемые 

дисциплины 

Анимационные услуги в сер-

висе и туризме  

 

Сервисная деятельность 

Организация услуг в сред-

ствах размещения 

Экскурсоведение 

 

 

 

 

Производственная практика 

(сервисная) 

Производственная практика 

(преддипломная) 

Выполнение и защита вы-

пускной квалификационной 

работы 

 

Указанные связи дисциплины «Сервисология» дают обучающемуся систем-

ное представление о комплексе изучаемых дисциплин в соответствии с ФГОС 

ВО, что обеспечивает требуемый теоретический уровень и практическую 

направленность в системе обучения и будущей деятельности выпускника. 

 

Разделы дисциплины и междисциплинарные связи с обеспечиваемыми 

(последующими) дисциплинами 

№ 

п/п 

Наименование обеспечивае-

мых (последующих) дисци-

плин 

№ разделов данной дисциплины, необходимых для 

изучения обеспечиваемых (последующих дисциплин) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 Производственная практика 

(сервисная) 
+ + + + + +    
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2 Производственная практика 

(преддипломная) 
   + + + + + + 

3 Выполнение и защита вы-

пускной квалификационной 

работы 

+ + + + + +    

4. Объем дисциплины в зачетных единицах с указанием количества 

академических часов, выделенных на контактную работу обучающихся с 

преподавателем (по видам учебных занятий) и на самостоятельную работу 

обучающихся 

Общая трудоемкость дисциплины составляет 3 зачетные единицы, 108 часов. 

 * Контактная работа по дисциплине может включать в себя занятия лекционного типа, практические и 

(или) лабораторные занятия, групповые и индивидуальные консультации и самостоятельную работу обучаю-

щихся под руководством преподавателя, в том числе в электронной информационной образовательной среде, а 

также время, отведенное на промежуточную аттестацию. Часы контактной работы определяются «Положением 

об установлении минимального объема контактной работы обучающихся с преподавателем, а также максималь-

ного объема занятий лекционного и семинарского типов в ФГБОУ ВО УГЛТУ. 

В учебном плане отражена контактная работа только занятий лекционного и практического типа. Иные 

виды контактной работы планируются в трудоемкость самостоятельной работы, включая контроль. 

Вид учебной работы Всего академических часов 

заочная форма 

обучения 

очная форма обу-

чения  

очно-заочная 

форма обучения 

Контактная работа с препо-

давателем*: 
18,25 52,25 30,25 

Лекции (Л) 6 18 14 

Практические занятия (ПЗ) 12 34 16 

Лабораторные работы (ЛР) - - - 

промежуточная аттестация 

(ПА) 
0,25 0,25 0,25 

рецензирование контрольных 

работ (РКР) 
   

Самостоятельная работа 

обучающихся 
89,75 55,75 77,75 

изучение теоретического курса  40 20 35 

выполнение домашнего зада-

ния 
44 30 37 

подготовка к промежуточной 

аттестации 

5,75 5,75 5,75 

 Вид промежуточной атте-

стации: 
Зачет с оценкой Зачет с оценкой Зачет с оценкой 

Общая трудоемкость 3 /108 3 /108 3 /108 



5. Содержание дисциплины, структурированное по темам (разделам) с указанием отведенного на них количества 

академических часов и видов учебных занятий 

 

5.1.  Трудоемкость разделов дисциплины 

Очная форма 
№ 

п/

п 

Содержание разделов 

(модулей) 

Лекции Практические 

занятия  

Лабораторные 

работы 

Всего  

контактной  

работы 

Самостоя-

тельная 

работа 

1 
Тема 1 Сервисология как новая наука.  

Предмет и задачи курса. Предпосылки её возникновения.  

1 4 - 5 8 

2 Тема 2 Связь сервисологии с другими дисциплинами. 2 5 - 7 8 

3 Тема 3 Развитие сервисологии в России. 3 5 - 8 8 

4 

Тема 4 Основные понятия сервисологии 

(услуга, запрос, исполнитель, потребитель, качество услуги, результат услуги, 

назначение услуги) Толкование понятия «услуга» отечественными и зарубежными 

учёными. Сходство услуги с товаром. Четыре отличия услуги от товара. 

3 5 - 8 8 

5 

Тема 5 Классификация услуг.  

Развитие российского рынка услуг. Классификация услуг: по ОКУН; по сферам 

применения; по функциональному назначению. Идеальные и реальные услуги. 

Платные, смешанные и социальные услуги. Государственные и муниципальные 

платные услуги. 

3 5 - 8 8 

6 Тема 6 Особенности кадрового обеспечения сферы сервиса. 3 5 - 8 8 

7 Тема 7 Потребители услуг. Их категории. 3 5 - 8 7,75 

 ИТОГО 18 34  52 55,75 

 Промежуточная аттестация     0,25 

ВСЕГО 108 
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Заочная форма 
№ 

п/

п 

Содержание разделов 

(модулей) 

Лекции Практические 

занятия  

Лабораторные 

работы 

Всего  

контактной  

работы 

Самостоя-

тельная 

работа 

1 
Тема 1 Сервисология как новая наука.  

Предмет и задачи курса. Предпосылки её возникновения.  

0,5 1 - 1,5 13 

2 Тема 2 Связь сервисологии с другими дисциплинами. 0,5 1 - 1,5 13 

3 Тема 3 Развитие сервисологии в России. 1 2 - 3 13 

4 

Тема 4 Основные понятия сервисологии 

(услуга, запрос, исполнитель, потребитель, качество услуги, результат услуги, 

назначение услуги) Толкование понятия «услуга» отечественными и зарубежными 

учёными. Сходство услуги с товаром. Четыре отличия услуги от товара. 

1 2 - 3 14 

5 

Тема 5 Классификация услуг.  

Развитие российского рынка услуг. Классификация услуг: по ОКУН; по сферам 

применения; по функциональному назначению. Идеальные и реальные услуги. 

Платные, смешанные и социальные услуги. Государственные и муниципальные 

платные услуги. 

1 2 - 3 14 

6 Тема 6 Особенности кадрового обеспечения сферы сервиса. 1 2 - 3 13 

7 Тема 7 Потребители услуг. Их категории. 1 2 - 3 9,75 

 ИТОГО 6 12  18 89,75 

 Промежуточная аттестация     0,25 

ВСЕГО 108 
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Очно-заочная форма 
№ 

п/

п 

Содержание разделов 

(модулей) 

Лекции Практические 

занятия  

Лабораторные 

работы 

Всего  

контактной  

работы 

Самостоя-

тельная 

работа 

1 
Тема 1 Сервисология как новая наука.  

Предмет и задачи курса. Предпосылки её возникновения.  

