
Министерство науки и высшего образования Российской Федерации 
 Федеральное государственное бюджетное образовательное учреждение 

 высшего образования 
 "Амурский государственный университет"

УТВЕРЖДАЮ
Проректор по учебной и научной 
работе

Лейфа А.В. Лейфа
«  2 »     марта      2024 г.

РАБОЧАЯ ПРОГРАММА

по дисциплине

ОП.01 Сервисная деятельность в туризме и гостеприимстве

Специальность 43.02.16 Туризм и гостеприимство

Квалификация выпускника – Специалист по туризму

Год набора – 2024

Курс 2,3 Семестр 4,5

Экзамен   5 сем      

Другие формы контроля    4 сем      

Общая трудоемкость дисциплины 86.0 (академ. час)

Составитель А.С. Танасе, ученое звание отсутствует, 

Факультет среднего профессионального образования

ЦМК социально-экономических дисциплин

2024



Рабочая программа составлена на основании Федерального государственного 
образовательного стандарта среднего профессионального образования по 
специальности 43.02.16 Туризм и гостеприимство, утвержденного приказом 
Министерство просвещения РФ от 12.12.2022 № 1100

Рабочая программа обсуждена на заседании кафедры социально-экономических дисциплин

15.02.2024 г. , протокол № №6

Заведующий кафедрой Кирилюк Н.В. Кирилюк

СОГЛАСОВАНО СОГЛАСОВАНО

Зам. декана по учебной работе Выпускающая кафедра

Кирилюк Н.В. Кирилюк Кирилюк Н.В. Кирилюк

«  2 »     марта           2024 г. «  2 »     марта            2024 г.

СОГЛАСОВАНО СОГЛАСОВАНО

Научная библиотека Центр цифровой трансформации и 
технического обеспечения

Петрович О.В. Петрович Тодосейчук А.А. Тодосейчук

«  2 »     марта            2024 г. «  2 »     марта            2024 г.



         1. ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ
Рабочая программа учебной дисциплины является частью  основной образовательной 
программы в соответствии с ФГОС СПО по специальности 43.02.16 Туризм и 
гостеприимство.

         2.  МЕСТО ДИСЦИПЛИНЫ В СТРУКТУРЕ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ 
ПРОГРАММЫ
Учебная дисциплина «Сервисная деятельность в туризме и гостеприимстве» является 
обязательной частью общепрофессионального цикла  основной образовательной 
программы в соответствии с ФГОС СПО по специальности. 

       3. КОМПЕТЕНЦИИ ОБУЧАЮЩЕГОСЯ, ФОРМИРУЕМЫЕ В РЕЗУЛЬТАТЕ 
ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ И ИНДИКАТОРЫ ИХ ДОСТИЖЕНИЯ

ОК 01. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности 
применительно к различным контекстам.
ПК 1.1. Планировать текущую деятельность сотрудников служб предприятий туризма 
и гостеприимства
ПК 1.2. Организовывать текущую деятельность сотрудников служб предприятий 
туризма и гостеприимства

3.1. Общие компетенции и индикаторы их достижения

Категория (группа) 
общих компетенций

Код и наименование 
общих компетенции

Минимальные требования

ОК 01. ОК 01. Выбирать 
способы решения задач 
профессиональной 
деятельности 
применительно к 
различным контекстам.

Умения: распознавать задачу и/ или 
проблему в профессиональном и/ 
или социальном контексте; 
анализировать задачу и/ или 
проблему и выделять её составные 
части; определять этапы решения 
задачи; выявлять и эффективно 
искать информацию, необходимую 
для решения задачи и/ или 
проблемы; составлять план 
действия; определять необходимые 
ресурсы; владеть актуальными 
методами работы в 
профессиональной и смежных 
сферах; реализовать составленный 
план; оценивать результат и 
последствия своих действий 
(самостоятельно или с помощью 
наставника).
Знания: актуальный 
профессиональный и социальный 
контекст, в котором приходится 
работать и жить; основные 
источники информации и ресурсы 
для решения задач и проблем в 
профессиональном и/ или 
социальном контексте; алгоритмы 
выполнения работ в 
профессиональной и смежных 



