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1. Цели и задачи дисциплины 

 
Целью освоения дисциплины «Сервисная деятельность» является формирование 

компетенций, обучающихся в области профессиональной деятельности и сфере профес-
сиональной деятельности: 

25 Ракетно-космическая промышленность (в сфере создания инфраструктуры 
использования результатов космической деятельности, деятельности по обеспечению 
актуальной и достоверной информации социально-экономического, экологического, 
географического характера) с учетом профессионального стандарта 25.044 «Специа-
лист по применению геоинформационных систем и технологий для решения задач гос-
ударственного и муниципального уровня» 

Задачами освоения дисциплины «Сервисная деятельность» является подготовка 
выпускника к выполнению и решению профессиональных задач в области сервисной и 
организационно-управленческой деятельности: 

- регистрация, изменение, удаление электронного сервиса в соответствии с тех-
нологическим регламентом  

- техническое и информационное обеспечение эксплуатации геоинформационных 
систем и их картографических подсистем  

- подготовка и публикация электронных сервисов и их паспортов в соответствии с 
технологическим регламентом  

- подготовка тематических продуктов геоинформационного картографирования  
- проверка функционирования отдельных блоков геоинформационных систем  
- проверка соответствия описания электронного сервиса техническим требовани-

ям  
- мониторинг состояния и использования электронного сервиса 
- поддержание функционирования актуальных баз данных о регионах, отраслях 

экономики, территориях, объектах, процессах, явлениях) 
 

Программа составлена в соответствии с требованиями Федерального государ-
ственного образовательного стандарта высшего образования, на основе основной об-
разовательной программы высшего образования по направлению подготовки 43.03.01 
«Сервис», (уровень образования - бакалавриат). 

 
2. Перечень планируемых результатов обучения, соотнесенных с планиру-

емыми результатами освоения образовательной программы 
 

Код 
компе-
тенции 

Наименование компетенции Код и наименование индикатора достижения компетенции 

ОПК-2 Способен осуществлять ос-
новные функции управления 
сервисной деятельностью 

ИД1ОПК-2  Использует навыки управления в организациях 
сферы сервиса и организации работы коллектива пользо-
вателей геоинформационных систем 

 

Код и наименование инди-
катора достижения компе-

тенции 

Результаты обучения (показатели оценивания) 

ИД1ОПК-2 Использует навыки 
управления в организациях 
сферы сервиса и организа-
ции работы коллектива 
пользователей геоинфор-
мационных систем  

Знает: правила организации работы  коллектива пользователей гео-
информационных систем, принципы классификации услуг и их харак-
теристики, категории потребителей, основные формы, технологии и 
методы ведения процессов сервиса, характеристики и показатели ка-
чества сервисного обслуживания, методы контроля показателей каче-
ства.  

Умеет:  анализировать уровень организации  работы коллектива поль-
зователей геоинформационных систем на основе использования ма-



 
3. Место дисциплины (модуля) в структуре ООП ВО/СПО   
Дисциплина относится к обязательной части Блока 1 ООП, модуль "Общеобра-

зовательный". Дисциплина является обязательной к изучению. 
Изучение дисциплины основано на знаниях, умениях и навыках, полученных при 

изучении обучающимися дисциплины  «Сервисология» 
Знания, полученные при освоении дисциплины необходимы при подготовке к ГИА 

и выполнении ВКР. 
 
4. Объем дисциплины и виды учебных занятий 

 
Общая трудоемкость дисциплины составляет 4 зачетных единицы. 
 
 

Виды учебной работы Всего 
акад. ча-

сов 

Семестр 

2 

Общая трудоемкость дисциплины  144 144 

Контактная работа в т.ч. аудиторные занятия: 55 55 

Лекции 18 18 

в том числе в форме практической подготовки -  

Практические занятия (ПЗ) 36 36 

в том числе в форме практической подготовки - - 

Консультации текущие 0,9 0,9 

Вид аттестации: зачет 0,1 зачет 0,1 зачет 

Самостоятельная работа: 89 89 

Подготовка творческого проекта 39 39 

Подготовка к практическим работам, тестированию, 
изучение материалов по конспектам лекций, учеб-
никам, дополнительной литературе 

32 32 

Подготовка к практическим занятиям 18 18 

 
5 Содержание дисциплины, структурированное по темам (разделам) с ука-

занием отведенного на них количества академических часов и видов учебных 
занятий 

5.1 Содержание разделов дисциплины  

териальных, технических, информационных ресурсов, подбирать при-
емы и методы, применять методы контроля параметров технологиче-
ских процессов, используемых ресурсов для обеспечения качества 
процесса сервиса. 

Владеет навыками  управления в организациях сферы сервиса и орга-
низации работы коллектива пользователей геоинформационных си-
стем с учетом обеспечения удовлетворения потребностей потребите-
ля, диверсификации, комбинирования, видоизменения и совершен-
ствования сервисной деятельности, консультирования потребителей 
по согласованию вида, формы и объема процесса сервиса, осуществ-
ления контроля качества показателей процесса сервиса. 

№ 
п/п 

Наименование 
раздела дисци-

плины 

Содержание раздела 
(указываются темы и дидактические единицы) 

Трудоемкость 
раздела,  ак. ч 

1 

Сервис как систе-
ма услуг 

 

Исторические аспекты развития  
сервиса, виды сервисной деятельности; принципы классифи-
кации услуг, их характеристики; предоставление услуг как 
самостоятельного вида профессиональной деятельности. 

15 



 
5.2 Разделы дисциплины  и виды занятий 

№ 
п/п 

Наименование раздела дисциплины Лекции, ак. 
ч 

ПЗ (или С), 
ак. ч 

СРО, ак. ч 

1 Сервис как система услуг 2 4 9 

2 Теория организации обслуживания 4 8 20 

3 Место и роль общения в сервисной деятельности 4 8 20 

4 Качество сервисных услуг 4 8 20 

5 Диверсификация сервисной деятельности 4 8 20 

 Консультации текущие 0,9 
 Зачет 0,1 

 
5.2.1 Лекции 

№ 
п/п 

Наименование раздела дисципли-
ны 

Тематика лекционных занятий 
Трудоемкость, 

ак. ч 

1 Сервис как система услуг Исторические аспекты развития  
сервиса 
Виды сервисной деятельности 
Принципы классификации услуг, 
их характеристики 

2 

2  
 
 
 
 
 
 
Теория организации обслуживания 

Организация обслуживания потре-
бителей 
Категории предприятий, осуществ-
ляющих предоставление услуг 
Инфраструктура обслуживания. 
Учет природных и социальных фак-
торов в структуре обслуживания 
человека 

2 

Категории потребителей, особенно-
сти обслуживания. 

