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1.ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ 

   «Сервисная деятельность в туризме и гостеприимстве» 

1.1. Место учебной дисциплины в структуре основной профессиональной образовательной программы: 

Учебная дисциплина является обязательной частью общепрофессионального цикла основной образовательной програм-
мы в соответствии с ФГОС СПО по специальности.  

1.2. Цель и планируемые результаты освоения учебной дисциплины: 

Коды ОК и ПК, которые актуализируются при изучении учебной дисциплины: 

ОК2. Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных 
задач, оценивать их эффективность и качество. 
ОК3. Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность. 
ОК6. Работать в коллективе и команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями. 
ОК7. Брать на себя ответственность за работу членов команды(подчиненных), результат выполнения заданий. 
ОК8. Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, 
осознанно планировать повышение квалификации. 
 
ПК 1.1. Выявлять и анализировать запросы потребителя и возможности их реализации. 
ПК 1.2. Информировать потребителя о туристских продуктах. 
ПК 2.2. Инструктировать туристов о правилах поведения на маршруте. 
ПК 2.3. Координировать и контролировать действия туристов на маршруте. 
ПК 2.4. Обеспечивать безопасность туристов на маршруте. 



ПК 3.1. Проводить маркетинговые исследования рынка туристских услуг с целью формирования востребованного ту-
ристского продукта 

 
 

В рамках программы учебной дисциплины обучающимися осваиваются умения и знания. 

В результате освоения учебной дисциплины обучающийся должен 
уметь: 
− выделять социальное значение контакта в сервисной деятельности, 
взаимосвязь общения с потребителем, механизмы действия и способы 
проявления законов и закономерностей в различных типах межличностных 
отношений; 
− осуществлять взаимоотношения и выполнять профессиональные 
функции в процессе сервисной деятельности. 
знать: 
− историю развития сервиса, виды сервисной деятельности; 
− содержание ключевых понятий сервисной деятельности («услуга», 
«сервис», «потребитель», «исполнитель», «клиент», «самообслуживание», 
«порядок оказания услуги», «организация обслуживания», «технологии 
сервиса», «предоставление услуг»); 
− основные подходы к пониманию и описанию поведения работника 
сферы сервиса и потребителя в процессе сервисной деятельности; 
− основы теории организации обслуживания; 
− классификации услуг и их характеристику; 
− теоретические и эмпирические законы удовлетворения потребностей 
индивида, способы и средства оказания услуг, место сервиса в 
жизнедеятельности человека. 



 
 
 
 
 

2.СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЯ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 

2.1. Объём учебной дисциплины и виды учебной работы 
Вид учебной работы Объём часов 

Максимальная учебная нагрузка (всего) 46 
Обязательная аудиторная учебная нагрузка (всего) 44 
в том числе:  
      теоретические занятия 30 
  
      практические занятия 14 
      контрольные работы - 
      курсовые работы (проект) (не предусмотрено)  
Самостоятельная работа обучающегося (всего) 2 
в том числе:  
Самостоятельная работа над курсовой работой (проектом) (не предусмотрено)  
Итоговая аттестация в форме дифференцированного зачета (2 семестр) 

 

 

 

 



 

 

 

 

2.2. Тематический план и содержание учебной дисциплины «Сервисная деятельность в тризме и госте-
приимстве» 

 

Наименование 
разделов и тем 

Содержание учебного материала и формы организации 
деятельности обучающихся 

Объем 
часов 

Коды компетенций, 
формированию 

которых 
способствует 

элемент программы  
1 2 3 4 

Раздел 1. Теоретические основы сервисной деятельности 
 

 
 
 
 

Тема 1.1. 
Основы 

теории услуг 
 

Содержание учебного материала 5 ОК 01-02, 
ОК 04-05, 

ОК 09 
Понятие услуги. Свойства услуги. Типы услуг: производственные, 
распределительные, профессиональные, потребительские, обще-
ственные.  
Классификация услуг по принципам: вещественности или невеще-
ственности, материальные и нематериальные, стандартизированные 
и творческие, производственные и непроизводственные, коммерче-
ские и некоммерческие, чистые и смешанные, идеальные 
и реальные, легитимные и нелегитимные, личностные и безличные, 
простые и сложные и т.д.  

