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1. ПАСПОРТ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 

 
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 результате освоения дисциплины ОП. 01 Сервисная деятельность в туризме и 

гостеприимстве обучающийся должен: 

уметь: 

- определять типы и виды гостиничных и туристских предприятий; 

- оценивать соответствие средств размещения установленным требованиям; 

- определять типы гостиничных номеров; 

- определять состав и функции гостиничных служб; 

- выбирать эффективные способы управления гостиницами. 

знать: 

- историю возникновения гостиниц и основателей гостиничного хозяйства; 

- классификацию, характеристику средств размещения, гостиниц, типы 

гостиничных номеров; 

- типологию гостиниц, типы туристских комплексов; 

- организационную структуру гостиничных предприятий, основные службы 

гостиниц; 

- типы предприятий питания, виды завтраков, методы обслуживания, виды сервиса; 

- характеристику банкетов, их особенности, организацию и планирование 

проведения банкета; 

- -способы управления независимыми гостиницами, формы управления: по 

контракту через договор франчайзинга, аренда; 

- гостиничные цепи, факторы, влияющие на объединения гостиниц; 

- классификация и характеристика малых гостиниц. 

 

В рамках программы учебной дисциплины обучающимися осваиваются умения и 

знания 
Код 

ПК, ОК 

Умения Знания 

ОК 

01 

02 

04 

05 

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; 

 

 

 

 

 



Виды деятельности Профессиональные компетенции, соответствующие видам 

деятельности 

 Предоставление 

турагентских услуг 

ПК 1.4.  Рассчитывать стоимость турпакета в 

соответствии с заявкой потребителя 

 

В процессе усвоения образовательной программы формируются следующие 

личностные результаты: 

Осознающий себя гражданином и защитником великой страны ЛР 1 

Проявляющий активную гражданскую позицию, демонстрирую- щий 

приверженность принципам честности, порядочности, откры- тости, 

экономически активный и участвующий в студенческом и 

территориальном самоуправлении, в том числе на условиях добро- 

вольчества, продуктивно взаимодействующий и участвующий в де- 

ятельности общественных организаций 

 

 

ЛР 2 

Соблюдающий нормы правопорядка, следующий идеалам граж- данского 

общества, обеспечения безопасности, прав и свобод граж- дан России. 

Лояльный к установкам и проявлениям представителей субкультур, 

отличающий их от групп с деструктивным и девиант- ным поведением. 

Демонстрирующий неприятие и предупреждаю- щий социально опасное 

поведение окружающих 

 

 

ЛР 3 

Проявляющий и демонстрирующий уважение к людям труда, осо- 

знающий ценность собственного труда. Стремящийся к формиро- ванию 

в сетевой среде личностно и профессионального конструк- 

тивного «цифрового следа» 

 

ЛР 4 

Демонстрирующий приверженность к родной культуре, историче- ской 

памяти на основе любви к Родине, родному народу, малой ро- дине, 

принятию традиционных ценностей многонационального народа России 

 

ЛР 5 

Проявляющий уважение к людям старшего поколения и готовность к 

участию в социальной поддержке и волонтерских движениях 
ЛР 6 

Осознающий приоритетную ценность личности человека; уважаю- щий 

собственную и чужую уникальность в различных ситуациях, во всех 

формах и видах деятельности. 

ЛР 7 

Проявляющий и демонстрирующий уважение к представителям 

различных этнокультурных, социальных, конфессиональных и иных 

групп. Сопричастный к сохранению, преумножению и трансляции 

культурных традиций и ценностей многонационального рос- 

сийского государства 

 

ЛР 8 

Соблюдающий и пропагандирующий правила здорового и безопас- ного 

образа жизни, спорта; предупреждающий либо преодолеваю- щий 

зависимости от алкоголя, табака, психоактивных веществ, азартных игр и 

т.д. Сохраняющий психологическую устойчивость в ситуативно сложных 

или стремительно меняющихся ситуациях 

 

