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1. ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОГО ПРЕДМЕТА
ОП.01 Сервисная деятельность в туризме и гостеприимстве

1.1. Область применения рабочей программы учебного предмета
Рабочая программа учебного предмета ОП.01 Сервисная деятельность в туризме и

гостеприимстве является частью общеобразовательного цикла образовательной программы
среднего профессионального образования – программы подготовки специалистов среднего звена
(далее - ППССЗ) по специальности среднего профессионального образования 43.02.16 Туризм и
гостеприимство.

1.2. Место учебного предмета в структуре образовательной программы
В соответствии с Федеральным государственным образовательным стандартом среднего

общего образования учебный предмет «Сервисная деятельность в туризме и гостеприимстве»
входит в предметную область «Общепрофессиональные дисциплины» и является обязательным
для изучения. Содержание учебного предмета «Сервисная деятельность в туризме и
гостеприимстве», представленное в рабочей программе, соответствует ФГОС СОО, с учетом
примерной основной образовательной программе среднего общего образования. Учебным планом
по специальности 43.02.16 «Туризм и гостеприимство» на изучение Сервисной деятельности в
туризме и гостеприимстве отводится 92 часа.

1.3. Планируемые результаты освоения учебного предмета
1.3.1. Личностные результаты
В соответствии с требованиями федерального государственного образовательного

стандарта основного общего образования личностные результаты освоения основной
образовательной программы основного общего образования должны отражать:

1) воспитание российской гражданской идентичности: патриотизма, уважения к Отечеству,
прошлое и настоящее многонационального народа России; осознание своей этнической
принадлежности, знание истории, языка, культуры своего народа, своего края, основ культурного
наследия народов России и человечества; усвоение гуманистических, демократических и
традиционных ценностей многонационального российского общества; воспитание чувства
ответственности и долга перед Родиной;

2) формирование ответственного отношения к учению, готовности и способности
обучающихся к саморазвитию и самообразованию на основе мотивации к обучению и познанию,
осознанному выбору и построению дальнейшей индивидуальной траектории образования на базе
ориентировки в мире профессий и профессиональных предпочтений, с учетом устойчивых
познавательных интересов, а также на основе формирования уважительного отношения к труду,
развития опыта участия в социально значимом труде;

3) формирование целостного мировоззрения, соответствующего современному уровню
развития науки и общественной практики, учитывающего социальное, культурное, языковое,
духовное многообразие современного мира;

4) формирование осознанного, уважительного и доброжелательного отношения к другому
человеку, его мнению, мировоззрению, культуре, языку, вере, гражданской позиции, к истории,
культуре, религии, традициям, языкам, ценностям народов России и народов мира; готовности и
способности вести диалог с другими людьми и достигать в нем взаимопонимания;

5) освоение социальных норм, правил поведения, ролей и форм социальной жизни в
группах и сообществах, включая взрослые и социальные сообщества; участие в школьном
самоуправлении и общественной жизни в пределах возрастных компетенций с учетом
региональных, этнокультурных, социальных и экономических особенностей;

6) развитие морального сознания и компетентности в решении моральных проблем на
основе личностного выбора, формирование нравственных чувств и нравственного поведения,
осознанного и ответственного отношения к собственным поступкам;

7) формирование коммуникативной компетентности в общении и сотрудничестве со
сверстниками, детьми старшего и младшего возраста, взрослыми в процессе образовательной,
общественно полезной, учебно-исследовательской, творческой и других видов деятельности;
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8) формирование ценности здорового и безопасного образа жизни; усвоение правил
индивидуального и коллективного безопасного поведения в чрезвычайных ситуациях,
угрожающих жизни и здоровью людей, правил поведения на транспорте и на дорогах;

9) формирование основ экологической культуры, соответствующей современному уровню
экологического мышления, развитие опыта экологически ориентированной рефлексивно-
оценочной и практической деятельности в жизненных ситуациях;

10) осознание значения семьи в жизни человека и общества, принятие ценности семейной
жизни, уважительное и заботливое отношение к членам своей семьи;

11) развитие эстетического сознания через освоение художественного наследия народов
России и мира, творческой деятельности эстетического характера.

