
 

 

Федеральное государственное автономное образовательное учреждение высшего образования  

«Российский университет дружбы народов имени Патриса Лумумбы» 
 

Институт мировой экономики и бизнеса 
(наименование основного учебного подразделения (ОУП)-разработчика ОП ВО) 

 

 

 

 

 

 

РАБОЧАЯ ПРОГРАММА ДИСЦИПЛИНЫ 

 

 

КЛИЕНТСКИЙ СЕРВИС 
(наименование дисциплины/модуля) 

 

 

 

 

Рекомендована МССН для направления подготовки/специальности: 

 

42.04.01 РЕКЛАМА И СВЯЗИ С ОБЩЕСТВЕННОСТЬЮ 
(код и наименование направления подготовки/специальности) 

 

 

 

Освоение дисциплины ведется в рамках реализации основной 

профессиональной образовательной программы высшего образования (ОП 

ВО): 

 

РЕКЛАМНЫЙ МЕНЕДЖМЕНТ 
(наименование (профиль/специализация) ОП ВО) 

 

 

 
 

 

   2026 г.    

Документ подписан простой электронной подписью
Информация о владельце:
ФИО: Ястребов Олег Александрович
Должность: Ректор
Дата подписания: 03.05.2026 20:25:33
Уникальный программный ключ:
ca953a0120d891083f939673078ef1a989dae18a



2 

1. ЦЕЛЬ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Дисциплина «Клиентский сервис» входит в программу магистратуры «Рекламный 

менеджмент» по направлению 42.04.01 «Реклама и связи с общественностью» и изучается в 

1 семестре 1 курса. Дисциплину реализует Кафедра рекламы и бизнес-коммуникаций. 

Дисциплина состоит из 2 разделов и 7 тем и направлена на изучение 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.  

Целью освоения дисциплины является актуализировать и/или сформировать 

индикаторы компетенций, позволяющие: сформировать устойчивую установку на 

клиентоориентированный подход  

 

2. ТРЕБОВАНИЯ К РЕЗУЛЬТАТАМ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Освоение дисциплины «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 поиск, 

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 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; 

УК-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; 

УК-2.5 Контролирует ход выполнения проекта, корректирует 

план-график в соответствии с результатами контроля; 

ПК-1 

Способен организовать работу 

и руководить подразделением 

(предприятием) в сфере 

рекламы и связей с 

общественностью 

ПК-1.1 Выполняет функционал руководителя 

линейного/функционального подразделения отдела по рекламе 

и (или) связям с общественностью организации или 

коммуникационного/ рекламного/ PR-агентства; 

ПК-1.2 Организовывает работу по совершенствованию 

внешних и внутренних коммуникаций и мероприятия по 

формированию корпоративной идентичности и корпоративной 

культуры; 

ПК-1.3 Контролирует и регулирует ход выполнения проектной 
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Шифр Компетенция 
Индикаторы достижения компетенции  

(в рамках данной дисциплины) 

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 «Клиентский сервис» 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 «Клиентский сервис». 

 

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-2 

Способен управлять 

проектом на всех этапах 

его жизненного цикла 

 

Преддипломная практика;  

Научно-исследовательская 

работа (получение 

первичных навыков научно-

исследовательской работы);  

Научно-исследовательская 

практика;  

Проектная практика;  

Стратегический менеджмент 

в коммуникационной 

индустрии;  

Интегрированные бренд-

коммуникации;  

Communication Project 

Management;  

 

УК-1 

Способен осуществлять 

поиск, критический анализ 

проблемных ситуаций на 

основе системного 

подхода, вырабатывать 

стратегию действий 

 

Преддипломная практика;  

Научно-исследовательская 

практика;  

Проектная практика;  

Маркетинговые 

исследования В2В - В2С 

рынков;  

Эффективность рекламных 

кампаний**;  

Эффективность PR-

коммуникаций**;  

 

ПК-1 

Способен организовать 

работу и руководить 

подразделением 

(предприятием) в сфере 

рекламы и связей с 

общественностью 

 

Производственная практика;  

Преддипломная практика;  

Медиаменеджмент и 

медиамаркетинг;  

