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1. Общая характеристика рабочей программы общеобразовательной дисциплины 

1.1. Место дисциплины в структуре основной образовательной программы 

 

Учебная дисциплина ОП.01 «Сервисная деятельность в туризме и гостеприимстве» 

является обязательной частью общепрофессионального цикла образовательной программы в 

соответствии с ФГОС по специальности 43.02.16.  Туризм и гостеприимство.   

Особое значение дисциплина имеет при формировании и развитии ОК 01, ОК 02, ОК 

04, ОК 05, ОК 09 

1.2. Цели и планируемые результаты освоения дисциплины: 

К
о
д

  

к
о
м

п
ет

ен
ц

и
и

 

Формулировка 

компетенции 
Знания, умения 

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 еѐ 

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 

реализовывать 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 

структуру плана для решения задач 

порядок оценки результатов решения задач 

профессиональной деятельности 



 

ОК 02 Использовать 

современные 

средства поиска, 

анализа  

и интерпретации 

информации,  

и информационные 

технологии для 

выполнения задач 

профессиональной 

деятельности 

Умения: 

определять задачи для поиска информации 

определять необходимые источники информации 

планировать процесс поиска; структурировать 

получаемую информацию 

выделять наиболее значимое в перечне информации 

оценивать практическую значимость результатов поиска 

оформлять результаты поиска, применять средства 

информационных технологий для решения 

профессиональных задач 

использовать современное программное обеспечение 

использовать различные цифровые средства для решения 

профессиональных задач 

Знания: 

номенклатура информационных источников, 

применяемых в профессиональной деятельности 

приемы структурирования информации 

формат оформления результатов поиска информации, 

современные средства и устройства информатизации 

порядок их применения и программное обеспечение в 

профессиональной деятельности в том числе с 

использованием цифровых средств 

ОК 04 Эффективно 

взаимодействовать  

и работать  

в коллективе и 

команде 

Умения: 

организовывать работу коллектива  

и команды 

взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами 

в ходе профессиональной деятельности 

Знания: 

психологические основы деятельности коллектива, 

психологические особенности личности 

основы проектной деятельности 

ОК 5 Осуществлять 

устную  

и письменную 

коммуникацию  

на государственном 

языке Российской 

Федерации с учетом 

особенностей 

социального  

и культурного 

контекста 

Умения: 

грамотно излагать свои мысли  

и оформлять документы по профессиональной тематике 

на государственном языке, проявлять толерантность в 

рабочем коллективе 

Знания: 

особенности социального и культурного контекста;  

правила оформления документов  

и построения устных сообщений 



 

ОК 9 Пользоваться 

профессиональной 

документацией  

на государственном  

и иностранном 

языках 

Умения: 

понимать общий смысл четко произнесенных 

высказываний на известные темы (профессиональные и 

бытовые), понимать тексты на базовые 

профессиональные темы 

участвовать в диалогах на знакомые общие  

и профессиональные темы 

строить простые высказывания о себе и о своей 

профессиональной деятельности 

кратко обосновывать и объяснять свои действия 

(текущие и планируемые) 

писать простые связные сообщения на знакомые или 

интересующие профессиональные темы 

Знания: 

правила построения простых и сложных предложений на 

профессиональные темы 

основные общеупотребительные глаголы (бытовая и 

профессиональная лексика) 

лексический минимум, относящийся к описанию 

предметов, средств и процессов профессиональной 

деятельности 

особенности произношения 

правила чтения текстов профессиональной 

направленности 
 

2. Структура и содержание общеобразовательной дисциплины 

2.1. Объем дисциплины и виды учебной работы 
 

Общая трудоемкость (объем) дисциплины (модуля) составляет 70 академических часа. 

Объѐм дисциплины 

Всего часов 

Очная форма 

обучения 

Очно-заочная 

форма 

обучения 

Заочная форма 

обучения 

Общая трудоемкость дисциплины 70 

Контактная работа обучающихся с 

преподавателем (по видам учебных занятий) 

(всего) 

   

Аудиторная работа (всего): 53   

в том числе:   

лекции 21   

лабораторные    

семинары, практические занятия 32   

Внеаудиторная работа:    

консультация перед зачетом    

Внеаудиторная работа также включает  индивидуальную работу обучающихся с преподавателем, 

групповые, индивидуальные консультации и иные виды учебной деятельности, предусматривающие 

групповую или индивидуальную работу обучающихся с преподавателем, творческую работу (эссе), 

рефераты, контрольные работы и др. 

