
 

 

МИНИСТЕРСТВО НАУКИ И ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ 

 

Федеральное государственное автономное  

образовательное учреждение высшего образования 

«Мурманский арктический университет» 

(ФГАОУ ВО «МАУ») 
 

РАБОЧАЯ ПРОГРАММА ДИСЦИПЛИНЫ (МОДУЛЯ)  

 

К.М.02.03 Проектирование процесса оказания услуг 
(название дисциплины (модуля) в соответствии с учебным планом)  

 

основной профессиональной образовательной программы  

по направлению подготовки 

44.03.04 Профессиональное обучение (по отраслям) 

(код и наименование направления подготовки) 

 

Направленность (профиль) Сервис индустрии гостеприимства  

 (наименование направления (профиля / профилей / магистерской программы) 

 

высшее образование – бакалавриат 

уровень профессионального образования: высшее образование – бакалавриат / высшее образование – 

специалитет, магистратура / высшее образование – подготовка кадров высшей квалификации 

 

бакалавр 

квалификация 

 

очная 

 форма обучения  

 

2023 

год набора  

 

Составитель(-и):  
Игнатенко М.В . к.п.н., доцент кафедры 

сервиса и туризма 

 Утверждено на заседании кафедры 

сервиса и туризма  

института креативных индустрий и 

предпринимательства 

(протокол № 8 от  04.05.2023)                          

 

Зав.      кафедрой  

              

    ____          _Белевских Т.В._ 
        подпись                  Фамилия И.О. 

 



 

 

1. ЦЕЛЬ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ (МОДУЛЯ): дать комплексное 

представление о задачах, направлениях и методах проектирования сервисной деятельности; 

сформировать у бакалавра комплекс знаний, базовых умений и практических навыков для 

решения проблем, направленных на повышение эффективности использования всего 

комплекса современного технологического потенциала сервис индустрии. 

 

2. ТРЕБОВАНИЯ К РЕЗУЛЬТАТАМ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ (МОДУЛЯ) 

     В результате освоения дисциплины (модуля) формируются следующие 

компетенции: 

Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине (модулю), соотнесенных 

с индикаторами достижения компетенций 

Компетенция Индикаторы компетенций Результаты обучения 

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. Формулирует в рамках 

поставленной цели 

совокупность взаимосвязанных 

задач, обеспечивающих ее 

достижение 
УК-2.2. Определяет ожидаемые 

результаты решения 

выделенных задач. 
УК-2.3. Проектирует решение 

конкретной задачи, выбирая 

оптимальный способ ее 

решения, исходя из 

действующих правовых норм и 

имеющихся ресурсов и 

ограничений. 
УК-2.4. Публично представляет 

результаты решения 

конкретной задачи. 

Знать: 

 концептуальные основы, 

принципы и задачи реализации 

современного проектирования 

процесса оказания услуг;  

 основные понятия, методы и 

инструменты количественного и 

качественного анализа 

экономических и технологических 

процессов; 

 особенности формализованного 

описания проектных решений и 

анализа различных классов систем в 

соответствии со спецификой 

рассматриваемой проблемной 

области;  

 практические основы 

структуризации, поиска и 

формализованного описания 

проблем предметной области в 

рамках рассматриваемой 

предметной области;  

 стандартные средства для 

решения задач в области 

автоматизации технологических 

процессов и управления качеством 

деятельности; 

 перспективы развития техники и 

технологии проектирования 

процессов оказания услуг; 

Уметь: 

 проводить анализ и оценку 

различных классов систем 

технологического проектирования;  

 реализовывать структуризацию, 

поиск и формализованное описание 

проблем в рамках рассматриваемой 

предметной области;  

 выбирать, комплексировать, 

оценивать, эксплуатировать и 



 

 

проектировать процессы оказания 

услуг; 

 определять адекватные критерии 

и осуществлять выбор методологии 

и технологии высокотехнологичного 

развития при проектировании 

процесса оказания услуг; 

 проводить моделирование 

управления процессами оказания 

услуг в деятельности предприятий 

сервиса; 

Владеть: 

 навыками поиска, отбора и 

обработки информации, ее 

систематизации и анализа;  

 категориальным аппаратом,  

 основами анализа и оценки 

различных классов систем 

технологического проектирования;  

 основами поиска и формализации 

описания проблем в рамках 

рассматриваемой предметной 

области;  

методологической основой выбора, 

комплексирования, оценки и 

проектирования процессов оказания 

услуг. 