Указанные личностные результаты структурированы по критериям сформированности:
самоопределение (личностное, профессиональное, жизненное); смыслоообразование и
нравственно-этическая ориентация.

Самоопределение включает в себя:
1. Формирование основ гражданской идентичности личности:
- чувства сопричастности своей Родине, народу и истории, и гордости за них,

ответственности человека за благосостояние общества;
- осознания этнической принадлежности и культурной идентичности на основе осознания

«Я» как гражданина России.
2. Формирование картины мира культуры как порождения трудовой предметно-

преобразующей деятельности человека:
- ознакомление с миром профессий, их социальной значимостью и содержанием.
3. Развитие Я-концепции и самооценки личности:
- формирование адекватной позитивной осознанной самооценки и самопринятия.
Смыслообразование включает формирование ценностных ориентиров и смыслов учебной

деятельности на основе:
- развития познавательных интересов, учебных мотивов;
- формирования мотивов достижения и социального признания;
- мотива, реализующего потребность в социально значимой и социально оцениваемой

деятельности.
Нравственно-этическая ориентация включает:
- формирование единого, целостного образа мира при разнообразии культур,

национальностей, религий; отказ от деления на «своих» и «чужих»; уважение истории и культуры
всех народов, развитие толерантности;

- ориентацию в нравственном содержании как собственных поступков, так и поступков
окружающих людей, развитие этических чувств (стыда, вины, совести) как регуляторов
морального поведения;

- знание основных моральных норм (справедливое распределение, взаимопомощь,
правдивость, честность, ответственность);

- выделение нравственного содержания поступков на основе различения конвенциональных,
персональных и моральных норм;

- формирование моральной самооценки;
- развитие доброжелательности, доверия и внимательности к людям, готовности к

сотрудничеству и дружбе, оказанию помощи тем, кто в ней нуждается;
- развитие эмпатии и сопереживания, эмоционально-нравственной отзывчивости;
- формирование установки на здоровый и безопасный образ жизни, нетерпимости и умения

противостоять действиям и влияниям, представляющим угрозу для жизни, здоровья, безопасности
личности и общества в пределах своих возможностей;

- формирование чувства прекрасного и эстетических чувств на основе знакомства с
мировой и отечественной художественной культурой.

1.3.2. Метапредметные результаты.
Уметь:
 Владеть техникой количественной оценки и анализа информации
 Владеть методикой хранения и поиска информации



6

 Владеть технологией делопроизводства (ведение документации, хранение и извлечение
информации)

 Владеть культурой межличностного общения
 Владеть техникой переговоров, устного общения с клиентом, включая телефонные переговоры
 Координировать работу подразделений туроператора, задействованных в реализации заказа
 Вести документацию, хранение и извлечение информации
 Пользоваться компьютерными программами бронирования туров

Предметные результаты по предметной области «Сервисная деятельность в туризме и
гостеприимстве».
Знать/Понимать:
 Законодательство Российской Федерации в сфере туризма и гостеприимства
 Основы трудового законодательства Российской Федерации
 Основы организации, планирования и контроля деятельности подчиненных
 Виды технических средств сбора и обработки информации, связи и коммуникаций
 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
 Правила внутреннего трудового распорядка
 Правила по охране труда и пожарной безопасности
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2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы
Вид учебной работы Объем в часах

Теоретическое обучение 30 часов

Практическая работа 40 часов

Самостоятельная работа 22 часа

Общий объем образовательной программы 92 часа
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2.2. Тематический план и содержание учебной дисциплины ОП.01 Сервисная деятельность в туризме и гостеприимстве
Наименование разделов и

тем
Содержание учебною материала и формы организации деятельности

обучающихся (теоретическое обучение, практические и лабораторные занятия)
Объем в
часах

Коды
компетенций

Тема 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,
Классификация услуг по принципам: чистые и смешанные, идеальные и реальные,
легитимные и нелегитимные, личностные и безличные, простые и сложные и т.д.
Рынок услуг и его особенности. Услуги в современной экономике и их особенности
как товара. Покупательский риск в сфере услуг. Маркетинговая среда предприятия
сервиса. Сегментирование рынка услуг.

