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1. ПАСПОРТ ПРОГРАММЫ ДИСЦИПЛИНЫ

СЕРВИСНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ В ТУРИЗМЕ И ГОСТЕПРИИМСТВЕ

1.1. Область применения программы
Программа дисциплины является частью программы подготовки специалистов среднего звена (ППССЗ) по специальности 43.02.16 Туризм и гостеприимство.
1.2. Место дисциплины в структуре программы подготовки специалистов среднего звена:
дисциплина входит в общепрофессиональный цикл.
1.3. Цели и задачи дисциплины – требования к результатам освоения дисциплины:
В результате освоения дисциплины обучающийся должен уметь:
· классифицировать услуги по принципам и видам;
· анализировать рынок услуг и его особенности;
· осуществлять сегментацию рынка услуг;
· осуществлять консультирование, передачу информации, формирование постоянной клиентской базы рынка туризма и гостеприимства;
· описывать методы мониторинга рынка услуг;
· воспроизводить правила обслуживания потребителей услуг.
В результате освоения дисциплины обучающийся должен уметь:
· законодательство Российской Федерации в области предоставления услуг предприятиями туризма и гостеприимства;
· основные виды и характеристики услуг;
· основы и роль сервиса в удовлетворении потребителей предприятий туризма и гостеприимства;
· основы сегментирования рынка услуг;
· методы мониторинга рынка услуг;
· фазы выбора потребителями товаров и услуг;
· формы, методы и правила обслуживания потребителей предприятий туризма и гостеприимства;
· правила поведения сотрудников в контактных зонах с потребителями;
· показатели профессионального уровня персонала;
· основы качественного сервиса и способы повышения уровня обслуживания потребителей предприятий туризма и сервиса.

В процессе освоения программы дисциплины обучающиеся овладевают следующими профессиональными (ПК) и общими (ОК) компетенциями:
 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 03 – Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие, предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере, использовать знания по правовой и финансовой грамотности в различных жизненных ситуациях;
ОК 04 - Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде.


2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ
2.1. Объем дисциплины и виды работы
	Вид учебной работы
	Объем в часах

	Объем образовательной программы дисциплины
	64

	Основное содержание
	56

	в т. ч.:

	теоретическое обучение
	28

	практические занятия
	26

	консультация
	2

	Самостоятельная работа 
	8

	Промежуточная аттестация (дифференцированный зачет)
	2





2.2. Тематический план и содержание дисциплины СЕРВИСНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ В ТУРИЗМЕ И ГОСТЕПРИИМСТВЕ
	Наименование разделов и тем
	№
	Содержание учебного материала
	Объем часов

	Коды компетенций, формированию которых способствует элемент программы

	Раздел 1. Теоретические основы сервисной деятельности

	Тема 1.1. Основы
теории услуг
	
	Содержание
	
	ОК 01, 
ОК 02, 
ОК 03, 
ОК 04

	
	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 №1: Характеристика основных показателей услуг
Подготовка доклада.
	2
	

	
	4
	Практическая работа №2: Сегментирование рынка услуг
	2
	

	Тема 1.2.
Сущность системы сервиса

	
	Содержание
	
	ОК 01, 
ОК 02, 
ОК 03, 
ОК 04

	
	
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 №3: Основные подходы к осуществлению сервиса.
	
2
	

	
	
8
	Практическая работа №4: Характеристика классификации потребностей в услугах
	
2
	

	Раздел 2.  Организация сервисной деятельности

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

	
	Содержание
	
	ОК 01, 
ОК 02, 
ОК 03, 
ОК 04

	
	
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
	

	
	
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. 
	
2
	

	Тема 2.2. Качество сервисных
услуг
	
	Содержание
	
	ОК 01, 
ОК 02, 
ОК 03, 
ОК 04

	
	
12
	Культура сервиса. Понятие «качество услуги», «качество обслуживания».
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. 
	
