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1. ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА ПРОГРАММЫ ДИСЦИПЛИНЫ 

ОП.01 СЕРВИСНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ В ТУРИЗМЕ И ГОСТЕПРИИМСТВЕ 
 

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

обязательной частью общепрофессионального цикла 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 изучения дисциплины обучающихся должен освоить основной вид 

деятельности «Сервисная деятельность в туризме и гостеприимстве» и соответствующие 
ему общие компетенции и профессиональные компетенции: 

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 ДИСЦИПЛИНЫ 

2.1. Объем дисциплины и виды работы 

Вид учебной работы Объем в часах 

Объем образовательной программы дисциплины 64 

Во взаимодействии с преподавателем: 64 

в т. ч.: 

теоретическое обучение 34 

практические занятия 30 

консультация 
 

Самостоятельная работа   
Промежуточная аттестация  
Контрольная работа (4 семестр) 
Дифференцированный зачет (5 семестр) 

 

3 
 



2.2. Тематический план и содержание дисциплины 

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, 

формированию 
которых 

способствует 
элемент 

программы  
1 2 3 4 

Раздел 1. Теоретические основы сервисной деятельности 
 

 
 
 
 

Тема 1.1. 
 

Основы 
теории услуг 

 

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

ОК 09 
1 Понятие услуги. Свойства услуги. Типы услуг: производственные, распределительные, 
профессиональные, потребительские, общественные.  2 

2 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 

3 Практическая работа Характеристика основных показателей услуг 
Подготовка доклада. 
 

2 

4  Практическая работа Сегментирование рынка услуг. 
 2 

 
 

Тема 1.2. 
Сущность системы 

сервиса 
 

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

ОК 09 
5 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.  

2 

6 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. 

2 

7 Практическая работа Основные подходы к осуществлению сервиса. 2 
8 Практическая работа Характеристика классификации потребностей в услугах 2 
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Раздел 2. Организация сервисной деятельности 
 

 
 
 

Тема 2.1.  
 

Предоставление 
основных видов 
услуг. Формы, 

методы, правила 
обслуживания 
потребителей.  

 
Качество сервисных 

услуг 
 

Содержание учебного материала    
9 Основные характеристики материальных и социально-культурных услуг. Специфика 
предоставления услуг: помещение, оборудование, персонал, организация обслуживания, 
основные этапы исполнения услуг. 
 Сервис как потребность. Роль сервиса в удовлетворении потребностей человека.  
 

2 

ОК 01-02, 
ОК 04-05, 

ОК 09 

10 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.  
 

2 

11 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 

12 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.  
 

2 

13,14 Требования по предоставлению услуг: обязательность предложения, необязательность 
использования клиентом, эластичность сервиса, удобство сервиса, информационная отдача 
сервиса, разумная ценовая политика, гарантированное соответствие производства сервису. 

4 

5 
 



 
15,16 Практическая работа Уточнение характеристик и специфики предоставление 
различных услуг 4 

17,18,19 Практическая работа Определение качества сервисных услуг 6 
20 Самостоятельная работа: Фазы выбора потребителями товаров и услуг: цель, принятие 
решения, действия, удовлетворение потребности.  2 

 
 

Тема 2.2.  
 

Осуществление 
услуг 

Содержание учебного материала   
21 22 Социально-культурные услуги. Туристические услуги. Экскурсионные услуги. Виды 
туров. Виды туристского сервиса: внутренний, въездной, выездной, самодеятельный туризм.  4 

ОК 01-02, 
ОК 04-05, 

ОК 09 23 Виды сервисной деятельности: услуги туроператора, услуги турагента, услуги при 
самодеятельном туризме, экскурсионные услуги. 2 

24 Самостоятельная работа: Комплекс услуг. Дополнительные услуги. 2 
25-26 Практическая работа  
Туристские, экскурсионные, гостиничные услуги и услуги предприятия питания.  4 

27- 28 Практическая работа  
Формирование и продвижение новых услуг в сфере туризма и гостеприимства 4 

29-30 Самостоятельная работа: Услуги предприятия питания. Реферат 4 

 31 Консультация 2  
                                            32                                                                                                 Дифференцированный зачет                                                                                                                                               2  
Всего: 64  
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3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ДИСЦИПЛИНЫ 

3.1. Для реализации программы дисциплины должны быть предусмотрены 
следующие специальные помещения: 

Кабинет, оснащенный в соответствии требованиями образовательной программы 
по специальности. 

