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Оснащенность

1. ЦЕЛИ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ

1.1 формирование у студентов системы знаний о сервисной деятельности, формах обслуживания и способах

формирования новых услуг и прогрессивных методов обслуживания клиентов, приобретение профессиональных

навыков и формирование необходимых компетенций.

2. МЕСТО ДИСЦИПЛИНЫ В СТРУКТУРЕ ООП

Цикл (раздел) ОПОП: Б1.О

2.1 Требования к предварительной подготовке обучающегося:

2.1.1 Математика

2.1.2 Основы проектной деятельности

2.1.3 Правоведение

2.1.4 Экономическая теория

2.1.5 Студенты в среде электронного обучения

2.1.6 Учебная практика, ознакомительная практика

2.1.7 Физика

2.1.8 Философия

2.1.9 Химия

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

предшествующее:

2.2.1 Основы теории надежности технических систем

2.2.2 Основы технологии производства транспортных средств

2.2.3 Планирование и организация деятельности предприятий автомобильного сервиса

2.2.4 Производственная практика, организационно- управленческая практика

2.2.5 Транспортные средства в сервисе

2.2.6 Цифровые технологии в сервисе

2.2.7 Электронные системы транспортных средств

2.2.8 Диагностика объектов технического сервиса

2.2.9 Контроль технического состояния транспортных средств

2.2.10 Обслуживание и ремонт автоматических коробок передач

2.2.11 Обслуживание и ремонт газобаллонного оборудования

2.2.12 Патентоведение

2.2.13 Производственная практика, сервисная практика

2.2.14 Технологическое оборудование предприятий технического сервиса

2.2.15 Технология ремонта объектов технического сервиса

2.2.16 Вторичный рынок транспортных средств

2.2.17 Нормативно-правовая база сервисной деятельности

2.2.18 Организация сервиса транспортных средств

2.2.19 Основы проектирования предприятий автомобильного сервиса

2.2.20 Основы теории массового обслуживания

2.2.21 Рынок подержанных транспортных средств

2.2.22 Техническое регулирование в сервисе

2.2.23 Технология использования остаточного ресурса элементов транспортных средств

2.2.24 Экономика предприятий технического сервиса

2.2.25 Бизнес-планирование в техническом сервисе

2.2.26 Организация и технология фирменного сервиса

2.2.27 Производственная практика, преддипломная практика

2.2.28 Ресурсосбережение в техническом сервисе

2.2.29 Тюнинг транспортных средств

2.2.30 Управление качеством технического сервиса

2.2.31 Экспертиза транспортных средств

3. КОМПЕТЕНЦИИ ОБУЧАЮЩЕГОСЯ, ФОРМИРУЕМЫЕ В РЕЗУЛЬТАТЕ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ

(МОДУЛЯ)



Оснащенность

УК-1. Способен осуществлять поиск, критический анализ и синтез информации, применять системный подход для

решения поставленных задач

УК-1.1 Знает: методики поиска, сбора и обработки информации, метод системного анализа

УК-1.2 Умеет: применять методики поиска, сбора, обработки информации, системный подход для решения поставленных

задач и  осуществлять критический анализ и синтез информации, полученной из актуальных российских и зарубежных

источников

УК-1.3 Имеет навыки: поиска, сбора и обработки, критического анализа и синтеза информации, для решения

поставленных задач

УК-2.  Способен определять круг задач в рамках поставленной цели и выбирать оптимальные способы их решения, исходя

из действующих правовых норм, имеющихся ресурсов и ограничений

УК-2.1 Знает: виды ресурсов и ограничений, основные методы оценки разных способов решения профессиональных задач;

действующее законодательство и правовые нормы, регулирующие профессиональную деятельность

УК-2.2 Умеет:  проводить анализ поставленной цели и формулировать задачи, необходимые для ее достижения,

анализировать альтернативные варианты, использовать нормативно-правовую документацию в сфере профессиональной

деятельности

УК-2.3 Имеет навыки: разработки цели и задач проекта, методами оценки потребности в ресурсах, продолжительности и

стоимости проекта, навыками работы с нормативно-правовой документацией

УК-3. Способен осуществлять социальное взаимодействие и реализовывать свою роль в команде

УК-3.1 Знает: основные приемы и нормы социального взаимодействия, основные понятия и методы конфликтологии,

технологии межличностной и групповой коммуникации в деловом взаимодействии

УК-3.2 Умеет: устанавливать и поддерживать контакты, обеспечивающие успешную работу в коллективе, применять