2
	

	
	
13
	Основные характеристики качественности: своевременность, скорость, комфортность, этика, эстетика, комплексность, информативность, достоверность, доступность, безопасность, экологичность и т.д. (по применению).
	
2
	

	
	
14
	Требования по предоставлению услуг: обязательность предложения, необязательность использования клиентом, эластичность сервиса, удобство сервиса, информационная отдача сервиса, разумная ценовая политика, гарантированное соответствие производства сервису.
	
2
	

	
	
15
	Практическая работа №5: Уточнение характеристик и специфики предоставление различных услуг
	2
	

	
	16
	Практическая работа №6: Контроль качества услуг. Система контроля качества.
	2
	

	
	17
	Практическая работа №7: Определение качества сервисных услуг
	2
	

	
	18-19
	Практическая работа №8: Система показателей услуг: назначения, безопасности, надежности, социального назначения услуг.
	4
	

	
	20
	Самостоятельная работа: Фазы выбора потребителями товаров и услуг: цель, принятие решения, действия, удовлетворение потребности.
	2
	

	Тема 2.3. Осуществление услуг
	
	Содержание
	
	ОК 01, 
ОК 02, 
ОК 03, 
ОК 04

	
	21
	Социально-культурные услуги. Туристические услуги. Гостиничные услуги. Экскурсионные услуги.
	2
	

	
	22
	Виды туров. Виды туристского сервиса: внутренний, въездной, выездной, самодеятельный туризм. 

	2
	

	
	23
	Самостоятельная работа: Комплекс услуг. Дополнительные услуги
	2
	

	
	24-25
	Самостоятельная работа: Услуги предприятия питания. Написание реферата.
	4
	

	
	
26
	
Практическая работа №9: Туристские, экскурсионные, гостиничные услуги и услуги предприятия питания.
	2
	

	
	27
	Консультация: написание реферата по выбранной теме. Оформление работы
	2
	

	
	
28
	Практическая работа №10: Туристские, экскурсионные, гостиничные услуги и услуги предприятия питания.
	2
	

	
	
29-30
	Практическая работа №11: Формирование и продвижение новых услуг в сфере туризма и гостеприимства.
	4
	

	
	31
	Виды сервисной деятельности: услуги туроператора, услуги турагента, услуги при самодеятельном туризме, экскурсионные услуги.

	2
	

	
	32

	Промежуточная аттестация: Дифференцированный зачет
	2
	

	
	
	Всего:
	64
	





3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОГРАММЫ ДИСЦИПЛИНЫ
3.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечению
Реализация программы дисциплины требует наличия учебного кабинета.                             
Оборудование учебного кабинета: мультимедийное оборудование, посадочные места по количеству обучающихся, рабочее место преподавателя, учебно-наглядные пособия и др.
3.2. Информационное обеспечение обучения

Перечень рекомендуемых учебных изданий, Интернет-ресурсов, дополнительной литературы
Основные источники:
Основные печатные и электронные издания

1. Балашова, О. В. Сервисная деятельность в туризме и гостеприимстве : учебник / О. В. Балашова. — Москва : КноРус, 2026. — 223 с. — (Профессиональное образование). – ISBN 978-5-406-15495-3. — URL: https://book.ru/book/961030 
Дополнительные источники
1. Велединский, В. Г. Сервисная деятельность : учебник / В. Г. Велединский. — Москва : КноРус, 2026. — 191 с. — (Профессиональное образование). – ISBN 978-5-406-15442-7. — URL: https://book.ru/book/959540 
[bookmark: _GoBack]


4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ

4.1. Условия промежуточной аттестации
Промежуточная аттестация проводится в форме дифференцированного зачета, по завершению освоения учебного материала дисциплины, при положительных результатах текущего контроля. 
Время аттестации: 
выполнение 15 мин.;
оформление и сдача 5 мин.;
всего 20 мин.
В задание дифференцированного зачета включены 24 теоретических вопроса. Дифференцированный зачет проводится в устной форме по билетам. В билет входят два теоретических вопроса из общего списка. По итогам выставляется дифференцированная оценка с учетом шкалы оценивания.
4.2. Перечень объектов оценивания 
	Объекты оценивания 
	Тип задания;
№ вопроса, билета
	Форма аттестации

	
уметь:
· проводить поиск в различных поисковых системах;
· применять методики самостоятельной работы с учетом особенностей изучаемой дисциплины;
· описывать методы мониторинга рынка услуг;
· воспроизводить правила обслуживания потребителей услуг.
	

