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1. ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ 
ДИСЦИПЛИНЫ «СЕРВИСНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ В ТУРИЗМЕ И 

ГОСТЕПРИИМСТВЕ» 

1.1. Место дисциплины в структуре основной образовательной программы: 
Учебная дисциплина «Сервисная деятельность в туризме и гостеприимстве» 

является обязательной частью общепрофессионального цикла примерной основной 
образовательной программы в соответствии с ФГОС СПО по специальности. 
Особое значение дисциплина имеет при формировании и развитии ОК 01-02, ОК 04-05, ОК 

09 
 

1.2. Цель и планируемые результаты освоения дисциплины: 
В рамках программы учебной дисциплины обучающимися осваиваются умения и 

знания 
 

Код ПК, 
ОК 

Умения Знания 

ОК 01- 
02, 

ОК 04- 
05, 

ОК 09 

проводить поиск в различных 
поисковых 
системах; 
использовать различные виды учебных 
изданий; 
применять методики самостоятельной 
работы с учетом особенностей 
изучаемой дисциплины; описывать 
методы мониторинга рынка услуг; 
воспроизводить правила обслуживания 
потребителей услуг 

истории и теории в сфере туризма и 
гостеприимства, 
классификаций услуг и сервиса; 
методов мониторинга рынка услуг; 
правил обслуживания потребителей 
услуг. 

 
 

2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы 

Вид учебной работы Объем в часах 

Объем образовательной программы учебной дисциплины 118 

в т. ч.: 

теоретическое обучение 23 

лабораторные работы  

практические занятия 69 

Самостоятельная работа  22 

Промежуточная аттестация 4 

 

 

2.2. Тематический план и содержание учебной дисциплины 
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Наименование 
разделов и тем 

Содержание учебного материала и формы организации деятельности 
обучающихся 

Объем, акад. ч / в том числе в 
форме практической 
подготовки, акад ч 

Коды 
компетенций, 

формировани
ю 

которых 
способствует 

элемент 
программы Раздел 1. Теоретические основы сервисной деятельности   

Тема 1.1. Основы 
теории услуг 

Содержание учебного материала 
Понятие услуги. Свойства услуги. Типы услуг: производственные, 
распределительные, профессиональные, потребительские, общественные. 
Классификация услуг по принципам: вещественности или 
невещественности, материальные и нематериальные, стандартизированные 
и творческие, производственные и непроизводственные, коммерческие и 
некоммерческие, чистые и смешанные, идеальные и реальные, легитимные 
и нелегитимные, личностные и безличные, простые и сложные и т.д. 
Услуги в современной экономике и их особенности как товара. Рынок 
услуг и его особенности. Покупательский риск в сфере услуг. 
Маркетинговая среда предприятия сервиса. Сегментирование рынка услуг. 

6 

ОК 01-02, ОК 04-
05, ОК 09 

В том числе практических и лабораторных занятий  
Характеристика основных показателей услуг 8 
Самостоятельная работа обучающихся 
Организация деятельности предприятия сервиса: сегментирование рынка 
труда; динамика потребительского спроса на продукцию или услугу; 
маркетинговая среда предприятия в сфере туризма и гостеприимства 

8 

Тема 1.2. Сущность 
системы сервиса 

Содержание учебного материала 
Сервис как деятельность. Основные задачи современного сервиса: 
консультирование, подготовка персонала и покупателя, передача 
необходимой технической документации, доставка изделия, приведение 
изделия в рабочее состояние, оперативная поставка запасных частей, сбор 
и систематизация информации, формирование постоянной клиентуры 
рынка. Виды сервисной деятельности. Основные виды: технический, 
технологический, информационно - коммуникативный, транспортный, 
гуманитарный. Классификация сервиса: по времени его осуществления, по 
содержанию работ, по направленности услуг, по степени адаптации к 
потребителям, по масштабу и т.д. Основные подходы к 

8 

ОК 01-02, ОК 04-
05, ОК 09 
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 осуществлению сервиса. Тенденции современного сервиса. Принципы 
современного сервиса. 

  

В том числе практических и лабораторных занятий  
Характеристика классификации потребностей в услугах 10 

Самостоятельная работа обучающихся 
Гарантийное обслуживание: принципы и функции гарантии 

8 

Раздел 2. Организация сервисной деятельности   
Тема 2.1. 
Предоставление 
основных видов 
услуг. Формы, 
методы, правила 
обслуживания 
потребителей. 
Качество сервисных 
услуг 