основные методы и нормы социального взаимодействия для реализации своей роли и взаимодействия внутри команды

УК-3.3 Имеет навыки: социального взаимодействия и работы в команде

ОПК-2. Способен осуществлять основные функции управления сервисной деятельностью

ОПК-2.1 Определяет цели и задачи управления структурными подразделениями предприятий сферы сервиса

ОПК-2.2 Использует основные методы и приемы планирования, организации, мотивации и координации деятельности

предприятий (подразделений) предприятий сферы сервиса

ОПК-2.3 Осуществляет контроль деятельности предприятий (подразделений) предприятий сферы сервиса

В результате освоения дисциплины обучающийся должен

3.1 Знать:

3.1.1 - методики поиска, сбора и обработки информации, метод системного анализа;

3.1.2 - виды ресурсов и ограничений, основные методы оценки разных способов решения профессиональных задач;

действующее законодательство и правовые нормы, регулирующие профессиональную деятельность;

3.1.3 - основные приемы и нормы социального взаимодействия, основные понятия и методы конфликтологии,

технологии межличностной и групповой коммуникации в деловом взаимодействии;

3.1.4 - основные функции управления сервисной деятельностью.

3.2 Уметь:

3.2.1 - применять методики поиска, сбора, обработки информации, системный подход для решения поставленных задач

и осуществлять критический анализ и синтез информации, полученной из актуальных российских и зарубежных

источников;

3.2.2 - проводить анализ поставленной цели и формулировать задачи, необходимые для ее достижения, анализировать

альтернативные варианты, использовать нормативно-правовую документацию в сфере профессиональной

деятельности;

3.2.3 - устанавливать и поддерживать контакты, обеспечивающие успешную работу в коллективе, применять основные

методы и нормы социального взаимодействия для реализации своей роли и взаимодействия внутри команды;

3.2.4 - осуществлять основные функции управления сервисной деятельностью.

3.3 Иметь навыки и (или) опыт деятельности:

3.3.1 - поиска, сбора и обработки, критического анализа и синтеза информации, для решения поставленных задач;

3.3.2 - разработки цели и задач проекта, методами оценки потребности в ресурсах, продолжительности и стоимости

проекта, навыками работы с нормативно-правовой документацией;

3.3.3 - социального взаимодействия и работы в команде;

3.3.4 - осуществления основных функций управления сервисной деятельностью.

Наименование разделов и тем /вид

занятия/

ЛитератураЧасов Компетен-

ции

Семестр /

Курс

Инте

ракт.

Примечание

4. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ (МОДУЛЯ)

Прак.

подг.

Раздел 1.



Оснащенность

Введение. Основные тенденции  и

перспективы развития сервисной

деятельности в России и зарубежом /Лек/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

2 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 0 0

Принципы и задачи современного

сервиса. /Лек/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

2 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 0 0

Развитие услуг в сервисной деятельности

в российском обществе. /Лек/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

2 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 0 0

Теоретический анализ сервисной

деятельности. /Лек/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

2 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 2 Проблемная

лекция

0

Классификация услуг и их

характеристика. /Лек/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

2 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 0 0

Государственное регулирование

сервисной деятельности. /Лек/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

2 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 0 0

Сервисная деятельность как составная

часть экономики. /Лек/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

2 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 0 0



Оснащенность

Современный сервис: расширение

пространства взаимодействий

производителей и потребителей

услуг. /Лек/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

2 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 2 Проблемная

лекция

0

Адаптационно-динамические и

технологические характеристики

сервисной деятельности. /Лек/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

2 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 0 0

Зарождение и развитие услуг в обществе

Западной Европы. /Пр/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

4 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 0 0

Сервисная деятельность в обществе

постиндустриального типа. /Пр/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

6 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 6 Учебная

дискуссия

(круглый стол)

0

Методологические основы изучения

сервисной деятельности. /Пр/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

4 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 0 0

Классификация услуг в сервисной

деятельности. /Пр/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

4 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 0 0

Сервисная деятельность как часть

культуры. /Пр/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

4 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 0 0



Оснащенность

Экономические и организационные

аспекты сервисной  деятельности

современного типа. /Пр/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

4 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 0 0

Жизненный цикл услуги и сервисного

продукта. /Пр/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

4 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 0 0

Государственное регулирование

сервисной деятельности. /Пр/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

