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1. ЦЕЛЬ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Целью освоения дисциплины Б1.В.ДВ.02.01 «Клиентский сервис» является 

актуализировать и/или сформировать индикаторы компетенций, позволяющие: 

сформировать устойчивую установку на клиентоориентированный подход;  обучить 

студентов инструментам реализации этого подхода на практике; сформировать у 

студентов клиентоориентированное мировоззрение; обеспечить необходимую 

психологическую и техническую подготовку высококачественной работы с 

клиентом; проработать проблемные области взаимодействия с «трудными» 

клиентами. 

 

2. ТРЕБОВАНИЯ К РЕЗУЛЬТАТАМ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Освоение дисциплины Б1.В.ДВ.02.01 «Клиентский сервис» направлено на 

формирование у обучающихся следующих компетенций (части компетенций): 

 

Таблица 2.1. Перечень компетенций, формируемых у обучающихся при 

освоении дисциплины (результаты освоения дисциплины) 

 

Шифр Компетенция 
Индикаторы достижения компетенции  

(в рамках данной дисциплины) 

УК-1 

Способен осуществлять 

критический анализ 

проблемных ситуаций на 

основе системного 

подхода, вырабатывать 

стратегию действий. 

УK-1.1. Анализирует задачу, выделяя ее базовые 

составляющие; 

УК-1.2. Определяет и ранжирует информацию, 

требуемую для решения поставленной задачи; 

УК-1.3. Осуществляет поиск информации для 

решения поставленной задачи по различным 

типам запросов; 

УК-1.4. Предлагает варианты решения задачи, 

анализирует возможные последствия их 

использования; 

УK-1.5. Анализирует пути решения проблем 

мировоззренческого, нравственного и личностного 

характер на основе использования основных 

философских идей и категорий в их историческом 

развитии и социально-культурном контексте. 

УК-2 

Способен управлять 

проектом на всех этапах 

его жизненного цикла. 

УК-2.1. Формулирует проблему, решение которой   

напрямую связано с достижением цели проекта; 

УК-2.2. Определяет связи между поставленными 

задачами и ожидаемые результаты их решения; 

УК-2.3. В рамках поставленных задач определяет 

имеющиеся ресурсы и ограничения, действующие 

правовые нормы; 

УK-2.4. Анализирует план-график реализации 

проекта в целом и выбирает оптимальный способ 

решения поставленных задач, исходя из 

действующих правовых норм и имеющихся 

ресурсов и ограничений; 



Шифр Компетенция 
Индикаторы достижения компетенции  

(в рамках данной дисциплины) 

УK-2.5 Контролирует ход выполнения проекта, 

корректирует план-график в соответствии с 

результатами контроля. 

ПКО-1 

Способен организовать 

работу и руководить 

подразделением 

(предприятием) в сфере 

рекламы и связей с 

общественностью (ПС 

06.013 Специалист по 

информационным 

ресурсам; 06.009 

Специалист по 

продвижению и 

распространению 

продукции средств 

массовой информации) 

ПКО-1.1. Выполняет функционал руководителя 

линейного/функционального подразделения 

отдела по рекламе и (или) связям с 

общественностью организации или 

коммуникационного/ рекламного/ PR-агентства 

ПКО-1.2. Организовывает работу по 

совершенствованию внешних и внутренних 

коммуникаций и мероприятия по формированию 

корпоративной идентичности и корпоративной 

культуры 

ПКО-1.3. Контролирует и регулирует ход 

выполнения проектной работы в сфере рекламы и 

связей с общественностью. На основании знания 

специфики функционирования предприятий 

современной коммуникационной индустрии 

выстраивает работу подразделения/предприятия, 

применяет технологии организации 

коммуникационной работы 

 

3. МЕСТО ДИСЦИПЛИНЫ В СТРУКТУРЕ ОП ВО 

 

Дисциплина Б1.В.ДВ.02.01 «Клиентский сервис» является дисциплиной по 

выбору и относится к части, формируемой участниками образовательных 

отношений Б1.В.ДВ.02. 

В рамках ОП ВО обучающиеся также осваивают другие дисциплины и/или 

практики, способствующие достижению запланированных результатов освоения 

дисциплины Б1.В.ДВ.02.01 «Клиентский сервис». 