ЛР 9 

Заботящийся о защите окружающей среды, собственной и чужой ЛР 10 

безопасности, в том числе цифровой  

Проявляющий уважение к эстетическим ценностям, обладающий 

основами эстетической культуры 
ЛР 11 



Принимающий семейные ценности, готовый к созданию семьи и 

воспитанию детей; демонстрирующий неприятие насилия в семье, ухода 

от родительской ответственности, отказа от отношений со своими детьми 

и их финансового содержания 

 

ЛР 12 

Личностные результаты реализации программы воспитания, 

определенные отраслевыми требованиями к деловым качествам личности 

Соблюдающий этические требования к профессиональному взаи- 

модействию 
ЛР 13 

Ориентированный на соблюдение прав человека и уважение досто- 

инства личности 
ЛР 14 

Соблюдающий требования конфиденциальности личной информа- ции 

граждан 
ЛР 15 

Личностные результаты реализации программы воспитания, определенные субъектом 

Российской Федерации 

Сохраняющий национально-культурную идентичность в условиях 

поликультурного образовательного процесса 
ЛР 16 

Личностные результаты реализации программы воспитания, определенные ключевыми 

работодателями 

Готовый соответствовать ожиданиям работодателей: осознанно 

выполняющий профессиональные требования, ответственный, 

пунктуальный, дисциплинированный, трудолюбивый, критически 

мыслящий, нацеленный на достижение поставленных целей; де- 

монстрирующий профессиональную жизнестойкость 

 

ЛР 17 

Способный к самостоятельному решению вопросов жизнеустрой- ства ЛР 18 

Владеющий навыками принятия решений социально-бытовых вопросов ЛР 19 

Умеющий быстро принимать решения, распределять собственные 

ресурсы 

ЛР 20 

Осознающий ответственность за полноту, качество и своевременность 

предоставления клиенту всей необходимой для него информации, 

ответственность и перед обществом за результаты своей деятельности 

ЛР 21 

Личностные результаты реализации программы воспитания, 

определенные субъектами образовательного процесса 

 

Содействующий поддержанию престижа своей профессии и обра- 

зовательной организации 

ЛР 22 

Демонстрация навыков межличностного делового общения, соци- 

ального имиджа 

ЛР 23 

Демонстрирующий доброжелательность, личную порядочность при 

взаимодействии с клиентом 

ЛР 24 

 

1.4. Рекомендуемое количество часов на освоение программы дисциплины: 

 

максимальной учебной нагрузки обучающегося 70 часа, в том числе: обязательной 

учебной нагрузки во взаимодействии с преподавателем 42 часов; 

 самостоятельной работы обучающегося  4 ч   

Курсовой проект -12ч    

Консультация -6ч 

Промежуточная аттестация  в форме  экзамена -6ч 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ ОП.01 

СЕРВИСНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ В ТУРИЗМЕ И ГОСТЕПРИИМСТВЕ 
 

2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы 

Вид учебной работы 
Объем 

часов 

Объем учебной дисциплины 70 

Основное содержание 42 

в том числе: 

теоретическое обучение 20 

практические занятия  22 

Самостоятельная работа 4 

Курсовой проект (8сем) 12 

Консультация  6 

Промежуточная аттестация в форме экзамена 6 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

2.2. Тематический план и содержание учебной дисциплины ОП.01 Сервисная 

деятельность в туризме и гостеприимстве 

Наименование 

разделов и тем 

Содержание учебного материала и формы 

организации деятельности обучающихся 

Объем 

часов 

Осваиваемые 

элементы 

компетенций 

1 2 3 4 

3 семестр  

Раздел 1. Теоретические основы сервисной деятельности 20/10  

Тема 1.1 

Основы теории 

услуг 

 Содержание учебного материала: 12/6  
ОК 01, 02, 04, 

05, 09 
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. 

  

2 ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

   

Услуги в современной экономике и их 

особенности как товара. Рынок услуг и его 

особенности. Покупательский риск в сфере 

услуг.  

2 
ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

   

Маркетинговая среда в предприятии сервиса. 

Сегментирование в рынке услуг. 