ОПК-9: Способен 

понимать принципы 

работы современных 

информационных 

технологий и 

использовать их для 

решения задач 

профессиональной 

деятельности 

9.1. Знает принципы 

организации 

профессионального обучения 

с применением современных 

информационных 

технологий 

9.2. Умеет проектировать 

образовательный процесс и 

его отдельные компоненты с 

применением 

информационных 

технологий 

9.3. Владеет инструментами 

и программами сферы 

информационных 

технологий для решения 

задач профессиональной 

деятельности 

Знать: 

 современные методы, средства, 

стандарты, используемые для 

решения прикладных задач 

различных классов в деятельности 

предприятий сервиса; 

 направления использования 

методов и инструментов 

проектирования процессов оказания 

услуг в рамках совершенствования 

функционирования объектов 

сервисной деятельности;  

 базовые и специфические методы 

проектирования и анализа 

разработанных технологических 

решений;  

 направления и методы оценки 

надежности процессов оказания 

услуг;  

 современные тенденции развития 

технологического обеспечения 

сервисной деятельности. 

Уметь: 

 использовать информационные 

технологии в рамках 



 

 

совершенствования 

функционирования и развития 

экономических систем;  

 различать, оценивать и применять 

в своей практической деятельности 

базовые и специфические методы 

технологического и 

информационного обеспечения при 

проектировании процесса оказания 

услуг;  

применять современные 

методологии и технологии в анализе 

и оценке состояния технологической 

инфраструктуры, создании и 

эксплуатации систем контроля 

качества функционирования и 

оказания услуг предприятий 

сервиса. 

Владеть: 

 методологиями моделирования 

управления процессами оказания 

услуг в деятельности предприятий 

сервиса; 

основами применения современных 

методологий и технологий в анализе 

и оценке состояния технологической 

инфраструктуры, создании и 

эксплуатации систем контроля 

качества функционирования и 

оказания услуг предприятий 

сервиса. 

 

3. УКАЗАНИЕ МЕСТА ДИСЦИПЛИНЫ (МОДУЛЯ) В СТРУКТУРЕ ОСНОВНОЙ 

ПРОФЕССИОНАЛЬНОЙ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ ПРОГРАММЫ. 

Дисциплина (модуль) «Проектирование процесса оказания услуг» относится к обязательной 

части образовательной программы по направлению подготовки 44.03.04 Профессиональное 

обучение (по отраслям), направленность (профиль) Сервис индустрии гостеприимства. 

 

4. ОБЪЕМ ДИСЦИПЛИНЫ (МОДУЛЯ) В ЗАЧЕТНЫХ ЕДИНИЦАХ С УКАЗАНИЕМ 

КОЛИЧЕСТВА АКАДЕМИЧЕСКИХ ЧАСОВ, ВЫДЕЛЕННЫХ НА КОНТАКТНУЮ 

РАБОТУ ОБУЧАЮЩИХСЯ С ПРЕПОДАВАТЕЛЕМ (ПО ВИДАМ УЧЕБНЫХ 

ЗАНЯТИЙ) И НА САМОСТОЯТЕЛЬНУЮ РАБОТУ ОБУЧАЮЩИХСЯ. 

Общая трудоемкость дисциплины (модуля) составляет 5 зачетных единицц или 180 часов  

(из расчета 1 ЗЕ= 36 часов) 
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2 4 5 180 20 30 - 50 12  103 - 27 экзамен 

Итого: 5 180 20 30 - 50 12  103 - 27 экзамен 

Интерактивная форма реализуется в виде круглых столов, деловых игр. 