2 

3 Место и роль общения в 
сервисной деятельности 

Общение как фактор отношений в 
сервисной деятельности 
Понятие «контактная зона» как сфе-
ра реализации сервисной деятель-
ности 
Требования к организации кон-
тактной зоны предприятия 

2 

2 
Теория органи-
зации обслужи-
вания 

Организация обслуживания потребителей. Категории пред-
приятий, осуществляющих предоставление услуг Инфра-
структура обслуживания. Учет природных и социальных фак-
торов в структуре обслуживания человека. Категории потре-
бителей, особенности обслуживания. 

32 

3 

Место и роль 
общения в сер-
висной деятель-
ности 

Общение как фактор отношений в сервисной деятельности, 
понятие «контактная зона» как сфера реализации сервисной 
деятельности, уровень организации контактной зоны пред-
приятия  на основе использования материальных, техниче-
ских, информационных  ресурсов. Консультирование потре-
бителей по согласованию вида, формы и объема процесса 
сервиса. 

32 

4 
Качество сер-
висных услуг 
 

Характеристики и показатели качества сервисного обслужи-
вания. Нормативные и правовые документы в области об-
служивания и предоставления услуг. Мониторинг и контроль 
качества процесса сервиса и обслуживания. 

32 

5 
Диверсифика-
ция сервисной 
деятельности 

Диверсификация, комбинирование, видоизменение и совер-
шенствование сервисной деятельности   в соответствии с 
этнокультурными, историческими, религиозными и иными 
традициями и запросами клиентов. 

32 

 Консультации текущие 0,9 

 Зачет 0,1 



Согласование с потребителем 
вида, формы и объема процесса 
сервиса. 
Стандарты обслуживания 

2 

4  Качество сервисных услуг Качество сервисных услуг с точки 
зрения потребителей  
Показатели качества сервисной де-
ятельности 

2 

Мониторинг и контроль качества 
процесса сервиса и обслуживания. 
Методы оценки и контроля показа-
телей качества сервиса 
Системное управление качеством 
обслуживания  

2 

5 Диверсификация сервисной 
деятельности 

Диверсификация, комбинирование, 
видоизменение и совершенствова-
ние сервисной деятельности   в со-
ответствии с этнокультурными, ис-
торическими, религиозными и ины-
ми традициями и запросами клиен-
тов. 

4 

 
 
5.2.2 Практические занятия (семинары) 

№ 
п/п 

Наименование раздела дисципли-
ны 

Тематика практических  занятий 
Трудоемкость, 

ак. ч 

1 Сервис как система услуг 

Анализ видов сервисной деятель-
ности 
Анализ классификаций услуг, их 
характеристики 

2 
 
2 

2 

 
 
Теория организации обслуживания 

 
Анализ  предприятий, осуществля-
ющих предоставление услуг 

2 

Анализ инфраструктуры обслужива-
ния с учетом природных и социаль-
ных факторов  

2 

Исследование категорий потреби-
телей и особенностей их обслужи-
вания. 

4 

3 

 
 
Место и роль общения в 
сервисной деятельности 

Организация общения в 
«контактной зоне» исполнителя и 
потребителя услуги 

2 

Требования к организации кон-
тактной зоны предприятия 

2 

Согласование с потребителем 
вида, формы и объема процесса 
сервиса. 

2 

Разработка стандартов обслужи-
вания 

2 

4 

 Качество сервисных услуг Исследование показателей качества 
сервисной деятельности 

4 

Разработка мероприятий по обеспе-
чению качества сервисной услуги 

4 



5 

Диверсификация сервисной 
деятельности 

Диверсификация, комбинирование, 
видоизменение и совершенствова-
ние сервисной деятельности   в со-
ответствии с этнокультурными, ис-
торическими, религиозными и ины-
ми традициями и запросами клиен-
тов.  

4 

Инновационные технологии в сер-
висе 

4 

 
5.2.3 Лабораторный практикум (не предусмотрен) 

 
5.2.4 Самостоятельная работа обучающихся (СРО) 

№ 
п/п 

Наименование раздела дисциплины Вид СРО 
Трудоемкость, 

ак. ч 

1 
Сервис как система услуг 

Подготовка  
к практическим занятиям  
Выполнение творческого 
проекта  
 Подготовка к зачету 

9 

2 

 
Теория организации обслуживания 

Подготовка  
к практическим занятиям  
Выполнение творческого 
проекта  
 Подготовка к зачету 

20 

3 
Место и роль общения в сервисной дея-
тельности 

Подготовка  
к практическим занятиям  
Выполнение творческого 
проекта  

 Подготовка к зачету 

20 

4 
Качество сервисных услуг 

Подготовка  
к практическим занятиям  
Выполнение творческого 
проекта  

 Подготовка к зачету 

20 

5 
 Диверсификация сервисной деятельности 

Подготовка к практиче-
ским занятиям  

Подготовка к защите  
творческого проекта  
Подготовка к зачету 

20 

 
 

6 Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины (моду-
ля) 

6.1.Основная литература 
1. Браншнов С.Г. Основы индустрии гостеприимства [Электронный ресурс] : учеб-

ное пособие / Браншнов С.Г. – Электрон. дан. – ФЛИНТА, 2016. – 220 с. Режим досту-
па: http://e.lanbook.com/books/element.php?pl1_id=44297 - Режим доступа: Основы инду-
стрии гостеприимства.  

