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1. ПЛАНИРУЕМЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ ОБУЧЕНИЯ ПО ДИСЦИПЛИНЕ, 

СООТНЕСЕННЫЕ С ПЛАНИРУЕМЫМИ РЕЗУЛЬТАТАМИ ОСВОЕНИЯ ОПОП ВО 

 

Планируемые результаты обучения по дисциплине/ 

Планируемые результаты освоения ОПОП ВО 

Способностью участвовать в управлении проектом, программой внедрения технологических и 

продуктовых инноваций или программой организационных изменений (ПК-6) 

Знает: Сущность, теоретические основы и составляющие маркетинга услуг. 

Умеет: 

Анализировать и интерпретировать информацию с целью управления маркетинговой 

деятельностью в процессе управления проектом, программой внедрения технологи-

ческих и продуктовых инноваций или программой организационных изменений. 

Владеет: 

Навыками анализа и интерпретации информации с целью управления маркетинговой 

деятельностью в сфере услуг в процессе управления проектом, программой внедре-

ния технологических и продуктовых инноваций или программой организационных 

изменений. 

 

2. МЕСТО ДИСЦИПЛИНЫ В СТРУКТУРЕ ОПОП ВО 

 

Индекс дисциплины по учебному плану 
Курс, семестр изучения дисциплины 

(очная / заочная форма обучения) 

Б1.Б.  

Б1.В.ОД  

Б1.В.ДВ.1.2 3 курс 5 семестр 

 

3. ОБЪЕМ И СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Объем дисциплины, 

в т.ч. контактной (по видам учебных занятий) и самостоятельной работы студентов 

Виды учебной работы 

Объем, часов/ЗЕТ Распределение по семестрам* 

(очная/заочная форма обуче-

ния) 
очная форма 

обучения 

заочная форма 

обучения 

Контактная работа, в т.ч.: 36      

Лекции (Л) 18      

Практические занятия (ПЗ) 18      

Лабораторные работы (ЛР)       

Самостоятельная работа (СР) 72      

Контроль - зачет       

Итого объем дисциплины 108/3      

*Указывается, если обучение по дисциплине ведется в течение нескольких семестров 

 

Объем дисциплины по тематическим разделам и видам учебных занятий 

Наименование тематического раздела дисциплины 

Количество часов  

(очная/заочная форма обучения) 

Л ПЗ ЛР СР 

Сущность и отличительные черты услуги как товара. Класси-

фикация услуг. 
3 3 - 12 

Покупательское поведение на рынке услуг Регулирование рын-

ка услуг 
3 3 - 12 

Сегментирование рынка услуг и позиционирование услуги. 3 3 - 12 



3 

Наименование тематического раздела дисциплины 
Количество часов  

(очная/заочная форма обучения) 

Система маркетинга и элементы комплекса маркетинга в сфере 

услуг. 
7 7 - 28 

Особенности маркетинга в некоторых отраслях сферы услуг. 2 2 - 8 

Итого: 18 18 - 72 

 

Содержание тематических разделов дисциплины 

Наименование раздела Содержание раздела 

Сущность и отличительные 

черты услуги как товара. 

Классификация услуг. 

Особенности сферы услуг в сравнении с материальным производ-

ством. Место услуг в экономике. Понятие услуги как товара. 

Подходы к определению услуг различными школами маркетинга. 

Природа спроса и предложения услуг. Матрица спроса и предложе-

ния. Матрица представления услуг. 

Отличительные характеристики услуги как товара. Нематериаль-

ный характер услуг. Неразрывность производства и потребления. 

Неоднородность, гетерогенность услуги. Несохраняемость, неспо-

собность услуг к хранению. Необходимость классификации услуг. 

Цели классификации. Категории предложений товаров и услуг на 

рынок. Подходы маркетологов к необходимости классификации. 

Признаки классификации. Российская практика классификации ус-

луг. Услуги, ориентированные на производство. Услуги, 

ориентированные на общество. Услуги домашнего хозяйства. Услу-

ги личностного характера. 

Покупательское поведение 

на рынке услуг. Регулиро-

вание рынка услуг. 

Движущий мотив поведения покупателей. Качество услуги. Удоб-

ство и экономия времени. Экономия финансовых средств. 

Доступность средств обслуживания. Статус. Покупательский риск 

на рынке услуг. Риск исполнителя. Физический риск. Финансовый 

риск. Психологический риск. Социальный риск. Потеря времени. 

Пути уменьшения риска. 

Уровни регулирования рынка услуг – национальный, двухсторон-

ний, многосторонний. ЮНКТАД и его роль в регулировании сферы 

услуг и влияния на покупательское поведение. Направления регу-

лирования сферы услуг. Правительственные стимулирования. 

Дифференцированное налогообложение. Многостороннее регули-

рование. 

Сегментирование рынка 

услуг и позиционирование 

услуги. 

Сегментирование рынка услуг. Комбинация критериев сегментиро-

вании – индивидуальные различия, различия в сфере потребления, 

искомые выгоды, представление об услуге, поведение потребителя. 

Позиционирование услуги. Стратегия позиционирования услуги. 

Стратегия дифференциации услуг. Карта конкурентного позицио-

нирования услуг. Проблема качества услуг при стандартизации. 

Модель качества обслуживания. 

Система маркетинга и эле-

менты комплекса 

маркетинга в сфере услуг. 

Маркетинговый подход в управлении сферой услуг. Понятие внеш-

него маркетинга. Понятие внутреннего маркетинга взаимодействия. 

Элементы комплекса маркетинга в сфере услуг. Товар – услуг. 

Первоначальный набор. Общая услуга. Сравнительные характери-

стики товара и услуги на рынки. 

