
МИНОБРНАУКИ РОССИИ 

 

Федеральное государственное бюджетное 

образовательное учреждение высшего образования 

«Тульский государственный университет» 

 

Институт педагогики, физической культуры, спорта и туризма 

Кафедра «Туризм и индустрия гостеприимства» 

 

 

 

Утверждено на заседании кафедры 

«Туризм и индустрия гостеприимства» 

«30» января 2023 г., протокол № 5 

 

Заведующий кафедрой 

И.Ю. Пономарева 

 

 

РАБОЧАЯ ПРОГРАММА ДИСЦИПЛИНЫ (МОДУЛЯ) 

«Сервисная деятельность» 

 

 

основной профессиональной образовательной программы  

высшего образования – программы бакалавриата 

по направлению подготовки  

43.03.01 Сервис 

 

с направленностью (профилем)  

Менеджмент в туризме и гостеприимстве 

 

 

 

Формы обучения: очная, заочная 

 

 

 

Идентификационный номер образовательной программы: 430301-01-23 

 

 

 

 

Тула 2023 год 



2 

ЛИСТ СОГЛАСОВАНИЯ  

рабочей программы дисциплины (модуля) 
 

 

Разработчик: 

 

Жаркова В.Л., доцент каф. ТИГ,  

к.т.н, доцент 
 (ФИО, должность, ученая степень, ученое зва-

ние) 
 

(подпись) 

 



1 Цель и задачи освоения дисциплины (модуля) 

 

Целью освоения дисциплины (модуля) является ознакомление студентов с 

современным рынком услуг, особенностями сферы сервиса с учетом потребностей 

потребителей и правовых норм, перспективами развития сервиса в различных регионах 

России,  странах мира. 

 

Задачами освоения дисциплины (модуля) являются: 

- являются приобретение  студентами  знаний  и  навыков  в  области сервисной  

деятельности,  современных  технологий  и  методов  ее  организации; 

- изучение закономерностей  и  основных  тенденций  развития,  диверсификации  

сервисной деятельности  в  соответствии  с  этнокультурными,  историческими  и  

религиозными традициями, изучение основных понятий сервисной деятельности;  

- оценка современного состояния рынка услуг в России и странах зарубежья и прогноз 

развития в сфере сервиса. 

 

2 Место дисциплины (модуля) в структуре основной профессиональ-

ной образовательной программы 

 
Дисциплина (модуль) относится к обязательной части основной профессиональной 

образовательной программы. 

 

Дисциплина (модуль) изучается в 2 семестре. 

 

3 Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине (мо-

дулю) 
 

Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине (модулю), соотнесенных 

с планируемыми результатами освоения основной профессиональной образовательной про-

граммы (формируемыми компетенциями) и индикаторами их достижения, установленными в 

общей характеристике основной профессиональной образовательной программы, приведён 

ниже. 

 

В результате освоения дисциплины (модуля) обучающийся должен: 

 

Знать:  

1) основные положения системы менеджмента качества в соответствии со стандарта-

ми ИСО 9000 (код компетенции – ОПК-3, код индикатора – ОПК-3.1); 

2) основы, правила и закономерности устной и письменной деловой коммуникации; 

функциональные стили русского и иностранного языков (код компетенции – УК-4, код ин-

дикатора – УК-4.1). 

 

Уметь:  

1) проводить оценку качества оказания услуг с учетом мнения потребителей и заинте-

ресованных сторон (код компетенции – ОПК-3, код индикатора – ОПК-3.2); 

2) создавать высказывания различной жанровой специфики в соответствии с комму-

никативным намерением в устной и письменной формах на русском и иностранном языках 

(код компетенции – УК-4, код индикатора – УК-4.2). 
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Владеть:  

1) навыками оказания услуг в соответствии с заявленным качеством (код компетен-

ции – ОПК-3, код индикатора – ОПК-3.3); 

2) навыками межличностного делового общения на русском и иностранном языках 

(код компетенции – УК-4, код индикатора – УК-4.3). 

 

Полные наименования компетенций и индикаторов их достижения представлены в 

общей характеристике основной профессиональной образовательной программы. 

 

4 Объем и содержание дисциплины (модуля) 

 

4.1 Объем дисциплины (модуля), объем контактной и самостоятель-

ной работы обучающегося при освоении дисциплины (модуля), формы 

промежуточной аттестации по дисциплине (модулю) 
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в академических часах 
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Очная форма обучения 

           

2 ДЗ, КР 4 144 32 32 - - 1 0,5 78, 5 

Итого - 4 144 32 32 - - 1 0,5 78, 5 

Заочная форма обучения 

           

2 ДЗ, КР 4 144 2 6 - - 1 0,5 134,5 

Итого - 4 144 2 6 - - 1 0,5 134,5 

 

Условные сокращения: Э – экзамен, ЗЧ – зачет, ДЗ – дифференцированный зачет (зачет 

с оценкой), КП – защита курсового проекта, КР – защита курсовой работы. 