2. Казакевич Т.А. Организация и планирование деятельности предприятий  
сервиса [Электронный ресурс] : учебное пособие / Казакевич Т.А. – Электрон. Дан.  
– Интермедия, 2015 - 186 с. http://www.knigafund.ru/books/174317 - Режим доступа:  

 
 

http://e.lanbook.com/books/element.php?pl1_id=44297


6.2.Дополнительная литература 
1.Сервисная деятельность [Электронный ресурс]: конспект лекций/ Манюхин 

И.С.— Электрон. текстовые данные.— Самара: Самарский государственный архитек-
турно-строительный университет, ЭБС АСВ, 2016.— 64 c. 
http://www.iprbookshop.ru/29794.html 

 
6.3. Перечень учебно-методического обеспечения для самостоятельной ра-

боты обучающихся 
1. Данылив, М. М. Методические указания для обучающихся по освоению дисци-

плин (модулей) в ФГБОУ ВО ВГУИТ [Электронный ресурс] : методические указания для 
обучающихся на всех уровнях высшего образования / М. М. Данылив, Р. Н. Плотникова 
; ВГУИТ, Учебно-методическое управление. - Воронеж : ВГУИТ, 2016. - 32 с. - Электрон. 
ресурс. - http://biblos.vsuet.ru/ProtectedView/Book/ViewBook/2488 

2. Сервисная деятельность [Электронный ресурс] : методические указания к вы-
полнению самостоятельной работы для студентов, обучающихся по направлению 
43.03.03 «Гостиничное дело» / Л.Э. Глаголева ; ВГУИТ, Кафедра туризма и гостинично-
го дела. - Воронеж : ВГУИТ, 2019. - 14 с. 

http://biblos.vsuet.ru/MegaPro/Web/SearchResult/MarcFormat/96525 
 Периодические издания  
1. Сервис plus [Электронный ресурс] : журнал – Режим доступа:  

http://elibrary.ru/contents.asp?issueid=1106984 – Журнал «Сервис plus»  
2. Журнал «Сервис в России и за рубежом» // Сервис в России и за рубе- 

жом [Электронный ресурс] : журнал – Режим доступа:  
http://e.lanbook.com/journal/element.php?pl10_id=2491 - Сервис в России и за рубе- 
жом  

3.Журнал «Экономика. Инновации. Управление качеством.» // Экономика.  
Инновации. Управление качеством. [Электронный ресурс] : журнал – Режим дос- 
тупа: http://elibrary.ru/title_about.asp?id=35676 - Журнал «Экономика. Инновации.  
Управление качеством»  

4.Журнал «Вестник Воронежского государственного университета инженер- 
ных технологий» // Вестник Воронежского государственного университета  
инженерных технологий. [Электронный ресурс] : журнал – Режим доступа:  
http://elibrary.ru/title_about.asp?id=32905 - Журнал «Вестник Воронежского го- 
сударственного университета инженерных технологий»Журнал «Санитарные  
правила, нормы и гигиенические нормативы» CD 

6.4 Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети «Ин-
тернет», необходимых для освоения дисциплины (модуля) 

 
Наименование ресурса сети «Интернет» Электронный адрес ресурса 

«Российское образование» - федеральный портал https://www.edu.ru/  

Научная электронная библиотека https://elibrary.ru/defaultx.asp?  

Национальная исследовательская компьютерная 
сеть России 

https://niks.su/  

Информационная система «Единое окно доступа к 
образовательным ресурсам» 

http://window.edu.ru/  

Электронная библиотека ВГУИТ http://biblos.vsuet.ru/megapro/web  

Сайт Министерства науки и высшего образования РФ https://minobrnauki.gov.ru/  

Портал открытого on-line образования https://npoed.ru/  

Электронная информационно-образовательная среда 
ФГБОУ ВО «ВГУИТ 

https://education.vsuet.ru/  

 
6.5 Перечень информационных технологий, используемых при осуществ-

лении образовательного процесса по дисциплине (модулю), включая перечень 
программного обеспечения и информационных справочных систем  

http://www.iprbookshop.ru/29794.html
http://biblos.vsuet.ru/ProtectedView/Book/ViewBook/2488
http://biblos.vsuet.ru/MegaPro/Web/SearchResult/MarcFormat/96525
https://www.edu.ru/
https://elibrary.ru/defaultx.asp
https://niks.su/
http://window.edu.ru/
http://biblos.vsuet.ru/megapro/web
https://minobrnauki.gov.ru/
https://npoed.ru/
https://education.vsuet.ru/


При изучении дисциплины используется программное обеспечение, современ-
ные профессиональные базы данных и информационные справочные системы: ЭИОС 
университета, в том числе на базе программной платформы «Среда электронного 
обучения 3KL», автоматизированная информационная база «Интернет-
тренажеры», «Интернет-экзамен» и пр. (указать средства, необходимы для реали-
зации дисциплины). 

При освоении дисциплины используется лицензионное и открытое про-
граммное обеспечение – н-р, ОС Windows, ОС  ALT Linux. 

 
Программы Лицензии, реквизиты подтверждающего документа 

Microsoft Windows 7 (64 - bit) 
Microsoft Windows Professional 7 Russian Upgrade Academic OPEN 1 
License No Level #47881748 от 24.12.2010 г. 
http://eopen.microsoft.com 

Microsoft Windows 8.1 (64 - bit) 
Microsoft Open License  Microsoft Windows Professional 8 Russian Up-
grade Academic OPEN 1 License No Level#61280574 от 06.12.2012 г. 
http://eopen.microsoft.com 

Microsoft Office Professional Plus 
2010 

Microsoft Office Professional Plus 2010 Russian Academic OPEN 1 Li-
cense No Level #48516271 от 17.05.2011 г. http://eopen.microsoft.com 

Microsoft Office 2007 
Microsoft Office 2007 Russian Academic OPEN No Level #44822753 от 
17.11.2008 http://eopen.microsoft.com 

Microsoft Office 2010 
Microsoft Office 2010 Russian Academic OPEN 1 License No Level 
#47881748 от 24.12.2010 г. http://eopen.microsoft.com  

AdobeReaderXI 
(бесплатное ПО) https://acrobat.adobe.com/ru/ru/acrobat/pdf- read-
er/volumedistribution.htm  

 
            7 Материально-техническое обеспечение дисциплины 

Необходимый для реализации образовательной программы перечень материаль-
но-технического обеспечения включает: лекционные аудитории (оборудованные ви-
деопроекционным оборудованием для презентаций; средствами звуковоспроизведе-
ния; экраном; имеющие выход в Интернет); помещения для проведения семинарских, 
лабораторных и практических занятий (оборудованные учебной мебелью); библиотеку 
(имеющую рабочие места для студентов, оснащенные компьютерами с доступом к ба-
зам данных и Интернет); компьютерные классы.  

