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1. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине 

(модулю), соотнесенных с планируемыми результатами 

освоения образовательной программы 

В результате освоения программы бакалавриата обучающийся должен 

овладеть следующими результатами обучения по дисциплине (модулю):  
 

Коды  

компетенции 
Результаты освоения ООП 

 Содержание компетенций 

Перечень планируемых 

результатов обучения по 

дисциплине 

ОПК-2 способностью к разработке 

туристского продукта 

Знать: теоретические основы 

проектирования, организации и 

реализации стратегий и программ 

для разных типов туристских 

продуктов, соответствующих 

запросам потребителей 

Уметь: составлять договорную 

документацию для всех контрагентов 

туристской деятельности; определять 

необходимую структуру 

обслуживания  

Владеть: навыками формирования и 

продвижения туристских продуктов 

и услуг, соответствующих запросам 

потребителей; основами сервисной 

деятельности 

ПК-11 способностью к продвижению и 

реализации туристского 

продукта с использованием 

информационных и 

коммуникативных технологий 

Знать: основные методы 

продвижения и реализации 

туристского продукта, возможности 

и принципы использования 

современной компьютерной техники 

Уметь: применять теоретические 

знания при решении практических 

задач в туристской деятельности, 

используя возможности 

информационных и 

коммуникативных технологий для 

решения конкретных задач 

профессиональной деятельности по 

продвижению и реализации 

туристского продукта;  

Владеть: навыками формирования и 

продвижения туристских продуктов 

и услуг, соответствующих запросам 

потребителей, с использованием 

современных информационных и 

коммуникативных технологий 

ПК-13 способностью к общению с 

потребителями туристского 

продукта, обеспечению процесса 

обслуживания с учетом 

Знать: основные индивидуальные 

потребности и 

психофизиологические возможности 

человека, их взаимосвязь с 
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Коды  

компетенции 
Результаты освоения ООП 

 Содержание компетенций 

Перечень планируемых 

результатов обучения по 

дисциплине 

требований потребителей и 

(или) туристов 

 

 

социальной активностью человека, 

структуру обслуживания с учетом 

требований потребителей и (или) 

туристов, природных и социальных 

факторов 

Уметь: обеспечить оптимальную 

инфраструктуру обслуживания с 

учетом требований потребителей и 

(или) туристов природных и 

социальных факторов;  

Владеть: практическим опытом в 

обслуживании потребителя и (или) 

туристов, навыками оценки 

удовлетворенности потребителей 

услугами туристской индустрии  

 

2. Место дисциплины в структуре  

Дисциплина «Сервис и обслуживание в туризме» относится к 

вариативной части (Б1.В.ОД.17).  

Для освоения данной дисциплины необходимы компетенции, 

сформированные в рамках освоения дисциплин: «Введение в профессию», 

«Организация туристской деятельности», «Человек и его потребности», 

«Правовое регулирование в туризме», «Менеджмент в туристской 

индустрии». 

Дисциплина (модуль) изучается на  3 курсе (ах) в 6 семестрах. 
 

3. Объем дисциплины (модуля) в зачетных единицах с указанием 

количества академических часов, выделенных на контактную 

работу обучающихся с преподавателем (по видам занятий) и 

на самостоятельную работу обучающихся 

 

Общая трудоемкость (объем) дисциплины (модуля) составляет 

2 зачетные единицы (з.е.), 72 академических часов. 
 

3.1. Объѐм дисциплины (модуля) по видам учебных занятий (в часах)  

Объѐм дисциплины 

Всего часов 
для очной 

формы 

обучения 

для заочной 

(очно-заочной) 

формы обучения 

Общая трудоемкость дисциплины 72 - 

Контактная работа обучающихся с 

преподавателем (по видам учебных занятий) 

(всего) 
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Объѐм дисциплины 

Всего часов 
для очной 

формы 

обучения 

для заочной 

(очно-заочной) 

формы обучения 

Аудиторная работа (всего): 34  

в том числе:   

лекции 17  

семинары, практические занятия 17  

практикумы   

лабораторные работы   
в т.ч. в активной и интерактивной формах 12  

Внеаудиторная работа (всего):   

В том числе, индивидуальная работа 

обучающихся с преподавателем: 

  

курсовое проектирование   

групповая, индивидуальная 

консультация и иные виды учебной 

деятельности, предусматривающие 

групповую или индивидуальную работу 

обучающихся с преподавателем) 

  

творческая работа (эссе)    

Самостоятельная работа обучающихся (всего) 38  

Вид промежуточной аттестации обучающегося 

(зачет / экзамен) 

зачет  

 

4. Содержание дисциплины (модуля), структурированное по 

разделам (темам) с указанием отведенного на них количества 

академических часов и видов учебных занятий  

4.1. Разделы дисциплины (модуля) и трудоемкость по видам учебных 

занятий (в академических часах) 

№ 

п/п 

Раздел 

дисциплины 

О
б
щ

а
я

 т
р

у
д

о
ѐм

к
о
ст

ь
 

(ч
а

са
х)

 

Виды учебных занятий, 

включая самостоятельную 

работу обучающихся и 

трудоемкость  

(в часах) 

Формы 

текущего 

контроля  

успеваемости 

 

аудиторные 

учебные  

занятия 

самостоятель

ная работа 

обучающихся 

всего лекции семинары, 

практические  

занятия 

1.  Модуль № 1. Сервис в 

туризме 
36 10 7 19 Доклад-

презентация, 

опрос, тест, 

зачет  

2.  Модуль № 2. 