областях; методы работы в 
профессиональной и смежных 
сферах; порядок оценки результатов 
решения задач профессиональной 
деятельности

3.2. Профессиональные компетенции и индикаторы их достижения

Категория (группа) 
профессиональных 

компетенций

Код и наименование 
профессиональных 

компетенции

Минимальные требования

ПК 1.1. ПК 1.1. Планировать 
текущую деятельность 
сотрудников служб 
предприятий туризма 
и гостеприимства

Навыки: Производить 
координацию работы сотрудников 
службы предприятия туризма и 
гостеприимства Использовать 
технику переговоров, устного 
общения, включая телефонные 
переговоры
Умения: Владеть технологией 
делопроизводства (ведение 
документации, хранение и 
извлечение информации) Владеть 
техникой переговоров, устного 
общения, включая телефонные 
переговоры Владеть культурой 
межличностного общения
Знания: Законодательство 
Российской Федерации в сфере 
туризма и гостеприимства Основы 
трудового законодательства 
Российской Федерации Основы 
организации, планирования и 
контроля деятельности сотрудников 
Теория межличностного и делового 
общения, переговоров, 
конфликтологии Оказывать первую 
помощь Цены на туристские 
продукты и отдельные туристские и 
дополнительные услуги 
Ассортимент и характеристики 
предлагаемых туристских услуг 
Программное обеспечение 
деятельности туристских 
организаций Этику делового 
общения Основы делопроизводства

ПК 1.2. ПК 1.2. 
Организовывать 
текущую деятельность 
сотрудников служб 
предприятий туризма 
и гостеприимства

Навыки: Осуществлять 
организацию и контроль работы 
сотрудников службы предприятия 
туризма и гостеприимства
Умения: Взаимодействовать с 
туроператорами, экскурсионными 
бюро, кассами продажи билетов
Знания: Основы трудового 
законодательства Российской 



Федерации Основы организации, 
планирования и контроля 
деятельности сотрудников 
Ассортимент и характеристики 
предлагаемых туристских услуг 
Программное обеспечение 
деятельности туристских 
организаций Основы 
делопроизводства

       4. СТРУКТУРА ДИСЦИПЛИНЫ

Общая трудоемкость дисциплины составляет 2.39 зачетных единицы, 86.0 академических 
часов. 

1 – № п/п

2 – Тема (раздел) дисциплины, курсовая работа (проект), промежуточная аттестация

3 – Семестр

4 – Виды контактной работы и трудоемкость (в академических часах)

4.1 – Л (Лекции)

4.2 – Лекции в виде практической подготовки

4.3 – ПЗ (Практические занятия)

4.4 – Практические занятия в виде практической подготовки

4.5 – ЛР (Лабораторные работы)

4.6 – Лабораторные работы в виде практической подготовки

4.7 – ИКР (Иная контактная работа)

4.8 – КТО (Контроль теоретического обучения)

4.9 – КЭ (Контроль на экзамене)

5 – Контроль (в академических часах)

6 – Самостоятельная работа (в академических часах)

7 – Формы текущего контроля успеваемости

4.10 – У (Уроки)

4.11 – С (Семинарские занятия)

1 2 3 4 5 6 7

4.1 4.2 4.3 4.4 4.5 4.6 4.10 4.11 4.7 4.8 4.9

1 Раздел 1. 
Теоретические 
основы 
сервисной 
деятельности

4 8 10 Опрос

2 Раздел 2. 
Организация 
сервисной 
деятельности

4 8 8 Тест

3 Другие формы 
контроля

4 2 Опрос

4 Раздел 3. 5 6 8 2 4 Опрос



Психологическа
я культура 
сервисной 
деятельности

5 Раздел 4. 
Реклама в 
сервисной
деятельности 

5 8 8 4 Тест

6 Экзамен 5 2 4 4 Опрос

Итого 32.0 34.0 0.0 0.0 0.0 0.0 2.0 4.0 2.0 12.
0

         5. СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ
         5.1. Лекции

№ п/
п

Наименование темы 
(раздела)

Содержание темы (раздела)

1 Раздел 1. Теоретические 
основы сервисной 
деятельности

Тема 1.1. Основы теории услуг
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.
Тема 1.2. Сущность системы сервиса
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 осуществлению сервиса. Тенденции 
современного сервиса. Принципы современного 
сервиса.