Содержание учебного материала 
Основные характеристики материальных и социально-культурных услуг. 
Специфика предоставления услуг: помещение, оборудование, персонал, 
организация обслуживания, основные этапы исполнения услуг. 
Требования по предоставлению услуг: обязательность предложения, 
необязательность 
использования клиентом, эластичность сервиса, удобство сервиса, 
информационная отдача сервиса, разумная ценовая политика, 
гарантированное соответствие производства сервису. 
Сервис как потребность. Роль сервиса в удовлетворении потребностей 
человека. 
Фазы выбора потребителями товаров и услуг: цель, принятие решения, 
действия, удовлетворение потребности. 
Формы и методы обслуживания потребителей. Формы: обслуживание 
потребителей в стационарных условиях, обслуживание потребителей с 
выездом на дом, бесконтактное обслуживание по месту жительства 
потребителя, обслуживание с использованием обменных фондов товаров. 
Методы: обслуживание специалистом по сервису, самообслуживание, 
экспресс обслуживание и т.д. 
Обслуживание потребителей в контактной зоне. Понятие «контактной 
зоны». Соответствие контактной зоны характеру и содержанию сервисной 
деятельности; техническая оснащенность; помещения; образцы изделий; 
описание услуг; стоимость услуг. 
Показатели профессионального уровня персонала в контактной зоне. 
Профессиональные качества сотрудника: не причинять потребителю 
услуги неудобства без крайней необходимости, не допускать 
возникновения у него болезненных или неприятных 
ощущений, быть обходительным, любезным. Культура сервиса. 
Правила обслуживания потребителей. Система законодательно-правовых, 
нормативных, технических документов по регулированию отношений 
между исполнителями 
услуг и потребителями, установлению правил конкурентной борьбы, 

6 

ОК 01-02, ОК 04-
05, ОК 09 
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 ограничению рисков. 
Договор как основание для оказания услуг потребителю. Расторжение 
договора. Ответственность сторон. Возмещение убытков. Недостатки 
оказанной услуги. Процедура оплаты услуги. 
Качество услуги. Качество обслуживания. Система показателей услуг: 
назначения, безопасности, надежности, социального назначения услуг, 
эстетические, информативности услуг, профессионализма персонала. 
Основные характеристики качественности: своевременность, скорость, 
комфортность, этика, эстетика, комплексность, информативность, 
достоверность, доступность, безопасность, экологичность и т.д. (по 
применению). 
Контроль качества услуг. Система контроля качества. Методы контроля: 
цели применения, физико-статистические признаки и процедуры, 
формирование результатов. Нормативно-правовая база: ФЗ, Правила, 
система ГОСТов. 

  

В том числе практических и лабораторных занятий  
Уточнение характеристик и специфики предоставление различных услуг 8 
Определение качества сервисных услуг 10 
Самостоятельная работа обучающихся 
Нормативно-правовое поле безопасности услуг: ФЗ, правила, система 
ГОСТов 

4 

Тема 2.2. 
Осуществление 
услуг 

Содержание учебного материала 
Социально-культурные услуги. Туристические услуги. Экскурсионные 
услуги. Виды туров. Виды туристского сервиса: внутренний, въездной, 
выездной, самодеятельный туризм. Виды сервисной деятельности: услуги 
туроператора, услуги турагента, услуги при самодеятельном туризме, 
экскурсионные услуги, услуги предприятия питания. 
Комплекс услуг. Дополнительные услуги. 

3 

ОК 01-02, ОК 04-
05, ОК 09 

В том числе практических и лабораторных занятий  
Туристские, экскурсионные, гостиничные услуги и услуги предприятия 
питания. Формирование и продвижение новых услуг в сфере туризма и 
гостеприимства 

10 

Самостоятельная работа обучающихся 
Нормативно-правовое поле безопасности услуг: ФЗ, правила, система 
ГОСТов 

2 

Промежуточная аттестация 4  
Всего: 118  
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3. УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ И ИНФОРМАЦИОННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ 

ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Основная учебная литература 

 

1. Страхование в туризме : учебное пособие / Ю. Е. Клишина, И. И. Глотова, Б. А. 

Доронин [и др.]. — Ставрополь : Ставропольский государственный аграрный университет, 

2022. — 120 c. — Текст : электронный // Цифровой образовательный ресурс IPR SMART : 

[сайт]. — URL: https://www.iprbookshop.ru/129606.html 

2. Долгих, Т. В. Экономика туризма : практикум для обучающихся по направлению 

подготовки 43.03.02 «Туризм», профиль подготовки «Организация и управление 

туроператорской и турагентской деятельностью», квалификация (степень) выпускника 

«бакалавр» / Т. В. Долгих, С. А. Мухамедиева. — : Кемеровский государственный институт 

культуры, 2024. — 59 c. — ISBN 978-5-8154-0691-9. — Текст : электронный // Цифровой 

образовательный ресурс IPR SMART : [сайт]. — URL: 

https://www.iprbookshop.ru/148139.html 

 

Дополнительная учебная литература 

 

1. Бизнес-планирование в туризме : учебник для студентов вузов, обучающихся по 

направлению подготовки 43.03.02 «Туризм» / О. Н. Васильева, А. В. Казакова, И. А. 

Меркулина [и др.] ; под редакцией Т. В. Харитоновой, А. В. Шарковой. — 6-е изд. — 

Москва : Дашков и К, 2024. — 308 c. — ISBN 978-5-394-05641-3. — Текст : электронный // 

Цифровой образовательный ресурс IPR SMART : [сайт]. — URL: 

https://www.iprbookshop.ru/144226.html 

2. Трусова, Н. М. Туризм : междисциплинарный аспект. Конспект лекций для 

студентов, обучающихся по направлению 43.03.02 (100400.62) «Туризм» / Н. М. Трусова, С. 