 

3.2. Информационное обеспечение реализации программы 

Основные печатные и электронные издания 
1. Велединский, В. Г., Сервисная деятельность : учебник / В. Г. Велединский. — 

Москва : КноРус, 2023. — 191 с. — ISBN 978-5-406-10346-3. — URL: 
https://book.ru/book/944967.  

2. Павлова, Г. Ю., Сервисная деятельность : учебное пособие / Г. Ю. Павлова. — 
Москва : КноРус, 2023. — 175 с. — ISBN 978-5-406-10887-1. — URL: 
https://book.ru/book/947121.  

3. Изаак, С. И., Государственная политика и управление в области спорта, туризма, 
сервисной деятельности: сборник научных трудов II Всероссийской научно-практической 
конференции с международным участием : сборник статей / С. И. Изаак, И. В. Федякин, ; 
под общ. ред. С. И. Изаак, И. В. Федякина, Коллектив авторов. — Москва : Русайнс, 2022. 
— 194 с. — ISBN 978-5-466-02803-4. — URL: https://book.ru/book/948825  

Дополнительные источники 

4. Актуальные проблемы и тенденции развития индустрии гостеприимства и 
туризма в России : сборник статей / ; под ред. Е. Ю. Никольской, Коллектив авторов. — 
Москва: Русайнс, 2023. — 174 с. — ISBN 978-5-466-03531-5. — URL: 
https://book.ru/book/950186. 

Романюк, А. В., Проблемы и перспективы индустрии гостеприимства, туризма и спорта : 
сборник материалов / А. В. Романюк. — Москва : Русайнс, 2024. — 245 с. — ISBN 978-5-
466-03791-3. — URL: https://book.ru/book/951031.  

Электронные издания (электронные ресурсы): 

1. http://hotel.web-3.ru/intarticles/?act=full&id_article=7830 
2. http://h-code.ru/2009/11/mobile-marketing-in-hotel-business/ 
3. http://www.catalog.horeca.ru/newspaper/business/249/ 
4. http://prohotel.ru/ 
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4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ 

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, 
мультимедийных 
презентаций. 
 
оценка выполнения 
практических заданий, 
дифференцированный 
зачет 
 

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.ОСОБЕННОСТИ РЕАЛИЗАЦИИ ДИСЦИПЛИНЫ ДЛЯ 

ИНВАЛИДОВ И ЛИЦ С ОВЗ 

В соответствие с требованиям ФГОС ВО при реализации настоящей 

дисциплины, необходимо также учитывать образовательные потребности 

обучающихся из числа инвалидов и (или) лиц с ограниченными 

возможностями здоровья (далее - инвалидов и лиц с ОВЗ), в том числе в 

соответствие с методическими рекомендациями по организации 

образовательного процесса для обучения инвалидов и лиц с ограниченными 

возможностями здоровья в образовательных организациях. 

Образовательный процесс по настоящей дисциплине для инвалидов и 

лиц с ОВЗ проводится с учётом особенностей психофизического развития, 

индивидуальных возможностей и состояния здоровья вышеназванной группы 
8 

 



обучающихся.  

Выбор методов и средств обучения определяется преподавателем с 

учётом:  

1) содержания и специфических особенностей дисциплины (в том 

числе необходимости овладения определенными навыками и умениями); 

2) доступности методического и материально-технического 

обеспечения для инвалидов и лиц с ОВЗ в части особенностей восприятия 

учебной информации и выполнения практических заданий и работ.  

Подбор и разработка учебных материалов преподавателем для 

процедур текущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации, в 

том числе учебных заданий, оценочных материалов по дисциплине для 

инвалидов и лиц с ОВЗ, может быть иным (существенно отличаться от 

учебных материалов для студентов академической группы не имеющих 

вышеназванный статус).  

Форма проведения текущей и промежуточной аттестации для студента-

инвалида или лица с ОВЗ может и должна устанавливаться преподавателем с 

учётом индивидуальных психофизических особенностей вышеназванного 

лица (устно, письменно на бумаге, письменно на компьютере, в форме 

тестирования и т.п.). При этом, учебные материалы, разрабатываемые 

(предлагаемые) преподавателем должны однозначно обеспечивать оценку 

результатов обучения и уровень форсированности всех компетенций, 

заявленных в дисциплине образовательной программы.  

