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1. ЦЕЛЬ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Дисциплина «Сервисный маркетинг» входит в программу магистратуры 

«Международный маркетинг» по направлению 38.04.02 «Менеджмент» и изучается в 3 

семестре 2 курса. Дисциплину реализует Кафедра маркетинга. Дисциплина состоит из 3 

разделов и 8 тем и направлена на изучение  современных маркетинговых инструментов 

сферы услуг 

Целью освоения дисциплины является  ознакомление слушателя с современными 

маркетинговыми инструментами сферы услуг, которые помогают маркетологам и 

менеджерам управлять услугой на разных рынках, принимать решения о цене, кампаниях 

по стимулированию продаж и ведению баз клиентов. 

 

2. ТРЕБОВАНИЯ К РЕЗУЛЬТАТАМ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Освоение дисциплины «Сервисный маркетинг» 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 

УК-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; 

УК-1.5 Анализирует пути решения проблем 

мировоззренческого, нравственного и личностного характера 

на основе использования основных философских идей и 

категорий в их историческом развитии и социально-

культурном контексте; 

ПК-6 

Способен к планированию и 

контролю маркетинговой 

деятельности международной 

компании 

ПК-6.1 Знает этапы международного стратегического 

планирования; 

ПК-6.2 Знает критерии определения ключевых показателей, 

используемых при планировании маркетинговой деятельности 

предприятия на международном уровне; 

ПК-6.3 Умеет формировать планы маркетинга; 

ПК-6.4 Умеет разрабатывать основные бизнес-процессы 

предприятия, связанные с маркетинговой деятельностью; 

ПК-6.5 Владеет методами разработки и реализации 

маркетинговых программ; 

ПК-6.6 Владеет методами принятия тактических и 

оперативных решений в управлении маркетинговой 

деятельностью предприятия; 

ПК-7 

Способен организовывать и 

проводить 

общепрофилактические, 

адресные, индивидуальные 

мероприятия по 

противодействию 

распространения идеологии 

терроризма и идей неонацизма 

ПК-7.1 Определяет содержание и формы профилактической 

работы по противодействию идеологии терроризма и 

неонацизма в соответствии с действующими нормативными 

правовыми актами; 

ПК-7.2 Организует и проводит профилактические мероприятия 

в образовательной или социальной среде в соответствии с 

установленными требованиями и нормативными документами; 

 

3. МЕСТО ДИСЦИПЛИНЫ В СТРУКТУРЕ ОП ВО 
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Дисциплина «Сервисный маркетинг» относится к части, формируемой участниками 

образовательных отношений блока 1 «Дисциплины (модули)» образовательной программы 

высшего образования. 

 

В рамках образовательной программы высшего образования обучающиеся также 

осваивают другие дисциплины и/или практики, способствующие достижению 

запланированных результатов освоения дисциплины «Сервисный маркетинг». 

 

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 системного 

подхода, вырабатывать 

стратегию действий 

Корпоративное управление;  

Управленческая экономика;  

Глобальный стратегический 

менеджмент;  

Методология исследования 

проблем управления;  

Научно-исследовательская 

работа;  

 

Преддипломная практика;  

 

ПК-6 

Способен к планированию 

и контролю маркетинговой 

деятельности 

международной компании 

Управление маркетингом в 

международных компаниях;  

Брендинг в международных 

компаниях**;  

Управление портфелем брендов 

на международных рынках**;  

 

Преддипломная практика;  

 

ПК-7 

Способен организовывать 

и проводить 

общепрофилактические, 

адресные, индивидуальные 

мероприятия по 

противодействию 

распространения 

идеологии терроризма и 

идей неонацизма 

 
Преддипломная практика;  

 

* - заполняется в соответствии с матрицей компетенций и СУП ОП ВО  

** - элективные дисциплины /практики
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4. ОБЪЕМ ДИСЦИПЛИНЫ И ВИДЫ УЧЕБНОЙ РАБОТЫ 

 

Общая трудоемкость дисциплины «Сервисный маркетинг» составляет «3» зачетные единицы. 