Цена. Роль цены в системе маркетинга услуг. Влияние основных 

характеристик услуг на процесс ценообразования при оказании ус-

луг. Факторы ценообразования. Ценовые стратегии. Стратегия 
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Наименование раздела Содержание раздела 

низких цен. Стратегия проникновения на рынок. Стратегия высо-

ких цен. Стратегия дифференциации в ценообразовании. 

Ценообразование и потребление услуг. Регулирование и ценообра-

зование в сфере услуг. 

Распределение. Понятие и особенности каналов распределения. 

Особенности каналов распределения. Управление каналами рас-

пределения. 

Продвижение услуг на рынок. Особенности продвижения услуг на 

рынок. Формула работы с клиентами. Состояние офиса. Каналы 

коммуникаций. Личные каналы коммуникаций, адвокат-каналы, 

экспертные каналы, общественные каналы. Неличные каналы ком-

муникаций – реклама, паблик рилейшенз. 

Персонал – элемент комплекса маркетинга в сфере услуг.  

Особенности маркетинга в 

некоторых отраслях сферы 

услуг. 

Особенности маркетинга в некоторых отраслях сферы услуг. Разви-

тие и особенности банковского маркетинга. Маркетинг в сфере 

страховых услуг. Особенности маркетинга в сфере нематериальных 

(социальных) услуг. НА рынке информационных услуг. 

 

4. ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫЕ ТЕХНОЛОГИИ 

 

При проведении учебных занятий по дисциплине Университет обеспечивает развитие у 

обучающихся навыков командной работы, межличностной коммуникации, принятия решений, 

лидерских качеств (включая проведение интерактивных лекций, групповых дискуссий, ролевых 

игр, тренингов, анализ ситуаций и имитационных моделей, преподавание дисциплин в форме 

курсов, составленных на основе результатов научных исследований, проводимых Университе-

том, в том числе с учетом региональных особенностей профессиональной деятельности 

выпускников и потребностей работодателей Самарской области). 

Образовательные технологии 

Наименование тех-

нологии 
Содержание технологии 

Адаптированные методы реали-

зации 

Проблемное обуче-

ние 

Активное взаимодействие обучающих-

ся с проблемно-представленным 

содержанием обучения, имеющее це-

лью развитие познавательной 

способности и активности, творческой 

самостоятельности обучающихся. 

Поисковые методы обучения, по-

становка познавательных задач с 

учетом индивидуального соци-

ального опыта и особенностей 

обучающихся с ограниченными 

возможностями здоровья и инва-

лидов. 

Концентрированное 

обучение 

Погружение обучающихся в опреде-

ленную предметную область, 

возможности которого заложены в 

учебном плане образовательной про-

граммы посредством одновременного 

изучения дисциплин, имеющих выра-

женные междисциплинарные связи. 

Имеет целью повышение качества ос-

воения определенной предметной 

области без увеличения трудоемкости 

соответствующих дисциплин. 

Методы погружения, учитываю-

щие динамику и уровень 

работоспособности обучающихся 

с ограниченными возможностями 

здоровья и инвалидов. 

Развивающее обуче-

ние 

Обучение, ориентированное на разви-

тие физических, познавательных и 

нравственных способностей обучаю-

Методы вовлечения обучающихся 

с ограниченными возможностями 

здоровья и инвалидов в различ-
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Наименование тех-

нологии 
Содержание технологии 

Адаптированные методы реали-

зации 

щихся путём использования их потен-

циальных возможностей с учетом 

закономерностей данного развития. 

Имеет целью формирование высокой 

самомотивации к обучению, готовно-

сти к непрерывному обучению в 

течение всей жизни. 

ные виды деятельности на основе 

их индивидуальных возможно-

стей и способностей и с учетом 

зоны ближайшего развития. 

Активное, интерак-

тивное обучение 

Всемерная всесторонняя активизация 

учебно-познавательной деятельности 

обучающихся посредством различных 

форм взаимодействия с преподавателем 

и друг с другом. Имеет целью форми-

рование и развитие навыков командной 

работы, межличностной коммуника-

ции, лидерских качеств, уверенности в 

своей успешности. 

Методы социально-активного 

обучения с учетом индивидуаль-

ного социального опыта и 

особенностей обучающихся с ог-

раниченными возможностями 

здоровья и инвалидов. 

Рефлексивное обу-

чение 

Развитие субъективного опыта и кри-

тического мышления обучающихся, 

осознание обучающимися «продуктов» 

и процессов учебной деятельности, по-

вышение качества обучения на основе 

информации обратной связи, получен-

ной от обучающихся. Имеет целью 

формирование способности к самопо-

знанию, адекватному самовосприятию 

и готовности к саморазвитию. 

Традиционные рефлексивные ме-

тоды с обязательной обратной 

связью, преимущественно ориен-

тированные на развитие 

адекватного восприятия собст-

венных особенностей 

обучающимися с ограниченными 

возможностями здоровья и инва-

лидами. 

 

5. ПЕРЕЧЕНЬ УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОГО И ИНФОРМАЦИОННОГО 

ОБЕСПЕЧЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Учебная литература, в том числе: 

Основная: 

1. Васильев, Г.А. Управление сервисными продуктами в маркетинге услуг : учебное по-

собие / Г.А. Васильев, Е.М. Деева. - Москва : Юнити-Дана, 2015. - 192 с. - Библиогр.: с. 151-153. 