14 ОК 1, ОК 2, ОК
3, ОК 4, ОК 5,
ОК 6, ОК 10

Тема 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.

14 ОК 1, ОК 2, ОК
3, ОК 4, ОК 5,
ОК 6, ОК 10

Тема 3.
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. Технологический цикл обслуживания гостей. Формы и методы
обслуживания потребителей. Формы: обслуживание потребителей в стационарных
условиях, обслуживание потребителей с выездом на дом, бесконтактное

30 ОК 1, ОК 2, ОК
3, ОК 4, ОК 5,
ОК 6, ОК 10
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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.
Нормативно-правовая база: ФЗ, Правила, система ГОСТов

Тема 4.
Осуществление услуг

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

12 ОК 1, ОК 2, ОК
3, ОК 4, ОК 5,
ОК 6, ОК 10

Самостоятельная работа Задания определяются преподавателем 22
Всего 92
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3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

Для реализации программы учебной дисциплины должны быть предусмотрены
следующее специальное помещение: Кабинет общепрофессиональных дисциплин.

Помещение кабинета должно соответствовать требованиям Санитарно-
эпидемиологических правил и нормативов (СанПиН 2.4.2 № 178–02): оснащено типовым
оборудованием, в том числе специализированной учебной мебелью и средствами обучения,
необходимыми для выполнения требований к уровню подготовки обучающихся.

Оборудование учебного кабинета:
- компьютер преподавателя;
- стол преподавателя эргономичный;
- шкаф для документов закрытый;
- столы ученические;
- стулья ученические;
- доска аудиторная;
- шкаф для документов;
- учебники, методические пособия, дидактический материал для проведения занятий;
- плакаты-иллюстрации к учебному материалу;
- электронные учебные пособия.

3.1. Информационное обеспечение реализации программы
3.1.1. Основная литература

1. Калачев, С. Л. Сервисная деятельность : учебник для вузов / С. Л. Калачев, М. А.
Николаева. - Москва : Издательско-торговая корпорация «Дашков и К°», 2023. - 300 с.
- ISBN 978-5-394-05342-9. - Текст : электронный. - URL:
https://znanium.ru/catalog/product/2133553 – Режим доступа: по подписке.

2. Романович, Ж. А. Сервисная деятельность : учебник / Ж. А. Романович, С. Л. Калачев ;
под общ. ред. проф. Ж. А. Романовича. — 7-е изд., стер. — Москва : Издательско-
торговая корпорация «Дашков и К°», 2023. — 284 с. - ISBN 978-5-394-03453-4. -
Текст : электронный. - URL: https://znanium.com/catalog/product/1092982 – Режим
доступа: по подписке.

3. Охотина, Н. М. Сервисная деятельность : учебное пособие / Н. М. Охотина. - Йошкар-
Ола : Поволжский государственный технологический университет, 2023. - 115 с. -
ISBN 978-5-8158-1661-9. - Текст : электронный. - URL:
https://znanium.com/catalog/product/1894635 – Режим доступа: по подписке.

3.1.2. Дополнительная литература

1. Резник, Г. А. Сервисная деятельность : учебник / Г.А. Резник, А.И. Маскаева, Ю.С.
Пономаренко. — Москва : ИНФРА-М, 2023. — 202 с. — DOI 10.12737/2680. - ISBN
978-5-16-005710-1. - Текст : электронный. - URL:
https://znanium.ru/catalog/product/2102179 – Режим доступа: по подписке.

2. Свириденко, Ю. П. Сервисная деятельность : учебное пособие / Ю.П. Свириденко,
В.В. Хмелев. — 2-е изд., испр. и доп. — Москва : ИНФРА-М, 2023. — 174 с. — DOI
10.12737/23520. - ISBN 978-5-16-014846-5. - Текст : электронный. - URL:
https://znanium.com/catalog/product/1836717 – Режим доступа: по подписке.

https://znanium.ru/catalog/product/2133553
https://znanium.com/catalog/product/1092982
https://znanium.com/catalog/product/1894635
https://znanium.ru/catalog/product/2102179
https://znanium.com/catalog/product/1836717
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4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ
Контроль и оценка результатов освоения учебной дисциплины «Сервисная

деятельность в туризме и гостеприимстве» осуществляется преподавателем в процессе
проведения практических занятий, тестирования, а также выполнения обучающимися
индивидуальных заданий, исследований.