Обеспеченность процесса обучения техническими средствами полностью соот-
ветствует требованиям ФГОС по направлению подготовки. Материально-техническая 
база приведена в лицензионных формах и расположена во внутренней сети по адресу 
http://education.vsuet.ru.  

При чтении лекций и проведения практических (семинарских занятий использует-
ся мультимедийное оборудование (интерактивная доска, проектор) кафедры (а.20). 
Номер и наименова-

ние объекта, под-
тверждающего нали-

чие материально-
технического обеспе-

чения 

Перечень основного оборудования Программное обеспечение 
(при наличии) 

 

Аудитория для  
самостоятельной 
работы 

Комплект мебели для учебного 
процесса. Компьютеры со свобод-
ным доступом в сеть Интернет 

Microsoft Windows Professional 7 Russian Up- 
grade Academic OPEN 1 License No Lev- 
el#47881748 от 24.12.2010г.  
http://eopen.microsoft.com.  
 Microsoft Office 2007 Standart, Microsoft Open  
License Microsoft Office 2007 Russian Aca- 
demic OPEN No Level #44822753 от  
17.11.2008 http://eopen.microsoft.com  
Adobe Reader XI, (бесплатное ПО)  
https://acrobat.adobe.com/ru/ru/acrobat/pdfread  
er/volume-distribution.html 

 

http://eopen.microsoft.com/
http://eopen.microsoft.com/
http://eopen.microsoft.com/
https://acrobat.adobe.com/ru/ru/acrobat/pdf-reader/volumedistribution.htm
https://acrobat.adobe.com/ru/ru/acrobat/pdf-reader/volumedistribution.htm


Дополнительно, самостоятельная работа обучающихся может осуществляться 
при использовании: 
Номер и наименова-

ние объекта, под-
тверждающего нали-

чие материально-
технического обеспе-

чения 

Перечень основного оборудования Программное обеспечение 
(при наличии) 

 

Читальные за- 
лы библиотеки 

Компьютеры (30 шт.) со свободным  
доступом в сеть Интернет и Элек-
тронным библиотечным и инфор-
мационносправочным системам 

Microsoft Windows Professional 7 Russian Up- 
grade Academic OPEN 1 License No Lev- 
el#47881748 от 24.12.2010г.  
http://eopen.microsoft.com.  
 Microsoft Office 2007 Standart, Microsoft Open  
License Microsoft Office 2007 Russian Aca- 
demic OPEN No Level #44822753 от  
17.11.2008 http://eopen.microsoft.com  
Adobe Reader XI, (бесплатное ПО)  
https://acrobat.adobe.com/ru/ru/acrobat/pdfread  
er/volume-distribution.html 

 
8 Оценочные материалы для промежуточной аттестации обучающихся по 

дисциплине (модулю) 
Оценочные материалы (ОМ) для дисциплины (модуля) включают: 
- перечень компетенций с указанием индикаторов достижения компетенций, эта-

пов их формирования в процессе освоения образовательной программы; 
- описание шкал оценивания; 
- типовые контрольные задания или иные материалы, необходимые для оценки 

знаний, умений, навыков; 
- методические материалы, определяющие процедуры оценивания знаний, уме-

ний, навыков и (или) опыта деятельности. 
ОМ представляются в виде приложения  и входят в состав рабочей програм-

мы дисциплины (модуля).  
Оценочные материалы формируются в соответствии с П ВГУИТ «Положение об 

оценочных материалах». 
 
 
 



 

ПРИЛОЖЕНИЕ 
к рабочей программе  

 
 

1. Организационно-методические данные дисциплины для заочной формы 
обучения 

  
1.1 Объемы различных форм учебной работы и виды контроля в соответ-

ствии с учебным планом 
Виды учебной работы Всего  

часов 
Семестр 

2 

акад. акад. 

Общая трудоемкость дисциплины (модуля) 144 144 

Контактная работа, в т.ч. аудиторные заня-
тия: 

15,8 15,8 

Лекции 6 6 

   

Практические занятия (ПЗ) 8 8 

   

Консультации текущие 1,7 1,7 

Виды аттестации (зачет) 0,1 0,1 

Самостоятельная работа: 124,3 124,3 

Проработка материалов по конспекту лекций  6 6 

Проработка материалов по учебникам, учебным 
пособиям  

76,3 76,3 

Реферат  32 32 

Контрольная работа 10 10 

Подготовка к зачету 3,9 3,9 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ОЦЕНОЧНЫЕ МАТЕРИАЛЫ  
ДЛЯ ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ 

 
по дисциплине   

 
Сервисная деятельность 



1. Перечень компетенций с указанием этапов их формирования 
 

Код ком-
петенции 

Наименование компетенции Код и наименование индикатора достижения компетенции 

ОПК-2 Способен осуществлять основ-
ные функции управления сер-
висной деятельностью 

ИД1ОПК-2 Использует навыки управления в организациях 
сферы сервиса и организации работы коллектива пользо-
вателей геоинформационных систем 

 

2. Паспорт оценочных материалов по дисциплине 
 

№ 
п/п 

Наименование раздела 
дисциплины 

Индекс кон-
тролируе-
мой компе-

тенции 

Оценочные сред-
ства Технология/процедура 

оценивания (способ контроля) 
наименование 

1  

Сервис как систе-
ма услуг 

 

ОПК-2 Банк тестовых  
заданий   

 

Бланочное или компьютерное те-
стирование (процентная шкала)  
 

Собеседование  
(дискуссия) 

Собеседование с преподавателем  
(отметка в системе «зачтено- не 
зачтено») 

Задания для прак-
тических работ 

Проверка преподавателем (оценка 
в системе «зачтено/не зачтено») 

2  

Теория органи-
зации обслужи-
вания  

 

 

ОПК-2 
Банк тестовых  

заданий   
 

Бланочное или компьютерное те-
стирование (процентная шкала)  
 

Коммуникативные 
задачи 

Контроль преподавателем  
(отметка в системе «зачтено- не 
зачтено») 
 

Собеседование  
(дискуссия) 

Собеседование с преподавателем  
(отметка в системе «зачтено- не 
зачтено») 

Код и наименование инди-
катора достижения компе-

тенции 

Результаты обучения (показатели оценивания) 

ИД1ОПК-2 Использует навыки 
управления в организациях 
сферы сервиса и организа-
ции работы коллектива 
пользователей геоинфор-
мационных систем  

Знает: правила организации работы  коллектива пользователей геоин-
формационных систем, принципы классификации услуг и их характеристи-
ки, категории потребителей, основные формы, технологии и методы веде-
ния процессов сервиса, характеристики и показатели качества сервисного 
обслуживания, методы контроля показателей качества.  