Вопросы №1-24

	Дифференцированный зачет

	знать:
· понятие «услуга», типы и классификацию услуг;
· основные термины и понятия принятые в сервисной деятельности на русском и иностранном языке; 
· правила обслуживания потребителей;
· систему контроля качества услуг;
· особенности услуг в сфере туризма и гостеприимства.
	
Вопросы №1-24
	



4. 3. Контрольные задания

Вопросы для дифференцированного зачета:
1. Понятие услуги. Свойства услуги.
2. Типы услуг: производственные, распределительные, профессиональные, потребительские, общественные.
3. Классификация услуг по принципам: материальные и нематериальные, производственные и непроизводственные, чистые и смешанные, легитимные и нелегитимные, простые и сложные и т.д.
4. Характеристика основных показателей услуг.
5. Сервис как деятельность. Основные задачи современного сервиса.
6. Виды сервисной деятельности. Основные виды: технический, технологический, информационно-коммуникативный, транспортный, гуманитарный. 
7. Классификация сервиса: по времени его осуществления, по содержанию работ, по направленности услуг, по степени адаптации к потребителям, по масштабу и т.д.
8. Основные подходы к осуществлению сервиса.
9. Характеристика классификации потребностей в услугах.
10. Специфика предоставления услуг: помещение, оборудование, персонал, организация обслуживания, основные этапы исполнения услуг.
11. Сервис как потребность. Роль сервиса в удовлетворении потребностей человека. 
12. Формы и методы обслуживания потребителей. 
13. Обслуживание потребителей в контактной зоне. Понятие «контактной зоны». 
14. Показатели профессионального уровня персонала в контактной зоне. Профессиональные качества сотрудника. Культура сервиса.
15. Правила обслуживания потребителей. Система законодательно-правовых, нормативных, технических документов по регулированию отношений между исполнителями услуг и потребителями, установлению правил конкурентной борьбы, ограничению рисков. 
16. Качество услуги. Качество обслуживания. Основные характеристики качественности.
17. Контроль качества услуг. Система контроля качества. 
18. Требования по предоставлению услуг: обязательность предложения, необязательность использования клиентом, эластичность сервиса, удобство сервиса, информационная отдача сервиса, разумная ценовая политика, гарантированное соответствие производства сервису
19. Система показателей услуг: назначения, безопасности, надежности, социального назначения услуг, эстетические, информативности услуг, профессионализма персонала. 
20. Туристские услуги. Экскурсионные услуги. 
21. Виды туров. Виды туристского сервиса. 
22. Комплекс услуг. Дополнительные услуги.
23. Гостиничные услуги.
24. Услуги предприятия питания.

Билет 1
1. Понятие услуги. Свойства услуги.
2. Обслуживание потребителей в контактной зоне. Понятие «контактной зоны».

Билет 2
1. Типы услуг: производственные, распределительные, профессиональные, потребительские, общественные.
2. Показатели профессионального уровня персонала в контактной зоне. Профессиональные качества сотрудника. Культура сервиса.

Билет 3
1. Классификация услуг по принципам: материальные и нематериальные, производственные и непроизводственные, чистые и смешанные, легитимные и нелегитимные, простые и сложны…
2. Правила обслуживания потребителей. Система законодательно-правовых, нормативных, технических документов по регулированию отношений между исполнителями услуг и потребителями, установлению правил конкурентной борьбы, ограничению рисков. 