4 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 0 0

Процесс обслуживания потребителей

сервисных услуг. /Пр/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

2 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 0 0

 /Ср/ Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

54 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 0 0

 /Зачёт/ Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

0 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

3 0 0

Развитие российского

предпринимательства в сфере сервиса в

переходный период. /Лек/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

2 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

4 0 0



Оснащенность

Процессы управления и обслуживания

потребителей сервисных услуг. /Лек/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

2 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

4 0 0

Культура сервиса. /Лек/ Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

2 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

4 2 Проблемная

лекция

0

Социальный менеджмент сервисного

предприятия. /Лек/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

2 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

4 0 0

Менеджмент персонала сервисного

предприятия. /Лек/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

2 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

4 0 0

Эстетические основы сервисной

деятельности. /Лек/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

2 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

4 0 0

Маркетинг и определение эффективности

работы сервисного предприятия. /Лек/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

2 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

4 2 Проблемная

лекция с

разбором

конкретной

ситуации

0

Инновации в сервисной

деятельности. /Лек/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

2 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

4 0 0



Оснащенность

Культура сервиса. /Пр/ Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

4 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

4 2 Учебная

дискуссия

(круглый стол)

0

Этические основы сервисной

деятельности. /Пр/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

4 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

4 0 0

Деловой этикет сервисной

деятельности. /Пр/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

4 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

4 0 0

Менеджмент персонала на сервисном

предприятии. /Пр/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

4 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

4 0 0

Стратегия и тактика маркетинга

сервисного предприятия. /Пр/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

4 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

4 0 0

Психологические аспекты сервисной

деятельности. /Пр/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

4 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

4 0 0

Качество и конкурентоспособность

услуг. /Пр/

Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

4 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

4 0 0



Оснащенность

Инновации в сервисной деятельности. /Пр/ Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

4 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

4 4 Учебная

дискуссия

(круглый стол)

0

 /Ср/ Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

24 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

4 0 Устный опрос,

защита

реферата,

тестирование

0

 /Экзамен/ Л1.1

Л1.2Л2.1

Л2.2

Э1 Э2 Э3

36 УК-1.1 УК-

1.2 УК-1.3

УК-2.1 УК-

2.2 УК-2.3

УК-3.1 УК-

3.2 УК-3.3

ОПК-2.1

ОПК-2.2

ОПК-2.3

4 0 0

5. ФОНД ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ

5.1. Примерный перечень вопросов к зачету

1. Дайте определение понятиям: теория, методология, методика.

2. Назовите основные стороны метода курса.

3. Что выступает основой экономического районирования?

4. Дайте определение экономического района (региона).

5. Назовите основные типы регионов.

6. Что означает территориальная организация хозяйства страны?

7. В чем заключаются основные особенности исторического развития сервисной отрасли в дореволюционной России?

8. Основные черты развития службы быта в советский период.

9. Современные тенденции развития сервиса в России.

10. В чем заключается инновационный характер формирования сферы сервиса в ХХI веке?

11. Понятие и принципы современного сервиса.

12. Виды сервиса.

13. Основные подходы к осуществлению сервиса.

14. Формы организации сервисного обслуживания.

15. Влияние геополитических, природных, религиозных и этнических факторов на развитие сферы услуг в России.

16. Развитие сферы услуг в средние века и в эпоху Московского царства.

17. Сфера сервиса в контексте преобразований XIX века.

18. Противоречивый характер развития сферы услуг в XX веке.

19. Понятие сервисной деятельности

20. Услуга как ключевое понятие сервисной деятельности

21. Труд и профессионализм как базовые ценности сервисной деятельности

22. Виды современного сервиса и принципы его осуществления

5.2. Примерный перечень вопросов к экзамену

1. Общая характеристика услуг сервиса в обществах древнего мира.

2.Сервисные услуги Западной Европы в эпоху средневековья.

3. Основные признаки сервиса индустриального общества.

4.Объективные условия и важнейшие факторы, определяющие развитие услуг в российском обществе.

5. Основные этапы реформирования советской сферы  сервисных услуг.

6. Признаки сервисной деятельности как хозяйственно-экономического явления и как производства сервисных продуктов.

7.Место современной сферы сервиса в структуре национальной экономики.

8.Отличия условий труда в сервисной деятельности от промышленного производства.

9.Влияние демографической ситуации в стране на развитие сервисной деятельности.

10.Основные направления сервисной деятельности и виду услуг.

11.Общие и особенные черты сервисной деятельности в России и за рубежом.

12.Направления и формы сервисной деятельности в России переходного периода.



Оснащенность

13.Основные этапы процесса обслуживания потребителей.