Умеет:  анализировать уровень организации  работы коллектива пользова-
телей геоинформационных систем на основе использования материаль-
ных, технических, информационных ресурсов, подбирать приемы и мето-
ды, применять методы контроля параметров технологических процессов, 
используемых ресурсов для обеспечения качества процесса сервиса. 

Владеет навыками  управления в организациях сферы сервиса и органи-
зации работы коллектива пользователей геоинформационных систем с 
учетом обеспечения удовлетворения потребностей потребителя, дивер-
сификации, комбинирования, видоизменения и совершенствования сер-
висной деятельности, консультирования потребителей по согласованию 
вида, формы и объема процесса сервиса, осуществления контроля каче-
ства показателей процесса сервиса. 



Задания для прак-
тических работ 

Проверка преподавателем (оценка 
в системе «зачтено/не зачтено») 

3  

Место и роль 
общения в сер-
висной деятель-
ности 

 

ОПК-2 Банк тестовых  
заданий   

 

Бланочное или компьютерное те-
стирование (процентная шкала)  
 

Коммуникативные 
задачи 

Контроль преподавателем  
(отметка в системе «зачтено- не 
зачтено») 
 

Собеседование  
(дискуссия) 

Собеседование с преподавателем  
(отметка в системе «зачтено- не 
зачтено») 

Задания для прак-
тических работ 

Проверка преподавателем (оценка 
в системе «зачтено/не зачтено») 

4  

Качество сервисных 
услуг  

ОПК-2 Банк тестовых  
заданий   

 

Бланочное или компьютерное те-
стирование (процентная шкала)  
 

Коммуникативные 
задачи 

Контроль преподавателем  
(отметка в системе «зачтено- не 
зачтено») 
 

Собеседование  
(дискуссия) 

Собеседование с преподавателем  
(отметка в системе «зачтено- не 
зачтено») 

 
Задания для прак-

тических работ 

Проверка преподавателем (оценка 
в системе «зачтено/не зачтено») 

5  

Диверсификация сер-
висной деятельности 

ОПК-2 

Банк тестовых  
заданий   

 
 

Бланочное или компьютерное те-
стирование (процентная шкала) 

Собеседование  
(дискуссия) 

Собеседование с преподавателем  
(отметка в системе «зачтено- не 
зачтено») 

Задания для прак-
тических работ 

Проверка преподавателем (оценка 
в системе «зачтено/не зачтено») 

 

 3. Оценочные материалы для промежуточной аттестации 
 
Типовые контрольные задания или иные материалы, необходимые для 

оценки знаний, умений, навыков и (или) опыта деятельности, характеризующих 
этапы формирования компетенций в процессе освоения образовательной про-
граммы 

 
 

3.1 Тесты (тестовые задания) 
 

ОПК-2 Способен осуществлять основные 
функции управления сервисной де-
ятельностью 

ИД1ОПК-2 Использует навыки управления в организа-
циях сферы сервиса и организации работы коллекти-
ва пользователей геоинформационных систем 

 
№ за- Тестовое задание 



дания 

 Выбрать один ответ 

1.  Сервисная деятельность - это: 
а) сфера обслуживания, направленная на удовлетворение потребностей людей; 
б) вид деятельности, направленный на удовлетворение потребностей людей; 
в) оказание индивидуальных услуг; 
г) вид деятельности, направленный на удовлетворение потребностей людей путем ока-
зания индивидуальных услуг 

2.  Исполнитель - это:   
а) предприниматель, оказывающий услугу потребителю; 
б) предприятие или предприниматель, оказывающие услугу потребителю. 
в) предприятие, организация или предприниматель, оказывающие услугу потребителю. 
г) организация или предприниматель, оказывающие услугу потребителю. 

3.  Потребитель  – это:   
а) гражданин, получающий услуги  
б) гражданин, получающий, заказывающий либо имеющий намерение получить или за-
казать услуги для личных нужд  
в) гражданин, имеющий намерение получить услуги для личных нужд 
г) гражданин, получающий, заказывающий либо имеющий намерение заказать услуги для лич-
ных нужд 

4.  Форма обслуживания потребителей - это:   
а) разновидность или сочетание методов (способов) обслуживания потребителей,  
б) разновидность способов обслуживания потребителей. 
в) сочетание методов (способов) обслуживания потребителей. 
г) сочетание методов обслуживания потребителей. 

5.  Стандарты обслуживания клиентов – это 
а) совокупность внутренних документов компании, устанавливающих общие правила обслужи-
вания клиентов 
б) совокупность внутренних документов компании, устанавливающих порядок действий со-
трудников в типовых ситуациях, способы реагирования в нетиповых ситуациях, устанавлива-
ются критерии правильности действий 
в) совокупность внутренних документов компании, устанавливающих общие правила 
обслуживания клиентов, порядок действий сотрудников в типовых ситуациях, способы 
реагирования в нетиповых ситуациях, устанавливаются критерии правильности дей-
ствий 
г) совокупность внутренних документов компании, устанавливающих общие правила обслужи-
вания клиентов, способы реагирования в нетиповых ситуациях 

6.  Культура сервиса – это: 
а) система эталонных трудовых норм, высоких духовных ценностей и этики поведения,  
б) система эталонных трудовых норм, высоких духовных ценностей и этики поведения, 
принципы которой согласуются как с национальными и религиозными традициями 
страны, так и с современными требованиями мировых стандартов обслуживания и от-
ражают качественное обслуживание потребителей 
в) система эталонных трудовых норм, этики поведения, принципы которой согласуются как с 
национальными и религиозными традициями страны, так и с современными требованиями ми-
ровых стандартов обслуживания и отражают качественное обслуживание потребителей 
г) система эталонных духовных ценностей и этики поведения, принципы которой согласуются 
как с национальными и религиозными традициями страны, так и с современными требования-
ми мировых стандартов обслуживания 

7.  Контактная зона – это: 
а) это место, где происходит общение 
б) это область взаимодействия специалиста по сервису и потребителя 
в) это пространственная среда, в которой находятся специалист по сервису (исполни-
тель обслуживания) и потребитель 
г) это зона с социальной дистанцией 