- ISBN 978-5-238-01578-1 ; То же [Электронный ресурс]. - URL: 

http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=114559 

2. Восколович, Н.А. Маркетинг туристских услуг : учебник / Н.А. Восколович. - 2-е изд., 

перераб. и доп. - Москва : Юнити-Дана, 2015. - 207 с. : табл., схемы - ISBN 978-5-238-01519-4 ; 

То же [Электронный ресурс]. - URL: http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=114712 

3. Вумек, Д. Продажа товаров и услуг по методу бережливого производства / Д. Вумек, 

Д. Джонс ; науч. ред. Ю. Адлер, С. Турко ; под ред. С. Огаревой ; пер. Е. Пестерева. - Москва : 

Альпина Паблишер, 2016. - 261 с. : ил., табл., схем. - ISBN 978-5-9614-4619-7 ; То же [Элек-

тронный ресурс]. - URL: http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=279785 

4. Игрунова, О.М. Современные подходы к анализу и развитию сферы услуг в регионах : 

пособие / О.М. Игрунова. - Москва ; Берлин : Директ-Медиа, 2016. - 210 с. : ил., табл. - Библи-

огр.: 178-197. - ISBN 978-5-4475-5974-8 ; То же [Электронный ресурс]. - URL: 

http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=429393 

5. Синяева, И.М. Маркетинг услуг : учебник / И.М. Синяева, О.Н. Романенкова, В.В. 

Синяев ; под ред. Л.П. Дашкова ; Финансовый университет при Правительстве РФ. - 2-е изд., 

перераб. и доп. - Москва : Издательско-торговая корпорация «Дашков и К°», 2017. - 252 с. : ил. - 

http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=114559
http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=114712
http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=279785
http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=429393
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Библиогр. в кн. - ISBN 978-5-394-02723-9 ; То же [Электронный ресурс]. - URL: 

http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=454142 

 

Дополнительная:  

1. Игрунова, О.М. Методика и практика проведения маркетинговых исследований раз-

личных рынков товаров и услуг : учебное издание / О.М. Игрунова. - 2-е изд., стер. - Москва ; 

Берлин : Директ-Медиа, 2016. - Ч. 1. - 102 с. : табл., ил. - Библиогр. в кн. - ISBN 978-5-4475-

6041-6 ; То же [Электронный ресурс]. - URL: http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=436772 

2. Резник, И. Банковский маркетинг : учебное пособие / И. Резник ; Министерство обра-

зования и науки Российской Федерации, Федеральное государственное бюджетное 

образовательное учреждение высшего профессионального образования «Оренбургский госу-

дарственный университет», Кафедра банковского дела и страхования. - Оренбург : ОГУ, 2014. - 

97 с. ; То же [Электронный ресурс]. - URL: http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=259312 

3. Сервисная деятельность : учебное пособие / В.А. Фурсов, Н.В. Лазарева, И.В. Кали-

нин, О.А. Кудряшов ; Министерство образования и науки Российской Федерации, Федеральное 

государственное автономное образовательное учреждение высшего профессионального образо-

вания «Северо-Кавказский федеральный университет». - Ставрополь : СКФУ, 2015. - 148 с. : ил. 

- Библиогр. в кн. ; То же [Электронный ресурс]. - URL: 

http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=457959 

 

Лицензионное программное обеспечение: 

Microsoft Office 2007. Договор 347 от 30.08.2007, договор 989 от 21.11.2008 с Программ-

ные технологии;  

Microsoft Windows 7 Professional x64 RUS. В рамках подписки Microsoft Imagine (было 

Dreamspark): договор 48770/CAM3615 от 08.10.2014, акт Tr061184 от 31.10.2014; договор 

Tr000055182 от 16.11.2015, акт Tr061918 от 08.12.2015; договор Tr000114451 от 01.11.2016 с 

Софтлайн. 

СДО Moodle. Среда дистанционного обучения с открытым исходным кодом (распростра-

няется свободно). 

 

Профессиональные базы данных:  

http://marketologi.forumbook.ru/ - Инфопортал Гильдии Маркетологов 

https://www.e-xecutive.ru/management - Сайт Сообщества менеджеров 

 

Информационные справочные системы:  

Справочно-правовая система "Консультант Плюс" 

Справочно-правовая система ГАРАНТ 

 

6. МАТЕРИАЛЬНО-ТЕХНИЧЕСКАЯ БАЗА ОБРАЗОВАТЕЛЬНОГО ПРОЦЕССА ПО 

ДИСЦИПЛИНЕ 

 

Специальные помещения представляют собой учебные аудитории для проведения занятий 

лекционного типа, занятий семинарского типа, курсового проектирования (выполнения курсо-

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

аттестации, а также помещения для самостоятельной работы и помещения для хранения и про-

филактического обслуживания учебного оборудования.  

Специальные помещения укомплектованы учебной мебелью, в том числе мебелью для 

преподавателя дисциплины, учебной доской, и техническими средствами обучения, служащими 

для представления учебной информации большой аудитории (мультимедийный проектор, эк-

ран, компьютер, звуковые колонки, интерактивная доска). 

Для проведения занятий лекционного типа используются наборы демонстрационного обо-

рудования и учебно-наглядных пособий, обеспечивающие тематические иллюстрации. 

http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=436772
http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=457959
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Помещения для самостоятельной работы обучающихся оснащены компьютерной техни-

кой с возможностью подключения к сети "Интернет" и обеспечением доступа в электронную 

информационно-образовательную среду организации. 

Электронно-библиотечные системы (электронная библиотека) и электронная информаци-

онно-образовательная среда обеспечивает одновременный доступ не менее 25 процентов 

обучающихся. 

Обучающиеся из числа лиц с ограниченными возможностями здоровья обеспечиваются 

электронными образовательными ресурсами в формах, адаптированных к ограничениям их 

здоровья. 