14.Основные формы обслуживания в сервисной деятельности.

15.Основные характеристики качества сервисных услуг.

16.Виды безопасности сервисных услуг.

17.Качественные признаки сервисной деятельности.

18.Факторы, определяющие развитие сервисного предпринимательства.

19.Направления и сегменты отечественного сервиса.

20.Механизм государственного регулирования предпринимательской деятельности в сервисном бизнесе.

21.Социально-корпоративные характеристики российского предпринимательства.

22.Особенности социального менеджмента в сервисе.

23. Стратегия маркетинга сервисного предприятия.

24.Тактика маркетинга сервисного предприятия.

25.Сервисная деятельность  в структуре хозяйственной практики.

26.Сервисная деятельность в структуре хозяйственной практики.

27.Общая характеристика культуры  сервиса.

28.Эстетические основы сервисной деятельности.

29.Деловой этикет в сервисной деятельности.

30. Основные принципы маркетинга сервисных услуг.

5.3. Тематика курсовых работ (курсовых проектов)

Курсовая работа не предусмотрена учебным планом.

Тематика рефератов

1. Сервисная деятельность, ее сущность и роль в рыночной экономике.

2. История развития сервисной деятельности и сферы услуг в России.

3. Классификация и характеристика потребностей в услугах и сервисном обслуживании.

4. Сегментирование рынка услуг по трем основным группам.

5. Современный сервис, виды, проблемы и перспективы развития.

6. Посреднические услуги, оказываемые сервисными предприятиями различного функционального назначения и

организационно правовой формы.

7. Система управления сервисным предприятием, основные функции и задачи.

8. Организационная структура управления сервисного предприятия, ее типы и организационные подходы.

9. Производственный менеджмент, особенности обслуживания потребителей в контактной и бесконтактной зонах.

10. Основные виды сервиса обслуживания, этапы и стратегии процесса продажи.

11. Процесс обслуживания потребителей, его основные формы, методы и правила.

12. Прогрессивные формы обслуживания и методы продаж, их особенности.

13. Основные типы торговых посредников и поставщиков, участвующих в системе распределения, их услуги.

14. Правовое обеспечение сервисной деятельности, жалобы и претензии потребителей. Защита прав потребителей.

15. Маркетинг взаимоотношений обслуживающего персонала и потребителей в различных типах предприятий сервиса.

16. Сервисная деятельность как составная часть культуры человеческого общества.

17. Этические нормы общения и эстетические аспекты сервисной деятельности.

18. Морально-нравственный характер малого бизнеса и предпринимателей.

19. Психотипы и психокомплексы потребителей, психологические аспекты процесса обслуживания.

20. Современные способы организации позитивной атмосферы продаж и обслуживания потребителей.

21. Классификация услуг и сервисных процессов, особенности материальных и нематериальных услуг.

22. Услуга как экономическая категория, ее жизненный цикл, качество и безопасность.

23. Характеристика основных видов сервисных услуг, новые виды отечественных услуг.

24. Ассортимент основных и дополнительных услуг, полнота сервиса обслуживания потребителей.

25. Обучение персонала сервисных предприятий в целях повышения качества обслуживания и конкурентоспособности.

26. Сущность и классификация предпринимательства, отличительные особенности торгово-коммерческого

предпринимательства.

27. История развития российского предпринимательства в сфере сервиса.

28. Индивидуально-личностные и социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности.

29. Зависимость качества сервисной деятельности от географических, демографических и национальных факторов.

30. Стратегия и тактика маркетинга сервисного предприятия, риск.

31. Рынок услуг и его разновидности, анализ тенденций развития и продаж товаров /услуг/.

32. Маркетинговый инструментарий и его использование в сервисной деятельности.

33. Услуга, ее сущность, формирование и поведение на рынке.

34. Ценовая политика в сервисной деятельности, ее основные направления и оценка полезности услуг.

35. Особенности международной торговли услугами, ее роль и перспективы развития.

36. Появление на рынке новых видов услуг, их особенности и назначение.

37. Организационно-правовые формы хозяйствования и факторы, оказывающие влияние на их выбор в сфере услуг.

38. Риски в сфере малого бизнеса и пути их снижения.

39. Сервисная деятельность как процесс и его связь с экономической конъюнктурой на рынке.

40. Особенности внедрения инноваций в сферу услуг, лизинг и франчайзинг.

41. Жизненный цикл сервисного продукта /товар, услуга/ и его значение в сервисной деятельности.