8.  Конфликт — это: 
а) словесная перепалка людей, у которых не совпадают мнения по определенному вопросу 
б) взаимное оскорбление оппонентов при расхождении мнений 
в) взаимодействие людей, имеющих несовместимые цели или способы достижения 
этих целей 
г) столкновение интересов, острое противоречие между людьми 

9.  Чем характеризуется качество услуг: 
а) положительными отзывами 



б) довольными клиентами 
в) экспертизой качества 
г) показателями качества 

10.  Стандартизация – это: 
а) деятельность, направленная на разработку и установление требований, норм, пра-
вил, характеристик, как обязательных для выполнения, так и рекомендуемых, обеспе-
чивающая право потребителя на приобретение услуг надлежащего качества за прием-
лемую цену, а также право на безопасность и комфортность труда. 
б) деятельность, направленная установление требований, норм, правил, характеристик, обес-
печивающая право потребителя на приобретение услуг надлежащего качества за приемлемую 
цену 
в) деятельность, направленная на разработку норм, правил, характеристик, как обязательных 
для выполнения, так и рекомендуемых, обеспечивающая право потребителя на приобретение 
услуг надлежащего качества за приемлемую цену, а также право на безопасность и комфорт-
ность труда. 
г) деятельность, направленная на разработку и установление требований, норм, правил, ха-
рактеристик, как обязательных для выполнения, так и рекомендуемых, обеспечивающая право 
потребителя на приобретение услуг надлежащего качества за приемлемую цену, а также пра-
во на комфортность труда. 

11.  Сертификация – это: 
а) выдача документа о сертификации услуги  
б) процедура, при которой дается письменная гарантию о соответствии  
в) процедура, посредством которой третья сторона дает письменную гарантию, что 
услуга соответствует заданным требованиям.  
г) услуга, оказанная потребителю 

12.  Лицензия  - это: 
а) разрешение на осуществление лицензируемого вида деятельности при обязательном со-
блюдении лицензионных требований и условий, выданное лицензирующим органом юридиче-
скому лицу или индивидуальному предпринимателю. 
б) разрешение (право) на осуществление лицензируемого вида деятельности при обяза-
тельном соблюдении лицензионных требований и условий, выданное лицензирующим 
органом юридическому лицу или индивидуальному предпринимателю. 
в) совокупность установленных нормативными правовыми актами требований и условий, вы-
полнение которых лицензиатом обязательно при осуществлении лицензируемого вида дея-
тельности, выданное лицензирующим органом юридическому лицу 
г) право на осуществление лицензируемого вида деятельности при обязательном соблюдении 
лицензионных требований, выданное лицензирующим органом индивидуальному предприни-
мателю. 

13.  Инновационный менеджмент – это: 
а) это вид научно- технической, социально-экономической деятельности, направленный на 
достижение целей организации, объединяющий науку, технику, экономику.  
б) это вид предпринимательской деятельности, направленный на достижение целей организа-
ции на основе рационального использования ресурсов, объединяющий экономику, предприни-
мательство и управление.  
в) это вид научно- технической, социально-экономической и предпринимательской дея-
тельности, направленный на достижение целей организации на основе эффективной 
организации инновационных процессов и рационального использования ресурсов, 
объединяющий науку, технику, экономику, предпринимательство и управление.  
г) это вид научно- технической, социально-экономической и предпринимательской деятельно-
сти, направленный на достижение целей организации на основе эффективной организации 
инновационных процессов. 

 Выбрать несколько ответов 

14.  Основные составляющие производственного сервиса:   
а) услуги, непосредственно входящие в производство товара,   
б) услуги в виде технической подготовки продукта к вводу в эксплуатацию и поддержа-
ние его технико-эксплутационных характеристик в границах запрограммированных па-
раметров,   
в) услуги в области финансовых услуг, страхования, сделок с недвижимостью, бухгалтерского 
учета и аудита, лицензионной торговли и прочее.  
г) услуги технического жизнеобеспечения 

15.  К прогрессивным формам обслуживания относятся:   
а) абонементное обслуживание,   



 
3.2 Дискуссия 
 
ОПК-2 Способен осуществлять основ-

ные функции управления сер-
висной деятельностью 

ИД1ОПК-2 Использует навыки управления в организациях 
сферы сервиса и организации работы коллектива пользова-
телей геоинформационных систем 

 
17. Темы: Сущность и содержание сервисной деятельности: структура, уровни, виды.  
18. Тема: Проблемы развития сферы услуг: теория и практика. 
19. Тема: Глобальные информационные сети и сервисная деятельность. 
20. Тема: Формирование имиджа сервисной организации и ее сотрудников. 
21. Тема: Поведение, адаптированное к клиенту: сущность и содержание понятия, ос-
новные этапы, действия сервисодателя. 

 
3.3 Коммуникативные задачи 
 

ОПК-2 Способен осуществлять основ-
ные функции управления сер-
висной деятельностью 

ИД1ОПК-2 Использует навыки управления в организациях 
сферы сервиса и организации работы коллектива пользова-
телей геоинформационных систем 

 
22. Часто, получая какую-то услугу, клиент пытается еще «выговориться», рас-

сказать о своих проблемах. А у менеджера в данный момент нет времени на лишние 
разговоры. Задание: Как он поступит в данной ситуации, чтобы клиента не «отпуг-
нуть», не обидеть его? Предложите свои варианты. 

23. Психологи обнаружили, что среди факторов, возбуждающих эмоции, первое 
место заняла музыка, второе – трогательные сцены из кинофильмов и литературных 
произведений. Музыкальная психотерапия чрезвычайно действенна для реактивных 
состояний.  
Задание: Где, в каких видах сервиса можно использовать применение музыки? 

24. Хорошая репутация приобретается годами, а утратить ее можно мгновенно и 
зачастую из-за пустяка. В сервисе есть золотое правило: заботься о своих клиентах, а 
рынок позаботится о тебе. Что важно для репутации и что может ее уничтожить? При-
ведите примеры. Например, «Дженерал Моторс» однажды истратила 3,5 млн. долла-
ров на одни только почтовые расходы, но пошла на это, чтобы предупредить 6,5 млн 
владельцев автомобилей о дефектах в креплении двигателей. Так создавалась про-
фессиональная репутация производителя.  
Задание: Какие формы наработки репутации применимы в сфере сервиса? 

