
Министерство образования и науки Самарской области 
 

ГОСУДАРСТВЕННОЕ БЮДЖЕТНОЕ ПРОФЕССИОНАЛЬНОЕ  
ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ САМАРСКОЙ ОБЛАСТИ 

 «ПОВОЛЖСКИЙ ГОСУДАРСТВЕННЫЙ КОЛЛЕДЖ» 
 
 
 

УТВЕРЖДЕНО 
 

Приказ директора 
ГБПОУ «ПГК» 
от 07.04.2023 г. №297/1-03 

 
 

 
 
 

 
 
 

РАБОЧАЯ ПРОГРАММА УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 
 

ОПЦ 01 Сервисная деятельность в туризме и гостеприимстве 
 

программы подготовки специалистов среднего звена 
43.02.16 Туризм и гостеприимство  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Самара, 2023 



СОДЕРЖАНИЕ 
 
 
 

1.ОБЩАЯХАРАКТЕРИСТИКАПРИМЕРНОЙРАБОЧЕЙПРОГРА
ММЫУЧЕБНОЙДИСЦИПЛИНЫ 

2. СТРУКТУРАИСОДЕРЖАНИЕУЧЕБНОЙДИСЦИПЛИНЫ 
 

3. УСЛОВИЯРЕАЛИЗАЦИИУЧЕБНОЙДИСЦИПЛИНЫ 

4.КОНТРОЛЬИОЦЕНКАРЕЗУЛЬТАТОВОСВОЕНИЯУЧЕБНОЙ 
ДИСЦИПЛИНЫ 



1. ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ 
УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 

СЕРВИСНАЯДЕЯТЕЛЬНОСТЬВТУРИЗМЕИГОСТЕПРИИМСТВЕ 
 

1.1. Место дисциплины в структуре основной образовательной программы: 
Учебная дисциплина «Сервисная деятельность в туризме и 

гостеприимстве»является обязательной частью обще профессионального цикла основной 
образовательной программы в соответствии с ФГОССПО по специальности. 

Особое значение дисциплина имеет при формировании и развитии ОК 01-02, ОК04-
05,ОК09 

 
1.2. Цель и планируемые результаты освоения дисциплины: 
В рамках программы учебной дисциплины обучающимися осваиваются умения и 

знания 
Код 

ПК,ОК 
Умения Знания 

ОК01- 
02, 

ОК04- 
05, 

ОК09 

проводитьпоисквразличныхпоисковыхс
истемах; 
использовать различные виды 
учебныхизданий; 
применятьметодикисамостоятельнойра
ботысучетомособенностейизучаемойди
сциплины; 
описывать методы мониторинга 
рынкауслуг; 
воспроизводить правила 
обслуживанияпотребителейуслуг 

историии теориивсферетуризмаи 
гостеприимства, 
классификацийуслугисервиса;метод
ов мониторинга рынка 
услуг;правилобслуживанияпотребит
елейуслуг. 

 
2. СТРУКТУРАИСОДЕРЖАНИЕУЧЕБНОЙДИСЦИПЛИНЫ 

 
2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы 

 

Вид учебной работы Объем в часах 

Объем образовательной программы учебной дисциплины 80 

вт.ч.в форме практической подготовки 36 

вт. ч.: 

Теоретическое обучение 20 

Практические занятя 36 

Самостоятельная работа 43  
Промежуточная аттестация экзамен 
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2.2. Тематическийпланисодержаниеучебнойдисциплины 
 

 
 
 

Наименование
разделовитем 

 
 
 

Содержаниеучебногоматериалаиформыорганизациидеятельностиобучающихся 

 
Объем, акад. ч / 

втом числе 
вформе 

практическойпод
готовки, акадч 

Кодыкомпете
нцийи 

личностныхр
езультатов44, 

формированию
которых 

способствуетэл
емент 

программы 
1 2 3 4 

Раздел1.Теоретическиеосновысервиснойдеятельности 28/16  

Тема 1.1. 
Основытеорииус
луг 

Содержаниеучебногоматериала 16 ОК01-02, 
ОК04-05, 

ОК09 
Понятиеуслуги.Свойствауслуги.Типыуслуг:производственные,распределительные,профессио
нальные,потребительские,общественные.Классификацияуслугпопринципам:вещественностии
линевещественности,материальныеи 
нематериальные,стандартизированныеитворческие,производственныеинепроизводственные,к
оммерческиеи некоммерческие, чистые и смешанные, идеальные и реальные, легитимные и 
нелегитимные,личностные и безличные, простые и сложные и т.д. Услуги в современной 
экономике и 
ихособенностикактовара.Рынокуслугиегоособенности.Покупательскийрисквсфереуслуг. 
Маркетинговаясредапредприятиясервиса.Сегментированиерынкауслуг. 