42. Сервисные технологии, формы и методы обслуживания потребителей.

43. Этическая культура сервиса, особенности профессиональной этики и этикета.

5.4. Фонд оценочных средств для проведения текущего контроля



Оснащенность

44. Организационно-технологическая культура сервиса, ее особенности и эффективность.

45. Управление контактами и роль клиента в сервисной деятельности.

46. Спектр услуг и алгоритм сервисного процесса в сфере услуг.

47. Управление качеством сервиса и услуг, теория и практика.

48. Позиционирование и конкурентоспособность сервисного предприятия, их оценка.

49. Создание новых сервисных продуктов и повышение их ценности.

50. Конкуренция на рынке услуг, ее типы и силы.

51. Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребностей, классификация потребностей в сфере услуг.

52. Материальные и социально-культурные услуги, их особенности.

53. Общероссийские классификаторы услуг, классификация услуг по функциональной направленности.

54. Государственное и региональное регулирование сервисной деятельности и сферы услуг.

55. Особенности жизненного цикла товара и услуги, необходимость понимания и использования в сервисной

деятельности.

56. Особенности организации до и после продажного сервиса в сфере услуг.

57. Зарождение, развитие и продвижения услуг, их сущность и особенности.

58. Уровень жизни населения и сервисная деятельность, их взаимосвязь и проблемы.

59. Общественный характер сервисной деятельности и ее место в общественной жизни человеческого общества.

60. Особенности развития предпринимательства в сфере услуг, проблемы и перспективы.

6. УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ И ИНФОРМАЦИОННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ (МОДУЛЯ)

6.1. Рекомендуемая литература

6.1.1. Основная литература

Авторы, составители Заглавие Издательство, год Колич-во

Л1.1 Свириденко Ю. П.,

Хмелев В. В.

Сервисная деятельность в обслуживании населения: учебное

пособие для вузов

Санкт-Петербург:

Лань, 2022

Электрон

ный

ресурс

Л1.2 Слинкова О. К. Сервисная деятельность: учебное пособие Белгород: НИУ

БелГУ, 2023

Электрон

ный

ресурс

6.1.2. Дополнительная литература

Авторы, составители Заглавие Издательство, год Колич-во

Л2.1 Романович В. К. Сервисная деятельность: учебное пособие СПб.: Питер, 2006 9

Л2.2 Шефер Д. М., Пестов

И. Е., Волкогонов В.

Н.

Сервисная деятельность: учебное пособие Санкт-Петербург:

СПбГУТ им. М.А.

Бонч-Бруевича,

2017

Электрон

ный

ресурс

6.2. Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети "Интернет"

Э1 Государственная публичная научно-техническая библиотека

Э2 Росстандарт - Федеральное агентство по техническому регулированию и метрологии

Э3 Энциклопедии и словари яндекс

6.3.1 Перечень программного обеспечения

6.3.1.1 SuperNovaReaderMagnifier

6.3.1.2 Project 2016

6.3.1.3 Visio 2016

6.3.1.4 GIMP

6.3.1.5 MozillaFirefox

6.3.1.6 MozillaThinderbird

6.3.1.7 7-Zip

6.3.1.8 Справочная правовая система КонсультантПлюс

6.3.1.9 Электронный периодический справочник «Система Гарант»

6.3.1.1

0

ОС Windows 7

6.3.2 Перечень информационных справочных систем

6.3.2.1 Электронный периодический справочник «Система ГАРАНТ». Полнотекстовый, обновляемый. Доступ по

локальной сети академии

6.3.2.2 Электронная библиотечная система издательства «Лань». Полнотекстовая электронная библиотека.

Индивидуальный неограниченный доступ через фиксированный внешний IP адрес академии неограниченному

количеству пользователей из любой точки, в которой имеется доступ к сети Интернет.http://e.lanbook.com



Оснащенность

7. МАТЕРИАЛЬНО-ТЕХНИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ (МОДУЛЯ)

Аудитория Назначение ОснащенностьВид работ

1-107 Учебная аудитория

Доска классная, столы ученические (32 шт.), стулья (64 шт.),

демонстрационное оборудование (экран настенный, ноутбук

Acer, проектор Acer) и учебно-наглядные пособия
Лек

1-208 Учебная аудитория

Доска классная, столы компьютерные (13 шт.), стулья (13 шт.),

персональные компьютеры с выходом в Интернет (13 шт.),

демонстрационное оборудование (экран настенный, проектор).
Пр

1-204
Помещение для

самостоятельной работы

Столы (28 шт.), стулья (48 шт.), шкаф и стеллажи с литературой,

компьютерная техника с возможностью подключения к сети

"Интернет" и обеспечением доступа в электронную

информационно-образовательную среду организации(4 шт.).