Рабочая программа дисциплины Б1.В.ДВ.02.01 «Клиентский сервис» для 

инвалидов и лиц с ограниченными возможностями здоровья разрабатывается 

индивидуально с учетом особенностей психофизического развития, 

индивидуальных возможностей и состояния здоровья таких обучающихся. 

 

Таблица 3.1. Перечень компонентов ОП ВО, способствующих достижению 

запланированных результатов освоения дисциплины  

 

Шифр 
Наименование 

компетенции 

Предшествующие 

дисциплины/модули, 

практики* 

Последующие 

дисциплины/модули, 

практики* 

УК-1 

Способен 

осуществлять 

критический анализ 

проблемных 

ситуаций на основе 

- 

Корпоративные 

коммуникации, Оценка 

эффективности PR-

коммуникаций, Психология 



Шифр 
Наименование 

компетенции 

Предшествующие 

дисциплины/модули, 

практики* 

Последующие 

дисциплины/модули, 

практики* 

системного подхода, 

вырабатывать 

стратегию действий. 

управления 

коммуникациями 

УК-2 

Способен управлять 

проектом на всех 

этапах его 

жизненного цикла. 

- 

Технологии GR, 

Корпоративные 

коммуникации, Оценка 

эффективности PR-

коммуникаций 

 

ПКО-1 

Способен 

организовать работу 

и руководить 

подразделением 

(предприятием) в 

сфере рекламы и 

связей с 

общественностью 

(ПС 06.013 

Специалист по 

информационным 

ресурсам; 06.009 

Специалист по 

продвижению и 

распространению 

продукции средств 

массовой 

информации) 

- 

HR-коммуникации, 

Репутационный 

менеджмент 

 

4. ОБЪЕМ ДИСЦИПЛИНЫ И ВИДЫ УЧЕБНОЙ РАБОТЫ 

 

Общая трудоемкость дисциплины Б1.В.ДВ.02.01 «Клиентский сервис» 

составляет 3 зачетных единицы. 

 

Таблица 4.1. Виды учебной работы по периодам освоения ОП ВО для ОЧНОЙ 

формы обучения 

 

Вид учебной работы 
ВСЕГО, 

ак.ч. 

Семестр(-ы) 

1 2 3 4 

Контактная работа, ак.ч. 36 36    

 

Лекции (ЛК) 18 18    

Лабораторные работы (ЛР) - -    

Практические/семинарские занятия (СЗ) 18 18    

Самостоятельная работа обучающихся, ак.ч. 63 63    

Контроль (зачет с оценкой), ак.ч. 9 9    



Вид учебной работы 
ВСЕГО, 

ак.ч. 

Семестр(-ы) 

1 2 3 4 

Общая трудоемкость дисциплины 
ак.ч. 108 108    

зач.ед. 3 3    

 

Таблица 4.2. Виды учебной работы по периодам освоения ОП ВО для ОЧНО-

ЗАОЧНОЙ формы обучения*  

 

Вид учебной работы 
ВСЕГО, 

ак.ч. 

Семестр(-ы) 

1 2 3 4 

Контактная работа, ак.ч. 144 36 36 36 36 

в том числе: 

Лекции (ЛК) 36 9 9 9 9 

Лабораторные работы (ЛР) 36 9 9 9 9 

Практические/семинарские занятия (СЗ) 72 18 18 18 18 

Самостоятельная работа обучающихся, ак.ч. 252 72 54 72 54 

Контроль (экзамен/зачет с оценкой), ак.ч. 36 - 18 - 18 

Общая трудоемкость дисциплины 
ак.ч. 432 108 108 108 108 

зач.ед. 12 3 3 3 3 
 

Таблица 4.3. Виды учебной работы по периодам освоения ОП ВО для 

ЗАОЧНОЙ формы обучения*  

Вид учебной работы 
ВСЕГО, 

ак.ч. 