2 2 - 4 12 

2 Тема 2 Связь сервисологии с другими дисциплинами. 2 2 - 4 11 

3 Тема 3 Развитие сервисологии в России. 2 3 - 5 12 

4 

Тема 4 Основные понятия сервисологии 

(услуга, запрос, исполнитель, потребитель, качество услуги, результат услуги, 

назначение услуги) Толкование понятия «услуга» отечественными и зарубежными 

учёными. Сходство услуги с товаром. Четыре отличия услуги от товара. 

2 3 - 5 12 

5 

Тема 5 Классификация услуг.  

Развитие российского рынка услуг. Классификация услуг: по ОКУН; по сферам 

применения; по функциональному назначению. Идеальные и реальные услуги. 

Платные, смешанные и социальные услуги. Государственные и муниципальные 

платные услуги. 

2 2 - 4 12 

6 Тема 6 Особенности кадрового обеспечения сферы сервиса. 2 2 - 4 11 

7 Тема 7 Потребители услуг. Их категории. 2 2 - 4 7,75 

 ИТОГО 14 16  30 77,75 

 Промежуточная аттестация     0,25 

ВСЕГО 108 

 

 



5.2. Содержание занятий лекционного типа 

Тема 1. Сервисология как новая наука. Предпосылки её возникнове-

ния. Сервисология как область научного знания. Сервисология – молодая наука 

о поведении потребителей. Дисциплина, возникшая на стыке экономики, марке-

тинга и психологии. Привлекая для своих нужд все новые и новые методы ис-

следований из самых разных наук, это направление постепенно стало самостоя-

тельной дисциплиной.  

Сервисология - одно из направлений маркетинга. Изучение его методов мо-

жет помочь выжить отнюдь не только коммерческим предприятиям, но и госу-

дарству в целом. В сервисологии существуют понятия идеальной и реальной 

услуги. Идеальная услуга - это абстрактная, теоретическая модель того или 

иного вида сервисной деятельности. Она включает правила обслуживания насе-

ления, стандарты качества, технологию оказания услуги. Реальная услуга - это 

конкретные материальные действия, направленные на удовлетворение потреб-

ностей потребителя. Эти услуги индивидуализированы по исполнителям, потре-

бителям, конкретным условиям их оказания.  

Сервисология – наука, изучающая подходы к конкретной личности в про-

цессе предоставления ей тех или иных услуг с учетом ее индивидуального жиз-

ненного стиля, потребностей, запросов, ценностных ориентаций, а также рас-

сматривающая теоретические и практические методы индивидуального обслу-

живания. Так как одной из основных характеристик современной социальной 

среды стал рынок, а центральной фигурой в нем является потребитель (человек), 

то это потребовало  глубокого и детального изучения особенностей его поведе-

ния в диалоге «товар – покупатель». Изменения в структуре и методах розничной 

торговли и сервисного обслуживания происходят во всем мире.  

Предметом изучения являются организация, формы и методы индивидуаль-

ного обслуживания человека. 

Объектом изучения служит человек с определенными потребностями, инте-

ресами, ценностными ориентациями, запросами, психологическим своеобразием 

и жизненным стилем. 

Тема 2. Связь сервисологии с другими дисциплинами. 

Сервисология и философия, история, социология, психология, культуро-

логия. Формирование представления о человеке как социально-природном суще-

стве, о его потребностях и методах их удовлетворения сферой сервиса. 

Комплексный подход к исследованию человека как целостности. 

Тема 3. Развитие сервисологии в России.  

В связи с переходом России в постиндустриальную фазу развития, цен-

тральное место в общественной жизни приобретают проблемы сервиса. 

Специфика сервисной деятельности такова, что ею должны заниматься в 

основном частные лица, мелкие фирмы или специальные небольшие подразде-

ления крупных корпораций. В СССР сфера сервисной деятельности была почти 

целиком монополизирована государством. Запрет на частное предприниматель-

ство при социализме мешал развитию сферы услуг. 

Факторы, влияющие на потребности людей (1. рост благосостояния привел 

к процветанию индустрии комфорта (уборка помещений, дизайн интерьеров и 
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т.д.).,2. рост доходов и появление дополнительного свободного времени увели-

чили спрос на ряд услуг, связанных с проведением досуга и занятиями спорта. 3. 

рост использования высокотехнологических товаров в домашних условиях (ком-

пьютеры, аудио- и видеотехника, система безопасности) привел к увеличению 

потребности в специалистах по их установке и обслуживанию).  

Главной задачей экономики в индустриальный период являлось массовое 

производство товаров. Коммерциализация производства. Фабричное производ-

ство создало новую социальную среду. Механизация производства и классовая 

борьба постепенно привели к тому, что зарплата фабричных рабочих стала пре-

вышать плату за личную службу.  

Постиндустриальный этап развития цивилизации определяется как «ин-

формационное общество» и «экономика услуг», т. к. главным видом деятельно-

сти становится не производство товаров, а обработка информации и оказание 

услуг. 

В постиндустриальном обществе получают широкое распространение 

виды услуг: гуманитарные (образование, здравоохранение, социальные службы) 

и профессиональные (анализ, планирование, дизайн, программирование). В лю-

бом производстве более важную роль начинает играть не количество, а качество 

рабочей силы, которое определяется уровнем образования. Расширение постин-

дустриального сектора требует большего количества людей с высшим образова-

нием. Поэтому в переходный период от индустриального к постиндустриаль-

ному обществу актуальной оставалась проблема притока в сферу сервиса высо-

коквалифицированных кадров.  

Тема 4. Основные понятия сервисологии (услуга, запрос, исполнитель, 

потребитель, качество услуги, результат услуги, назначение услуги) 

Понятие «услуга». Услуга как категория философская и экономическая. 

Природа услуг. Специфика услуг: неосязаемость, неотделимость от источника и 

объекта услуги, непостоянство качества, несохраняемость.  Разновидность услуг 

и их характеристика. Предприятия, оказывающие услуги населению. Обязатель-

ные, вспомогательные и дополнительные услуги. Факторы, влияющие на форми-

рование рынка услуг. 

Понятие «запрос», «исполнитель», «потребитель», «качество услуги», «ре-

зультат услуги». Назначение  услуги. 

Отрасли сферы услуг довольно разнообразны. В государственный сектор 

входят суды, службы занятости, больницы, военные службы, почта, пожарная 

охрана, школы. Частный некоммерческий сектор образуют музеи, благотвори-

тельные организации, церкви. Бизнес сектор сферы услуг составляют банки, гос-

тиницы, авиалинии, агентства недвижимости, юридические фирмы. Многие про-

изводственные секторы (операторы компьютеров, бухгалтеры) в действительно-

сти заняты в сфере услуг, обеспечивающей функционирование сферы производ-

ства. 