СР

8. МЕТОДИЧЕСКИЕ УКАЗАНИЯ ДЛЯ ОБУЧАЮЩИХСЯ ПО ОСВОЕНИЮ ДИСЦИПЛИНЫ (МОДУЛЯ)

Методика изучения курса предусматривает наряду с лекциями и практическими занятиями, организацию самостоятельной

работы обучающихся, проведение консультаций, руководство докладами обучающихся для выступления на научно-

практических конференциях, осуществление текущего и промежуточного контроля.

Система знаний по дисциплине «Сервисная деятельность» формируется в ходе аудиторных и внеаудиторных

(самостоятельных) занятий. Используя лекционный материал, учебники и учебные пособия, дополнительную литературу,

проявляя творческий подход, обучающийся готовится к практическим занятиям, рассматривая их как источник

пополнения, углубления и систематизации своих теоретических знаний и практических навыков.

Для освоения дисциплины обучающимся необходимо:

1. Посещать лекции, на которых в сжатом и систематизированном виде излагаются основы дисциплины: даются

определения понятиям и законам, которые должны знать обучающиеся. Обучающемуся важно понять, что лекция есть

своеобразная творческая форма самостоятельной работы. Надо пытаться стать активным соучастником лекции: думать,

сравнивать известное с вновь получаемыми знаниями, войти в логику изложения материала лектором, следить за ходом

его мыслей, за его аргументацией, находить в ней кажущиеся вам слабости. Во время лекции можно задать лектору

вопросы, желательно в письменной форме, чтобы не мешать и не нарушать логики проведения лекции. Слушая лекцию,

следует зафиксировать основные идеи, положения, обобщения и выводы. Работа над записями лекции завершается дома.

На свежую голову (пока лекция еще в памяти) надо уточнить то, что записано, обогатить запись тем, что не удалось

зафиксировать в ходе лекции, записать в виде вопросов то, что надо прояснить, до конца понять. Важно соотнести

материал лекции с темой учебной программы и установить, какие ее вопросы нашли освещение в прослушанной лекции.

Тогда полезно обращаться и к учебнику. Лекция и учебник не заменяют, а дополняют друг друга.

2. Посещать практические занятия, к которым следует готовиться и активно на них работать. Задание к практическим

занятиям выдает преподаватель. Задание включает в себя цели и задачи практической работы. В процессе занятия

преподаватель поясняет теоретические положения практической работы, организует ее выполнение, прививает навыки

выполнения той или иной технологической операции, поясняя тонкости ее выполнения, выявляет характерные ошибки и

комментирует их последствия, помогает формировать выводы по проделанной работе и принимает отчеты по проделанной

работе. Во время практических  занятий разбираются задания, выданные для самостоятельной работы, заслушиваются

реферативные выступления. Обучающиеся, пропустившие занятие, или не подготовившиеся к нему, приглашаются или

направляются на отработку неусвоенного материала. При необходимости для них организуются дополнительные

консультации.

3. Систематически заниматься самостоятельной работой, которая включает в себя изучение нормативных документов,

материалов учебников и статей технической литературы, подготовку и написание рефератов. Задания на самостоятельную

работу выдаются преподавателем.

4. Под руководством преподавателя заниматься научно-исследовательской работой, что предполагает выступления с

докладами на научно-практических конференциях и публикацию тезисов и статей по их результатам.

5. При возникающих затруднениях при освоении дисциплины, для неуспевающих обучающихся и обучающихся,

пропустивших занятия, проводятся ежедневные консультации, на которые приглашаются неуспевающие обучающиеся, а

также обучающиеся, испытывающие потребность в помощи преподавателя при изучении дисциплины.

При изучении дисциплины «Сервисная деятельность» следует усвоить:

–представления о сервисной деятельности, месте сервиса в жизнедеятельности человека;

 - специфику деятельности фирм по оказанию сервисных услуг, направленных на удовлетворение потребностей человека;

– организационные подходы, методы и правила организации и управления сервисом в сфере малого и среднего бизнеса;

- ассортимент и качество услуг сервиса, и их особенностей;

 –взаимоотношения специалистов по сервису и потребителей в процессе осуществления сервисной деятельности.

ПРИЛОЖЕНИЯ
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