 

4.2 Содержание лекционных занятий 
 

Очная форма обучения 
№ 

п/п 
Темы лекционных занятий 

2 семестр  

1 Виды сервисной деятельности 

2 Разновидность услуг и их характеристика 

3 Сервисная деятельность как форма удовлетворения 

потребностей человека 

4 Качество услуг в сервисной деятельности 

5 Ценность услуги 
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№ 

п/п 
Темы лекционных занятий 

6 Конкурентная стратегия и конкурентоспособность услуг 

7 Маркетинг в сфере сервиса 

8 Организация обслуживания потребителей 

9 Взаимоотношения специалиста по сервису и туризму и клиента в процессе осуществ-

ления сервисной деятельности 

 

Заочная форма обучения 
№ 

п/п 
Темы лекционных занятий 

2 семестр  

1 Виды сервисной деятельности 

2 Сервисная деятельность как форма удовлетворения 

потребностей человека 

3 Организация обслуживания потребителей 

4 Взаимоотношения специалиста по сервису и туризму и клиента в процессе осуществ-

ления сервисной деятельности 

 

4.3 Содержание практических (семинарских) занятий 

 

Очная форма обучения 
№ 

п/п 
Темы практических (семинарских) занятий 

2 семестр  

1 Разновидность услуг и их характеристика.  

Элементы оказания услуг 

2 Конкурентоспособность услуг 

3 Коммуникации рынка услуг (Методы стимулирования) 

4 Жизненный цикл сервисных услуг 

5 Качество услуги с точки зрения потребителя  

 

Заочная форма обучения 
№ 

п/п 
Темы практических (семинарских) занятий 

2 семестр  

1 Разновидность услуг и их характеристика.  

Элементы оказания услуг 

2 Конкурентоспособность услуг 

3 Коммуникации рынка услуг (Методы стимулирования) 

4 Жизненный цикл сервисных услуг 

5 Качество услуги с точки зрения потребителя  

 

4.4 Содержание лабораторных работ 
Занятия указанного типа не предусмотрены основной профессиональной образова-

тельной программой 

 

4.5 Содержание клинических практических занятий 
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Занятия указанного типа не предусмотрены основной профессиональной образова-

тельной программой. 

 

 

4.6 Содержание самостоятельной работы обучающегося 

 

Очная форма обучения 
№ 

п/п 
Виды и формы самостоятельной работы 

2 семестр 

1 Выполнение курсовой работы 

2 Подготовка к практическим (семинарским) занятиям 

3 Подготовка к промежуточной аттестации и ее прохождение 

 

Заочная форма обучения 
№ 

п/п 
Виды и формы самостоятельной работы 

2 семестр 

1 Выполнение курсовой работы 

2 Подготовка к практическим (семинарским)  занятиям 

3 Изучение дополнительного материала по темам лекций: 4 Взаимоотношения специа-

листа по сервису и туризму и клиента в процессе осуществления сервисной деятель-

ности 

4 Подготовка к промежуточной аттестации и ее прохождение 

 

5 Система формирования оценки результатов обучения по дисципли-

не (модулю) в рамках текущего контроля успеваемости и промежуточной 

аттестации обучающегося 

 

Очная форма обучения  
Мероприятия текущего контроля успеваемости  

и промежуточной аттестации обучающегося 

Максимальное 

количество баллов  

2 семестр 

Текущий  

контроль  

успеваемости 

Первый  

рубежный 

контроль 

 

Оцениваемая учебная деятельность  

обучающегося: 

Посещение лекционных занятий 5 

Работа на практических занятиях 10 

Выполнение контрольных мероприятий 15 

Итого 30 

Второй 

рубежный 

контроль 

Оцениваемая учебная деятельность  

обучающегося: 

Посещение лекционных занятий 5 

Работа на практических(семинарских)  заня-

тиях 

10 

Выполнение контрольных мероприятий 15 

Итого 30 

Промежуточ-

ная аттестация 

Дифференцированный зачет 

 

40 (100*) 

Защита курсовой работы 100 
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* В случае отказа обучающегося от результатов текущего контроля успеваемости 

 

Заочная форма обучения  
Мероприятия текущего контроля успеваемости  

и промежуточной аттестации обучающегося 

Максимальное 

количество баллов  

2 семестр 

Текущий  

контроль  

успеваемости 

Оцениваемая учебная деятельность  

обучающегося: 

