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1. ПАСПОРТ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 

ОП.01 СЕРВИСНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ В ТУРИЗМЕ 

И ГОСТЕПРИИМСТВЕ 

 

1.1 Область применения программы 

Рабочая  программа учебной дисциплины является частью программы 

подготовки специалистов среднего звена в соответствии с ФГОС по 

специальности СПО 43.02.16 Туризм и гостеприимство. 
 

1.2 Место учебной дисциплины в структуре ППССЗ 

Учебная дисциплина «Сервисная деятельность в туризме 

и гостеприимстве» является обязательной частью общепрофессионального 

цикла основной образовательной программы в соответствии с ФГОС СПО по 

специальности 43.02.16 Туризм и гостеприимство 

 

1.3 Цели и задачи дисциплины  

Цель дисциплины – получение комплексного представления о задачах, 

направлениях и методах сервисной деятельности, знакомство с современным 

рынком услуг; освоение комплекса знаний, умений и навыков в сервисной 

деятельности, изучение основных и перспективных направлениях сервисной 

деятельности для организации комплексного туристского обслуживания в 

основных сегментах туристской индустрии. 

Задачи: 

− изучить теоретические основы сервисной деятельности  (основные 

понятия, историю развития сферы сервиса: зарубежный и российский опыт); 

− раскрыть методологические основы и междисциплинарный характер 

научного анализа сервисной деятельности; 

− проанализировать организационные основы сервисной 

деятельности; 

− систематизировать технологии реализации сервисной деятельности, 

− провести анализ современного состояния и выявить перспективные 

направления совершенствования сферы сервиса. 

 

1.4 Требования к результатам освоения дисциплины 

В результате освоения дисциплины обучающийся должен обладать 

общими компетенциями, включающими в себя: 

ОК 01. Выбирать способы решения задач профессиональной 

деятельности применительно к различным контекстам 

ОК 02. Использовать современные средства поиска, анализа и 

интерпретации информации, и информационные технологии для выполнения 

задач профессиональной деятельности 

ОК 04. Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и 

команде 
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ОК 05. Осуществлять устную  и письменную коммуникацию на 

государственном языке Российской Федерации с учетом особенностей 

социального и культурного контекста 

ОК 09. Пользоваться профессиональной документацией  на 

государственном и иностранном языках 

 

В результате освоения дисциплины обучающийся должен 

уметь:  

− 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 

знать:  

− истории и теории в сфере туризма и гостеприимства, 

− классификаций услуг и сервиса; 

− методов мониторинга рынка услуг; 

− правил обслуживания потребителей услуг  

 

использовать приобретенные знания и умения в практической 

деятельности и повседневной жизни 

Планируемые личностные результаты 

в ходе реализации образовательной программы 

Личностные результаты 

реализации программы воспитания 

(дескрипторы) 

Код 

личностных 

результатов  

реализации  

программы  

воспитания 

Демонстрирующий приверженность традиционным духовно-нравственным 

ценностям, культуре народов России, принципам честности, порядочности, 

открытости. Действующий и оценивающий свое поведение и поступки, 

поведение и поступки других людей с позиций традиционных российских 

духовно-нравственных, социокультурных ценностей и норм с учетом 

осознания последствий поступков. Готовый к деловому взаимодействию и 

неформальному общению с представителями разных народов, 

национальностей, вероисповеданий, отличающий их от участников групп с 

деструктивным и девиантным поведением. Демонстрирующий неприятие 

социально опасного поведения окружающих и предупреждающий его. 

Проявляющий уважение к людям старшего поколения, готовность к участию в 

социальной поддержке нуждающихся в ней 

ЛР 3 

Осознающий и деятельно выражающий приоритетную ценность каждой 

человеческой жизни, уважающий достоинство личности каждого человека, 

собственную и чужую уникальность, свободу мировоззренческого выбора, 

самоопределения. 

Проявляющий бережливое и чуткое отношение к религиозной 

ЛР 7 
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принадлежности каждого человека, предупредительный в отношении 

выражения прав и законных интересов других людей 

Проявляющий и демонстрирующий уважение законных интересов  

и прав представителей различных этнокультурных, социальных, 

конфессиональных групп в российском обществе; национального 

достоинства, религиозных убеждений с учётом соблюдения необходимости 

обеспечения конституционных прав и свобод граждан. Понимающий и 

деятельно выражающий ценность межрелигиозного и межнационального 

согласия людей, граждан, народов в России.   Выражающий сопричастность к 

преумножению и трансляции культурных традиций и ценностей 

многонационального российского государства, включенный в общественные 

инициативы, направленные на их сохранение 

ЛР 8 

Личностные результаты 

реализации программы воспитания, определенные отраслевыми требованиями  

к деловым качествам личности 

Выполняющий профессиональные навыки в сфере туризма и гостеприимства  ЛР 13 

Соблюдающий в своей профессиональной деятельности этические принципы: 

честности, независимости, профессионального скептицизма, противодействия 

коррупции и экстремизму, обладающий системным мышлением и умением 

принимать решение в условиях риска и неопределенности 

ЛР 14 

Личностные результаты 

реализации программы воспитания, определенные субъектом  

Российской Федерации 

Гибко реагирующий на появление новых форм трудовой деятельности, 

готовый к их освоению 
ЛР 17 

Готовый к профессиональной конкуренции и конструктивной реакции на 

критику. 
ЛР 18 

Экономически активный, предприимчивый, готовый к самозанятости ЛР 19 

Личностные результаты 

реализации программы воспитания, определенные ключевыми работодателями  
Активно применяющий полученные знания на практике ЛР 20 
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2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 