 

7. МЕТОДИЧЕСКИЕ УКАЗАНИЯ ПО ОСВОЕНИЮ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Методические указания для преподавателя 

Изучение дисциплины проводится в форме лекций, практических занятий, организации 

самостоятельной работы студентов, консультаций. Главное назначение лекции - обеспечить 

теоретическую основу обучения, развить интерес к учебной деятельности и конкретной учеб-

ной дисциплине, сформировать у студентов ориентиры для самостоятельной работы над 

курсом. 

Основной целью практических (в т.ч. лабораторные) занятий является обсуждение наибо-

лее сложных теоретических вопросов курса, их методологическая и методическая проработка. 

Они проводятся в форме опроса, диспута, тестирования, обсуждения докладов, выполнения за-

даний и пр.  

Самостоятельная работа с научной и учебной литературой, изданной на бумажных носи-

телях, дополняется работой с тестирующими системами, с профессиональными базами данных.  

Методы проведения аудиторных занятий:  

- лекции, реализуемые через изложение учебного материала под запись с сопровождением 

наглядных пособий;  

- практические занятия, во время которых студенты выступают с докладами по заранее 

предложенным темам и дискуссионно обсуждают их между собой и преподавателем; решаются 

практические задачи (в которых разбираются и анализируются конкретные ситуации) с выра-

боткой умения формулировать выводы, выявлять тенденции и причины изменения социальных 

явлений; проводятся устные и письменные опросы (в виде тестовых заданий) и контрольные 

работы (по вопросам лекций и практических занятий), проводятся деловые игры.  

Лекции – есть разновидность учебного занятия, направленная на рассмотрении теоретиче-

ских вопросов излагаемой дисциплины в логически выдержанной форме. Основными целями 

лекции являются системное освещение ключевых понятий и положений по соответствующей 

теме, обзор и оценка существующей проблематики, ее методологических и социокультурных 

оснований, возможных вариантов решения, дача методических рекомендаций для дальнейшего 

изучения курса, в том числе литературы и источников. Лекционная подача материала, вместе с 

тем, не предполагает исключительную активность преподавателя. Лектор должен стимулиро-

вать студентов к участию в обсуждении вопросов лекционного занятия, к высказыванию 

собственной точки зрения по обсуждаемой проблеме.  

Практические занятия направлены на развитие самостоятельности студентов в исследова-

нии изучаемых вопросов и приобретение умений и навыков. Практические занятия 

традиционно проводятся в форме обсуждения проблемных вопросов в группе при активном 

участии студентов, они способствуют углубленному изучению наиболее фундаментальных и 

сложных проблем курса, служат важной формой анализа и синтеза исследуемого материала, а 

также подведения итогов самостоятельной работы студентов, стимулируя развитие профессио-

нальной компетентности, навыков и умений. На практических занятиях студенты учатся 

работать с научной литературой, четко и доходчиво излагать проблемы и предлагать варианты 

их решения, аргументировать свою позицию, оценивать и критиковать позиции других, сво-
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бодно публично высказывать свои мысли и суждения, грамотно вести полемику и представлять 

результаты собственных исследований.  

При проведении практических занятий преподаватель должен ориентировать студентов 

при подготовке использовать в первую очередь специальную научную литературу (моногра-

фии, статьи из научных журналов).  

Результаты работы на практических занятиях учитываются преподавателем при выставле-

нии итоговой оценки по данной дисциплине. На усмотрение преподавателя студенты, активно 

отвечающие на занятиях, и выполняющие рекомендации преподавателя при подготовке к ним, 

могут получить повышающий балл к своей оценке в рамках промежуточной аттестации.  

 

Особенности реализации дисциплины в отношении лиц из числа инвалидов и лиц с 

ограниченными возможностями здоровья 

Профессорско-педагогический состав знакомится с психолого-физиологическими особен-

ностями обучающихся инвалидов и лиц с ограниченными возможностями здоровья, 

индивидуальными программами реабилитации инвалидов (при наличии). При необходимости 

осуществляется дополнительная поддержка преподавания психологами, социальными работни-

ками, прошедшими подготовку ассистентами. 

В соответствии с методическими рекомендациями Минобрнауки РФ в курсе предполага-

ется использовать социально-активные и рефлексивные методы обучения, технологии 

социокультурной реабилитации с целью оказания помощи в установлении полноценных меж-

личностных отношений с другими студентами, создании комфортного психологического 

климата в студенческой группе. Подбор и разработка учебных материалов производятся с уче-

том предоставления материала в различных формах: аудиальной, визуальной, с использованием 

специальных технических средств и информационных систем. 

Согласно требованиям, установленным Минобрнауки России к порядку реализации обра-

зовательной деятельности в отношении инвалидов и лиц с ОВЗ, необходимо иметь в виду, что:  

1) инвалиды и лица с ОВЗ по зрению имеют право присутствовать на занятиях вместе с 

ассистентом, оказывающим обучающемуся необходимую помощь; 

2) инвалиды и лица с ОВЗ по слуху имеют право на использование звукоусиливающей ап-

паратуры.  

При проведении промежуточной аттестации по дисциплине обеспечивается соблюдение 

следующих общих требований:  

- проведение аттестации для инвалидов в одной аудитории совместно с обучающимися, не 

являющимися инвалидами, если это не создает трудностей для инвалидов и иных обучающихся 

при промежуточной аттестации;  

- присутствие в аудитории ассистента (ассистентов), оказывающего обучающимся инва-

лидам необходимую техническую помощь с учетом их индивидуальных особенностей (занять 

рабочее место, передвигаться, прочитать и оформить задание, общаться с экзаменатором);  

- пользование необходимыми обучающимся инвалидам техническими средствами при 

прохождении промежуточной аттестации с учетом их индивидуальных особенностей;  

- обеспечение возможности беспрепятственного доступа обучающихся инвалидов в ауди-

тории, туалетные и другие помещения, а также их пребывания в указанных помещениях.  