Услуга – это совокупность неосязаемых действий, выполняемых с целью 

удовлетворения нужд и потребностей клиентов, не приводящих к владению чем-

либо. В некоторых случаях предоставление услуг связано с материальными про-

дуктами.  
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Сходство услуги с товаром.  

Четыре отличия услуги от товара. При всем разнообразии услуг выделяют 

четыре общих для большей части услуг характеристик (4 «Н» услуги). К ним от-

носятся неосязаемост  

Тема 5. Классификация услуг.  

Развитие российского рынка услуг. Классификация услуг: по ОКУН; по 

сферам применения; по функциональному. 

Исторически каждый вид услуг рассматривался отдельно как особая сфера 

деятельности с присущими ей особенностями. А вся сфера услуг представлялась 

как совокупность этих многих видов деятельности и фактически сводилась к их 

перечислению. Традиционно в мировой практике (а именно, в международной 

статистике) учитываются следующие группы услуг: фрахт, включая страхова-

ние, портовые сборы и услуги; другие транспортные услуги; туризм; − банков-

ские и другие финансовые услуги; прочие услуги. 

В мире наблюдается тенденция к выделению определенных классов услуг, 

которые отличаются друг от друга, а услуги внутри этих классов имеют схожие 

проблемы и возможности. При всем разнообразии услуг их можно объединить в 

несколько групп.  

1.По типам существуют следующие группы услуг: а) производственные: 

инжиниринг, лизинг, обслуживание оборудования; б) распределительные: тор-

говля, транспорт, связь; в) профессиональные: банковские, страховые, консуль-

тационные, рекламные; г) потребительские (массовые): услуги, связанные с до-

машним хозяйством и проведением досуга; д) общественные: телевидение, ра-

дио, образование, культура. 

2. В зависимости от материально-вещественного содержания различают: 1. 

Услуги материального производства, которые связаны с изменением состояния 

материалов (пошив одежды, строительство жилищ и т.д.); 2. Нематериальные 

услуги, которым присущи неосязаемость, непостоянство качества, неотдели-

мость, несохраняемость (консультационные, юридические);  

3. По специфике содержания: 1. Создающие новые потребительные стои-

мости (новые изделия); 2. Восстанавливающие потребительские свойства това-

ров (ремонтные работы); 3. Обслуживающие человека (личного характера типа 

услуг парикмахера). 

4. По степени осязаемости различают: 1. Осязаемые услуги, направленные 

на тело человека (как объект): здравоохранение, рестораны, кафе, пассажирский 

транспорт; 2. Осязаемые услуги, направленные на товары и другие физические 

объекты: грузовой транспорт, охрана, прачечные, химчистки, ремонт оборудова-

ния; 3. Неосязаемые услуги, направленные на сознание человека: образование, 

радиовещание, театры, музеи; 4. Неосязаемые услуги с неосязаемыми активами: 

юридические, консультационные, страхование. 

5. В зависимости от характера производителя выделяют: 1. Услуги, предо-

ставляемые людьми: образование, бытовые; 2. Услуги, предоставляемые маши-

нами и механизмами: транспорт, здравоохранение;  

6. В зависимости от присутствия клиента во время оказания услуги разли-

чают: 1. Услуги, требующие присутствия клиента: услуги косметолога, врача; 2. 
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Услуги, не требующие присутствия клиента: поиск литературы, ремонт бытовых 

приборов. 

7. В зависимости от мотивов потребителя услуг выделяют: 1. Услуги, пред-

назначенные для удовлетворения личных нужд человека: образование, культура, 

спорт; 2. Услуги, предназначенные для удовлетворения коллективных нужд 

предприятий и организаций (услуги делового характера, необходимые для нор-

мального функционирования предприятия: транспорт, связь); 3. Услуги, предна-

значенные для удовлетворения общественных потребностей: услуги в области 

борьбы с эпидемиями. 

8. В зависимости от мотивов производителя услуг различают: 1. Коммер-

ческие услуги, целью которых является получение прибыли; 2. Благотворитель-

ные услуги, направленные на получение определенного социального эффекта. 

9. По формам обслуживания: 1. Абонементные, на основе документа, 

предоставляющего право получить услугу в соответствие с условиями договора 

сторон (фитнес–услуги); 2. По месту работы, жительства, отдыха; 3. Срочные–

осуществляемые в короткий промежуток времени; 4. Самообслуживание –полу-

чение услуг без посторонней помощи (стирка белья в прачечной) 

10.По принадлежности к той или иной отрасли различают: 1. Услуги здра-

воохранения; 2. Услуги образования; 3. Коммунальные услуги; 4. Бытовые 

услуги; 5. Услуги в области недвижимости; 6. Туризм; 7. Информационные 

услуги; 10.8. Банковские и другие финансовые услуг и и т.д. 

 

Тема 6. Особенности кадрового обеспечения сферы сервиса 

Потребности в специалистах сферы услуг. Специфика рынка услуг – это 

присутствие на нем большого количества средних и малых предприятий различ-

ных форм собственности, рынка труда - в огромных возможностях для специа-

листов сервиса поистине огромен. Особенности: потребитель предъявляет все 

более высокие требования к разнообразию и качеству услуг, растет конкуренция 

между их производителями. 

Для поддержания конкурентных преимуществ, руководители сервисных 

организаций выбирают специалистов не просто с высоким уровнем образования, 

но и соответствующей специальности и квалификации, то есть специалиста по 

сервису. Управленческое высшее и среднее звено сервисных организаций – спе-

циалисты с высшим образованием соответствующей квалификации. Специалист 

в области сервиса должен иметь навыки успешного диалогового контакта (то 

есть уметь за короткий период установить контакт), достижения достаточного 

конструктивного понимания для удовлетворения потребности заказчика, невзи-

рая на естественные барьеры (культурные, национальные, социально-психологи-

ческие, языковые). Управленец в сервисе. 

Тема 7. Потребители услуг, их категории. 

Обслуживание индивидуальных потребителей и групп клиентов. Корпо-

ративное обслуживание. Бонусные программы для корпоративных заказчиков. 

Особенности организации обслуживания иностранных клиентов.  Работа с VIP-

клиентами. Фирменное обслуживание. 
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5.3. Темы и формы занятий семинарского типа 

 

Учебным планом дисциплины предусмотрены практические занятия 

№  Наименование раздела дисциплины (модуля) Наименование  

работы 

Трудоемкость, часы  

Очная 

форма 

Заочная 

форма 

Очно-за-

очная 

форма 

1 

Тема 1 Сервисология как новая наука.  

Предмет и задачи курса. Предпосылки её 

возникновения.  