Самостоятельная работа обучающихся 

(всего) 

5   



 

Контроль 12   

Вид промежуточной аттестации 

обучающегося (зачет / экзамен) 
 

экзамен 

 

2.2. Содержание дисциплины (модуля), структурированное по темам (разделам) с 

указанием отведенного на них количества академических часов и видов учебных 

занятий 

ОЧНАЯ ФОРМА ОБУЧЕНИЯ 

Наименование 

разделов и тем 

Содержание учебного материала (основное и 

профессионально-ориентированное), 

лабораторные и практические занятия, 

прикладной модуль (при наличии) 

Объем 

часов 

Форми

руемы

е 

компе

тенци

и 

Основное содержание 

Раздел 1. Теоретические основы сервисной деятельности 26 ОК 01 

ОК 02 

ОК 04 

ОК 05 

ОК 09 

Тема 1.1.  

Основы  

теории услуг 

 

Основное содержание 13 

Теоретическое обучение  

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. 

5 

Практические занятия  

Характеристика основных показателей услуг 
8 

Тема 1.2.  

Сущность системы 

сервиса 

Основное содержание 13 

Теоретическое обучение  

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. 

5 



 

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. 

Практические занятия  

Характеристика классификации потребностей в 

услугах 

8 

Раздел 2. Организация сервисной деятельности 32 ОК 01 

ОК 02 

ОК 04 

ОК 05 

ОК 09 

Тема 2.1.  

Предоставление 

основных видов услуг. 

Формы, методы, 

правила обслуживания  

потребителей. 

Качество сервисных 

услуг 

 

Основное содержание 19 

Теоретическое обучение  

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. 

6 



 

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. 

Практические занятия  

Уточнение характеристик и специфики 

предоставление различных услуг. Определение 

качества сервисных услуг 

8 

Самостоятельная работа обучающихся 
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. 

5 

Тема 2.2.  

Осуществление услуг 

Основное содержание  13 

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. 

 

 

5 

Практические занятия  

Туристские, экскурсионные, гостиничные услуги 

и услуги предприятия питания. Формирование 

и продвижение новых услуг в сфере туризма 

и гостеприимства 

 

 

8 

Промежуточная аттестация  - экзамен 12  

Всего 70  
 



 

3. Условия реализации программы учебной дисциплины 

3.1. Для реализации программы учебной дисциплины предусмотрены следующие 

специальные помещения: 

Аудитория № 301: 

столы – 17 шт., 

угловые столы – 2 шт., 

стулья – 17 шт.,  

стол и стул преподавателя – 1 шт., 

компьютер – 20 шт., 

источник бесперебойного питания 20 шт., 

трибуна – 1 шт., 

меловая доска – 1 шт., 

шкаф-вешалка –2 шт., 

камера WebLogitechWebcam Pro9000 (OEM)(USB2,0,1600*1200, 2Mpx, микрофон) 

<960-000562> -1 шт., 

проекторViewSonicProiector PJD 5453S –1 шт., 

камеравидеонаблюденияHiWatch «DS –i214W4mm» (LAN, 1920*1080, microSDXC) –2 

шт., 

учебно-наглядные пособия - в электронном виде 

 

3.2. Информационное обеспечение реализации программы 
 

3.2.1. Основные печатные и электронные издания 

1. Бражников, М. А.  Сервисология : учебное пособие для среднего 

профессионального образования / М. А. Бражников. — 2-е изд., испр. и доп. — Москва : 

Издательство Юрайт, 2024. — 144 с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-

534-18703-8. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: 

https://urait.ru/bcode/545399 

2. 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 

3. Игнатьева, И. Ф.  Организация туристской индустрии : учебник для среднего 

профессионального образования / И. Ф. Игнатьева. — 3-е изд., перераб. и доп. — Москва : 

Издательство Юрайт, 2024. — 401 с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-

534-19833-1. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — 

URL:https://urait.ru/bcode/557205 

 

3.2.2.  Дополнительные источники 

1. Рамендик, Д. М.  Психодиагностика в социально-культурном сервисе и туризме : 