2 Раздел 2. Организация 
сервисной деятельности

Тема 2.1. Предоставление основных видов услуг. 
Формы, методы, правила обслуживания 
потребителей. Качество сервисных услуг
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, 
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
Тема 2.2. Осуществление услуг 
����������������������������Социа
льно- 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 Другие формы контроля Тема 3.1 Психологическая культура сервиса
Профессиональная этика, культура общения 
работника с потребителями услуг, этика 
взаимоотношений. Жалобы и конфликты в сфере 
сервиса и их разрешение.
Тема 3.2 Эстетика сервиса
��������������������Понятие эстетики 
в сфере услуг: техническая эстетика и дизайн. 
Значение эстетических компонентов в процессе 
обслуживания потребителей. Эстетика внешнего 
вида работников сферы сервиса.

4 Раздел 3. Психологическая 
культура сервисной 
деятельности

Тема 3.1 Психологическая культура сервиса
Профессиональная этика, культура общения 
работника с потребителями услуг, этика 
взаимоотношений. Жалобы и конфликты в сфере 
сервиса и их разрешение.
Тема 3.2 Эстетика сервиса
����������������������Понятие 
эстетики в сфере услуг: техническая эстетика и 
дизайн. Значение эстетических компонентов в 
процессе обслуживания потребителей. Эстетика 
внешнего вида работников сферы сервиса.

5 Раздел 4. Реклама в 
сервисной
деятельности 

Тема 4.1 Теоретические аспекты рекламы
Сущность и задачи рекламы в сервисной 
деятельности. Классификация рекламных средств.



         5.2. Практические занятия

Наименование темы Содержание темы

Тема 1.1. Основы  теории услуг Характеристика основных показателей услуг

Тема 1.2. Сущность системы 
сервиса

Характеристика классификации потребностей в 
услугах

Тема 2.1. Предоставление 
основных видов услуг. Формы, 
методы, правила обслуживания 
потребителей. Качество 
сервисных услуг

Уточнение характеристик и специфики 
предоставление различных услуг Определение 
качества сервисных услуг

Тема 2.2. Осуществление услуг Туристские, экскурсионные, гостиничные услуги 
и услуги предприятия питания. Формирование 
и продвижение новых услуг в сфере туризма 
и гостеприимства

Тема 3.1 Психологическая 
культура сервиса

Жалобы и конфликты в сфере сервиса и их 
разрешение. Тактика обслуживания на этапах 
совершения заказа.

Тема 3.2 Эстетика сервиса Правила и принципы делового этикета.

Тема 4.1 Теоретические аспекты 
рекламы

Сервисная деятельность рекламных предприятий.

         6. САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА
№ 
п/п

Наименование темы 
(раздела)

Содержание темы (раздела) Трудоемкость 
в 

академических
 часах

1 Раздел 3. 
Психологическая 
культура сервисной 
деятельности

Этика взаимоотношений в трудовом 
коллективе, в общении с потребителем.

4

2 Раздел 4. Реклама в 
сервисной
деятельности 

Особенности использования Интернет 
рекламы в сервисной деятельности

4

3 Экзамен Подготовка к экзамену 4

Результаты освоения дисциплины достигаются за счет использования в процессе 
обучения современных инструментальных средств: лекции с применением 
мультимедийных технологий современного и аппаратного обеспечения.