 



Практическая работа  
Характеристика основных показателей услуг 
Подготовка доклада. 
Сегментирование рынка услуг. 

4 

 
 

Тема 1.2. 
Сущность системы 

сервиса 
 

Содержание учебного материала 10 ОК 01-02, 
ОК 04-05, 

ОК 09 
Сервис как деятельность. Основные задачи современного сервиса: 
консультирование, подготовка персонала и покупателя, передача 
необходимой технической документации, доставка изделия, приве-
дение изделия в рабочее состояние, оперативная поставка запасных 
частей, сбор и систематизация информации, формирование посто-
янной клиентуры рынка.  
Виды сервисной деятельности. Основные виды: технический, тех-
нологический, информационно-коммуникативный, транспортный, 
гуманитарный. Классификация сервиса: по времени его осуществ-
ления, по содержанию работ, по направленности услуг, по степени 
адаптации к потребителям, по масштабу и т.д. 

 

Практическая работа 
Основные подходы к осуществлению сервиса.  
Характеристика классификации потребностей в услугах 

4 

Раздел 2. Организация сервисной деятельности 
 

 
 
 

Тема 2.1.  
Предоставление ос-
новных видов услуг. 

Формы, методы, 
правила обслужива-

ния 

Содержание учебного материала  10  
9Основные характеристики материальных и социально-культурных 
услуг. Специфика предоставления услуг: помещение, оборудова-
ние, персонал, организация обслуживания, основные этапы испол-
нения услуг. 
 Сервис как потребность. Роль сервиса в удовлетворении потребно-
стей человека.  
1Формы и методы обслуживания потребителей. Формы: обслужи-

 

ОК 01-02, 
ОК 04-05, 

ОК 09 

 



потребителей. 
Качество сервисных 

услуг 
 

вание потребителей в стационарных условиях, обслуживание по-
требителей с выездом на дом, бесконтактное обслуживание по ме-
сту жительства потребителя, обслуживание с использованием об-
менных фондов товаров. Методы: обслуживание специалистом по 
сервису, самообслуживание, экспресс-обслуживание и т.д. 
Обслуживание потребителей в контактной зоне. Понятие «контакт-
ной зоны». Соответствие контактной зоны характеру и содержанию 
сервисной деятельности; техническая оснащенность; помещения; 
образцы изделий; описание услуг; стоимость услуг.  
1Показатели профессионального уровня персонала в контактной 
зоне. Профессиональные качества сотрудника: не причинять потре-
бителю услуги неудобства без крайней необходимости, не допус-
кать возникновения у него болезненных или неприятных  
ощущений, быть обходительным, любезным. Культура сервиса. 
Правила обслуживания потребителей. Система законодательно-
правовых, нормативных, технических документов по регулирова-
нию отношений между исполнителями  
услуг и потребителями, установлению правил конкурентной борь-
бы, ограничению рисков.  
Договор как основание для оказания услуг потребителю. Расторже-
ние договора.  
Ответственность сторон. Возмещение убытков. Недостатки оказан-
ной услуги. Процедура оплаты услуги. 
Качество услуги. Качество обслуживания. Система показателей 
услуг: назначения, безопасности, надежности, социального назна-
чения услуг, эстетические, информативности услуг, профессиона-
лизма персонала. Основные характеристики качественности: свое-
временность, скорость, комфортность, этика, эстетика, комплекс-
ность, информативность, достоверность, доступность, безопасность, 



экологичность и т.д. (по применению). 
Контроль качества услуг. Система контроля качества.  
Требования по предоставлению услуг: обязательность предложе-
ния, необязательность использования клиентом, эластичность сер-
виса, удобство сервиса, информационная отдача сервиса, разумная 
ценовая политика, гарантированное соответствие производства сер-
вису. 
 