Психология управления 

коммуникациями;  

Репутационный 

менеджмент**;  
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Шифр 
Наименование 

компетенции 

Предшествующие 

дисциплины/модули, 

практики* 

Последующие 

дисциплины/модули, 

практики* 

Маркетинговые 

инструменты привлечения 

ресурсов**;  

 

* - 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 «Клиентский сервис» составляет «2» 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) 

1 

Контактная работа, ак.ч. 34 34 

Лекции (ЛК) 17 17 

Лабораторные работы (ЛР) 0 0 

Практические/семинарские занятия (СЗ) 17 17 

Самостоятельная работа обучающихся, ак.ч. 20 20 

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

Общая трудоемкость дисциплины ак.ч. 72 72 

зач.ед. 2 2 
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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 Введение в дисциплину¶ 1.1 Клиентский сервис. 

Клиентский сервис — это система взаимодействия с клиентом, 

направленная на удовлетворение его потребностей, повышение 

лояльности и создание положительного опыта. Введение в 

дисциплину знакомит с основными понятиями, целями, 

стандартами обслуживания и ролью сервиса в 

конкурентоспособности организации. 

ЛК, СЗ 

Раздел 2 
Клиенториентированный 

подход ¶ 

2.1 

Клиентоориентированный подход как 

основной аспект организации сервисного 

обслуживания. 

Клиентоориентированный подход предполагает построение 

сервиса вокруг потребностей, ожиданий и удобства клиента на 

всех этапах взаимодействия. Он включает персонализацию, 

оперативную обратную связь, качество обслуживания и меры 

по повышению удовлетворенности и лояльности. 

ЛК, СЗ 

2.2 
Работа с рекламациями. Жалоба как 

подарок. 

Работа с рекламациями — это прием, анализ и оперативное 

решение жалоб клиента с целью устранения проблемы и 

сохранения доверия. «Жалоба как подарок» означает 

использование обратной связи для выявления слабых мест 

сервиса и его улучшения. 

ЛК, СЗ 

2.3 
Развитие клиентоориентированных услуг 

населению.  
Сервисные инновации в ХХI веке. ЛК, СЗ 

2.4 Рынок CRM решений в России. Основные факторы, влияющие на развитие рынка. ЛК, СЗ 

2.5 Рынок CRM-решений за рубежом. 

Рынок CRM-решений за рубежом характеризуется высокой 

конкуренцией, широким выбором платформ и активным 

внедрением облачных технологий, аналитики и автоматизации. 

Ключевыми тенденциями являются персонализация, 

интеграция с другими системами и ориентация на улучшение 

клиентского опыта. 

ЛК, СЗ 

2.6 Клиентоориентированный сервис.¶ 

Клиентоориентированный сервис — это организация 

обслуживания с учетом потребностей, ожиданий и удобства 

клиента на каждом этапе взаимодействия. Он направлен на 

повышение удовлетворенности, лояльности и качества 

клиентского опыта. 

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 

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. 

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. 

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. 

Компьютерный класс для 

проведения занятий, 

групповых и 

индивидуальных 

консультаций, текущего 

контроля и 

промежуточной 

аттестации, оснащенная 

персональными 

компьютерами (в 

количестве 25 шт.), 

доской (экраном) и 

техническими средствами 

мультимедиа 

презентаций. 
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Основная литература: 

 1. Стикдорн, М. Сервис-дизайн на практике: Проектирование лучшего клиентского 

опыта : практическое руководство / М. Стикдорн, А. Лоуренс, М. Хормес, Я. Шнайдер. - 

Москва : Альпина Паблишер, 2023. - 560 с. - ISBN 978-5-9614-8146-4. - Текст : 

электронный. - URL: https://znanium.ru/catalog/product/2141007 

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 

 

 4. 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 

 

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 

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 «Троицкий мост» 

 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/ 

Учебно-методические материалы для самостоятельной работы обучающихся при 

освоении дисциплины/модуля*: 

 1. Курс лекций по дисциплине «Клиентский сервис». 

 
 

* - все учебно-методические материалы для самостоятельной работы обучающихся 

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