Результаты обучения (освоенные умения, усвоенные
знания)

Формы и методы контроля и
оценки результатов обучения

В результате изучения учебной дисциплины «Сервисная
деятельность в туризме и гостеприимстве» студент должен:
знать/понимать:
 Законодательство Российской Федерации в сфере

туризма и гостеприимства
 Основы трудового законодательства Российской

Федерации
 Основы организации, планирования и контроля

деятельности подчиненных
 Виды технических средств сбора и обработки

информации, связи и коммуникаций
 Цены на туристские продукты и отдельные туристские

и дополнительные услуги
 Ассортимент и характеристики предлагаемых

туристских услуг
 Программное обеспечение деятельности туристских

организаций
Уметь:
 Владеть техникой количественной оценки и анализа

информации
 Владеть методикой хранения и поиска информации
 Владеть технологией делопроизводства (ведение

документации, хранение и извлечение информации)
 Владеть культурой межличностного общения
 Владеть техникой переговоров, устного общения с

клиентом, включая телефонные переговоры
 Координировать работу подразделений туроператора,

задействованных в реализации заказа

1. Интерпретация результатов
наблюдений за деятельностью
студента в процессе освоения
образовательной программы.
2. Стартовая диагностика
подготовки студентов по
школьному курсу истории;
выявление мотивации к
изучению нового материала.
3. Текущий контроль в форме:
- защиты практических работ;
- контрольных работ по темам
разделов дисциплины;
- тестирования;
- домашней работы;
- отчёта по проделанной
внеаудиторной самостоятельной
работе.
4. Итоговая промежуточная
аттестация в форме
дифференцированного зачета.

Результаты (освоенные общие
компетенции)

Основные показатели оценки
результата

Формы и методы
контроля
и оценки

ОК 1. Выбирать способы
решения задач
профессиональной деятельности
применительно к различным
интересам;
ОК 2. Осуществлять поиск,
анализ и интерпретацию
информации, необходимой для
выполнения задач
профессиональной деятельности;
ОК 3. Планировать и реализовать
собственное профессиональное и

− владение навыками
организации учебно-
познавательной деятельности;
− своевременность и качество
выполнения учебных заданий;
− рациональность
планирования и организации
деятельности по изучению
учебной дисциплины;
− обоснованность постановки
цели, выбора и применения
способа решения

− оценка преподавателем
выполнения заданий
самостоятельной работы
(изучение,
конспектирование,
реферирование);
− оценка
преподавателем,
конспектов;
- анализ и оценка
преподавателем
выполнение
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личностное развитие;
ОК 4. Работать в коллективе и
команде,
эффективно взаимодействовать с
коллегами, руководством и
клиентами;
ОК 5. Осуществлять устную и
письменную коммуникацию на
государственном языке
Российской Федерации с учетом
особенностей социального и
культурного контекста;
ОК 6. Проявлять гражданско-
патриотическую позицию,
демонстрировать осознанное
поведение на основе
традиционных
общечеловеческих ценностей;
ОК 10. Пользоваться
профессиональной
документацией на
государственном и иностранном
языке;

профессиональной задачи из
известных в соответствии с
реальными и заданными
условиями и имеющимися
ресурсами;
− рациональное распределение
времени на все этапы работы;
− самостоятельность
обнаружения допущенных
ошибок, своевременность
коррекции деятельности на
основе результатов самооценки
деятельности;
− аргументированность оценки
эффективности и качества
решения профессиональных
задач.

внеаудиторной
самостоятельной работы;
− наблюдение, оценка
преподавателем решения
профессиональных
задач;
− наблюдение, оценка
преподавателем
выполнения
практического задания;
− оценка
индивидуальных
устных ответов.
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