По письменному заявлению обучающегося инвалида продолжительность прохождения 

испытания промежуточной аттестации (зачета, экзамена, и др.) обучающимся инвалидом может 

быть увеличена по отношению к установленной продолжительности его сдачи:  

- продолжительность сдачи испытания, проводимого в письменной форме, - не более чем 

на 90 минут;  

- продолжительность подготовки обучающегося к ответу, проводимом в устной форме, - 

не более чем на 20 минут;  

В зависимости от индивидуальных особенностей обучающихся с ОВЗ Университет обес-

печивает выполнение следующих требований при проведении аттестации:  

а) для слепых:  
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- задания и иные материалы для прохождения промежуточной аттестации оформляются в 

виде электронного документа, доступного с помощью компьютера со специализированным 

программным обеспечением для слепых, либо зачитываются ассистентом;  

- письменные задания выполняются обучающимися на бумаге рельефно-точечным шриф-

том Брайля или на компьютере со специализированным программным обеспечением для 

слепых, либо надиктовываются ассистенту;  

- при необходимости обучающимся предоставляется комплект письменных принадлежно-

стей и бумага для письма рельефно-точечным шрифтом Брайля, компьютер со 

специализированным программным обеспечением для слепых; 

б) для слабовидящих:  

- задания и иные материалы для сдачи экзамена оформляются увеличенным шрифтом;  

- обеспечивается индивидуальное равномерное освещение не менее 300 люкс;  

- при необходимости обучающимся предоставляется увеличивающее устройство, допус-

кается использование увеличивающих устройств, имеющихся у обучающихся;  

в) для глухих и слабослышащих, с тяжелыми нарушениями речи:  

- обеспечивается наличие звукоусиливающей аппаратуры коллективного пользования, при 

необходимости обучающимся предоставляется звукоусиливающая аппаратура индивидуально-

го пользования;  

- по их желанию испытания проводятся в письменной форме;  

г) для лиц с нарушениями опорно-двигательного аппарата (тяжелыми нарушениями дви-

гательных функций верхних конечностей или отсутствием верхних конечностей):  

- письменные задания выполняются обучающимися на компьютере со специализирован-

ным программным обеспечением или надиктовываются ассистенту;  

- по их желанию испытания проводятся в устной форме.  

О необходимости обеспечения специальных условий для проведения аттестации обучаю-

щийся должен сообщить письменно не позднее, чем за 10 дней до начала аттестации. К 

заявлению прилагаются документы, подтверждающие наличие у обучающегося индивидуаль-

ных особенностей (при отсутствии указанных документов в организации).  

При необходимости для обучающихся с инвалидностью процедура оценивания результа-

тов обучения может проводиться в несколько этапов. 

 

Методические указания для обучающихся 

Для успешного освоения дисциплины студенты должны посещать лекционные занятия, 

готовиться и активно участвовать в практических занятиях, самостоятельно работать с реко-

мендованной литературой. Изучение дисциплины целесообразно начать со знакомства с 

программой курса, чтобы четко представить себе объем и основные проблемы курса. Прочитав 

соответствующий раздел программы, и установив круг тем, подлежащих изучению, можно пе-

реходить к работе с конспектами лекций и учебником. Конспект лекций должен содержать 

краткое изложение основных вопросов курса. В лекциях преподаватель, как правило, выделяет 

выводы, содержащиеся в новейших исследованиях, разногласия ученых, обосновывает наибо-

лее убедительную точку зрения. Необходимо записывать методические советы преподавателя, 

названия рекомендуемых им изданий. Не нужно стремиться к дословной записи лекций. Для 

того чтобы выделить главное в лекции и правильно ее законспектировать, полезно заранее про-

смотреть уже пройденный лекционный материал, для более полного и эффективного 

восприятия новой информации в контексте уже имеющихся знаний, приготовить вопросы лек-

тору. Прочитав свой конспект лекций, следует обратиться к материалу учебника.  

Обращение к ранее изученному материалу не только помогает восстановить в памяти из-

вестные положения, выводы, но и приводит разрозненные знания в систему, углубляет и 

расширяет их. Каждый возврат к старому материалу позволяет найти в нем что-то новое, пере-

осмыслить его с иных позиций, определить для него наиболее подходящее место в уже 

имеющейся системе знаний. Неоднократное обращение к пройденному материалу является 

наиболее рациональной формой приобретения и закрепления знаний. Очень полезным в прак-
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тике самостоятельной работы, является предварительное ознакомление с учебным материалом. 

Даже краткое, беглое знакомство с материалом очередной лекции дает многое. Студенты полу-

чают общее представление о ее содержании и структуре, о главных и второстепенных вопросах, 

о терминах и определениях. Все это облегчает работу на лекции и делает ее целеустремленной.  

Работа с литературой  

При изучении дисциплины студенты должны серьезно подойти к исследованию учебной и 

дополнительной литературы. Данное требование особенно важно для подготовки к практиче-

ским занятиям.  

Особое внимание студентам следует обратить на соответствующие статьи из научных 

журналов. Данные периодические издания представлены в читальном зале Университета. Для 

поиска научной литературы по дисциплине студентам также следует использовать каталог 

Электронной научной библиотеки: eLIBRARY.RU, ЭБС «Университетская библиотека Online». 

При подготовке к практическому занятию студенты имеют возможность воспользоваться 

консультациями преподавателя. Качество учебной работы студентов определяется текущим 

контролем. Студент имеет право ознакомиться с ним.  

Методические рекомендации по самостоятельной работе студентов  

Цель самостоятельной работы - подготовка современного компетентного специалиста и 

формирование способностей и навыков к непрерывному самообразованию и профессионально-

му совершенствованию.  