Преподаватель, при наличии в группе инвалида и(или) лица с ОВЗ 

обязан подобрать (разработать, предложить) учебные задания и оценочные 

материалы вышеназванному студенту с учётом его нозологических 

особенностей/характера нарушений, в том числе учесть рекомендации 

медикосоциальной экспертизы, отраженные в его индивидуальной 

программе реабилитации, относительно рекомендованных условий и видов 

труда в части возможности выполнения им учебных заданий.  

Проведение всех форм текущей и промежуточной аттестации 
9 

 



инвалидам и лиц с ОВЗ возможно (допускается) дистанционно при 

соблюдении условий идентификации обучающегося и доказательности 

академической честности.  

При необходимости инвалиду или лицу с ОВЗ может предоставляться 

дополнительное время для подготовки ответа на занятии, на зачёте или 

экзамене.  

Инвалиды и(или) лица с ОВЗ, как и все остальные студенты, могут 

обучаться по индивидуальному учебному плану, в установленные сроки с 

учётом особенностей и образовательных потребностей конкретного 

обучающегося (при оформлении индивидуального плана установленным в 

БАЭС порядком), который может определять отдельный график 

прохождения обучения по данной дисциплине. 
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6. РЕКОМЕНДАЦИИ ПО РЕАЛИЗАЦИИ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ 

ВОСПИТАНИЯ В ПРОЦЕССЕ ИЗУЧЕНИЯ УЧЕБНОЙ 

ДИСЦИПЛИНЫ 

 

6.1. Цель рабочей программы воспитания – личностное развитие 

обучающихся и их социализация, проявляющиеся в развитии их позитивных 

отношений к общественным ценностям, приобретении опыта поведения и 

применения сформированных общих компетенций специалистов среднего 

звена. 

Согласно Федеральному закону «Об образовании» от 29.12.2012 г. № 

273-ФЗ (в ред. Федерального закона от 31.07.2020 г. № 304-ФЗ) «воспитание 

– деятельность, направленная на развитие личности, создание условий для 

самоопределения и социализации обучающихся на основе социокультурных, 

духовно-нравственных ценностей и принятых в российском обществе правил  

и норм поведения в интересах человека, семьи, общества и государства, 

формирование у обучающихся чувства патриотизма, гражданственности, 

уважения к памяти защитников Отечества и подвигам Героев Отечества, 

закону и правопорядку, человеку труда и старшему поколению, взаимного 

уважения, бережного отношения к культурному наследию и традициям 

многонационального народа Российской Федерации, природе и окружающей 

среде». 

6.2. Личностные результаты реализации программы воспитания: 
Личностные результаты  

реализации программы воспитания  
(дескрипторы) 

Код личностных 
результатов  
реализации  
программы  
воспитания 

Осознающий себя гражданином и защитником великой 
страны 

ЛР 1 

Проявляющий активную гражданскую позицию, демонстрирующий 
приверженность принципам честности, порядочности, открытости, 
экономически активный и участвующий в студенческом и 
территориальном самоуправлении, в том числе на условиях 
добровольчества, продуктивно взаимодействующий и участвующий 
в деятельности общественных организаций 

ЛР 2 
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Соблюдающий нормы правопорядка, следующий идеалам 
гражданского общества, обеспечения безопасности, прав и свобод 
граждан России. Лояльный к установкам и проявлениям 
представителей субкультур, отличающий их от групп с 
деструктивным и девиантным поведением. Демонстрирующий 
неприятие и предупреждающий социально опасное поведение 
окружающих 

ЛР 3 

Проявляющий и демонстрирующий уважение к людям труда, 
осознающий ценность собственного труда. Стремящийся к 
формированию в сетевой среде личностно и профессионального 
конструктивного «цифрового следа» 

ЛР 4 

Демонстрирующий приверженность к родной культуре, 
исторической памяти на основе любви к Родине, родному народу, 
малой родине, 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; 
уважающий 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 российского 
государства 

ЛР 8 

Соблюдающий и пропагандирующий правила здорового и 
безопасного образа жизни, спорта; предупреждающий либо 
преодолевающий 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 безопасности, в том числе цифровой ЛР 10 

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 
Принимающий и транслирующий ценность детства как 

особого периода жизни человека, проявляющий уважение к детям, 
защищающий достоинство и интересы обучающихся, 
демонстрирующий готовность к проектированию безопасной и 
психологически комфортной образовательной среды, в том числе 
цифровой. 