 
 
 

8 

Втомчислепрактическихилабораторныхзанятий 8 
Характеристикаосновныхпоказателейуслуг 8 
Самостоятельнаяработаобучающихся  

Тема1.2.Сущностьси
стемысервиса 

Содержаниеучебногоматериала 12 ОК01-02, 
ОК04-05, 

ОК09 
Сервискакдеятельность.Основныезадачисовременногосервиса:консультирование,подготовкап
ерсоналаи покупателя,передачанеобходимойтехническойдокументации,доставка изделия, 
приведение изделия в рабочее состояние, оперативная поставка запасныхчастей,сбори 
систематизацияинформации,формированиепостояннойклиентурырынка.Видысервиснойдеятел
ьности.Основныевиды:технический,технологический,информационно-
коммуникативный,транспортный,гуманитарный.Классификациясервиса:повремениегоосущест
вления,посодержаниюработ,понаправленностиуслуг,постепени 
адаптации к потребителям, по масштабу и т.д. Основные подходы к осуществлению 
сервиса.Тенденциисовременногосервиса. Принципысовременного сервиса. 

 
 
 

4 

Втомчислепрактическихилабораторныхзанятий 8 
 

44ВсоответствиисПриложением3ПООП. 
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 Характеристикаклассификациипотребностейвуслугах 8  
Самостоятельнаяработаобучающихся  

Раздел2.Организациясервиснойдеятельности 30/16  
Тема 2.1. 
Предоставлениеосно
вных 
 видовус
луг. Формы, 
методы,
 правила
обслуживания 
потребителей.Качес
тво сервисныхуслуг 

Содержаниеучебногоматериала 16  
Основныехарактеристикиматериальныхи социально-
культурныхуслуг.Спецификапредоставленияуслуг:помещение,оборудование,персонал,организ
ацияобслуживания,основныеэтапыисполненияуслуг.Требованияпопредоставлениюуслуг:обяза
тельностьпредложения,необязательностьиспользованияклиентом,эластичностьсервиса,удобст
восервиса,информационнаяотдачасервиса,разумнаяценоваяполитика,гарантированноесоответс
твиепроизводства сервису. 
Сервискакпотребность.Рольсервисавудовлетворениипотребностейчеловека. 
Фазывыборапотребителямитоварови услуг:цель,принятиерешения,действия,удовлетворение 
потребности. 
Формыи 
методыобслуживанияпотребителей.Формы:обслуживаниепотребителейвстационарныхусловия
х,обслуживаниепотребителейсвыездомнадом,бесконтактноеобслуживание по месту 
жительства потребителя, обслуживание с использованием 
обменныхфондовтоваров.Методы:обслуживаниеспециалистомпосервису,самообслуживание,э
кспресс-обслуживаниеит.д. 
Обслуживание потребителей в контактной зоне. Понятие «контактной зоны». 
Соответствиеконтактнойзоныхарактеруи 
содержаниюсервиснойдеятельности;техническаяоснащенность;помещения;образцыизделий;о
писаниеуслуг;стоимостьуслуг. 
Показателипрофессиональногоуровняперсоналавконтактнойзоне.Профессиональныекачествас
отрудника:непричинятьпотребителюуслугинеудобствабезкрайнейнеобходимости,недопускать 
возникновенияунегоболезненныхили неприятных 
ощущений,бытьобходительным,любезным. Культура сервиса. 
Правилаобслуживанияпотребителей.Системазаконодательно-
правовых,нормативных,техническихдокументовпо регулированиюотношений 
междуисполнителями 
услуг и потребителями, установлению правил конкурентной борьбы, ограничению 
рисков.Договоркак основаниедляоказанияуслугпотребителю. Расторжениедоговора. 
Ответственностьсторон.Возмещениеубытков.Недостаткиоказаннойуслуги.Процедураоплатыус
луги. 
Качествоуслуги.Качествообслуживания.Системапоказателейуслуг:назначения,безопасности,н
адежности,социальногоназначенияуслуг,эстетические, 
информативностиуслуг,профессионализмаперсонала.Основныехарактеристикикачественности
:своевременность, скорость, комфортность, этика, эстетика, комплексность, 
информативность,достоверность,доступность, безопасность,экологичность 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

8 

ОК01-02, 
ОК04-05, 

ОК09 
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ит.д.(поприменению). 
Контролькачествауслуг.Системаконтролякачества.Методыконтроля:цели 
применения,физико-статистические  признаки  и процедуры,  формирование  результатов. 