Практическая работа 
Уточнение характеристик и специфики предоставление различных 
услуг  
Определение качества сервисных услуг 

2 

 
 

Тема 2.2.  
Осуществление 

услуг 

Содержание учебного материала 5  
Социально-культурные услуги. Туристические услуги. Экскурсион-
ные услуги. Виды туров. Виды туристского сервиса: внутренний, 
въездной, выездной, самодеятельный туризм.  
Виды сервисной деятельности: услуги туроператора, услуги ту-
рагента, услуги при самодеятельном туризме, экскурсионные услу-
ги. 

 

ОК 01-02, 
ОК 04-05, 

ОК 09 

Практическая работа  
Туристские, экскурсионные, гостиничные услуги и услуги предпри-
ятия питания. 
Формирование и продвижение новых услуг в сфере туризма 
и гостеприимства 

2 

Обязательная учебная нагрузка (теоретические и практические занятия) 44  
Всего 46  

 
 
 



 
 
 
 
 

3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОГРАММЫ ДИСЦИПЛИНЫ 

3.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечения 

Реализация программы дисциплины требует наличия учебного кабинета. 
Оборудование учебного кабинета: посадочные места. 
Технические средства обучения: мультимедийный проектор, компьютер. 
3.2. Информационное обеспечение обучения.  

Перечень рекомендуемых учебных изданий, Интернет-ресурсов, дополнительной литературы 

Основные печатные и электронные издания 
1. Бражников, М. А. Сервисология: учебное пособие для вузов / М. А. Бражников. – 2-е изд., испр. и доп. – 

Москва: Издательство Юрайт, 2021. – 144 с. – (Высшее образование). – ISBN 978-5-534-13343-1. – Текст : 
электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. – URL: https://urait.ru/bcode/476975 

2. Жираткова, Ж. В. Основы экскурсионной деятельности: учебник и практикум для среднего профессиональ-
ного образования / Ж. В. Жираткова, Т. В. Рассохина, Х. Ф. Очилова. – Москва: Издательство Юрайт, 2021. 
– 189 с. – (Профессиональное образование). – ISBN 978-5-534-13031-7. – Текст : электронный // ЭБС Юрайт 
[сайт]. – URL: https://urait.ru/bcode/476413 

3. Игнатьева, И. Ф. Организация туристской деятельности: учебник для вузов / И. Ф. Игнатьева. – 2-е изд., 
перераб. и доп. – Москва : Издательство Юрайт, 2021. – 392 с. – (Высшее образование). – ISBN 978-5-534-
13873-3. – Текст : электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. – URL: https://urait.ru/bcode/470587 

 



Дополнительные источники 
1. Рамендик, Д. М. Психодиагностика в социально-культурном сервисе и туризме : учебное пособие для сред-

него профессионального образования / Д. М. Рамендик, О. В. Одинцова. – 2-е изд., перераб. и доп. – Москва : 
Издательство Юрайт, 2021. – 212 с. – (Профессиональное образование). – ISBN 978-5-534-10855-2. – Текст 
: электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. – URL: https://urait.ru/bcode/475383 

4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ 
Контроль и оценка результатов освоения дисциплины осуществляется преподавателем в процессе проведения самосто-
ятельных работ, тестирования, а также выполнения обучающимися индивидуальных заданий, проектов, исследований. 
 

Результаты обучения Критерии оценки Методы оценки 

Перечень знаний, осваиваемых в рамках 
дисциплины:  
знание истории и теории в сфере 
туризма и гостеприимства, 
знание классификаций услуг и сервиса; 
знание методов мониторинга рынка 
услуг; 
знание правил обслуживания 
потребителей услуг. 
 

Описание методов мониторинга рынка 
услуг; 
правил обслуживание потребителей. 

Текущий контроль: 
- тестирование; 
- устный опрос; 
- оценка подготовленных  
обучающимися сообщений,  
докладов, мультимедийных презен-
таций. 
 
оценка выполнения практических 
заданий, дифференцированный зачет 
 

Перечень умений, осваиваемых в рамках 
дисциплины 
умение описывать методы мониторинга 
рынка услуг; 
умение воспроизводить правила обслу-

Описание методов мониторинга рынка 
услуг; 
Воспроизведение правил обслужива-
ние потребителей; 
Подбор нормативно-правовых доку-



живания потребителей услуг; 
умение поиска и применения правовых 
документов. 

ментов 
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