Посещение лекционных занятий 2 

Работа на практических (семинарских) занятиях 18 

Контрольная работа  40 

Итого 60 

Промежуточная 

аттестация 

Дифференцированный зачет  40 (100*) 

* В случае отказа обучающегося от результатов текущего контроля успеваемости 

 

Шкала соответствия оценок в стобалльной и академической системах оце-

нивания результатов обучения по дисциплине (модулю) 
 

Система оценивания  

результатов обучения  
Оценки 

Стобалльная система оценивания 0 – 39 40 – 60 61 – 80 81 – 100 

Академическая система оценивания  

(экзамен, дифференцированный зачет, 

защита курсового проекта,  

защита курсовой работы) 

Неудовле-

творительно 

Удовлетво-

рительно 
Хорошо Отлично 

Академическая система оценивания  

(зачет) 
Не зачтено Зачтено 

 

6 Описание материально-технической базы (включая оборудование и 

технические средства обучения), необходимой для осуществления образо-

вательного процесса по дисциплине (модулю)  

 
Для осуществления образовательного процесса по дисциплине (модулю) требуется: 

 учебная аудитория, оснащенная  доской для написания мелом, видеопроектор, экран, 

ноутбук (лекционные занятия, практические (семинарские) занятия).  

 

7 Перечень основной и дополнительной учебной литературы, необхо-

димой для освоения дисциплины (модуля) 

 

7.1 Основная литература 

 
1. Гостиничный менеджмент : учебное пособие /Н.А. Платонова [и др.]; под  А.А.  

Федулина.  — М.: КНОРУС, 2016.  —432 с. — (Бакалавриат).- Режим доступа: 

http://www.book.ru/view/916809, по паролю 

2. Барчуков И.С.  Гостиничный бизнес и индустрия размещения туристов : учебное 

пособие / И.С.  Барчуков, Л.В. Баумгартен, Ю.Б. Башин, А.В. Зайцев. — М. :  КНОРУС, 2012. 

 — 168 с. - http://www.book.ru/view/907452, по паролю 

 

http://www.book.ru/view/916809
http://www.book.ru/view/907452
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7.2 Дополнительная литература 

 
1 Сенин, В.С. Гостиничный бизнес:классификация гостиниц и других средств разме-

щения : учеб.пособие для вузов / В.С.Сенин,А.В.Денисенко .– М. : Финансы и статистика, 

2007 .– 144с.  

1. Сафонова Л. В. Социальные технологии в сфере сервиса и туризма: учеб. пособие 

для вузов / Л. В. Сафонова.  –  М.: Академия, 2009.  –  128 с.  

 

8 Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети 

«Интернет», необходимых для освоения дисциплины (модуля) 

 
1. https://e.lanbook.com/  - ЭБС «Лань», доступ авторизованный 

2. https://urait.ru/ - Образовательная платформа «Юрайт», доступ авторизованный 

3. https://www.iprbookshop.ru/  - Цифровой образовательный ресурс IPR SMART, дос-

туп авторизованный 

4. https://tsutula.bookonlime.ru/ - ЭБС ТулГУ «BookOnLime» учебные издания ТулГУ 

по всем дисциплинам, доступ авторизованный 

5. https://www.studentlibrary.ru/ - ЭБС «Консультант студента», доступ авторизован-

ный (указывается для строительных и медицинских специальностей!) 

6. https://cyberleninka.ru/  - Научная электронная библиотека «КиберЛенинка» , доступ 

свободный 

7. https://www.elibrary.ru/ - Научная электронная библиотека eLibrary.ru, доступ сво-

бодный 

 

9 Перечень информационных технологий, необходимых для осущест-

вления образовательного процесса по дисциплине (модулю) 

 

9.1 Перечень необходимого ежегодно обновляемого лицензионного и 

свободно распространяемого программного обеспечения, в том числе оте-

чественного производства  
1. Текстовый редактор Microsoft Word; 

2. Программа для работы с электронными таблицами Microsoft Excel; 

3. Программа подготовки презентаций Microsoft PowerPoint; 

5. Классификатор ОКАТО; 

6. Yandex (браузер); 

7. STDU Viewer (программа для просмотра пдф). 

8. Пакет офисных приложений «Мой офис». 

 

9.2 Перечень необходимых современных профессиональных баз дан-

ных и информационных справочных систем 
1. Компьютерная справочная правовая система Консультант Плюс. 
 

 

https://e.lanbook.com/
https://urait.ru/
https://www.iprbookshop.ru/
https://tsutula.bookonlime.ru/
https://tsutula.bookonlime.ru/
https://www.studentlibrary.ru/
https://cyberleninka.ru/
https://www.elibrary.ru/
https://elibrary.ru/defaultx.asp