Семестр(-ы) 

1 2 3 4 

Контактная работа, ак.ч. 72 16 20 16 20 

в том числе: 

Лекции (ЛК) 16 8 - 8 - 

Лабораторные работы (ЛР) 20 - 10 - 10 

Практические/семинарские занятия (СЗ) 36 8 10 8 10 

Самостоятельная работа обучающихся, ак.ч. 324 92 70 92 70 

Контроль (экзамен/зачет с оценкой), ак.ч. 36 - 18 - 18 

Общая трудоемкость дисциплины 
ак.ч. 432 108 108 108 108 

зач.ед. 12 3 3 3 3 

 

5. СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Таблица 5.1. Содержание дисциплины (модуля) по видам учебной работы 

 

Наименование раздела 

дисциплины 
Содержание раздела (темы) 

Вид учебной 

работы* 

Раздел 1. Введение в 

дисциплину 

Тема 1.1. Клиентский сервис. Введение в 

дисциплину 

Клиентоориентированность: что это значит? 

Идеология и технология CRM. 

Клиентоориентированность как философия 

бизнеса 

 

ЛК, СЗ 

Тема 2.1. Клиентоориентированный ЛК, СЗ 



Наименование раздела 

дисциплины 
Содержание раздела (темы) 

Вид учебной 

работы* 

Раздел 2. 

Клиенториентированный 

подход  

подход как основной аспект организации 

сервисного обслуживания. 

Три главных правила работы в CRM. 

Клиентоориентированный подход и мифы о 

нем. Роль 

клиентоориентированного подхода в 

сервисном менеджменте. 

 

Тема 2.2. Работа с рекламациями. Жалоба 

как подарок. Использование жалоб и 

рекламаций в интересах развития компании 

Принципы клиентоориентированного 

подхода. Возражения и конфликты с 

клиентами. 

Важность профессиональной работы с 

жалобами. Классификация жалоб: 

возражение, 

рекламация, и особенности работы с 

каждым типом 

ЛК, СЗ 

 

Тема 2.3. Развитие 

клиентоориентированных услуг населению 

Сервисные инновации в ХХI веке. 

Пирамида ценностей в эпоху CRM 

Структура информационных процессов в 

рамках CRM 

ЛК, СЗ 

Тема 2.4. Рынок CRM решений в России. 

Основные факторы, влияющие на развитие 

рынка. Мотивация предприятий при 

внедрении CRM. Критерии выбора решения 

ЛК, СЗ 

Тема 2.5. Рынок CRM-решений за рубежом. 

Обзор основных решений. 
Функциональность CRM-решений. 
Сводная таблица по 67 

компаниям. 

ЛК, СЗ 

Тема 2.6. Клиентоориентированный 

сервис. 

Достижение клиентоориентированности. 

Проблемы при работе с данными в рамках 

клиентоориентированного подхода. 

Прицельный маркетинг: ответ на 

потребности клиентов в режиме реального 

времени 

ЛК, СЗ 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

6. МАТЕРИАЛЬНО-ТЕХНИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ 

ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Таблица 6.1. Материально-техническое обеспечение дисциплины 

 

Тип аудитории Оснащение аудитории  

Специализированное 

учебное/лабораторное 

оборудование, ПО и 

материалы для 

освоения дисциплины  

(при необходимости) 

Лекционная 

Аудитория для проведения занятий 

лекционного типа, оснащенная 

комплектом специализированной мебели; 

доской (экраном) и техническими 

средствами мультимедиа презентаций. 

демонстрационное 

оборудование: 

мультимедийный 

проектор; допускается 

использование 

переносной аппаратуры 

ноутбук и проектор; 

экран (стационарный или 

переносной напольный). 

Семинарская 

Аудитория для проведения занятий 

семинарского типа, групповых и 

индивидуальных консультаций, текущего 

контроля и промежуточной аттестации, 

оснащенная комплектом 

специализированной мебели и 

техническими средствами мультимедиа 

презентаций. 

демонстрационное 

оборудование: 

мультимедийный 

проектор; допускается 

использование 

переносной аппаратуры 

ноутбук и проектор; 

экран (стационарный или 

переносной напольный). 

Компьютерный 

класс 

Компьютерный класс для проведения 

занятий, групповых и индивидуальных 

консультаций, текущего контроля и 

промежуточной аттестации, оснащенная 

персональными компьютерами (в 

количестве ____шт.), доской (экраном) и 

техническими средствами мультимедиа 

презентаций. 

демонстрационное 

оборудование: 

мультимедийный 

проектор; допускается 

использование 

переносной аппаратуры 

ноутбук и проектор; 

экран (стационарный или 

переносной напольный). 