Семинар-дис-

куссия 

4 1 2 

2 
Тема 2 Связь сервисологии с другими 

дисциплинами. 

Семинар-дис-

куссия 

5 1 2 

3 
Тема 3 Развитие сервисологии в России. Семинар-дис-

куссия 

5 2 3 

4 

Тема 4 Основные понятия сервисологии 

(услуга, запрос, исполнитель, потреби-

тель, качество услуги, результат услуги, 

назначение услуги) Толкование понятия 

«услуга» отечественными и зарубежными 

учёными. Сходство услуги с товаром. Че-

тыре отличия услуги от товара. 

Семинар-дис-

куссия 

5 2 3 

5 

Тема 5 Классификация услуг.  

Развитие российского рынка услуг. Клас-

сификация услуг: по ОКУН; по сферам 

применения; по функциональному назна-

чению. Идеальные и реальные услуги. 

Платные, смешанные и социальные 

услуги. Государственные и муниципаль-

ные платные услуги. 

Семинар-дис-

куссия 

5 2 2 

6 
Тема 6 Особенности кадрового обеспе-

чения сферы сервиса. 

Семинар-дис-

куссия 

5 2 2 

7 
Тема 7 Потребители услуг. Их катего-

рии. 

Семинар-дис-

куссия 

5 2 2 

 Итого   34 12 16 

 

Во время проведения занятий используются активные и интерактивные 

формы. 

5.4 Детализация самостоятельной работы  
№  Наименование раздела дисциплины 

(модуля) 

Наименование  

работы 

Трудоемкость, часы 

Очная 

форма 

Заочная 

форма 

Очно-за-

очная 

форма 

1 

Тема 1 Сервисология как но-

вая наука.  

Подготовка к заня-

тию 

Проработка теорети-

ческого материала 

8 13 12 
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№  Наименование раздела дисциплины 

(модуля) 

Наименование  

работы 

Трудоемкость, часы 

Очная 

форма 

Заочная 

форма 

Очно-за-

очная 

форма 

2 

Тема 2 Связь сервисологии с 

другими дисциплинами. 

Подготовка к заня-

тию 

Проработка теорети-

ческого материала 

8 13 11 

3 

Тема 3 Развитие сервисологии 

в России. 

Подготовка к заня-

тию 

Проработка теорети-

ческого материала 

8 13 12 

4 

Тема 4 Основные понятия сер-

висологии 

(услуга, запрос, исполнитель, по-

требитель, качество услуги, ре-

зультат услуги, назначение 

услуги) Толкование понятия 

«услуга» отечественными и зару-

бежными учёными. Сходство 

услуги с товаром. Четыре отли-

чия услуги от товара. 

Подготовка к заня-

тию 

Проработка теорети-

ческого материала 

8 14 12 

5 

Тема 5 Классификация услуг.  

Развитие российского рынка 

услуг. Классификация услуг: по 

ОКУН; по сферам применения; 

по функциональному назначе-

нию. Идеальные и реальные 

услуги. Платные, смешанные и 

социальные услуги. Государ-

ственные и муниципальные плат-

ные услуги. 

Подготовка к заня-

тию 

Проработка теорети-

ческого материала 

8 14 12 

6 

Тема 6 Особенности кадрового 

обеспечения сферы сервиса. 

Подготовка к заня-

тию 

Проработка теорети-

ческого материала 

8 13 11 

7 

Тема 7 Потребители услуг. Их 

категории. 

Подготовка к заня-

тию 

Проработка теорети-

ческого материала 

7,75 9,75 7,75 

 Итого   55,75 89,75 77,75 

 

6. Перечень учебно-методического обеспечения по дисциплине 

 

Основная и дополнительная литература 
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№ 

п/п 

Автор, наименование Год  

издания 

Примечание 

Основная литература 

1 Охотина, Н. М. Сервисология : учебное пособие : [16+] / Н. М. 

Охотина ; Поволжский государственный технологический уни-

верситет. – Йошкар-Ола : Поволжский государственный техно-

логический университет, 2017. – 116 с. – Режим доступа: по под-

писке. – URL: 

https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=483707  – ISBN 

978-5-8158-1897-2. – Текст : электронный. 

2017 полнотексто-

вый доступ 

при входе по 

логину и па-

ролю* 

2 Владыкина, Ю. О. Техника и технологии в сервисе и туризме : 

учебное пособие : [16+] / Ю. О. Владыкина ; Новосибирский гос-

ударственный технический университет. – Новосибирск : Ново-

сибирский государственный технический университет, 2017. – 

192 с. : ил., табл. – Режим доступа: по подписке. – URL: 

https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=576574  – ISBN 

978-5-7782-3283-9. – Текст : электронный. 

2017 

 

полнотексто-

вый доступ 

при входе по 

логину и па-

ролю* 

3 Семилетова, Я. И. Поведение потребителей : учебное пособие / 

Я. И. Семилетова ; Министерство сельского хозяйства Россий-

ской Федерации, Санкт-Петербургский государственный аграр-

ный университет. – Санкт-Петербург : Санкт-Петербургский 

государственный аграрный университет (СПбГАУ), 2018. – 81 с. 

– Режим доступа: по подписке. – URL: 

https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=494824 – Текст : 

электронный. 

2018 полнотексто-

вый доступ 

при входе по 

логину и па-

ролю* 

Дополнительная литература 

1 Романович, Ж. А. Сервисная деятельность : учебник / Ж. А. Ро-

манович, С. Л. Калачев ; под общ. ред. Ж. А. Романович. – 6-е 

изд., перераб. и доп. – Москва : Дашков и К°, 2018. – 284 с. : ил. 

– Режим доступа: по подписке. – URL: 

https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=496155 – ISBN 978-

5-394-01274-7. – Текст : электронный. 

2018 полнотексто-

вый доступ 

при входе по 

логину и па-

ролю* 

2 Организация и планирование деятельности предприятий сервиса 

: учебное пособие / Т. Н. Костюченко, Н. Ю. Ермакова, Ю. В. 

Орел и др. ; Ставропольский государственный аграрный универ-

ситет. – Ставрополь : Секвойя, 2017. – 138 с. : ил. – Режим до-

ступа: по подписке. – URL: 

https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=485037 - Текст : 

электронный. 

2017 полнотексто-

вый доступ 

при входе по 

логину и па-

ролю* 

3 Третьякова, О. Человек и его потребности (сервисология) : учеб-

ное пособие / О. Третьякова ; Тюменский государственный уни-

верситет. – Тюмень : Тюменский государственный университет, 

2013. – 104 с. : ил. – Режим доступа: по подписке. – URL: 

https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=574237 – ISBN 978-

5-400-00819-1. – Текст : электронный. 