При проведении занятий используются активные и интерактивные формы.
         7. ОЦЕНОЧНЫЕ СРЕДСТВА ДЛЯ ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ
Контрольные вопросы и задания для проведения текущего контроля и других форм 
контроля



 по итогам освоения дисциплины 4 семестр
���������������������1. Понятие об услуге и сервисной деятельности. 
Функции сферы услуг.
2. Структура сферы услуг и классификация типов и видов услуг.
3. Общероссийские классификаторы услуг населению.
4. Теория постиндустриального общества.
5. Этапы развития услуг в России.
6. Эволюция понятия «товар».
7. Характеристики услуг. Отличие услуги от материально-вещественного товара.
8. Определение ценности услуги. Модель ценности услуги.
9. Определение потребительской среды в сфере услуг. Классификации клиентов, их 
потребности.
10. Факторы, влияющие на покупательское поведение.
11. Специфические аспекты покупки услуг. Поведение потребителей деловых услуг.
12. Система сервисных операций.
13. Система предоставления услуг.
14. Система маркетинга услуг.
15. Пространство контакта, процесс контакта между клиентом и исполнителем, 
содержание контакта.
16. Работа с жалобами потребителей, принципы эффективного решения конфликтных 
ситуаций.
17. Основные методы предоставления услуг. Формы обслуживания.
18. Показатели качества услуги. Модель качества услуг. Сервисные гарантии.
19. Объекты стандартизации и номенклатура показателей качества услуг.
20. Методы определения величины показателей качества. Ответственность продавца 
(исполнителя) перед потребителем.
21. Основные определения и понятия жизненного цикла услуг.
22. Управление этапами жизненного цикла сопутствующих услуг.
23. Конкурентная окружающая среда. Выбор целевых потребителей.

Контрольные вопросы и задания для проведения текущего контроля и экзамена по 
итогам освоения дисциплины 5 семестр

1. Принципы гарантийного обслуживания. Эксплуатационные инструкции.
2. Техническое обслуживание и ремонт. Структура службы сервиса и фирменный 
сервис.
3. Составные части системы деятельности организации. Задачи и функции фэсилити-
менеджмента.
4. Обеспечение деятельности персонала. Управление проектами по развитию 
инфраструктуры организации и эксплуатация объектов инфраструктуры.
5. Информационные технологии в сфере услуг.
6. Области применения новых технологий в сфере услуг.
7. Категории новой продукции. Разработка новых товаров и услуг: сходство и 
различия.
8. Инструменты для разработки услуги. Принципы разработки услуг. Процесс 
разработки услуги.
9. Теоретические основы формирования имиджа. Роль коллектива в создании имиджа 
фирмы.
10. Подходы к определению содержания и восприятия деловой этики и социальной 
ответственности в бизнесе.
11. Проблемы морально- этических качеств руководителя. Своды и кодексы как 



средства позитивного регулирования предпринимательской деятельности.
12. Деловой этикет – форма выражения деловой этики.
13. Стратегии создания конкурентных преимуществ. Роль стандартизации и 
дифференциации в выборе товарной политики.
14. Основные подходы к осуществлению сервиса. Основные задачи системы сервиса.
15. Виды сервиса по времени его выполнения. Виды сервиса по содержанию работ.

Результаты (освоенные профессиональные 
компетенции)

Формы и методы контроля и оценки

ОК 01. Выбирать способы решения задач 
профессиональной деятельности 
применительно к различным контекстам.

Практическая работа

ПК 1.1. Планировать текущую деятельность 
сотрудников служб предприятий туризма 
и гостеприимства

Практическая работа

ПК 1.2. Организовывать текущую деятельность 
сотрудников служб предприятий туризма 
и гостеприимства