учебное пособие для среднего профессионального образования / Д. М. Рамендик, 

О. В. Одинцова. — 2-е изд., перераб. и доп. — Москва : Издательство Юрайт, 2024. — 

212 с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-10855-2. — Текст : 

электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: 

https://urait.ru/bcode/541866 

2. 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 

https://urait.ru/bcode/545399
https://urait.ru/bcode/555531
https://urait.ru/bcode/557205
https://urait.ru/bcode/541866
https://urait.ru/bcode/538277


 

3. Емелин, С. В.  Технология и организация сопровождения туристов : учебное 

пособие для среднего профессионального образования / С. В. Емелин. — Москва : 

Издательство Юрайт, 2024. — 419 с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-

534-15396-5. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — 

URL:https://urait.ru/bcode/543924 

4.Контроль и оценка результатов освоения учебной дисциплины 

Код и 

наименование 

формируемых 

компетенций 

Результаты 

обучения 

Критерии оценки Методы оценки 

ОК 01. 

ОК 02. 

ОК 04. 

ОК 05. 

ОК 09. 

Умения:  

распознавать задачу 

и/или проблему  

в профессиональном 

и/или социальном 

контексте 

анализировать задачу 

и/или проблему и 

выделять еѐ 

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 

реализовывать 

составленный план 

оценивать результат и 

последствия своих 

действий 

(самостоятельно или с 

помощью 

наставника), 

определять задачи для 

поиска информации 

определять 

необходимые 

источники 

информации 

планировать процесс 

Оценка «5» - 

«отлично» ставится, 

если обучающийся 

полно излагает 

материал (отвечает на 

вопрос), дает 

правильное 

определение основных 

понятий; обнаруживает 

понимание материала, 

может обосновать свои 

суждения, применить 

знания на практике, 

привести необходимые 

примеры не только из 

учебника, но и 

самостоятельно 

составленные; излагает 

материал 

последовательно и 

правильно   с точки 

зрения норм 

литературного языка.  

Оценка «4» - «хорошо» 

ставится, если 

обучающийся дает 

ответ, 

удовлетворяющий тем 

же требованиям, что и 

для оценки «отлично», 

но допускает 1–2 

ошибки, которые сам 

же исправляет, и 

  1–2  недочетов 

последовательности и 

языковом оформлении 

излагаемого. 

Оценка «3» - 

«удовлетворительно» 

ставится, если 

обучающийся 

Оценка результатов 

устного опроса 

 

https://urait.ru/bcode/543924


 

поиска; 

структурировать 

получаемую 

информацию 

выделять наиболее 

значимое в перечне 

информации 

оценивать 

практическую 

значимость 

результатов поиска 

оформлять результаты 

поиска, применять 

средства 

информационных 

технологий для 

решения 

профессиональных 

задач 

использовать 

современное 

программное 

обеспечение 

использовать 

различные цифровые 

средства для решения 

профессиональных 

задач, 

организовывать 

работу коллектива  

и команды 

взаимодействовать с 

коллегами, 

руководством, 

клиентами в ходе 

профессиональной 

деятельности, 

грамотно излагать 

свои мысли  

и оформлять 

документы по 

профессиональной 

тематике на 

государственном 

языке, проявлять 

толерантность в 

рабочем коллективе, 

понимать общий 

смысл четко 

произнесенных 

высказываний на 

известные темы 

обнаруживает знание и 

понимание основных 

положений данной 

темы, но излагает 

материал неполно и 

допускает неточности в 

определении понятий 

или формулировке 

правил; не умеет 

достаточно глубоко и 

доказательно 

обосновать свои 

суждения и привести 

свои примеры; излагает 

материал 

непоследовательно и 

допускает ошибки  в 

языковом оформлении 

излагаемого. 

Оценка«2» -  

«неудовлетворительно» 

ставится, если 

обучающийся 

обнаруживает незнание 

большей части 

соответствующего 

вопроса допускает 

ошибки в 

формулировке 

определений  и правил, 

искажающие их смысл, 

беспорядочно и  

неуверенно излагает 

материал. Оценка 

«2» отмечает такие 

недостатки в 

подготовке, которые 

являются серьезным 

препятствием к 

успешному овладению 

последующим 

материалом. 