2.1 Объем учебной дисциплины и виды учебной работы 

 

Вид учебной работы Объем часов 

Максимальная учебная нагрузка (всего) 72 

Обязательная аудиторная учебная нагрузка (всего)  72 

в том числе:  

     практические занятия 36 

Итоговая аттестация в форме дифференцированного зачета 



7 

 

2.2Тематический 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, акад. ч 

/ в том числе в 

форме 

практической 

подготовки, 

акад ч 

Коды 

компетенций  

и личностных 

результатов, 

формированию 

которых 

способствует 

элемент 

программы  

1 2 3 4 

Раздел 1. Теоретические основы сервисной деятельности   

Тема 1.1. Основы  

теории услуг 

 

Содержание учебного материала 8 ОК 01-02, 

ОК 04-05, 

ОК 09 

ЛР 3, 7, 8, 13, 

14, 17-20 

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. 

Практическое занятие 8 

Характеристика основных показателей услуг 

Тема 1.2. Сущность 

системы сервиса 

 

Содержание учебного материала 8 ОК 01-02, 

ОК 04-05, 

ОК 09 

ЛР 3, 7, 8, 13, 

14, 17-20 

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 
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и т.д. Основные подходы к осуществлению сервиса. Тенденции современного сервиса. Принципы 

современного сервиса. 

Практическое занятие 8 

Характеристика классификации потребностей в услугах 

Раздел 2. Организация сервисной деятельности 
 

 

Тема 2.1. 

Предоставление 

основных видов 

услуг. Формы, 

методы, правила 

обслуживания  

потребителей. 

Качество 

сервисных  

услуг 

 

Содержание учебного материала  12 ОК 01-02, 

ОК 04-05, 

ОК 09 

ЛР 3, 7, 8, 13, 

14, 17-20 

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, 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, 
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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. 

Практические занятия 12 

Уточнение характеристик и специфики предоставление различных услуг 

Определение качества сервисных услуг 

Тема 2.2. 

Осуществление 

услуг  

Содержание учебного материала  6 ОК 01-02, 

ОК 04-05, 

ОК 09 

ЛР 3, 7, 8, 13, 

14, 17-20 

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. 

Практическое занятие 8 

Туристские, экскурсионные, гостиничные услуги и услуги предприятия питания. Формирование 

и продвижение новых услуг в сфере туризма и гостеприимства 

Промежуточная аттестация: дифференцированный зачет 2 ОК 01-02, 

ОК 04-05, 

ОК 09 

ЛР 3, 7, 8, 13, 

14, 17-20 

Всего: 72  
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3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 
 

3.1 Требования к минимальному материально-техническому 

обеспечению  

Реализация программы дисциплины требует наличия кабинета 

«Предпринимательской деятельности в сфере гостиничного бизнеса». 

Оборудования учебного кабинета: 

− посадочные места по количеству обучающихся; 

− рабочее место преподавателя; 

− доска; 

− учебно-методическое обеспечение. 

Технические средства обучения: 

− компьютер, 

− мультимедийное оборудование. 
 

3.2 Учебно-методическое обеспечение по дисциплине 

Информационные условия реализации Программы обеспечиваются 

современной информационно-образовательной средой (ИОС), включающей: 

− комплекс информационных образовательных ресурсов, в том числе 

цифровые образовательные ресурсы (https://ирбис-дистант.рф; 

https://PROFSPO.ru;https://sferum.ru); 

− совокупность технологических средств ИКТ: компьютеры, иное 

информационное оборудование, коммуникационные каналы; 

− систему современных педагогических технологий, обеспечивающих 

обучение в современной информационно-образовательной среде. 

В целях обеспечения реализации Программы в АНПОО «ИРБиС» 

используется электронная библиотека, обеспечивающая доступ к 

информационным справочным и поисковым системам, а также иным 

информационным ресурсам. 

Библиотечный фонд укомплектован электронными учебными 

изданиями (включая учебники и учебные пособия), методическими и 

периодическими изданиями по всем входящим в реализуемую Программу 

темам, и включает в себя: 
 

Основные учебные 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 
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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 

  

Дополнительные издания: 

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 

 

3.3 Методические рекомендации по организации изучения 

дисциплины 

При изучении дисциплины применяются следующие современные 

образовательные технологии: интерактивные методы, проблемное 

обучение, разноуровневое обучение, исследовательские методы, элементы 

деловых игр, тренингов, обучение в сотрудничестве (индивидуально и 

группами), информационно-коммуникационные технологии (ресурс 

«Интернет»), аудиовизуальные методы. 

Формы проведения занятий: лекция, урок сообщения новых знаний, 

комбинированный урок, практическое занятие, самостоятельная работа. 

Формы контроля: текущий контроль (в устной и письменной форме), 

тематический контроль, рубежный контроль, терминологический диктант, 

итоговый тестовый контроль. 
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4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ 

ДИСЦИПЛИНЫ 
 

Контроль и оценка результатов освоения дисциплины осуществляется в 

процессе проведения текущего контроля знаний, осуществляемого в виде 

тестирования, в форме устного и письменного опроса по контрольным 

вопросам соответствующих разделов, а также в ходе проведения итогового 

контроля в форме дифференцированного зачета по завершению курса.  
 

Формы и методы контроля и оценки результатов обучения 
 

Формы и методы контроля и оценки результатов обучения позволяют 

проверять у обучающихся не только сформированность профессиональных 

компетенций, но и развитие общих компетенций и обеспечивающих их 

умений, знаний. 

 
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 
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