Реализация поставленной цели предполагает решение следующих задач:  

- качественное освоение теоретического материала по изучаемой дисциплине, углубление 

и расширение теоретических знаний с целью их применения на уровне межпредметных связей;  

- систематизация и закрепление полученных теоретических знаний и практических навы-

ков;  

- формирование умений по поиску и использованию нормативной, правовой, справочной 

и специальной литературы, а также других источников информации;  

- развитие познавательных способностей и активности, творческой инициативы, само-

стоятельности, ответственности и организованности;  

- формирование самостоятельности мышления, способностей к саморазвитию, самообра-

зованию, самосовершенствованию и самореализации;  

- развитие научно-исследовательских навыков;  

- формирование умения решать практические задачи (в профессиональной деятельности), 

используя приобретенные знания, способности и навыки.  

Самостоятельная работа является неотъемлемой частью образовательного процесса.  

Самостоятельная работа предполагает инициативу самого обучающегося в процессе сбора 

и усвоения информации, приобретения новых знаний, умений и навыков и ответственность его 

за планирование, реализацию и оценку результатов учебной деятельности. Процесс освоения 

знаний при самостоятельной работе не обособлен от других форм обучения.  

Самостоятельная работа должна:  

- быть выполнена индивидуально (или являться частью коллективной работы). В случае, 

когда СР подготовлена в порядке выполнения группового задания, в работе делается соответст-

вующая оговорка;  

- представлять собой законченную разработку (этап разработки), в которой анализируются 

актуальные проблемы по определенной теме и ее отдельных аспектов;  

- отражать необходимую и достаточную компетентность автора;  

- иметь учебную, научную и/или практическую направленность;  

- быть оформлена структурно и в логической последовательности: титульный лист, оглав-

ление, основная часть, заключение, выводы, список литературы, приложения,  

- содержать краткие и четкие формулировки, убедительную аргументацию, доказатель-

ность и обоснованность выводов;  
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- соответствовать этическим нормам (правила цитирования и парафраз; ссылки на исполь-

зованные библиографические источники; исключение плагиата, дублирования собственного 

текста и использования чужих работ). 

 

8. ФОНД ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ 

 

Планируемые результаты обучения по дисциплине / 

Планируемые результаты освоения ОПОП ВО 

Показатели оцени-

вания 

Способностью участвовать в управлении проектом, программой внедрения технологических и 

продуктовых инноваций или программой организационных изменений (ПК-6) 

Знает: 
Сущность, теоретические основы и составляющие маркетинга 

услуг. 

Блок 1 контрольно-

го задания 

выполнен коррект-

но 

Умеет: 

Анализировать и интерпретировать информацию с целью 

управления маркетинговой деятельностью в процессе управ-

ления проектом, программой внедрения технологических и 

продуктовых инноваций или программой организационных 

изменений. 

Блок 2 контрольно-

го задания 

выполнен коррект-

но 

Владеет: 

Навыками анализа и интерпретации информации с целью 

управления маркетинговой деятельностью в сфере услуг в 

процессе управления проектом, программой внедрения техно-

логических и продуктовых инноваций или программой 

организационных изменений. 

Блок 3 контрольно-

го задания 

выполнен коррект-

но 

 

Типовое контрольное задание 

 

БЛОК 1 – ПРОВЕРКА ЗНАНИЙ  

 

Выбрать ОДИН правильный ответ 

 

1.1. Услугу можно рассматривать как определенный вид бизнеса и как один из элементов 

комплекса маркетинга. Какой из элементов комплекса маркетинга составляет содержание услу-

ги? 

1. Товар 

2. Цена 

3. Распределение 

4. Продвижение 

1.2. Отличие сферы услуг от материального производства определяется следующими факто-

рами. Все ли перечислено верно? 

1. Производятся и потребляются одновременно 

2. Не подлежат хранению 

3. В некоторых сферах имеет тесное переплетение продажи услуги и товара 

4. Одинаковое отношение государства в защите интересов бизнеса 

1.3. Между услугой и физическим товаром в маркетинге имеют место взаимоотношения. Ка-

кое из следующих высказываний является неверным? 

1. Дом отдыха - 100% услуга 

2. Компьютер можно рассматривать как товар с одной стороны, и как услугу с другой 

3. Хлеб - только физический товар 

4. Кафе - услуга с дополнительным товаром 

1.4. Нематериальный характер услуги усложняет маркетинговую деятельность фирмы, про-

дающей услугу. Какая характеристика указана неверно? 
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1. Фирма не может создать стабильный имидж 

2. Трудно показать клиенту товар 

3. Сложно объяснить клиенту, за что он платит деньги 

4. Потребителю несложно оценивать качество 

1.5. Все ли характеристики услуги перечислены верно? 

1. Услугу нельзя накопить 

2. Услуга имеет неоднородный характер 

3. Услуга нематериальна 

4. Производство и потребление не проходят одновременно 

1.6. Важной проблемой неразрывности производства и потребления в услуге является соот-

ношение спроса и предложения. В условиях демаркетинга наиболее качественно проблему 

можно разрешить путем: 

1. проведение рекламной акции о качестве услуг фирмы 

2. предложение более дешевых услуг 

3. предложение дополнительного перечня услуг 

4. повысить существенно цену 

1.7. Какая характеристика неверно оценивает неразрывность производства и потребления 

услуги: 

1. невозможность хранения 

2. невозможность производства заранее 

3. оказание услуги после появления заказа 

4. одинаковая длина производственной цепочки 

1.8. Услуга как товар обладает отличительными характеристиками, которые влияют на раз-

работку маркетинговых программ. Какое из качеств услуги использовал футбольный клуб 

«Крылья Советов» в своей акции РК. «Мы выигрываем - Вы платите»? 