«5» - 85-

100%верных ответов 

«4» - 69-

84%верных ответов 

«3» - 51-

68%верных ответов 

«2» - 50% и менее 

Оценка результатов 

тестирования      

 

Оценка «5» - 

«отлично» 

выставляется 

Оценка результатов 

дифференцированного 

зачета 



 

(профессиональные и 

бытовые), понимать 

тексты на базовые 

профессиональные 

темы 

участвовать в 

диалогах на знакомые 

общие  

и профессиональные 

темы 

строить простые 

высказывания о себе и 

о своей 

профессиональной 

деятельности 

кратко обосновывать 

и объяснять свои 

действия (текущие и 

планируемые) 

писать простые 

связные сообщения на 

знакомые или 

интересующие 

профессиональные 

темы 

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 

структуру плана для 

решения задач 

порядок оценки 

результатов решения 

задач 

обучающемуся, если 

демонстрируются 

всестороннее, 

систематическое  и 

глубокое знание 

учебного 

программного 

материала, 

самостоятельно 

выполнивший все 

предусмотренные 

программой задания, 

глубоко

 усвоивший 

основную и 

дополнительную 

литературу, 

рекомендованную 

программой, активно 

работавший на 

практических, 

семинарских, 

лабораторных 

занятиях, 

разбирающийся   в 

основных  научных 

концепциях по 

изучаемой дисциплине, 

проявивший 

творческие 

способности и научный 

подход в понимании и 

изложении учебного 

программного 

материма, ответ 

отличается богатством 

и точностью 

использованных 

терминов, материал 

излагается 

последовательно и 

логично. 

Оценка «4» - «хорошо» 

выставляется 

обучающемуся, если 

демонстрируются 

достаточно полное 

знание учебно-

программного 

материала, не 

допускающий в ответе 

существенных 

 



 

профессиональной 

деятельности, 

номенклатура 

информационных 

источников, 

применяемых в 

профессиональной 

деятельности 

приемы 

структурирования 

информации 

формат оформления 

результатов поиска 

информации, 

современные средства 

и устройства 

информатизации 

порядок их 

применения и 

программное 

обеспечение в 

профессиональной 

деятельности в том 

числе с 

использованием 

цифровых средств, 

психологические 

основы деятельности 

коллектива, 

психологические 

особенности личности 

основы проектной 

деятельности, 

особенности 

социального и 

культурного 

контекста;  

правила оформления 

документов  

и построения устных 

сообщений,  

правила построения 

простых и сложных 

предложений на 

профессиональные 

темы 

основные 

общеупотребительные 

глаголы (бытовая и 

профессиональная 

лексика) 

лексический 

неточностей, 

самостоятельно 

выполнивший все 

предусмотренные 

программой задания, 

усвоивший основную 

литературу, 

рекомендованную 

программой, активно 

работавший на 

практических, 

семинарских, 

лабораторных 

занятиях, показавший 

систематический 

характер знаний по 

дисциплине, 

достаточный для 

дальнейшей учебы, а 

также способность к их 

самостоятельному 

пополнению. 

Оценка «3» - 

«удовлетворительно» 

выставляется 

обучающемуся, если 

демонстрируются 

знания основного 

учебно- программного 

материала в объѐме, 

необходимом для 

дальнейшей учебы и 

предстоящей работы по 

профессии, не 

отличавшийся 

активностью на 

практических 

(семинарских)  и 

лабораторных  

занятиях, 

самостоятельно 

выполнивший 

основные 

предусмотренные 

программой задания, 

однако допустивший 

погрешности при их 

выполнении и в ответе 

на экзамене, но 

обладающий 

необходимыми 

знаниями для 



 

минимум, 

относящийся к 

описанию предметов, 

средств и процессов 

профессиональной 

деятельности 

особенности 

произношения 

правила чтения 

текстов 

профессиональной 

направленности. 

устранения под 

руководством 

преподавателя 

наиболее 

существенных 

погрешностей. 