 Нормативно-правоваябаза:ФЗ,Правила,системаГОСТов.   
Втомчислепрактическихилабораторныхзанятий 8 
Уточнениехарактеристикиспецификипредоставлениеразличныхуслуг 4 
Определениекачествасервисныхуслуг 4 
Самостоятельнаяработаобучающихся  

Тема 2.2. 
Осуществление
услуг 

Содержаниеучебногоматериала 14  

Социально-культурные услуги. Туристические услуги. Экскурсионные услуги. Виды 
туров.Виды туристского сервиса: внутренний, въездной, выездной, самодеятельный туризм. 
Видысервисной деятельности: услуги туроператора, услуги турагента, услуги при 
самодеятельномтуризме,экскурсионныеуслуги, услугипредприятияпитания. 
Комплексуслуг.Дополнительныеуслуги. 

 
 

6 

ОК01-02, 
ОК04-05, 

ОК09 

Втомчислепрактическихилабораторныхзанятий 8 
Туристские, экскурсионные, гостиничные услуги иуслуги предприятия питания. 
Формированиеипродвижениеновыхуслугвсферетуризмаигостеприимства 8 

Самостоятельнаяработаобучающихся  
Промежуточнаяаттестация 6  
Всего: 80  
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3. УСЛОВИЯРЕАЛИЗАЦИИУЧЕБНОЙДИСЦИПЛИНЫ 
 

3.1. Для реализации программы учебной дисциплины должны быть 
предусмотреныследующие специальныепомещения: 

Кабинет«Предпринимательскойдеятельностивсферегостиничногобизнеса»,оснащен
ныевсоответствиисп.6.1.2.1примернойобразовательнойпрограммыпоспециальности. 

 
3.2. Информационноеобеспечениереализациипрограммы 
Дляреализациипрограммыбиблиотечныйфондобразовательнойорганизациидолжен 

иметь печатные и/или электронные образовательные и информационные ресурсыдля 
использования в образовательном процессе. При формировании библиотечного 
фондаобразовательной организацией выбирается не менее одного издания из 
перечисленныхниже печатных изданий и (или) электронных изданий в качестве 
основного, при этомсписок,может быть дополненновымиизданиями. 

 
3.2.1. Основныепечатныеиэлектронныеиздания 
1. Бражников,М.А.Сервисология:учебноепособиедлявузов/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  :  учебники 
практикумдлясреднегопрофессиональногообразования/Ж.В.Жираткова,Т.В.Рассохина,Х.
Ф.Очилова.–Москва:ИздательствоЮрайт,2021.–189с.–(Профессиональное образование). – 
ISBN 978-5-534-13031-7. – Текст : электронный // ЭБСЮрайт[сайт]. – URL: 
https://urait.ru/bcode/476413 

3. Игнатьева, И. Ф. Организация туристской деятельности : учебник для вузов 
/И.Ф.Игнатьева.–2-еизд.,перераб.идоп.–Москва:ИздательствоЮрайт,2021.–392с. 
– (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  сервисеи 
туризме:учебноепособиедлясреднегопрофессиональногообразования/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// 
ЭБСЮрайт [сайт].– URL:https://urait.ru/bcode/475383 

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

Аносова,Ж.Танчев.–2-еизд.–
Саратов,Екатеринбург:Профобразование,Уральскийфедеральный университет, 2019. – 71 
c. – ISBN 978-5-4488-0407-6, 978-5-7996-2813-0. –
Текст:электронный//ЭлектронныйресурсцифровойобразовательнойсредыСПОPROFобразо
вание: [сайт].– URL:https://profspo.ru/books/87883 
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4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ 
ОСВОЕНИЯУЧЕБНОЙДИСЦИПЛИН
Ы 

 
Результатыобучения45 Критерииоценки Методыоценки 

Перечень
 знаний,
осваиваемыхврамкахдисципл
ины: 
знаниеисториии 
теориивсфере туризма 
игостеприимства, 
знаниеклассификацийуслуги 
сервиса; 
знаниеметодовмониторингары
нка услуг; 
знаниеправилобслуживанияп
отребителейуслуг. 

Описание 
 методовмонит
оринга рынка услуг;правил
 обслуживание
потребителей. 

Текущийконтроль: 
- тестирование; 
- устныйопрос; 
- оценка 
подготовленныхобучаю
щимисясообщений, 
докладов,
 эссе,
мультимедийныхпрезентац
ий. 

 
Экспертная
 оценка
выполненияпрактическихз
аданий. 

Перечень
 умений,
осваиваемыхврамкахдисципл
ины 
умение описывать
 методымониторинга 
рынка услуг;умение 
 воспроизводить 
правила
 обслуживания
потребителейуслуг; 
умениепоискаи 
примененияправовыхдокумент
ов. 

Описание
 методов
мониторинга рынка 
услуг;Воспроизведение 
 правило
бслуживаниепотребителей; 
Подбор нормативно-
правовых документов 
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45Входеоцениваниямогутбытьучтеныличностныерезультаты. 
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