1. Неосязаемость 

2. Неразрывность производства и потребления 

3. Непостоянство качества 

4. Неспособность к хранению 

1.9. Изменчивость как отличительная характеристика услуги обусловлена: Укажите менее 

значимую: 

1. уникальностью покупателя 

2. квалификацией персонала 

3. наличием сильной конкуренции 

4. отсутствием регулярной поддержки со стороны менеджмента фирмы 

1.10. Все ли перечисленные приемы позволяют снизить изменчивость предоставления услуги? 

1. Контроль удовлетворенности клиентов 

2. Поддержка, вознаграждение персонала, обучение персонала 

3. Разработка стандартов обслуживания 

4. Регулирование ценовой политики на фирме 

 

БЛОК 2 – ПРОВЕРКА УМЕНИЙ  

 

2.1. Неосязаемость как характеристика услуги не позволяет оценить ее до покупки. Укажите 

что можно оценить после покупки, а что нельзя оценить и после покупки. 

1. Медицинская диагностика 

2. Прическа в парикмахерской 

3. Доставленная пицца из кафе 

4. Юридическая консультация 

 

2.2. Проанализировав особенности маркетинга услуг и маркетинга товаров,  сформулируйте 

основные отличия маркетинга услуг от маркетинга товаров. 
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2.3. Установите соответствие факторов, которые с точки зрения конкурентоспособности яв-

ляются наиболее существенными в услуге фитнес-центра, и групп потребителей  (возможно 

несколько пунктов) 

a. молодых потребителей с низким уровнем дохода; 1. уровень обслуживания 

b. потребители, занимающие высокий социальный статус; 2. уровень цен 

c. женщины с высоким уровнем дохода. 3. квалификация персонала 

 4. наличие дополнительных услуг 

 5. месторасположение 

 

2.4. Установите соответствие факторов, которые с точки зрения конкурентоспособности яв-

ляются наиболее существенными в услуге химчистки, и групп потребителей (возможно 

несколько пунктов) 

a. молодых потребителей с низким уровнем дохода; 1. уровень обслуживания 

b. потребители, занимающие высокий социальный статус; 2. уровень цен 

c. женщины с высоким уровнем дохода. 3. квалификация персонала 

 4. наличие дополнительных услуг 

 5. месторасположение 

 

2.5. Установите соответствие факторов, которые с точки зрения конкурентоспособности яв-

ляются наиболее существенными в услуге ремонта машин, и групп потребителей (возможно 

несколько пунктов) 

a. молодых потребителей с низким уровнем дохода; 1. уровень обслуживания 

b. потребители, занимающие высокий социальный статус; 2. уровень цен 

c. женщины с высоким уровнем дохода. 3. квалификация персонала 

 4. наличие дополнительных услуг 

 5. месторасположение 

 

БЛОК 3 – ПРОВЕРКА НАВЫКОВ  

 

3.1. Проанализируйте представленную информацию и ответьте на поставленные вопросы (вре-

мя выполнения 25 минут) 

Туризм и реклама 

Туристское бюро Дании – государственная организация. Перед ним поставлена задача увели-

чить число туристов из зарубежных стран, а также время их пребывания в стране. Основными 

клиентами компании Бюро считало американцев и японцев. За последние пять лет число тури-

стов из Японии и США увеличивалось на 5-7% в год. Японские группы были более 

многочисленными, но увеличились всего на 2-3%. Основная проблема заключалась в том, что 

ни американцы, ни японцы не проводили в Дании свои отпуска. 

Корпорация международного туризма на основании маркетинговых исследований сделала вы-

вод, что Дания практически закрыта для нескольких европейских и американских авиалиний, 

обслуживающих ранее этот район, поскольку туристы, в том числе из интересующих фирму 

стран, задумывая путешествие в Европу, в первую очередь выбирали Германию, Англию, 

Францию. Только 10% из опрошенных американцев и 5% японцев были «немного заинтересо-

ваны» посетить Данию, хотя проявили интерес к Франции 40% американцев и 50% японцев. 

Маркетинговую задачу Туристического бюро Дании осложнял также явно возросший интерес 

туристов к странам Восточной Европы, особенно Польше и Венгрии (30% и 15% американцев и 

японцев соответственно). 

За последние несколько лет у Бюро возникли хорошие деловые контакты с рекламными агент-

ствами Нью-Йорка и Токио, которые провели рекламные кампании. Основными средствами 

рекламы были журналы и газеты. Кроме того, в местные бюро путешествий, а также в другие 

организации по их запросам рассылались рекламные буклеты. Однако министр, занимающийся 
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проблемами туризма, был убежден, что нужна более эффективная реклама, и предложил Бюро 

разработать всеобъемлющую рекламную кампанию, которая увеличила бы приток туристов в 

Данию. 

Вопросы и задания 

1. Как бы вы охарактеризовали туристов, желающих посетить Данию или провести там 

свой отпуск? 

2. С целью управления маркетинговой деятельностью предложите виды и средства рекла-

мы и план прощения рекламной кампании на интересующих Бюро рынках туризма. 

3. Какие различия вы бы порекомендовали учитывать, если они существуют, между япон-

скими и американскими туристами, чтобы учесть это при разработке рекламной кампании? 

Методические рекомендации к процедуре оценивания 

Оценка результатов обучения по дисциплине, характеризующих сформированность ком-

петенции проводится в процессе промежуточной аттестации студентов посредством 

контрольного задания. При этом процедура должна включать последовательность действий, 

описанную ниже. 