б) бесконтактное обслуживание по месту жительства,   
в) самообслуживание,   
г) выездное обслуживание 

16.  Что относится к услугам интеллектуального сервиса 
а) образовательный сервис, который сопутствует человеку на протяжении всей его ак-
тивной творческой жизни 
б) информационный сервис, который обеспечивает потребителя информацией в грани-
цах текущего времени, в объемах и тематике, необходимых для удовлетворений его по-
требностей 
в) услуги по ремонту и содержанию в исправном состоянии техники, оснастки, оборудования, 
непосредственно включенных в процесс производства продукта 
г) юридический сервис, область распространения которого может варьировать от 
предоставления консультационных и практических услуг разового характера до офици-
ально оформленного пожизненного обслуживания клиента 



25. Задание: Организуйте беседу с потенциальным клиентом. Пронаблюдайте, 
какие техники используют партнеры. Охарактеризуйте приемы беседы и проанализи-
руйте их эффективность. 

26. В отношениях с клиентами немаловажное значение имеет обмен знаками 
внимания. Положительные знаки внимания доставляют радость, укрепляют веру в свои 
силы. Они могут проявляться в следующей форме: признание достоинств, похвала, 
радость, гордость, восхищение и т.д.  
Задание: Где, в каких видах сервиса можно использовать обмен знаками внимания? 

27. Вежливость в сфере обслуживания предполагает прежде всего приветствие. 
С древних времен люди оказывают друг другу почтение посредством приветствия. Хо-
тя этикетом предусмотрено, что первым здоровается мужчина с женщиной, младший 
по возрасту со старшим, нижестоящий по должности с вышестоящим, то в сфере об-
служивания не стоит соблюдать эти правила и лучше поприветствовать своего клиента 
первым. Когда входит клиент, работнику нужно сделать легкий поклон головы и улыб-
нуться, приветствуя клиента одним из общепринятых выражений: «Добрый день», 
«Здравствуйте», «Рады с вами встретиться» и т.д. с соответствующей интонацией. 
Задание: Разбейтесь на пары, распределите роли. Проиграйте различные варианты 
приветствия, поменяйтесь ролями и проанализируйте, какие чувства и настроение вы-
зывают у вас различные формы приветствия. 

28. Стиль обращения к клиенту или партнеру определяется общим стилем отно-
шений. Обращение на «Вы» свидетельствует о культуре того, кто обращается к парт-
неру или клиенту. Оно подчеркивает уважение к нему. Обращение на «ты» в деловой 
обстановке недопустимо. Оно допускается лишь тогда, когда обусловлено неформаль-
ными отношениями или может быть взаимным. Сегодня в нашей стране нет устояв-
шейся формы обращения к партнеру или клиенту. Однако испокон веков принято ува-
жительно называть людей по имени и отчеству, такова русская традиция. По имени 
можно обращаться к ближайшим коллегам, партнерам, если они молоды и не возра-
жают против такого обращения. К деловым партнерам и клиентам, которые хорошо 
знакомы, предпочтительно обращаться по имени и отчеству или по фамилии с добав-
лением слова «господин». Поскольку партнеры и клиенты, пришедшие в офис, должны 
иметь возможность обратиться к работникам, важно, чтобы у принимающих посетите-
лей были таблички с именем (или именем и отчеством), фамилией, указанием должно-
сти. 
Задание: Разбейтесь на пары, распределите роли. Проиграйте различные варианты 
обращения, поменяйтесь ролями и проанализируйте, какие чувства и настроение вы-
зывают у вас различные формы обращения. 

29. Чтобы эффективно общаться с клиентами, необходимо хорошо владеть сво-
ей интонацией и уметь с ее помощью передавать различные оттенки чувств. Эмоцио-
нальная интонация позволяет обращаться непосредственно к потребностям клиента. 
Исследованиями установлено, что информация, переданная слушателю выразитель-
ным тоном, запоминается в полтора раза лучше. Выразительное интонационное чте-
ние, например дикторов радио, вызывает у слушателей яркие образные представле-
ния. С помощью широты диапазона собственного голоса и психологических пауз, под-
черкивающих значимые слова, говорящий оказывает сильное влияние на собеседника.  
Задание: 1. Произнесите фразу «Что Вы хотите мне сказать?» с какой-либо интонаци-
ей, слушатели должны определить, что вы при этом чувствуете или хотите выразить. 2. 
Произнесите фразу «Наша услуга одна из самых лучших» с различной интонацией: с 
раздражением, с сомнением, с равнодушием, с гордостью, с интересом, с восхищени-
ем, с напором, с пониманием. Слушатели должны определить, какая интонация вызы-
вает большее желание сотрудничать. 3. Произнесите одну и ту же фразу сначала как 
обычную, а затем делая паузы и выделяя голосом значимые слова. Обратите внима-
ние, как меняется смысл и стиль высказывания. 



 
3.4 Задания для практических работ 
 

ОПК-2 Способен осуществлять основ-
ные функции управления сер-
висной деятельностью 

ИД1ОПК-2 Использует навыки управления в организациях 
сферы сервиса и организации работы коллектива пользова-
телей геоинформационных систем 

 
Номер 

вопроса 
Текст задания 

30. Анализ видов сервисной деятельности 

31. Анализ классификаций услуг, их характеристики 

32. Специфика услуг как товара. 

33. Характеристики услуг. 

34. Определение потребительской среды в сфере услуг 

35. Классификации клиентов, их потребности.   

36. Показатели качества услуги 

37. Модель качества услуг 

38. Информационные технологии в сфере услуг 

39. Области применения новых технологий в сфере услуг 

. 
 
3.5 Вопросы для зачета 
 

ОПК-2 Способен осуществлять основ-
ные функции управления сер-
висной деятельностью 

ИД1ОПК-2 Использует навыки управления в организациях 
сферы сервиса и организации работы коллектива пользова-
телей геоинформационных систем 

 
Номер во-

проса 
Текст вопроса 

40. Виды сервисной деятельности 

41. Сервис как услуга. 

42. Принципы современного сервиса. 

43. Задачи современного сервиса. 

44. Понятие услуг и его рынок. 

45. Характеристика услуг. 

46. Рыночные предприятия сферы услуг. 

47. Классификация услуг. 