Практическая работа

         8. УЧЕБНО- МЕТОДИЧЕСКОЕ И ИНФОРМАЦИОННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ 
ДИСЦИПЛИНЫ
         а) литература
Основные печатные и электронные издания
Основная литература:
 1. Дурович, А. П. Организация туризма : учебное пособие / А. П. Дурович. — Минск : 
Республиканский институт профессионального образования (РИПО), 2020. — 296 c. — 
ISBN 978-985-7234-10-3. — Текст : электронный // Цифровой образовательный ресурс 
IPR SMART : [сайт]. — URL: https://www.iprbookshop.ru/100351.html
 2. Морозова, Н. С. Менеджмент, маркетинг и реклама гостиничного предприятия : 
учебник для среднего профессионального образования / Н. С. Морозова, М. А. 
Морозов. — 6-е изд., перераб. и доп. — Москва : Издательство Юрайт, 2024. — 192 с. 
— (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-15264-7. — Текст : 
электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https:// urait.ru/
bcode/544660 
 3. Захарова, Н. А. Соблюдение туристских формальностей : учебное пособие для 
СПО / Н. А. Захарова. — 2- е изд. — Саратов : Профобразование, 2023. — 216 c. — 
ISBN 978-5-4488-1075-6. — Текст : электронный // Цифровой образовательный ресурс 
IPR SMART : [сайт]. — URL: https://www.iprbookshop.ru/134190.html

Дополнительная литература:
 1. Березовая, Л. Г. История туризма и гостеприимства : учебник для среднего 
профессионального образования / Л. Г. Березовая. — 2- е изд., перераб. и доп. — 
Москва : Издательство Юрайт, 2024. — 429 с. — (Профессиональное образование). — 
ISBN 978-5-534-17448-9. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт 
[сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/538277
 2. Николенко, П. Г. Гостиничная индустрия : учебник и практикум для среднего 
профессионального образования / П. Г. Николенко, Е. А. Шамин, Ю. С. Клюева. — 2-
е изд., перераб. и доп. — Москва : Издательство Юрайт, 2024. — 531 с. — 
(Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-17256-0. — Текст : электронный // 
Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/542242 
 3. Веселова, Н. Ю. Технология и организация сопровождения туристов : учебное 
пособие для СПО / Н. Ю. Веселова, Н. В. Иванова, Н. А. Мальшина. — 2- е изд. — 
Саратов : Профобразование, 2024. — 61 c. — ISBN 978-5-4488-2012-0. — Текст : 



электронный // Цифровой образовательный ресурс IPR SMART : [сайт]. — URL: 
https://www.iprbookshop.ru/138899.html
 4. Захарова, Н. А. Основы безопасности в туризме : учебное пособие для СПО / Н. А. 
Захарова. — Саратов, Москва : Профобразование, Ай Пи Ар Медиа, 2020. — 165 c. — 
ISBN 978-5-4488-0487-8, 978-5-4497-0401-6. — Текст : электронный // Цифровой 
образовательный ресурс IPR SMART : [сайт]. — URL: https://
www.iprbookshop.ru/93542.html
 5. Предоставление экскурсионных услуг : учебник и практикум для среднего 
профессионального образования / Ж. В. Жираткова [и др.] ; под редакцией Т. В. 
Рассохиной. — 2-е изд., перераб. и доп. — Москва : Издательство Юрайт, 2024. — 262 
с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-18947-6. — Текст : 
электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https:// urait.ru/
bcode/555531 
 6. Захарова, Н. А. Услуги общественного питания, экскурсионное обслуживание и 
другие сопутствующие услуги в сфере туризма : учебное пособие для СПО / Н. А. 
Захарова. — 2- е изд. — Саратов : Профобразование, 2023. — 120 c. — ISBN 
978-5-4488-1660-4. — Текст : электронный // Цифровой образовательный ресурс IPR 
SMART : [сайт]. — URL: https://www.iprbookshop.ru/134189.html

         б) программное обеспечение и Интернет-ресурсы
№ Наименование Описание

1 LibreOffice Бесплатное распространение по лицензии GNU LGPL 
https://ru.libreoffice.org/about-us/license/

2 Mozilla Firefox Бесплатное распространение по лицензии MPL 2.0 
https://www.mozilla.org/en-US/MPL/

3 https://elibrary.ru/

         в) профессиональные базы данных и информационные справочные системы

         9. МАТЕРИАЛЬНО-ТЕХНИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ
Занятия по учебной дисциплине проводятся в учебном кабинете 
Оснащение: Специализированная мебель и технические средства обучения, служащие 
для представления учебной информации большой аудитории: учебная мебель, доска, 
телевизор, ПК.