2013 полнотексто-

вый доступ 

при входе по 

логину и па-

ролю* 

https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=483707
https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=576574
https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=494824
https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=496155
https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=485037
https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=574237
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*- прежде чем пройти по ссылке, необходимо войти в систему 

 

 Функционирование электронной информационно-образовательной среды 

обеспечивается соответствующими средствами информационно-коммуникацион-

ных технологий.  

Электронные библиотечные системы  

Каждый обучающийся обеспечен доступом к: 

– электронно-библиотечная система «Лань». Договор №024/23-ЕП-44-06 от 

24.03.2023 г. Срок действия: 09.04.2023-09.04.2024; 

– электронно-библиотечная система «Университетская библиотека онлайн». До-

говор №85-05/2022/0046/22-ЕП-44-06 от 27.05.2022 г. Срок действия: 27.06.2022-

26.06.2023; 

- электронная образовательная система «Образовательная платформа ЮРАЙТ». 

Лицензионный договор №015/23-ЕП-44-06 от 16.02.2023 г. Срок действия: 

01.03.2023 – 28.02.2024; 

- универсальная база данных East View (ООО «ИВИС»), контракт №284-

П/0091/22-ЕП-44-06 от 22.12.2022, срок действия с 22.12.2022 по 31.12.2023 г.  

 

Справочные и информационные системы  

– справочная правовая система «КонсультантПлюс» (http://www.consultant.ru/). 

Договор сопровождения экземпляров системы КонсультантПлюс №0607/ЗК от 

25.01.2023. Срок с 01.02.2023 г по 31.01.2024 г.; 

– справочно-правовая система «Система ГАРАНТ». Свободный доступ (режим 

доступа: http://www.garant.ru/company/about/press/news/1332787/); 

– программная система для обнаружения текстовых заимствований в учебных и 

научных работах «Антиплагиат. ВУЗ» (URL: https://www.antiplagiat.ru/). Договор 

№6414/0107/23-ЕП-223-03 от 27.02.2023 года. Срок с 27.02.2023 г по 27.02.2024 

г.; 

 

Профессиональные базы данных  

1. Федеральная служба государственной статистики. Официальная статистика 

(http://www.gks.ru/). Режим доступа: свободный. 

2. Электронный фонд правовых и нормативно-технических документов // Акци-

онерное общество «Информационная компания «Кодекс» 

(https://docs.cntd.ru/). Режим доступа: свободный. 

3. Экономический портал (https://institutiones.com/). Режим доступа: свободный. 

4. Информационная система РБК (https://ekb.rbc.ru/). Режим доступа: свободный. 

5. Официальный интернет-портал правовой информации (http://pravo.gov.ru/). 

Режим доступа: свободный 

6. База полнотекстовых и библиографических описаний книг и периодических 

изданий (http://www.ivis.ru/products/udbs.htm). Режим доступа: свободный 

7. ГлавбухСтуденты: Образование и карьера (http://student.1gl.ru/). Режим до-

ступа: свободный. 

8. Информационное агентство Туринфо [Электронный ресурс]: база данных со-

держит новости и деловые ссылки на полезные источники информации в 

http://pravo.gov.ru/
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области туризма и рынка услуг в целом. 

http://www.tourinfo.ru/content/rating/rating_2008.php  

9. Туристический бизнес для профессионалов [Электронный ресурс]: база дан-

ных содержит свежую информацию обо всех событиях, происходящих на ту-

ристическом рынке. http://www.tourbus.ru/archive  

10. Электронная туристическая библиотека [Электронный ресурс]: на страни-

цах сайта публикуются научные статьи, методические пособия, программы 

учебных дисциплин направления «Туризм».  

http://www.tourlib.net/statti_tourism/tropina2.htm/   

 

Нормативно-правовые акты 

1. Гражданский кодекс Российской Федерации (от 30 ноября 1994 года N 51-

ФЗ). ГОСТ Р 50646-2012. Услуги населению. Термины и определения. 

2. ГОСТ Р 51185-2014. Туристские услуги. Средства размещения. Общие требо-

вания.  

3. ГОСТ 32611-2014. Туристские услуги. Требования по обеспечению безопас-

ности туристов.  

4. ГОСТ 50681-2010. Туристско-экскурсионное обслуживание. Проектирование 

туристских услуг.  

5. ГОСТ 31985-2013. Услуги общественного питания. Термины и определения 

 

 

7. Фонд оценочных средств для проведения промежуточной аттестации 

обучающихся по дисциплине  

           7.1. Перечень компетенций с указанием этапов их формирования в 

процессе освоения образовательной программы 

Формируемые компетенции Вид и форма контроля 

Семестр 

Очная/заочная/очно-

заочная 

ОПК-3 - Способен обеспе-

чивать требуемое качество про-

цессов оказания услуг в избран-

ной сфере профессиональной дея-

тельности 

Промежуточный кон-

троль:  

Задания в тестовой форме. 

Текущий контроль: 

Практические задания по 

темам 

3 / 3 / 5 

 

                  7.2. Описание показателей и критериев оценивания компетенций 

на различных этапах их формирования, описание шкал оценивания 

Критерии оценивания выполнения практических заданий (текущий 

контроль формирования компетенции ОПК-3): 

По итогам выполнения практических заданий дается оценка по 5-балльной 

шкале:  

http://www.tourinfo.ru/content/rating/rating_2008.php
http://www.tourbus.ru/archive
http://www.tourlib.net/statti_tourism/tropina2.htm/
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«5» (отлично): выполнены все задания практических работ, обучающийся 

четко и без ошибок ответил на все контрольные вопросы.  

«4» (хорошо): выполнены все задания практических работ, обучающийся 

ответил на все контрольные вопросы с замечаниями.  

«3» (удовлетворительно): выполнены все задания практических работ с за-

мечаниями, обучающийся ответил на все контрольные вопросы с замечаниями.  

«2» (неудовлетворительно): обучающийся не выполнил или выполнил не-

правильно задания практических работ, обучающийся ответил на контрольные 

вопросы с ошибками или не ответил на конкретные вопросы.  

Критерии оценивания выполнения заданий в тестовой форме по те-

мам (промежуточный контроль формирования компетенций ОПК-3) 

По итогам выполнения тестовых заданий оценка производится по 4-балль-

ной шкале. При правильных ответах на:  

86-100% заданий – оценка «зачтено-отлично», 

71-85 % - оценка «зачтено- хорошо», 

51-70% - оценка «зачтено-удовлетворительно», 

менее 51% заданий – оценка «не зачтено» (не удовлетворительно). 