 

5. СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ, СТРУКТУРИРОВАННОЕ ПО ТЕМАМ 

(РАЗДЕЛАМ) С УКАЗАНИЕМ ОТВЕДЕННОГО НА НИХ КОЛИЧЕСТВА 

АКАДЕМИЧЕСКИХ ЧАСОВ И ВИДОВ УЧЕБНЫХ ЗАНЯТИЙ 
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1.  Методологические основы 

процесса проектирования 

оказываемых услуг 

2 4 - 6 2 - 16 - 

2.  Особенности анализа и 

синтеза в процессе 

проектирования 

2 6 - 8 2 - 16 - 

3.  Проблематика предметных 

областей 
4 4 - 8 2 - 16 - 

4.  Методология исследования 

предметной области при 

проектировании 

оказываемых услуг 

4 6 - 10 2 - 18 - 

5.  Методы исследования 

предметной области 
4 4 - 8 2 - 18 - 

6.  Синтез процесса оказания 

услуг в деятельности 

предприятий сервиса 

4 6 - 10 2 - 19 - 

 Экзамен - - - - - - - 27 

 Итого 20 30 - 50 12 - 103 27 

 

 

 



 

 

Содержание дисциплины (модуля) 

 

Тема 1. Методологические основы процесса проектирования оказываемых услуг 

Системный подход, как методологический принцип к комплексному исследованию, 

анализу и проектированию в сервисной деятельности. Анализ и синтез систем управления и 

процессов. Принципы и виды анализа и синтеза. Уровни исследования предметной области и 

их взаимосвязь. Структура показателей процессов и системы управления, а также их 

взаимосвязь. Исходная и результатная информация. 

 

Тема 2. Особенности анализа и синтеза в процессе проектирования 

Различия и взаимосвязь систем управления в исследуемых предметных областях. 

Анализ и синтез в процессе проектирования оказываемых услуг. Анализ и синтез в 

экономических системах управления. Основы процессуального проектирования в 

деятельности предприятий сервиса. Анализ и синтез эргатических систем управления. 

Анализ и синтез организационных систем управления. 

 

Тема 3. Проблематика предметных областей 

Характеристика проблемы, как системной категории предметной области. 

Формулирование проблемы. Цели и условия решения проблемы. Структуризация проблем. 

Систематизация путей достижения целей предметной области. Оценка рисков и альтернатив. 

Оптимальность и принятие решений. 

 

Тема 4. Методология исследования предметной области при проектировании 

оказываемых услуг 

Исследование предметной области и его роль в совершенствовании экономических 

процессов и систем. Методы эмпирического и теоретического исследований. Методы 

формально-правового анализа. Фактологическое обеспечение исследования. Методы 

экономического и статистического анализа при проектировании. Проблематика 

исследований предметной области. Методы формализации данных. Проектирование 

процесса оказания услуг. 

 

Тема 5. Методы исследования предметной области 

Классификация методов исследования предметной области. Эвристические методы 

исследования предметной области. Формализованные методы исследования предметной 

области. Статистические методы исследования предметной области. Детерминированные 

методы исследования предметной области. Методы безусловной оптимизации при 

исследовании процессов и систем. Практические аспекты применения различных методов 

исследования при проектировании процессов оказания услуг. Основные направления 

совершенствования исследования предметной области. 

 

Тема 6. Синтез процесса оказания услуг в деятельности предприятий сервиса 

Понятие и этапы синтеза процессов и систем в рамках исследования предметной 

области. Синтез процесса оказания услуг методами оптимизации. Синтез процесса оказания 

услуг и системы управления методами математического программирования и 

имитационного моделирования. Анализ и синтез процесса оказания услуг с помощью 

экономической и математической теории. Методы теории массового обслуживания в задачах 

проектирования процесса оказания услуг. Направления и методы прогнозирования и оценки 

функционирования предприятия сервиса в процессе оказания услуг. 