2 
ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

Практическое занятие № 1 

История развития сферы сервиса: 

зарубежный и российский опыт. 

Классификация услуг и сервисной 

деятельности 

2 

ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

ПК 1.4 

Практическое занятие № 2 

Иерархия потребностей 2 

ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

ПК 1.4  

Практическое занятие № 3 

Характеристика основных показателей услуг 2 

ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

ПК 1.4 

Тема 1.2 

Сущность 

системы 

сервиса 

 Содержание учебного материала: 8/4  

ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

ПК 1.4 

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 

2 



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 осуществлению 

сервиса. Тенденции современного сервиса. 

Принципы современного сервиса. 

2 

ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

ПК 1.4 

Практическое занятие № 4 

Характеристика классификации 

потребностей в услугах 

 Организационные основы сервисной 

деятельности, предприятия, персонал. 

2 

  

ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

ПК 1.4 

  

Практическое занятие № 5 

Технологии реализации сервисной 

деятельности, качество, безопасность, 

культура. 

 Современное состояние и перспективные 

инновации в совершенствовании сферы 

сервиса  

2 

  

ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

ПК 1.4 

  

Раздел 2. Организация сервисной деятельности 22/12  

Тема 2.1 

Предоставление 

основных видов 

услуг 

 Содержание учебного материала: 2  

ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

ПК 1.4 

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. 

2 

Тема 2.2  Содержание учебного материала: 4 ОК 01, 02, 04, 



Формы, 

методы, 

правила 

обслуживания 

потребителей 

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. 

2 

05, 09 

ПК 1.4 

Практическое занятие №6 

Уточнение характеристик и специфики 

предоставление различных услуг 

2 

ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

ПК 1.4 

Тема 2.3 

Качество 

сервисных 

услуг 

 Содержание учебного материала: 2  

ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

ПК 1.4 

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, 

ограничению рисков.  

Договор как основание для оказания услуг 

потребителю. Расторжение договора.  

Ответственность сторон. Возмещение 

убытков. Недостатки оказанной услуги. 

Процедура оплаты услуги. 

2 

Тема 2.4 

Качество 

сервисных 

услуг 

 Содержание учебного материала:  6 

ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

ПК 1.4 

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, 

2 



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. 

Практическое занятие №7 

Определение качества сервисных услуг 2 

ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

ПК 1.4 

Практическое занятие № 8 

Определение качества сервисных услуг 2 

ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

ПК 1.4 

Самостоятельная работа 2  

Тема 2.5 

Осуществление 

услуг 

 Содержание учебного материала: 8  

ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

ПК 1.4 

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. 

2 

  

Практическое занятие № 9 

Туристские, экскурсионные, гостиничные 

услуги и услуги предприятия питания. 

2 

ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

ПК 1.4 

Практическое занятие № 10 

Туристские, экскурсионные, гостиничные 

услуги и услуги предприятия питания. 

2 

ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

ПК 1.4 

Практическое занятие № 11 

Формирование и продвижение новых услуг в 

сфере туризма и гостеприимства 

2 

ОК 01, 02, 04, 

05, 09 

ПК 1.4 

Самостоятельная работа  2  

Курсовой проект 12  

Консультация  6  

Промежуточная аттестация в форме экзамена 6  

Всего 70  

 

 

 

 

 

 

 

 



3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 

3.1. Для реализации программы учебной дисциплины должны быть 

предусмотрены следующие специальные помещения: 

Кабинет «Предпринимательской деятельности в сфере гостиничного бизнеса». 

3.2. Информационное обеспечение реализации программы 

3.2.1. 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 профессионального 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 

4. Рамендик, Д. М. Психодиагностика в социально-культурном сервисе и туризме : 

учебное пособие для среднего 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 

3.2.2. Дополнительные источники  

1. Аносова, Т. Г. Технологии комфорта : учебное пособие для СПО / Т. Г. Аносова, Ж. 