Оценка «2» - 

«неудовлетворительно» 

выставляется 

обучающемуся, если 

обнаруживаются 

пробелы в знаниях или 

отсутствие знаний по 

значительной части 

основного учебно- 

программного 

материала, не 

выполнившему 

самостоятельно 

предусмотренные 

программой основные 

задания, допустившему 

принципиальные 

ошибки в выполнении 

предусмотренных 

программой заданий, 

не отработавшему 

основные 

практические, 

семинарские, 

лабораторные занятия, 

допускающему 

существенные ошибки 

при ответе, и который 

не может продолжить 

обучение или 

приступить к 

профессиональной 

деятельности  без 

дополнительных  

занятий по 

соответствующей 

дисциплине. 

Оценка «5» - 

«отлично» 

выставляется, если 

обучающийся имеет 

глубокие знания 

учебного материала   

по теме практической 

работы, показывает 

усвоение взаимосвязи 

Оценка результатов 

выполнения 

практической 

работы   



 

основных понятий, 

используемых в работе, 

смог ответить на все 

уточняющие и 

дополнительные 

вопросы. 

Обучающийся 

демонстрирует знания 

теоретического и 

практического 

материала по теме 

практической работы, 

определяет 

взаимосвязи между 

показателями задачи, 

даѐт правильный 

алгоритм решения, 

определяет 

междисциплинарные 

связи по условию 

задания. 

Оценка «4» - «хорошо» 

выставляется, если 

обучающийся показал 

знание учебного 

материала, усвоил 

основную литературу, 

смог ответить почти 

полно на все  заданные 

дополнительные  и 

уточняющие вопросы. 

Обучающийся 

демонстрирует знания 

теоретического и 

практического 

материала по теме 

практической работы, 

допуская 

незначительные 

неточности при 

решении задач, имея 

неполное понимание 

междисциплинарных 

связей при правильном 

выбора алгоритма 

решения задания. 

Оценка «3» -

«удовлетворительно» 

выставляется, если 

обучающийся  в  

целом освоил материал 

практической работы, 



 

ответил не   на все 

уточняющие и 

дополнительные 

вопросы. 

Обучающийся 

затрудняется с 

правильной оценкой 

предложенной задачи, 

даѐт неполный ответ,  

требующий наводящих 

вопросов 

преподавателя, выбор 

алгоритма решения 

задачи возможен при 

наводящих вопросах 

преподавателя.  

Оценка«2» - 

«неудовлетворительно» 

выставляется 

обучающемуся,  

если он имеет 

существенные пробелы  

в  знаниях 

основного учебного 

материала 

практической работы, 

который полностью не 

раскрыл содержание 

вопросов, не смог 

ответить  на 

уточняющие и 

дополнительные 

вопросы. 

Обучающийся даѐт 

неверную  оценку 

ситуации, неправильно 

выбирает алгоритм 

действий. 

Оценка «5» - 

«отлично» 

выставляется, если 

дается комплексная 

оценка предложенной 

ситуации; 

демонстрируются 

глубокие знания 

теоретического 

материала и умение их 

применять; 

последовательное, 

правильное 

выполнение всех 

Оценка результатов 

решения 

ситуационных задач 



 

заданий; умение 

обоснованно  излагать 

свои мысли, делать 

необходимые выводы. 

Оценка «4» - «хорошо» 

выставляется, если 

дается комплексная

 оценка 

предложенной 

ситуации; 

демонстрируются 

глубокие знания 

теоретического 

материала и умение их 

применять; 

последовательное, 

правильное 

выполнение всех 

заданий; возможны 

единичные   

ошибки, исправляемые 

самим студентом после 

замечания 

преподавателя; умение 

обоснованно излагать 

свои мысли, делать 

необходимые выводы. 

Оценка«3»- 
«удовлетворительно» 

выставляется, если 

студент демонстрирует 

затруднения с 

комплексной оценкой 

предложенной 

ситуации; неполное 

теоретическое 

обоснование, 

требующее наводящих 

вопросов 

преподавателя; 

выполняет задания при 

подсказке 

преподавателя; 

затрудняется в 

формулировке 

выводов.  

Оценка «2» - 

«неудовлетворительно» 

выставляется, если 

дана неправильная 

оценка предложенной 

ситуации; отсутствует 



 

теоретическое 

обоснование 

выполнения заданий. 

Оценка «5» - 

«отлично» 

выставляется, если 

обучающийся 

выполнил работу без 

ошибок и недочетов, 

допустил не более 

одного недочета. 