Билет 4
1. Характеристика основных показателей услуг.
2. Качество услуги. Качество обслуживания. Основные характеристики качественности.

Билет 5
1. Сервис как деятельность. Основные задачи современного сервиса.
2. Контроль качества услуг. Система контроля качества. 

Билет 6
1. Виды сервисной деятельности. Основные виды: технический, технологический, информационно-коммуникативный, транспортный, гуманитарный.
2. Требования по предоставлению услуг: обязательность предложения, необязательность использования клиентом, эластичность сервиса, удобство сервиса, информационная отдача сервиса, разумная ценовая политика, гарантированное соответствие производства сервису

Билет 7
1. Классификация сервиса: по времени его осуществления, по содержанию работ, по направленности услуг, по степени адаптации к потребителям, по масштабу и т.д.
2. Система показателей услуг: назначения, безопасности, надежности, социального назначения услуг, эстетические, информативности услуг, профессионализма персонала. 

Билет 8
1. Основные подходы к осуществлению сервиса.
2. Туристские услуги. Экскурсионные услуги. 

Билет 9
1. Характеристика классификации потребностей в услугах.
2. Виды туров. Виды туристского сервиса. 

Билет 10
1. Специфика предоставления услуг: помещение, оборудование, персонал, организация обслуживания, основные этапы исполнения услуг.
2. Комплекс услуг. Дополнительные услуги.

Билет 11
1. Сервис как потребность. Роль сервиса в удовлетворении потребностей человека.
2. Гостиничные услуги.

Билет 12
1. Формы и методы обслуживания потребителей.
2. Услуги предприятия питания.


4.4. Описание показателей и критериев оценивания, описание шкал оценивания
Для оценки уровня освоения студентами учебного материала используются:

	Оценка
	Показатели
	Критерии

	Отлично (5)
	1. Полнота изложения теоретического материала;
1. Полнота и правильность изложения материала;
1. Правильность и/или аргументированность изложения (последовательность действий);
1. Самостоятельность ответа;
	Дан полный, в логической последовательности развернутый ответ на поставленный вопрос, где студент продемонстрировал знания предмета в полном объеме учебной программы, достаточно глубоко осмысливает дисциплину, самостоятельно, и исчерпывающе отвечает на дополнительные вопросы, приводит собственные примеры по проблематике поставленного вопроса, решил предложенные практические задания без ошибок.

	Хорошо (4)

	
	Дан развернутый ответ на поставленный вопрос, где студент демонстрирует знания, приобретенные на лекционных и семинарских занятиях, а также полученные посредством изучения обязательных учебных материалов по курсу, дает аргументированные ответы, приводит примеры, в ответе присутствует свободное владение монологической речью, логичность и последовательность ответа. Однако допускается неточность в ответе. Решил предложенные практические задания с небольшими неточностями.

	Удовлетворительно (3)

	
	Дан ответ, свидетельствующий в основном о знании процессов изучаемой дисциплины, отличающийся недостаточной глубиной и полнотой раскрытия темы, знанием основных вопросов теории, слабо сформированными навыками анализа явлений, процессов, недостаточным умением давать аргументированные ответы и приводить примеры, недостаточно свободным владением монологической речью, логичностью и последовательностью ответа. Допускается несколько ошибок в содержании ответа и решении практических заданий.

	Неудовлетворительно (2)
	
	Дан ответ, который содержит ряд серьезных неточностей, обнаруживающий незнание процессов изучаемой предметной области, отличающийся неглубоким раскрытием темы, незнанием основных вопросов теории, несформированными навыками анализа явлений, процессов, неумением давать аргументированные ответы, слабым владением монологической речью, отсутствием логичности и последовательности. Выводы поверхностны. Решение практических заданий не выполнено, т.е студент не способен ответить на вопросы даже при дополнительных наводящих вопросах преподавателя.



image1.png