48. Критерии качества услуг. 

49. Сервисная деятельность в процессе формирования потребностей. 

50. Формы удовлетворения потребности человека. 

51. Особенности обращения в сервисной деятельности. 

52. Виды общения и их характеристики. 

53. Понятие «контактной зоны» 

54. Этика как элемент культуры. 

55. Показатели качества услуг. 

56. Качество сервисных услуг. 

57. Современные классификации услуг 

58. Причины конфликтов между работниками сервисных организаций и 
клиентами. 

59. Виды и исходы конфликтов. 

60. Психологическая тактика работника контактной зоны при проведении 
обслуживания. 

 



 
4. Методические материалы, 

определяющие процедуры оценивания уровня сформированности компетенций 
 

Процедуры оценивания в ходе изучения дисциплины знаний, умений и навыков, 
характеризующих этапы формирования компетенций, регламентируются положениями: 

- П ВГУИТ 2.4.03  Положение о курсовых, экзаменах и зачетах; 
- П ВГУИТ 4.1.02 Положение о рейтинговой оценке текущей успеваемости. 
 
Итоговая оценка по дисциплине определяется на основании определения сред-

неарифметического значения баллов по каждому заданию 
 



5. Описание показателей и критериев оценивания компетенций на различных этапах их формирования, описание шкал 
оценивания для каждого результата обучения по дисциплине 

 
Результаты обучения по эта-
пам формирования компетен-

ций 

Методика оценки (объ-
ект, продукт или про-

цесс) 

Показатель 
оценивания 

Критерии оценивания  
сформированности компетенций 

Шкала оценивания 

Академическая 
оценка  или бал-

лы 

Уровень 
освоения 
компетен-
ции 

ОПК-2. Способен осуществлять основные функции управления 
сервисной деятельностью 
ЗНАТЬ: правила организации 
работы коллектива пользова-
телей геоинформационных 
систем, принципы классифи-
кации услуг и их характери-
стики, категории потребите-
лей, основные формы, техно-
логии и методы ведения про-
цессов сервиса, характери-
стики и показатели качества 
сервисного обслуживания, 
методы контроля показателей 
качества 

Тест Результат тести-
рования 

75% и более правильных ответов Отлично Освоена 

60-75% правильных ответов Хорошо Освоена 

50-60% правильных ответов Удовлетвори-
тельно 

Освоена 

Менее 50% правильных ответов Неудовлетво-
рительно 

Не освоена 

Дискуссия Уровень владения  
материалом 

Студент демонстрирует владение инфор-
мацией на темы, связанные с изучаемой 
дисциплиной, в полном объеме, достаточ-
ном для качественного выполнения всех 
профессиональных действий с учетом 
многофакторности производственной си-
туации 

Зачтено Освоена 

Студент не демонстрирует владение  
информацией на темы, связанные с изуча-
емой дисциплиной, в объеме, требуемом 
для выполнения профессиональных дей-
ствий 

Не зачтено Не освоена 

Ответ на зачете Правильность от-
ветов 

Обучающийся более или менее полно от-
ветил на вопросы зачета 

Зачтено  Освоена 

Обучающийся ответил не на все вопросы, до-
пустил много ошибок 

Не зачтено Не освоена  

УМЕТЬ: анализировать уро-
вень организации работы 
коллектива пользователей 
геоинформационных систем 
на основе использования ма-
териальных, технических, ин-

Коммуникативные зада-
чи 

Активность уча-
стия, умение рабо-
тать в коллективе 

Студент активно участвует в работе,  
демонстрирует понимание материала, 
свободно применяет профессиональную 
лексику в аргументации своей точки зре-
ния. Задает вопросы, приводит примеры, 
отвечает на вопросы других участников 

Зачтено Освоена 



формационных ресурсов, 
подбирать приемы и методы, 
применять методы контроля 
параметров технологических 
процессов, используемых ре-
сурсов для обеспечения каче-
ства процесса сервиса. 

Студент не участвует в работе, 
3атрудняется в применении профессио-
нальной лексики для аргументации своей 
точки зрения. Не задает вопросы, затруд-
няется в приведении примеров, затрудня-
ется при ответах  на вопросы других 
участников 

Не зачтено Не освоена 

ИМЕЕТ НАВЫКИ: управления 
в организациях сферы серви-
са и организации работы кол-
лектива пользователей гео-
информационных систем с 
учетом обеспечения удовле-
творения потребностей по-
требителя, диверсификации, 
комбинирования, видоизме-
нения и совершенствования 
сервисной деятельности, кон-
сультирования потребителей 
по согласованию вида, формы 
и объема процесса сервиса, 
осуществления контроля ка-
чества показателей процесса 
сервиса 

Практическая работа Верно выполнен-
ная практическая 
работа 

Обзор составлен с учетом анализа исто-
рических, экономических, социальных 
факторов развития ресторанного бизнеса. 
Исчерпывающе охарактеризованы эле-
менты концепции, отражены специфиче-
ские особенности концепции и ее разви-
тие, приведен обширный материал по ре-
ализации анализируемой концепции в ис-
торическом ракурсе и в настоящее время 

Отлично Освоена 

оценка «хорошо» если обзор составлен с 
учетом анализа основных исторических, 
экономических, социальных факторов раз-
вития ресторанного бизнеса. В основном 
верно охарактеризованы элементы кон-
цепции, отражены специфические особен-
ности концепции и ее развитие, приведен 
достаточный материал по реализации 
анализируемой концепции в историческом 
ракурсе и в настоящее время 

Хорошо Освоена 

Обзор составлен с учетом анализа от-
дельных исторических, экономических, 
социальных факторов развития ресторан-
ного бизнеса. Охарактеризованы элемен-
ты концепции, отражены специфические 
особенности концепции и ее развитие, 
приведен материал по реализации анали-
зируемой концепции в историческом ра-
курсе и в настоящее время 

Удовлетвори-
тельно 

Освоена 

Обзор составлен с без учета анализа ос-
новных исторических, экономических, со-
циальных факторов развития ресторанно-
го бизнеса. не охарактеризованы элемен-

Неудовлетво-
рительно 

Не освоена 



ты концепции, не отражены специфиче-
ские особенности концепции и ее разви-
тие, отсутствует достаточный материал по 
реализации анализируемой концепции в 
историческом ракурсе и в настоящее вре-
мя 
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