Для 

самостоятельной 

работы 

обучающихся 

Аудитория для самостоятельной работы 

обучающихся (может использоваться для 

проведения семинарских занятий и 

консультаций), оснащенная комплектом 

специализированной мебели и 

демонстрационное 

оборудование: 

мультимедийный 

проектор; допускается 

использование 



Тип аудитории Оснащение аудитории  

Специализированное 

учебное/лабораторное 

оборудование, ПО и 

материалы для 

освоения дисциплины  

(при необходимости) 

компьютерами с доступом в ЭИОС. переносной аппаратуры 

ноутбук и проектор; 

экран (стационарный или 

переносной напольный). 

 

 

7. УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ И ИНФОРМАЦИОННОЕ 

ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Основная литература: 

 

1. Марусева И.В. Менеджмент и маркетинг в сервисе (PR и реклама как 

инструментарий) : учебное пособие : [16+] / И. В. Марусева, А. В. Кокарева ; под 

общ. ред. И. В. Марусевой. – Изд. 2-е, перераб. – Москва ; Берлин : Директ-Медиа, 

2019. – 592 с. : ил., схем., табл. – Режим доступа: по подписке. – URL: 

https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=562282 

2. Ткалич А.И. Консалтинг в социокультурном сервисе: учебное пособие : 

[16+] / А. И. Ткалич. – Москва; Берлин : Директ-Медиа, 2021. – 174 с. : ил., табл. – 

Режим доступа: по подписке. – URL: 

https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=612127 

 

Дополнительная литература: 

 

1. Антощенко В. Ух ты! Сервис: [16+] / В. Антощенко. – Москва : Альпина 

Паблишер, 2016. – 300 с. : схем., ил. – Режим доступа: по подписке. – URL: 

https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=467837 

2. Свиридов О.Ю. Модернизация клиентской политики российских 

коммерческих банков / О.Ю. Свиридов; Федеральное агентство по образованию 

Российской Федерации, Южный федеральный университет. – Ростов-на-Дону : 

Южный федеральный университет, 2009. – 200 с. – Режим доступа: по подписке. – 

URL: https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=240978  

3. Шпирт Б. Отчаянные аккаунт-менеджеры: как работать с клиентами без 

стресса и проблем. Настольная книга аккаунт-менеджера, менеджера проектов и 

фрилансера : практическое пособие : [16+] / Б. Шпирт ; ред. Н. Нарциссова ; ил. Б. 

Шпирта. – Москва : Альпина Паблишер, 2018. – 228 с. : ил. – Режим доступа: по 

подписке. – URL: https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=495625 

 

Ресурсы информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»: 

 

1. ЭБС РУДН и сторонние ЭБС, к которым студенты университета имеют 

доступ на основании заключенных договоров: 

https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=562282


- Электронно-библиотечная система РУДН – ЭБС РУДН 

http://lib.rudn.ru/MegaPro/Web 

- ЭБС «Университетская библиотека онлайн» http://www.biblioclub.ru 

- ЭБС Юрайт http://www.biblio-online.ru 

- ЭБС «Консультант студента»  www.studentlibrary.ru 

- ЭБС «Лань» http://e.lanbook.com/ 

 

2.  Базы данных и поисковые системы: 

- электронный фонд правовой и нормативно-технической документации 

http://docs.cntd.ru/ 

- поисковая система Яндекс https://www.yandex.ru/ 

- поисковая система Google https://www.google.ru/ 

- реферативная база данных SCOPUS 

http://www.elsevierscience.ru/products/scopus/ 

 

 

8. ОЦЕНОЧНЫЕ МАТЕРИАЛЫ И БАЛЛЬНО-РЕЙТИНГОВАЯ 

СИСТЕМА ОЦЕНИВАНИЯ УРОВНЯ СФОРМИРОВАННОСТИ 

КОМПЕТЕНЦИЙ ПО ДИСЦИПЛИНЕ 

 

Оценочные материалы и балльно-рейтинговая система оценивания уровня 

сформированности компетенций (части компетенций) по итогам освоения 

дисциплины Б1.В.ДВ.02.01 «Клиентский сервис» представлены в Приложении к 

настоящей Рабочей программе дисциплины. 

 
РУКОВОДИТЕЛЬ ОП ВО: 

Заведующая кафедрой 

рекламы и бизнес-

коммуникаций 

 

 

 

Трубникова Н.В. 

Должность, БУП  Подпись  Фамилия И.О. 
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