          7.3. Типовые контрольные задания или иные материалы, необходимые 

для оценки знаний, умений, навыков и (или) опыта деятельности, характе-

ризующих этапы формирования компетенций в процессе освоения образова-

тельной программы 

 

Задания в тестовой форме для промежуточного контроля знаний 

 

1.Услуга – это: 

1. любое мероприятие или выгода, которые одна сторона может предложить 

другой и которые в основном неосязаемы и не приводят к завладению чем-

либо; 

2. осязаемые действия, направленные на товар или человека;  

3. это особый вид человеческой деятельности, который направлен на удовле-

творение потребностей клиента путем оказания услуг, востребованных от-

дельными людьми, социальными группа или организациями. 

2. Сервис — это: 

1. это особый вид человеческой деятельности, который направлен на удовле-

творение потребностей клиента путем оказания услуг;  

2. любое мероприятие или выгода, которые одна сторона может предложить 

другой; 

3. предпродажное и гарантийное обслуживание.  
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3. Сервисная деятельность – это: 

1. активность людей, вступающих в специфические взаимодействия по реа-

лизации общественных, групповых и индивидуальных услуг; 

2. управление предприятием сферы сервиса (например, автосервисом, бан-

ком);  

продукт труда, полезный эффект которого выступает в форме товара. 

4.Услуга обладает следующими качествами: 

1. способность к хранению и транспортировке; 

2. неотделимость от своего источника; 

3. неизменностью качества. 

5. Производственные услуги – это: 

1. услуги банков, страховых компаний; 

2. инжиниринг, обслуживание оборудования, лизинг; 

3. пассажирский транспорт, торговля, образование. 

6.Распределительные услуги включают: 

1. массовые коммуникации; 

2. услуги транспорта, торговли, связи; 

3. консалтинг, инжиниринг. 

7.Профессиональные услуги оказывают: 

1. развлекательные учреждения; 

2. организации общественного питания; 

3. рекламные компании. 

8.Общественными услугами являются: 

1. телевидение, радио, образование;  

2. услуги, связанные с досугом; 

3. услуги, связанные с транспортом. 

9.Материальные услуги направлены на: 

1. формирование отдельных требований потребителей; 

2. удовлетворение материальных потребностей; 

3. удовлетворение духовных потребностей. 
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10.Непроизводственные услуги – это: 

1. транспортировка грузов; 

2. техническое обслуживание оборудования; 

3. услуги здравоохранения, культуры. 

11.К некоммерческим услугам относят: 

1. услуги предприятий туризма и отдыха; 

2. услуги организаций общественного питания; 

3. услуги благотворительных фондов. 

12.Услуги по регистрации транспортных средств являются: 

1. государственными; 

2. идеальными;  

3. смешанными. 

13.Идеальная услуга – это: 

1. абстрактная теоретическая модель вида сервисной деятельности; 

2. сопровождение товарно-материальные ценности, облегчая их обращение; 

3. все виды производственных услуг. 

14.К легитимным услугам относят: 

1. нелегальные услуги; 

2. слуги, имеющие криминальный оттенок; 

3. услуги, одобряемые государством и обществом. 

15.Услуги хирурга являются: 

1. личностными; 

2. идеальными; 

3. нелегитимными. 

16.Целью сервисной деятельности является: 

1. удовлетворение человеческих потребностей; 

2. исследование рынка услуг; 

3. производство услуг. 

17.Контактная зона – это: 
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1. любое место, где производиться услуга; 

2. место, где услуга может храниться; 

3. определенное место контакта клиента и сотрудника сервисной сферы. 

18.Контактной зоной может считаться: 

1. стойка администратора в гостинице; 

2. цех по ремонту оборудования; 

3. строительная площадка. 

19.Контактной зоной не является: 

 

1. зона ремонта бытовой техники; 

2. рабочее место парикмахера; 

3. рабочее место стоматолога. 

 

20.Предпродажный сервис – это: 

 

1. гарантийный сервис; 

2. послегарантийный сервис; 

3. консервация, проверка, демонстрация. 

 

21.Гарантийный сервис: 

 

1. всегда бесплатный; 

2. всегда платный; 

3. выбирается потребителем. 

 

22.Жесткий сервис – это: 

 

1. комплектация необходимой документацией перед продажей; 

2. услуги, связанные с поддержанием работоспособности товара; 

3. инновационные разработки, применяемые предприятием сервиса. 

 

23.Мягкий сервис – это: 

 

1. ремонт и наладка оборудования; 

2. предварительная консультация потребителей; 

3. интеллектуальные услуги, связанные с совершенствованием определен-

ного товара. 

 



 

 24 

24.Прямой сервис направлен на: 

 

1. материальный продукт и пользователя; 

2. создание благоприятный условий при совершении торговых сделок; 

3. ремонт и обслуживание конкретного оборудования. 

 

25.Культура сервиса - это: 

 

1. высокий квалификационный уровень сотрудника сферы сервиса; 

2. организационно-технологические условия труда сотрудника сферы сер-

виса; 

3. система эталонных трудовых норм, духовных ценностей и этики поведе-

ния. 

 

26. Профессионально-служебная этика – это: 

1. честность и порядочность по отношению к окружающим; 

2. совокупность требований и норм нравственности по отношению к работ-

никам сервисных фирм; 

3. соблюдение определенной дистанции в отношениях работник-клиент. 

 

 

Практические задания (примеры) 

 

Тема 1. СЕРВИСОЛОГИЯ КАК НОВАЯ НАУКА  

Цель: закрепить полученные теоретические знания по теоретическим ос-

новам сервиса  

План:  

1. Сервисология как новая наука. Предпосылки её возникновения 

2. Предмет, объект и задачи сервисологии.  

3. Идеальная и реальная услуга.  

4. Потребитель (человек) и его поведение в диалоге «товар – покупатель». 

 

Практические задания 

1. Дайте свое определение понятию «сервисология». 

2. Дайте характеристику сферы услуг. 

3. Охарактеризуйте понятие «потребность», «потребитель», «товар», «поку-

патель». 

 

Тема 2. СВЯЗЬ СЕРВИСОЛОГИИ С ДРУГИМИ ДИСЦИПЛИНАМИ 
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Цель: закрепить полученные теоретические знания по по теоретическим 

основам сервиса 

План:  

1. Сервисология и ее связь с другими науками 

2. Институты сервисологии.  

3. Специфика рынка услуг 

4. Специалист по сервису. Управленец в сервисе 

 

Практические задания 

1. Проследите соотношение основных классов и сфер услуг. 

2. Охарактеризуйте черты рынка услуг, особенность деятельности и виды 

предприятий сферы услуг.  