 

 

6. ПЕРЕЧЕНЬ УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ, НЕОБХОДИМОГО 

ДЛЯ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ (МОДУЛЯ). 

 



 

 

Основная литература 

1. Проектирование процесса оказания услуг : учебное пособие / Е. В. Храпова, Е. А. 

Балашова, Н. М. Калинина [и др.]. — Омск : ОмГТУ, 2020. — 157 с. — ISBN 978-5-
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Текст : электронный // Лань : электронно-библиотечная система. — URL: 

https://e.lanbook.com/book/258488 (дата обращения: 07.07.2023). — Режим доступа: 

для авториз. пользователей. 

 

 

Дополнительная литература 

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

пособие для вузов / С. Е. Каменева. — Москва : Издательство Юрайт, 2023. — 76 с. — 

(Высшее образование). — ISBN 978-5-534-15300-2. — Текст : электронный // 

Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/520455 (дата 

обращения: 07.07.2023). 

 

7. МАТЕРИАЛЬНО-ТЕХНИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ (МОДУЛЯ) 

В образовательном процессе используются: 

– учебные аудитории для проведения учебных занятий, предусмотренных программой 

бакалавриата, оснащенные оборудованием и техническими средствами обучения: 

учебная мебель, ПК, оборудование для демонстрации презентаций, наглядные 

пособия.  

– помещения для самостоятельной работы обучающихся, оснащенные компьютерной 

техникой с возможностями подключения к сети «Интернет» и обеспечением доступа в 

электронную информационную среду МАГУ. 

 

7.1 ПЕРЕЧЕНЬ ЛИЦЕНЗИОННОГО И СВОБОДНО РАСПРОСТРАНЯЕМОГО 

ПРОГРАММНОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ: 

Лицензионное программное обеспечение отечественного производства 

Kaspersky Anti-Virus 

Лицензионное программное обеспечение зарубежного производства 

MS Office 

Windows 7 Professional 

Windows 10 

Свободно распространяемое программное обеспечение отечественного производства 

7Zip 

Свободно распространяемое программное обеспечение зарубежного производства 

Adobe Reader 

FlashPlayer 

Google Chrome 

Mozilla FireFox 

Notepad++ 

Skype 

 

7.2 ЭЛЕКТРОННО-БИБЛИОТЕЧНЫЕ СИСТЕМЫ: 

1. ЭБС издательства «Лань» https://e.lanbook.com/ 

2. ЭБС издательства «Юрайт» https://biblio-online.ru/ 

3. ЭБС «Университетская библиотека онлайн» https://biblioclub.ru/ 

 

https://urait.ru/bcode/520455
https://e.lanbook.com/
https://biblio-online.ru/
https://biblioclub.ru/


 

 

7.3 СОВРЕМЕННЫЕ ПРОФЕССИОНАЛЬНЫЕ БАЗЫ ДАННЫХ  

1. Информационно-аналитическая система SCIENCE INDEX 

2. Электронная база данных Scopus 

3. Базы данных компании CLARIVATE ANALYTICS 

 

7.4. ИНФОРМАЦИОННЫЕ СПРАВОЧНЫЕ СИСТЕМЫ 

1. Справочно-правовая информационная система Консультант Плюс 

http://www.consultant.ru/ 

2. ООО «Современные медиа технологии в образовании и культуре». 

http://www.informio.ru/ 

 

8. ИНЫЕ СВЕДЕНИЯ И МАТЕРИАЛЫ НА УСМОТРЕНИЕ ВЕДУЩЕЙ КАФЕДРЫ 

Не предусмотрено. 

 

9. ОБЕСПЕЧЕНИЕ ОБРАЗОВАНИЯ ДЛЯ ЛИЦ С ОВЗ 

Для обеспечения образования инвалидов и лиц с ограниченными возможностями 

здоровья реализация дисциплины может осуществляться в адаптированном виде, с учетом 

специфики освоения и дидактических требований, исходя из индивидуальных возможностей 

и по личному заявлению обучающегося. 

 

 