Танчев. – 2-е изд. – Саратов, Екатеринбург : Профобразование, Уральский федеральный 

университет, 2019. – 71 c. – ISBN 978-5-4488-0407-6, 978-5-7996-2813-0. – Текст : электронный // 

Электронный ресурс цифровой образовательной среды СПО PROFобразование : [сайт]. – URL: 

https://profspo.ru/books/87883 

https://profspo.ru/books/87883


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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5. АДАПТАЦИЯ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ ПРИ ОБУЧЕНИИ ЛИЦ С ОГРАНИЧЕННЫМИ 

ВОЗМОЖНОСТЯМИ ЗДОРОВЬЯ 

В целях реализации рабочей программы общеобразовательной дисциплины и для 

адаптации восприятия справочного, учебного, просветительского материала для лиц с особыми 

образовательными потребностями созданы и совершенствуются специальные условия с учетом 

нозологий обучающихся: 

Для слабовидящих обучающихся используются:  

− индивидуальные дидактические материалы и наглядные пособия, выполненные с 

учетом типологических и индивидуальных зрительных возможностей слабовидящих 

обучающихся; 

− печатная информация представляется крупным шрифтом (от 18 пунктов), тотально 

озвучивается (т.е. чтение не заменяется пересказом), так же, как и записи на доске; 

− обеспечивается необходимый уровень освещенности помещений; 

− предоставляется возможность использовать компьютеры во время занятий и право 

записи объяснения на диктофон (по желанию обучающегося). 

Компенсация затруднений сенсомоторного, ментального и интеллектуального развития 

обучающихся с особыми образовательными потребностями проводится за счет: 

− исключения повышенного уровня шума на занятии и внеурочном мероприятии; 

− акцентирования внимания на значимости, полезности учебной информации для 

профессиональной деятельности; 

− многократного повторения ключевых положений учебной информации; 

− подачи материала на принципах мультимедиа;   

− максимального снижения зрительных нагрузок при работе на компьютере (подбор 

индивидуальных настроек экрана монитора, дозирование и чередование зрительных нагрузок с 

другими видами деятельности, использование программных средств для увеличения изображения 

на экране; работы с помощью клавиатуры, использование «горячих» клавиш и др.); 

− регулярного применения упражнений на совершенствование темпа переключения 

внимания, его объема и устойчивости; 

Информативность и комфортность восприятия учебного материала на занятиях 

обеспечивается за счет его алгоритмизации по параметрам: 

− психологическая настройка; 

− аудиальные стимулы к восприятию (объяснение, вопросы, просьбы повторить 

сказанное; четкие доступные указания, разъяснения, пояснения; контекстный аудиофон и др.); 

− визуальные стимулы к восприятию (учебники, пособия, опорные конспекты, 

схемы, слайды презентации, иные наглядные материалы); 

− кинестетические стимулы к восприятию (конспектирование, дополнение, 

маркирование опорного конспекта, тесты с выбором варианта ответа, жестовый выбор, запись 

домашнего задания, вещественное моделирование, поисковые задания, выполняемые 

индивидуально с использованием ноутбуков и др.); 

− активные методы обучения (проблемные вопросы, дискуссии, деловые и ролевые 

игры, практические работы; использование метапредметных связей, связи с практикой и др.); 

Компенсация затруднений речевого и интеллектуального развития обучающихся 

проводится за счет: 

− фиксации педагога на собственной артикуляции; 

− использования схем, диаграмм, рисунков, компьютерных презентаций с гиперссылками, 

комментирующими отдельные компоненты изображения; 

− обеспечения возможности для обучающегося получить адресную консультацию по 

электронной почте по мере необходимости. 

 

 

 



6.ЛИСТ ПЕРЕУТВЕРЖДЕНИЯ (АКТУАЛИЗАЦИИ) РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ 

ДИСЦИПЛИНЫ 

Учебный год Внесенные изменения Преподаватель  

(ФИО) 

Протокол заседания 

кафедры (дата, номер), 

ФИО зав. кафедрой, 

подпись 

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

  Примечание: 

 В таблице указывается только характер изменений (например, изменение темы, списка 

источников по теме или темам, средств промежуточного контроля), с указанием пунктов рабочей 

программы. Само содержание изменений оформляется приложением по сквозной нумерации 
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