А. Мухамедиева, Ю. В. Клюев. — Кемерово : Кемеровский государственный институт 

культуры, 2015. — 171 c. — ISBN 978-5-8154-0292-8. — Текст : электронный // Цифровой 

образовательный ресурс IPR SMART : [сайт]. — URL: https://www.iprbookshop.ru/55821.html 

 

Требования к материально-техническому и учебно-методическому обеспечению 

программы среднего профессионального образования 

3.1. Колледж располагает материально-технической базой, соответствующей 

действующим противопожарным правилам и нормам и обеспечивающей проведение всех 

видов дисциплинарной и междисциплинарной подготовки, практической и научно-

исследовательской работ обучающихся, предусмотренных учебным планом. 

Помещения представляют собой учебные аудитории для проведения учебных 

занятий, предусмотренных программой среднего профессионального образования, 

оснащенные оборудованием и техническими средствами обучения, состав которых 

определяется в рабочих программах дисциплин (модулей). 

В Колледже имеются специализированные аудитории для проведения занятий по 

информационным технологиям. 

Помещения для самостоятельной работы обучающихся оснащены компьютерной 

техникой с возможностью подключения к сети "Интернет" и обеспечением доступа к 

электронной информационно-образовательной среде Колледжа. 

 

Электронная информационно-образовательная среда Колледжа включает: 

1. Официальный сайт (https://www.iile.ru/) 

2. Электронная информационно-образовательная среда «1С: Университет» договор от 

10.09.2018 г. №ПРКТ-18281 (бессрочно) 

3. Программы для ЭВМ. Система дистанционного обучения «Mirapolis» - 

Лицензионный договор №107/06/24-к от 27.06.2024 (Спецификация к Лицензионному 

https://www.iprbookshop.ru/129606.html
https://www.iprbookshop.ru/148139.html
https://www.iprbookshop.ru/144226.html
https://www.iprbookshop.ru/55821.html
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договору №107/06/24-к от 27.06.2024, срок действия с 02.07.2025 по 01.07.2026 г.) 

https://impe.lms.mirapolis.ru/mira/ 

4. Программа для ЭВМ. Виртуальная комната «Mirapolis» - Лицензионный договор 

№107/06/24-к от 27.06.2024 (Спецификация к Лицензионному договору №107/06/24-к от 

27.06.2024, срок действия с 02.07.2025 по 01.07.2026 г.) https://impe.lms.mirapolis.ru/mira/ 

5. Система тестирования INDIGO лицензионное соглашение (Договор от 07.11.2018 г. 

№Д-54792, дополнительное соглашение № Д-5479/6 о пролонгации договора до 

01.06.2026г.) http://212.48.35.211:85/ 

 

3.2. Колледж обеспечен необходимым комплектом лицензионного и свободно 

распространяемого программного обеспечения, в том числе отечественного производства 

(состав определяется в рабочих программах дисциплин (модулей) и подлежит обновлению 

при необходимости). 

 

Перечень лицензионного программного обеспечения, в том числе 

отечественного производства: 

1. Операционная система «Атлант» - Atlant Academ от 24.01.2024 г. (бессрочно) 

2. Антивирусное программное обеспечение Kaspersky Endpoint Security для бизнеса 

– Расширенный Russian Edition договор-оферта № Tr000941765 от 16.10.2025 г.  

 

3.3. Обучающимся обеспечен доступ (удаленный доступ) к современным 

профессиональным базам данных и информационным справочным системам, состав 

которых определяется в рабочих программах дисциплин (модулей) и обновляется при 

необходимости, но не реже одного раз в год. 

 

Перечень современных профессиональных баз данных и информационных 

справочных систем: 

1. Информационно-поисковая система «Консультант Плюс» - Договор №МИ-ВИП-

79717-56/2022 (бессрочно) 

2. Электронно-библиотечная система IPRsmart лицензионный договор от 01.09.2024 

г. №11652/24С (срок действия до 31.08.2027 г.) https://www.iprbookshop.ru/ 

3. Научная электронная библиотека eLIBRARY лицензионный договор SCIENC 

INDEX № SIO -3079/2026 от 30.01.2026 г. (срок действия до 29.01.2027г.) https://elibrary.ru 

 

3.4. Обучающиеся из числа инвалидов и лиц с ОВЗ обеспечены электронными 

образовательными ресурсами в формах, адаптированных к ограничениям их здоровья. 

 

https://impe.lms.mirapolis.ru/mira/
https://impe.lms.mirapolis.ru/mira/
http://212.48.35.211:85/
https://www.iprbookshop.ru/
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4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

 

 

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, эссе, 

мультимедийных 

презентаций. 

Экспертная оценка 

выполнения практических 

заданий. 

Перечень умений, осваиваемых 

в рамках дисциплины умение

 описывать методы 

мониторинга рынка услуг; 

умение воспроизводить правила 

обслуживания потребителей 

услуг; 

умение поиска и применения 

правовых документов. 

Описание методов 

мониторинга рынка услуг; 

Воспроизведение правил 

обслуживание потребителей; 

Подбор нормативно-правовых 

документов 

 