Оценка «4» - «хорошо» 

выставляется, если 

обучающийся 

выполнил работу 

полностью, но 

допустил в ней не 

более одной негрубой 

ошибки и одного 

недочета, или не более 

двух недочетов. 

Оценка «3» - 

«удовлетворительно» 

выставляется, если 

обучающийся  

правильно выполнил не 

менее половины  

работы или допустил 

не более двух грубых 

ошибок, или не более 

одной  грубой и одной 

негрубой ошибки и 

одного недочета, или 

не более двух-трех 

негрубых ошибок, или 

одной негрубой 

ошибки и трех 

недочетов, или при 

отсутствии ошибок, но 

при наличии четырех-

пяти недочетов, плохо 

знает теоретический 

материал, допускает 

искажение 

фактов.  

Оценка «2» -

«неудовлетворительно» 

выставляется, если 

обучающийся допустил 

число ошибок и 

недочетов, 

превосходящее норму, 

Оценка результатов 

и письменного опроса 



 

при которой может 

быть  выставлена  

оценка «3», или если 

правильно выполнил 

менее половины 

работы. 

 

5. Типовые контрольные задания или иные учебно-методические материалы, 

необходимые для оценивания степени сформированности компетенций в процессе 

освоения учебной дисциплины 

5.1. Индивидуальный опрос 
 

1. Понятие и виды услуг в сервисной деятельности.  

2. Структура сферы услуг, свойства услуг. 

3. Модель ценности услуги. 

4. Рынок туризма и гостеприимства и его особенности. 

5. Сегментирование рынка услуг.  

6. Факторы, влияющие на поведение потребителей. 

7. Основные методы предоставления услуг.  

8. Основные определения и понятия жизненного цикла услуг. 

9. Управление этапами жизненного цикла услуг. 

10. Конкурентная окружающая среда.  

11. Основные задачи системы сервиса. 

12. Виды сервиса и способы качественного обслуживания потребителей. 

13. Обеспечение качественной работы персонала. 

14. Роль стандартов в процессе предоставления услуг. 

15. Инновационные услуги на предприятиях туризма и гостеприимства. 

16. Нормативно-правовая база стандартов предприятий туризма и сервиса. 

17. Лояльность гостя и методы повышения ее уровня. 

18. Способы привлечения новых потребителей. 

19. WOW-сервис в гостиничном бизнесе, способы его достижения. 

20. Виды гостиничных услуг и требований к процессу их предоставления. 

21. Организация сервиса на предприятиях туризма. 

22. Туристические услуги, их классификация. 

23. Портфель гида-экскурсовода, правила его формирования. 

24. Виды сервиса. Фирменный сервис. 

25. Производство и реализация гостиничных и туристских услуг. 

26. Характеристика гостиничных предприятий и служб гостиниц. 

27. Характеристика турагентских и туроператорских организаций. 

28. Фирменный стиль предприятий туризма и гостеприимства. 

29. Качество обслуживания потребителей. Виды качества. 

30. Логистика услуг предприятий туризма и гостеприимства. 

31. Профессиональный портрет сотрудника предприятия туризма. 

32. Профессиональный портрет сотрудника предприятия гостеприимства. 

33. Виды туров, основные этапы разработки туров. 

34. Виды экскурсий, основные этапы разработки экскурсий. 

35. WOW-сервис в гостиничном бизнесе, способы его достижения. 
 

5.2. Примерные вопросы итоговой аттестации (экзамен). 
 

11. Основные этапы развития сервиса в России. Предпосылки зарождения. 



 

2. Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребностей человека. 

3. Понятие сервисной деятельности. Виды сервиса. 

4. Понятие и виды услуг в сервисной деятельности. Функции сферы услуг. 

5. Структура сферы услуг, свойства услуг. 

6. Характеристики услуг. Отличие услуги от материально-вещественного товара. 

7. Определение ценности услуги. Модель ценности услуги. 

8. Классификация услуг предприятий туризма и гостеприимства. 

9. Рынок туризма и гостеприимства и его особенности. 

10. Сегментирование рынка услуг. Классификация потребителей услуг. 

11. Факторы, влияющие на поведение потребителей. 

12. Работа с жалобами потребителей, принципы эффективного решения конфликтных 

ситуаций. 

13. Основные методы предоставления услуг. Формы обслуживания. 

14. Показатели качества услуги. Система оценки качества предоставляемых услуг. 