Таблица 4.1. Виды учебной работы по периодам освоения образовательной программы высшего образования для очной формы 

обучения. 

Вид учебной работы ВСЕГО, ак.ч. 
Семестр(-ы) 

3 

Контактная работа, ак.ч. 54 54 

Лекции (ЛК) 18 18 

Лабораторные работы (ЛР) 0 0 

Практические/семинарские занятия (СЗ) 36 36 

Самостоятельная работа обучающихся, ак.ч. 45 45 

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

Общая трудоемкость дисциплины ак.ч. 108 108 

зач.ед. 3 3 
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5. СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

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

Номер 

раздела 

Наименование раздела 

дисциплины 
Наименование темы Содержание темы 

Вид 

учебной 

работы* 

Раздел 1 
Услуга, как компонент 

комплекса маркетинга 

1.1 Основы маркетинга услуг.  

Организация маркетинговой деятельности в сервис-ной 

компании. Влияние глобального маркетинга на 

организационные структуры служб маркетинга в со-временных 

сервисных компаниях. 

Классификаторы сферы услуг.  

 

ЛК, СЗ 

1.2 
Особенности рынка услуг и конкурентной 

среды. 

Характеристика современных товарных рынков и рынков 

услуг. Особенности рынка услуг. Объем и динамика рынков. 

Структура сферы услуг. Понятие экспорта и импорта услуги. 

Сравнение российских и глобальных рынков. 

ЛК, СЗ 

Раздел 2 Модели маркетинга услуг 

2.1 Комплексное описание маркетинга услуг.  

Модели маркетинга услуг: модель Д. Ратмела, модель П. 

Эйглие и Е. Лангеарда (сервакшн модель), модель К. Грёнроса, 

функционально-инструментальная модель качества 

обслуживания, модель Ф. Котлера и модель «7Р».  

ЛК, СЗ 

2.2 Стратегия создания услуги. 

Основные этапы разработки стратегии оказания услуг. Процесс 

подготовки и процесс обслуживания. Выбор качества услуги и 

ее характеристики. Каче-ство услуги и качество обслуживания. 

ЛК, СЗ 

2.3 
Дифференцированный подход к маркетингу 

услуг. Сегментирова-ние рынка услуг. 

Выбор и характеристика целевой аудитории. Приме-нение 

модели Кано для сегментации рынка услуг. Атрибуты 

классификации потребителя. Дифферен-циация качества 

услуги. Основные этапы. 

ЛК, СЗ 

Раздел 3 
Прикладные аспекты 

маркетинга услуг 

3.1 

Процесс предоставле-ния услуги. 

Технология формирования услуги и 

формирование ценовой политики в сфере 

услуг. 

Особенности процесса предоставления услуги. Роль 

потребителя в процессе. Понятие цена – качество услуги.  

Маркетинговые решения в сфере сервиса предприя-тий. 

Обеспечение рыночной устойчивости, формиро-вание 

потребительской ценности и получение при-были на 

предприятии сервисных услуг. Теория и практика экономики 

цены как денежного выражения стоимости единицы товара, 

работы или услуги. 

 

ЛК, СЗ 

3.2 
Специфика работ на рынке услуг. Личные 

продажи и прямой мар-кетинг. 

Основные приемы продвижения услуги. Особенно-сти прямого 

маркетинга. Этапы личных продаж. Ин-струменты личных 

продаж.  

ЛК, СЗ 
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Номер 

раздела 

Наименование раздела 

дисциплины 
Наименование темы Содержание темы 

Вид 

учебной 

работы* 

Интерактивная маркетинговая система, для получе-ния 

определенного потребительского отклика и/или для 

осуществления трансакции без посредников ис-пользует 

каналы прямой связи с потребителями. 