ЛР 13 

Стремящийся находить и демонстрировать ценностный 
аспект учебного знания и информации и обеспечивать его 

ЛР 14 
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понимание и переживание обучающимися  

Признающий ценности непрерывного образования, 
необходимость постоянного совершенствования и саморазвития; 
управляющий собственным профессиональным развитием, 
рефлексивно оценивающий собственный жизненный и 
профессиональный опыт 

ЛР 15 

Демонстрирующий готовность к профессиональной 
коммуникации, толерантному общению; способность вести диалог с 
обучающимися, родителями (законными представителями) 
обучающихся, другими педагогическими работниками и 
специалистами, достигать в нем взаимопонимания, находить общие 
цели и сотрудничать для их достижения. 

ЛР 16 

Проявляющий ценностное отношение к культуре и искусству, 
к культуре речи и культуре поведения, к красоте и гармонии, 
готовность транслировать эстетические ценности своим 
воспитанникам 

ЛР 17 

 

6.3. Планируемые личностные результаты в ходе реализации 

учебной дисциплины 

Реализация преподавателем воспитательного потенциала учебного 

занятия предполагает его организацию с учетом совокупности методов, 

приемов, направленных воспитание обучающихся.  

Формы и виды деятельности, предложенные в программе воспитания:  

- установление доверительных отношений между преподавателем и 

студентами, способствующих позитивному восприятию обучаемыми 

требований и просьб преподавателя, привлечению их внимания к 

обсуждаемой на учебном занятии информации, активизации их 

познавательной деятельности; 

- побуждение обучаемых соблюдать на учебном занятии  

общепринятые нормы поведения, правила общения, принципы учебной 

дисциплины и самоорганизации; 

- применение на учебном занятии интерактивных форм работы 

студентов: интеллектуальных игр, дискуссий, групповой работы и работы в 

парах, которые повышают познавательную мотивацию, дают возможность 

приобрести опыт ведения конструктивного диалога, учат командной работе и 

взаимодействию с другими обучающимися;  
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- использование воспитательных возможностей содержания учебного 

предмета.  

Оценка достижения обучающимися личностных результатов 

проводится в рамках контрольных и оценочных процедур, предусмотренных 

Программой воспитания и включает комплекс критериев оценки личностных 

результатов обучающихся: 

− демонстрация интереса к будущей профессии; 

− оценка собственного продвижения, личностного развития; 

− положительная динамика в организации собственной учебной 

деятельности по результатам самооценки, самоанализа и коррекции ее 

результатов; 

− ответственность за результат учебной деятельности и подготовки к 

профессиональной деятельности; 

− проявление высокопрофессиональной трудовой активности; 

− участие в исследовательской и проектной работе; 

− участие в конкурсах, викторинах, в предметных неделях; 

− соблюдение этических норм общения при взаимодействии с 

обучающимися, преподавателями и руководителями практики; 

− конструктивное взаимодействие в учебном коллективе; 

− демонстрация навыков межличностного делового общения, 

социального имиджа; 

− готовность к общению и взаимодействию с людьми самого разного 

статуса, этнической, религиозной принадлежности и в многообразных 

обстоятельствах; 

− сформированность гражданской позиции; участие в волонтерском 

движении;   

− проявление мировоззренческих установок на готовность молодых 

людей к работе на благо Отечества; 

− проявление правовой активности и навыков правомерного 
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поведения, уважения к Закону; 

− отсутствие фактов проявления идеологии терроризма и экстремизма 

среди обучающихся; 

− отсутствие социальных конфликтов среди обучающихся, 

основанных на меж-национальной, межрелигиозной почве; 

− участие в реализации просветительских программ, поисковых, 

археологических, военно-исторических, краеведческих отрядах и 

молодежных объединениях;  

− добровольческие инициативы по поддержки инвалидов и 

престарелых граждан; 

− проявление экологической культуры, бережного отношения к 

родной земле, природным богатствам России и мира; 

− демонстрация умений и навыков разумного природопользования, 

нетерпимого отношения к действиям, приносящим вред экологии; 

− демонстрация навыков здорового образа жизни и высокий уровень 

культуры здоровья обучающихся; 

− проявление культуры потребления информации, умений и навыков 

пользования компьютерной техникой, навыков отбора и критического 

анализа информации, умения ориентироваться в информационном 

пространстве; 

− участие в конкурсах профессионального мастерства и в командных 

проектах;  

− проявление экономической и финансовой культуры, экономической 

грамотности, а также собственной адекватной позиции по отношению к 

социально-экономической действительности. 
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