15. Основные определения и понятия жизненного цикла услуг. 

16. Управление этапами жизненного цикла услуг. 

17. Конкурентная окружающая среда. Выбор целевых потребителей. 

18. Основные подходы к осуществлению сервиса на предприятиях туризма и 

гостеприимства. 

19. Основные задачи системы сервиса. 

20. Виды сервиса и способы качественного обслуживания потребителей. 

21. Обеспечение качественной работы персонала. 

22. Роль стандартов в процессе предоставления услуг. 

23. Инновационные услуги на предприятиях туризма и гостеприимства. 

24. Система контроля качества и оценки удовлетворенности потребителями качества 

услуг. 

25. Профессиональная этика и служебный этикет работника «контактной зоны». 

26. Нормативно-правовая база стандартов предприятий туризма и сервиса. 

27. Лояльность гостя и методы повышения ее уровня. 

28. Способы привлечения новых потребителей. 

29. WOW-сервис в гостиничном бизнесе, способы его достижения. 

30. Виды гостиничных услуг и требований к процессу их предоставления. 

31. Организация сервиса на предприятиях туризма. 

32. Туристические услуги, их классификация. 

33. Виды туристского сервиса: внутренний, въездной, выездной, самодеятельный 

туризм. 

34. Портфель гида-экскурсовода, правила его формирования. 

35. Обеспечение безопасности потребителей при предоставлении услуг на 

предприятияхтуризма и гостеприимства. 

36. Виды сервиса. Фирменный сервис. 

37. Производство и реализация гостиничных и туристских услуг. 

38. Характеристика гостиничных предприятий и служб гостиниц. 

39. Характеристика турагентских и туроператорских организаций. 

40. Фирменный стиль предприятий туризма и гостеприимства. 

41. Инновационный менеджмент на предприятиях туризма и гостеприимства. 

42. Специфика предоставленияуслуг: помещение, оборудование, персонал, 

организацияобслуживания, основные этапы исполнения услуг. 

43. Качество обслуживания потребителей. Виды качества. 

44. Логистика услуг предприятий туризма и гостеприимства. 

45. Профессиональный портрет сотрудника предприятия туризма. 

46. Профессиональный портрет сотрудника предприятия гостеприимства. 

47. Виды туров, основные этапы разработки туров. 



 

48. Виды экскурсий, основные этапы разработки экскурсий. 

49. Способы продвижения услуг и привлечения новых потребителей. 

50. Формирование, разработка и продвижение новых услуг на предприятии 

гостеприимства. 

51. Виды туристского сервиса: внутренний, въездной, выездной, самодеятельный 

туризм. 

52. WOW-сервис в гостиничном бизнесе, способы его достижения. 
 

6. Требования к условиям реализации рабочей программы дисциплины 

6.1.Общесистемные требования 

Электронная информационно-образовательная среда ФГБОУ ВО «КЧГУ» 

http://kchgu.ru- адрес официального сайта университета. 

https://do.kchgu.ru- электронная информационно-образовательная среда КЧГУ. 

 

Электронно-библиотечные системы (электронные библиотеки) 

Учебный год 
Наименование документа с указанием 

реквизитов 

Срок действия 

документа 

2025-2026 

учебный год 

Электронно-библиотечная система ООО «Знаниум».  

Договор № 249 эбс от 14.05.2025 г.  

Электронный адрес:  https://znanium.com 

от 14.05.2025г. 

до 11.05.2026г. 

2025-2026 

учебный год 

Электронно-библиотечная система «Лань». Договор 

№ 10 от 11.02.2025 г. 

Электронный адрес:  https://e.lanbook.com 

от 11.02.2025г. 

до 11.02.2026г. 

2025-2026 

учебный год 

Электронная библиотека Юрайт Договор № 26 от 

11.04.2025 г. 

от 11.04.2025г. 

до 28.05.2026г. 

2025-2026 

учебный год 

 

Электронно-библиотечная система КЧГУ. 

Положение об ЭБ утверждено Ученым советом от 

30.09.2015г. Протокол № 1. 

Электронный адрес: http://lib.kchgu.ru 

Бессрочный 

2025-2026 

учебный год 

Национальная электронная библиотека (НЭБ). 