3. Перечислите профессионально и личностно значимые качества специалиста/ 

управленца в сервисе 

 

Тема 3. РАЗВИТИЕ СЕРВИСОЛОГИИ В РОССИИ 

Цель: закрепить теоретические знания в области становления новой науки 

сервисологии в России 

1. Предпосылки возникновения и становление сервисологии в России  

2. Современная экономика и сфера услуг 

3. Социальная значимость сервисологии.  

4. Современная ситуация в российском сервисе. 

 

Практические задания 

1. Дайте характеристику понятиям «сервис», «сфера услуг» и «сервисное об-

служивание». 

2. Опишите существующие технические документы на услуги. 

3. Объект стандартизации в области стандартизации услуг (привести примеры) 

4. Объект сертификации в сфере сертификации услуг (привести примеры). 

 

Тема 4. ОСНОВНЫЕ ПОНЯТИЯ СЕРВИСОЛОГИИ 

Цель занятия: закрепить полученные теоретические знания основных по-

нятий сервисологии.  

План:  

1. Основные понятия сервисологии (услуга и ее качество, результат, назначение 

и др.)  

2. Услуга как результат непосредственного взаимодействия исполнителя и по-

требителя  

3. Свойства и показатели качества услуги.  
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4. Качество услуг, связанных с удовлетворением социокультурных потребно-

стей населения. 

5. Взгляд на услугу в отечественных и зарубежных исследованиях 

6. Сходство услуги с товаром. Четыре отличия услуги от товара 

7. Безопасность услуги.  

8. Понятие  «запрос», «исполнитель», «потребитель» 

 

Практические задания 

1. Дать определение материальной услуги (привести три примера, отличающи-

еся от приведённых в ГОСТ Р 50646-94) 

2. Охарактеризовать социально-культурную услугу (привести три примера, от-

личающиеся от приведённых в ГОСТ Р 50646-94). 

3. Качество услуги и её показатели (привести примеры) 

4. Для выбранной  Вами социально-культурной услуги приведите показатели 

её качества и возможные методы определения качества услуги. 

5. Раскройте различие трактовки понятия «услуга» отечественными и зарубеж-

ными учеными 

6. Назвать группы однородных услуг и привести примеры. 

7. Чем отличается сертифицируемая услуга от сертифицированной услуги? 

8. Чем отличается время обслуживания от времени исполнения услуги? Приве-

сти примеры 

 

 

Тема 5. КЛАССИФИКАЦИЯ УСЛУГ 

Цель занятия: закрепить полученные теоретические знания в области 

многообразия услуг.   

План:  

1. Развитие российского рынка услуг.  

2. Классификация услуг: по ОКУН; по сферам применения; по 

функциональному назначению. Идеальные и реальные услуги. Платные, 

смешанные и социальные услуги.  

3. Дополнительные и основные услуги 

 

Практические задания 

1. Перечислить дополнительные и основные услуги в индустрии красоты 

(привести примеры) 

2. Перечислить дополнительные и основные услуги в индустрии туризма 

(привести примеры) 

3. Перечислить дополнительные и основные услуги в ресторанном биз-

несе (привести примеры) 
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4. Перечислить дополнительные и основные услуги в индустрии госте-

приимства (привести примеры) 

 

Тема 6. ОСОБЕННОСТИ КАДРОВОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ СФЕРЫ 

СЕРВИСА 

Цель занятия: закрепить полученные теоретические знания по кадровому 

обеспечению сферы сервиса 

План:  

1. Потребности в специалистах на рынке услуг.  

2. Конкуренция в индустрии сервиса 

3. Требования к образованию специалистов сервиса 

 

Практические задания 

1. Охарактеризуйте показатели уровня сервиса, параметры ассортимента услуг. 

2. Охарактеризуйте сервис с учётом параметров стабильности и чёткости об-

служивания. 

3. Дайте характеристику экономическим параметрам сервиса. 

4. Раскройте понятие «конкуренция» и ее виды. 

 

 

ТЕМА 8. ПОТРЕБИТЕЛИ УСЛУГ И ИХ КАТЕГОРИИ 

 

Цель занятия: закрепить теоретические знания в области психологии об-

служивания населения   

План:  

1. Обслуживание индивидуальных потребителей и групп клиентов. 

2. Корпоративное обслуживание. Бонусные программы для корпоративных 

заказчиков.  

3. Особенности организации обслуживания иностранных клиентов.  

4. Работа с VIP-клиентами.  

5. Фирменное обслуживание. 

 

Практические задания 

1. Укажите правила эффективного сервиса. 

2. Охарактеризуйте культуру сервиса.  

3. Соотношение психологического своеобразия и особенностей взаимодей-

ствия работника сервисной сферы и клиента. 

4. Раскройте этапы совершения заказа, их характеристику, тактику обслужи-

вания на этапах. 
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7.4. Соответствие балльной шкалы оценок и уровней сформированных ком-

петенций 

Уровень сформиро-

ванных компетенций 

Оценка Пояснения 

Высокий Зачтено-отлично 

Теоретическое содержание курса освоено полно-

стью, компетенции сформированы, все преду-

смотренные программой обучения учебные зада-

ния выполнены 

Базовый  Зачтено-хорошо 

Теоретическое содержание курса освоено полно-

стью, компетенции сформированы, все преду-

смотренные программой обучения учебные зада-

ния выполнены с незначительными замечаниями 

Пороговый  
Зачтено-удовлетво-

рительно 

Теоретическое содержание курса освоено ча-

стично, компетенции сформированы, большин-

ство предусмотренных программой обучения 

учебных заданий выполнено, в них имеются 

ошибки 

Низкий  Не зачтено 

Теоретическое содержание курса не освоено, ком-

петенции не сформированы, большинство преду-

смотренных программой обучения учебных зада-

ний либо не выполнены, либо содержат грубые 

ошибки; дополнительная самостоятельная работа 

над материалом не привела к какому-либо значи-

тельному повышению качества выполнения учеб-

ных заданий 

 

8.Методические указания для самостоятельной работы обучающихся 

Самостоятельная работа – планируемая учебная работа студентов, вы-

полняемая во внеаудиторное (аудиторное) время по заданию и при методическом 

руководстве преподавателя, но без его непосредственного участия (при частич-

ном непосредственном участии преподавателя, оставляющем ведущую роль в 

контроле за работой студентов). 

Самостоятельная работа обучающихся в вузе является важным видом их 

учебной деятельности. В связи с этим, обучение в вузе включает в себя две, прак-

тически одинаковые по объему и взаимовлиянию части – процесса обучения и 

процесса самообучения. Поэтому самостоятельная работа должна стать эффек-

тивной и целенаправленной работой каждого обучающегося. 