 

3.3 
Моделирование про-цесса предоставления 

услуги. План марке-тинга. 

Выбор сферы моделирования: объект и предмет. Раз-работка 

модели предоставления услуги и обеспече-ния ее качества. 

Формирование программы комму-никации с клиентом.  

ЛК, СЗ 

* - заполняется только по ОЧНОЙ форме обучения: ЛК – лекции; ЛР – лабораторные работы; СЗ – практические/семинарские занятия.
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6. МАТЕРИАЛЬНО-ТЕХНИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Таблица 6.1. Материально-техническое обеспечение дисциплины 

 

* - аудитория для самостоятельной работы обучающихся указывается ОБЯЗАТЕЛЬНО! 

 

7. УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ И ИНФОРМАЦИОННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ 

ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Основная литература: 

 1. Маркетинг услуг : учебник и практикум для вузов / под общей редакцией С. В. 

Карповой, С. В. Мхитаряна. — Москва : Издательство Юрайт, 2025. — 222 с. — (Высшее 

образование). 

 2. Шевченко Д.А. Маркетинг услуг. Учебник для вузов. Из-во: Дирекмедиа. Пабли-

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. 

4 зал. Библиотеки 

Моноблок Lenovo  AIO-

510-22ISH Intel I5 2200 

MHz/8 GB/1000 

GB/DVD/audio, монитор 

21" Мультимедиа 

проектор  Cactus CSC4.SG  

MS Windows 10 64bit 

Microsoft Office 2021 

LTSC  

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. 

Ауд. 17. Моноблок 

Lenovo  AIO-510-22ISH 

Intel I5 2200 MHz/8 

GB/1000 GB/DVD/audio, 

монитор 21" 

Мультимедиа проектор  

Casio XJ-S400UN  

Проекционный экран 

GEHA  244*244  MS 

Windows 10 64bit 

Microsoft Office 2021 

LTSC 

Для 

самостоятельной 

работы 

Аудитория для самостоятельной работы 

обучающихся (может использоваться для 

проведения семинарских занятий и 

консультаций), оснащенная комплектом 

специализированной мебели и 

компьютерами с доступом в ЭИОС. 

ауд. 21 Моноблок Lenovo  

AIO- 510-22ISH Intel I5 

2200 MHz/8 GB/1000 

GB/DVD/audio, монитор 

21"Мультимедиа 

проектор  Casio XJ- 

V100W, Экран 

моторизованный Digis 

Electra 200*150 Dsem- 

4303  
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шинг. 2023 – 192с. 

Дополнительная литература: 

 1. Чернышева А. М. Управление продуктовой политикой [Текст] : Учебник и 

практи-кум для бакалавриата и магистратуры / А.М. Чернышева, Т.Н. Якубова. - М. : 

Юрайт, 2023.  

 2. Каменева, С. Е.  Организация коммерческой деятельности в сфере услуг: учебное 

по-собие для вузов / С. Е. Каменева. — Москва: Издательство Юрайт, 2022. — 76 с. — 

(Высшее образование).  

Ресурсы информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»: 

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

на основании заключенных договоров 

  - Электронно-библиотечная система РУДН – ЭБС РУДН  

https://mega.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 «Знаниум» https://znanium.ru/ 

 2. Базы данных и поисковые системы 

  - Sage https://journals.sagepub.com/ 

  - Springer Nature Link https://link.springer.com/ 

  - Wiley Journal Database https://onlinelibrary.wiley.com/ 

  - Наукометрическая база данных Lens.org https://www.lens.org 

Учебно-методические материалы для самостоятельной работы обучающихся при 

освоении дисциплины/модуля*: 

 1. Курс лекций по дисциплине «Сервисный маркетинг». 

 
 

* - все учебно-методические материалы для самостоятельной работы обучающихся 

размещаются в соответствии с действующим порядком на странице дисциплины в ТУИС! 
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