Договор №101/НЭБ/1391-п от 22. 02. 2023 г. 

Электронный адрес: http://rusneb.ru 

Бессрочный 

2025-2026 

учебный год 

Научная электронная библиотека «ELIBRARY.RU». 

Лицензионное соглашение №15646 от 21.10.2016 г. 

Электронный адрес: http://elibrary.ru 

Бессрочный 

2025-2026 

учебный год 

Электронный ресурс Polpred.com Обзор  СМИ. 

Соглашение. Бесплатно. 

Электронный адрес: http://polpred.com 

Бессрочный 

6.2. Материально-техническое и учебно-методическое обеспечение дисциплины 

Занятия проводятся в учебных аудиториях, предназначенных для проведения занятий 

лекционного и практического типа, курсового проектирования (выполнения курсовых 

работ), групповых и индивидуальных консультаций, текущего контроля и промежуточной 

аттестации в соответствии с расписанием занятий по образовательной программе. С 

описанием оснащенности аудиторий можно ознакомиться на сайте университета, в разделе 

материально-технического обеспечения и оснащенности образовательного процесса по 

адресу: https://kchgu.ru/sveden/objects/  

6.3. Необходимый комплект лицензионного программного обеспечения  

 MicrosoftWindows  (Лицензия № 60290784), бессрочная 

 MicrosoftOffice (Лицензия № 60127446), бессрочная 

http://kchgu.ru-/
https://do.kchgu.ru-/
https://znanium.com/
https://e.lanbook.com/
http://lib.kchgu.ru/
http://rusneb.ru/
http://elibrary.ru/
http://polpred.com/
https://kchgu.ru/sveden/objects/


 

 ABBY FineReader (лицензия № FCRP-1100-1002-3937), бессрочная 

 CalculateLinux (внесѐн в ЕРРП Приказом Минкомсвязи №665 от 30.11.2018-2020), 

бессрочная 

 Google G Suite for Education (IC: 01i1p5u8), бессрочная 

 Kasрersky Endрoint Security (Лицензия № 280E-210210-093403-420-2061), с 

25.01.2023 г. по 03.03.2025 г. 

 Kaspersky Endpoint Security. Договор №0379400000325000001/1 от 28.02.2025г. 

Срок действия лицензии с 27.02.2025г. по 07.03.2027г. 

6.4. Современные профессиональные базы данных и информационные 

справочные системы 

1. Федеральный портал «Российское образование»- https://edu.ru/documents/ 

2. Единая коллекция цифровых образовательных ресурсов (Единая коллекция ЦОР) – 

http://school-collection.edu.ru/   

3. Базы данных Scoрus издательства  Elsеvirhttp://www.scoрus.сom/search/form.uri? 

disрlay=basic.  

4. Портал Федеральных государственных образовательных стандартов высшего  

образования - http://fgosvo.ru.  

5. Федеральный центр информационно-образовательных ресурсов (ФЦИОР) –

http://еdu.ru.  

6. Единая коллекция цифровых образовательных ресурсов (Единая коллекция ЦОР) – 

http://school-collection.edu.ru. 

7. Информационная  система «Единое окно доступа к образовательным ресурсам» 

(ИС «Единое окно») – http://window/edu.ru.  
 

7. Особенности организации образовательного процесса для лиц с ограниченными 

возможностями здоровья 

В ФГБОУ ВО «Карачаево-Черкесский государственный университет имени У.Д. 

Алиева»  созданы условия для получения высшего образования по образовательным 

программам обучающихся с ограниченными возможностями здоровья (ОВЗ). 

Специальные условия для получения образования по ОПВО обучающимися с 

ограниченными возможностями здоровья определены «Положением об обучении лиц с ОВЗ 

в КЧГУ», размещенным на сайте Университета по адресу: http://kchgu.ru.  

 

 

 

https://edu.ru/documents/
http://school-collection.edu.ru/
http://www.scoрus.сom/search/form.uri?%20disрlay=basic
http://www.scoрus.сom/search/form.uri?%20disрlay=basic
http://fgosvo.ru/
http://еdu.ru/
http://school-collection.edu.ru/
http://window/edu.ru
https://kchgu.ru/wp-content/uploads/2015/01/Polozhenie-ob-obuchenii-lits-s-OVZ.pdf
http://kchgu.ru/
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