Формы самостоятельной работы разнообразны. Они включают в себя: 

− изучение и систематизацию официальных государственных доку-

ментов: законов, постановлений, указов, нормативно-инструкционных и спра-

вочных материалов с использованием информационно-поисковых систем «Кон-

сультант Плюс», «Гарант», глобальной сети «Интернет»; 

− изучение учебной, научной и методической литературы, материалов 

периодических изданий с привлечением электронных средств официальной, 
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статистической, периодической и научной информации; 

− участие в работе научно-практических конференций.  

В процессе изучения дисциплины «Сервисология» обучающимися направ-

ления 43.03.02 основными видами самостоятельной работы являются: 

− подготовка к аудиторным занятиям (практическим занятиям) и вы-

полнение соответствующих заданий; 

− самостоятельная работа над отдельными темами учебной дисци-

плины в соответствии с учебно-тематическим планом; 

− выполнение практических заданий; 

− подготовка к экзамену. 

Самостоятельное выполнение тестовых заданий по всем разделам дисци-

плины сформированы в фонде оценочных средств (ФОС)  

Данные тесты могут использоваться: 

− при подготовке к экзамену в форме самопроверки знаний; 

− преподавателями для проверки знаний в качестве формы промежуточ-

ного контроля на практических занятиях; 

− для проверки остаточных знаний обучающихся, изучивших данный 

курс. 

Тестовые задания рассчитаны на самостоятельную работу без использова-

ния вспомогательных материалов. То есть при их выполнении не следует поль-

зоваться учебной и другими видами литературы. 

Для выполнения тестового задания, прежде всего, следует внимательно 

прочитать поставленный вопрос. После ознакомления с вопросом следует при-

ступать к прочтению предлагаемых вариантов ответа. Необходимо прочитать все 

варианты и в качестве ответа следует выбрать индекс (цифровое обозначение), 

соответствующий правильному ответу. 

На выполнение теста отводится ограниченное время. Оно может варьиро-

ваться в зависимости от уровня тестируемых, сложности и объема теста. Как пра-

вило, время выполнения тестового задания определяется из расчета 30-45 секунд 

на один вопрос. 

Содержание тестов по дисциплине ориентировано на подготовку обучаю-

щихся по основным вопросам курса. Уровень выполнения теста позволяет пре-

подавателям судить об уровне освоенности компетенций.  

 

9.Перечень информационных технологий, используемых при осу-

ществлении образовательного процесса по дисциплине  

Для успешного овладения дисциплиной используются следующие 

информационные технологии обучения: 
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• Практические занятия по дисциплине проводятся с использованием 

платформы MOODLE, Справочной правовой системы «Консультант Плюс». 

Практические занятия по дисциплине проводятся с использованием 

бумажных вариантов раздаточного материала, а также информационных 

материалов, размещенных на официальных сайтах. 

В процессе изучения дисциплины учебными целями являются первичное 

восприятие учебной информации о теоретических основах и принципах работы 

с документами (планы, отчеты), ее усвоение, запоминание, а также 

структурирование полученных знаний и развитие интеллектуальных умений, 

ориентированных на способы деятельности репродуктивного характера. 

Посредством использования этих интеллектуальных умений достигаются 

узнавание ранее усвоенного материала в новых ситуациях, применение 

абстрактного знания в конкретных ситуациях. 

Для достижения этих целей используются в основном традиционные ин-

формативно-развивающие технологии обучения с учетом различного сочетания 

активных и интерактивных форм (семинаров-диспутов, презентаций и др.). 

Университет обеспечен необходимым комплектом лицензионного про-

граммного обеспечения: 

– операционная система Windows 7, License 49013351 УГЛТУ Russia 2011-09-

06, OPEN 68975925ZZE1309. Срок: бессрочно; 

- операционная система Astra Linux Special Edition. Договор 

№Pr000013979/0385/22-ЕП-223-06 от 01.07.2022. Срок: бессрочно; 

– пакет прикладных программ Office Professional Plus 2010, License 49013351 

УГЛТУ Russia 2011-09-06, OPEN 68975925ZZE1309. Срок: бессрочно; 

– антивирусная программа Kaspersky Endpoint Security для бизнеса- Стандарт-

ный Russian Edition. 250-499 Node 1 year Educational Renewal License. Договор 

№0423/ЗК от 30.08.2022. Срок с 09.10.2022 г. по 09.10.2023 г.; 

– система видеоконференцсвязи Mirapolis. Договор №57/03/23-К/0148/23-ЕП-

223-03 от 13.03.2023. Срок: с 13.03.2023 по 13.03.2024; 

– система видеоконференцсвязи Пруффми. Договор № 2576620 -1/ 0147 / 23-

ЕП-223-03 от 15.03.2023. Срок: с 15.03.2023 по 15.03.2024; 

– система управления обучением LMS Moodle – программное обеспечение с 

открытым кодом, распространяется по лицензии GNU Public License (rus); 

– браузер Yandex (https://yandex.ru/promo/browser/) – программное обеспе-

чение распространяется по простой (неисключительной) лицензии. 

 

 

 10.Описание материально-технической базы, необходимой для осу-

ществления образовательного процесса по дисциплине  

Реализация учебного процесса осуществляется в специальных учебных 

аудиториях университета для проведения занятий лекционного типа, занятий се-

минарского типа, групповых и индивидуальных консультаций, текущего 
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контроля и промежуточной аттестации. Все аудитории укомплектованы специа-

лизированной мебелью и техническими средствами обучения, служащими для 

представления учебной информации большой аудитории. При необходимости 

обучающимся предлагаются наборы демонстрационного оборудования и 

учебно-наглядных пособий, обеспечивающие тематические иллюстрации.  

Самостоятельная работа обучающихся выполняется в специализирован-

ной аудитории, которая оборудована учебной мебелью, компьютерной техникой 

с возможностью подключения к сети "Интернет" и обеспечением доступа в элек-

тронную информационно-образовательную среду УГЛТУ. 

Есть помещение для хранения и профилактического обслуживания учеб-

ного оборудования.  

 

Требования к аудиториям 

Наименование специальных помещений и по-

мещений для самостоятельной работы 

Оснащенность специальных помеще-

ний и помещений для самостоятель-

ной работы 

Помещение для лекционных и практических за-

нятий, групповых и индивидуальных консуль-

таций, текущей и промежуточной аттестации. 

Переносная мультимедийная уста-

новка (проектор, экран). 

Учебная мебель 

Помещение для лабораторных занятий 

Столы компьютерные, стулья. Персо-

нальные компьютеры. Выход в Ин-

тернет. 

Помещения для самостоятельной работы Столы компьютерные, стулья. Персо-

нальные компьютеры. Выход в Ин-

тернет. 

Помещение для хранения и профилактического 

обслуживания учебного оборудования 

Стеллажи. Раздаточный материал. 

 

 