1. Подготовительные действия включают: 

Предоставление студентам контрольных заданий, а также, если это предусмотрено зада-

нием, необходимых приложений (формы документов, справочники и т.п.); 

Фиксацию времени получения задания студентом. 

2. Контрольные действия включают: 

Контроль соблюдения студентами дисциплинарных требований, установленных Положе-

нием о промежуточной аттестации обучающихся и контрольным заданием (при наличии); 

Контроль соблюдения студентами регламента времени на выполнение задания. 

3. Оценочные действия включают: 

Восприятие результатов выполнения студентом контрольного задания, представленных в 

устной, письменной или иной форме, установленной заданием. 

Оценка проводится по каждому блоку контрольного задания по 100-балльной шкале. 

Подведение итогов оценки компетенции и результатов обучения по дисциплине с исполь-

зованием формулы оценки результата промежуточной аттестации и шкалы интерпретации 

результата промежуточной аттестации. 

 

Оценка результата промежуточной аттестации выполняется с использованием формулы: 

3

1




n

i

iП

Р , 

где Пi – оценка каждого блока контрольного задания, в баллах 

 

Шкала интерпретации результата промежуточной аттестации 

(сформированности компетенций и результатов обучения по дисциплине) 

Результат 

промежуточной 

аттестации (Р) 

Оценка сформированности ком-

петенций 

Оценка результатов обу-

чения по дисциплине 

Оценка 

ECTS 

От 0 до 36 Не сформирована. 
Неудовлетворительно (не 

зачтено) 

F (не за-

чтено) 

«Безусловно неудовлетворительно»: контрольное задание выполнено менее, чем на 50%, пре-

имущественная часть результатов выполнения задания содержит грубые ошибки, характер 

которых указывает на отсутствие у обучающегося знаний, умений и навыков по дисциплине, 

необходимых и достаточных для решения профессиональных задач, соответствующих этапу 

формирования компетенции. 

От 37 до 49 
Уровень владения компетенцией 

недостаточен для ее формирова-
Неудовлетворительно 

FX (не 

зачтено) 
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Результат 

промежуточной 

аттестации (Р) 

Оценка сформированности ком-

петенций 

Оценка результатов обу-

чения по дисциплине 

Оценка 

ECTS 

ния в результате обучения по 

дисциплине. (не зачтено) 

«Условно неудовлетворительно» контрольное задание выполнено не менее, чем на 50%, значи-

тельная часть результатов выполнения задания содержит ошибки, характер которых указывает 

на недостаточный уровень владения обучающимся знаниями, умениями и навыками по дисцип-

лине, необходимыми для решения профессиональных задач, соответствующих компетенции. 

От 50 до 59 

Уровень владения компетенцией 

посредственен для ее формирова-

ния в результате обучения по 

дисциплине. 

Удовлетворительно (за-

чтено) 

E (зачте-

но) 

«Посредственно»: контрольное задание выполнено не менее, чем на 50%, большая часть ре-

зультатов выполнения задания содержит ошибки, характер которых указывает на 

посредственный уровень владения обучающимся знаниями, умениями и навыками по дисцип-

лине, но при этом позволяет сделать вывод о готовности обучающегося решать типовые 

профессиональные задачи.  

От 60 до 69 

Уровень владения компетенцией 

удовлетворителен для ее форми-

рования в результате обучения по 

дисциплине. 

Удовлетворительно (за-

чтено) 

D (зачте-

но) 

«Удовлетворительно»: контрольное задание выполнено не менее, чем на 60%, меньшая часть 

результатов выполнения задания содержит ошибки, характер которых указывает на посредст-

венный уровень владения обучающимся знаниями, умениями и навыками по дисциплине, но 

при этом позволяет сделать вывод о готовности обучающегося решать типовые профессиональ-

ные задачи.  

От 70 до 89 

Уровень владения компетенцией 

преимущественно высокий для ее 

формирования в результате обу-

чения по дисциплине. 

Хорошо (зачтено) 
C (зачте-

но)  

«Хорошо»: контрольное задание выполнено не менее, чем на 80%, результаты выполнения за-

дания содержат несколько незначительных ошибок и технических погрешностей, характер 

которых указывает на высокий уровень владения обучающимся знаниями, умениями и навыка-

ми по дисциплине и позволяет сделать вывод о готовности обучающегося решать типовые и 

ситуативные профессиональные задачи. 

От 90 до 94 

Уровень владения компетенцией 

высокий для ее формирования в 

результате обучения по дисцип-

лине. 

Отлично (зачтено) 
B (зачте-

но) 

«Отлично»: контрольное задание выполнено в полном объеме, результаты выполнения задания 

содержат одну-две незначительные ошибки, несколько технических погрешностей, характер 

которых указывает на высокий уровень владения обучающимся знаниями, умениями и навыка-

ми по дисциплине и позволяет сделать вывод о готовности обучающегося эффективно решать 

типовые и ситуативные профессиональные задачи, в том числе повышенного уровня сложно-

сти. 

От 95 до 100 

Уровень владения компетенцией 

превосходный для ее формирова-

ния в результате обучения по 

дисциплине. 

Отлично (зачтено) 
A (зачте-

но) 

«Превосходно»: контрольное задание выполнено в полном объеме, результаты выполнения за-

дания не содержат ошибок и технических погрешностей, указывают как на высокий уровень 
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Результат 

промежуточной 

аттестации (Р) 

Оценка сформированности ком-

петенций 

Оценка результатов обу-

чения по дисциплине 

Оценка 

ECTS 

владения обучающимся знаниями, умениями и навыками по дисциплине, позволяют сделать 

вывод о готовности обучающегося эффективно решать типовые и ситуативные профессиональ-

ные задачи, в том числе повышенного уровня сложности, способности разрабатывать новые 

решения. 

 

 