Обслуживание в 

туризме 

36 7 10 19 опрос, тест. 

Контрольная 
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№ 

п/п 

Раздел 

дисциплины 

О
б

щ
а

я
 т

р
у
д

о
ѐм

к
о

ст
ь

 

(ч
а

са
х)

 

Виды учебных занятий, 

включая самостоятельную 

работу обучающихся и 

трудоемкость  

(в часах) 

Формы 

текущего 

контроля  

успеваемости 

 

аудиторные 

учебные  

занятия 

самостоятель

ная работа 

обучающихся 

всего лекции семинары, 

практические  

занятия 

работа, зачет 

3.  Всего: 72 17 17 38 Зачет 
 

 

4.2. Содержание дисциплины (модуля), структурированное по темам 

(разделам) 

№ 

п/п 

Наименование раздела 

дисциплины 
Содержание  

1 Модуль № 1. Сервис в 

туризме 
 

 Темы лекционных занятий  

 Сервисная деятельность 

в туризме 

Основные понятия. Услуга как форма. Сервис как 

содержание.  

 

 Предпосылки 

возникновения 

сервисной деятельности.. 

Социальные предпосылки возникновения и развития 

сервисной деятельности. Сервисная деятельность и 

самообслуживание. Отличительные черты этих видов 

деятельности. 

Род  услуг. Услуги первого и второго рода, 

особенности их оказания (материальные и 

нематериальные услуги). Отличие услуги от товара. 

Основные характеристики услуг. 

 Услуга как 

специфический продукт. 

Материальные услуги – специфический продукт 

материального производства. Духовные услуги. 

Личные услуги. Социальные услуги. Факторы, 

влияющие на формирование услуги 

 Сервис и его 

особенности. 

 Потребности и услуги. Роль сервиса в 

удовлетворении потребностей человека. Философия 

сервиса – иное мировоззрение человека. Роль 

деятельности, управления (манипуляция человеком 

через потребности), общения в сервисной 

деятельности. Психология «раба и господина», 

«клиента и продавца». Ожидание потребителя от 

обслуживания. Качество услуги – оценка 

потребителя. Составляющие качества услуги. 

Уровень сервиса: ассортимент услуг, наличие 

удобств (стиль, качество, уровень удовлетворения 

потребностей). 

 

 Место и роль общения 

участников сервисной 

деятельности. 

Понятие о «контактной зоне». Сервис как форма 

субъект - субъектного взаимодействия. Общение как 

взаимовлияние. Проблема конфликтных ситуаций. 
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№ 

п/п 

Наименование раздела 

дисциплины 
Содержание  

Речевое воздействие. Общение как отношение. 

Проблема нормативного общения в сервисной 

деятельности. Культура общения и внутренняя 

культура человека. 

 

 Темы 

практических/семинарских 

занятий 

 

 «Сервисная 

деятельность как форма 

удовлетворения 

потребностей человека» 

1.Определение содержания понятия «сервис», 

«сервисная деятельность». 

 2.Сервисная деятельность как особый вид 

деятельности 

3.Определение понятий «непроизводственная 

сфера» и «сервисная организация». Их харак-

теристика. 

 

 «Становление и развитие 

сервисной деятельности» 

1.Социальные предпосылки возникновения и 

развития услуг в сервисной деятельности. 

2.Исторические этапы развития сервиса в России. 

3.Цивилизационные изменения роли сервисной 

деятельности. Рост услуг. Его причины. 
 

 «Основные 

характеристики услуг». 

1.Содержание понятий «услуга» и «сервисный 

продукт. Критерии услуги. 

2.Свойства услуги. 

3.Классификация услуг. Модели классификации 

услуг. 

4.Ценность услуги 

 Модуль № 2. 

Обслуживание в туризме 
 

 Темы лекционных занятий  

 Организация 

обслуживания 

потребителей. 

Теория организации обслуживания. Предприятия, 

оказывающие услуги населению. Понятия и 

отраслевая структура сферы услуг. Понятия о 

продуктах сервисной деятельности. Процесс 

принятия решения потребителем. Факторы, 

влияющие на процесс принятия решения: 

индивидуальные, психологические и социальные. 

Процесс осознания потребности потребителем. 

Воздействие культуры на поведение потребителя. 

Система ценностей. Влияние семьи, религии и 

образования на принятие решения потребителем. 

Влияние этнической культуры на поведение 

потребителя. Поликультурные общества. Культура 

коренного населения. Религиозные и этнические 

группы. 

 Правовое регулирование 

отношений в сервисной 

деятельности. 

Нормативные документы по обслуживанию 

населения. Закон РФ «О защите прав потребителей». 

ГОСТ Р 50646-94 «Услуги населению. Термины и 

определения». ГОСТ Р 50691-94 «Модель 

обеспечения качеств услуг (аутентичный тест ИСО 
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№ 

п/п 

Наименование раздела 

дисциплины 
Содержание  

9002-87)». Общероссийский классификатор услуг 

населению – ОКУН (ОК 002-93). ПРАВИЛА бытового 

обслуживания населения в РФ. Обязанности 

продавца услуг. 

 

 Категории потребителей 

и особенности 

обслуживания. 

Соотношение потребностей, способностей, 

возможностей и средств удовлетворения потреб-

ностей человека. Жизненно - стилевые группы. Типы 

потребителей по привычкам, запросам, желаниям. 

Типы потребителей по социальному происхождению, 

статусу, доходам, возрасту. Типы потребителей по 

духовным ценностям, открытости и динамичности, 

верности к традициям и покою. 

 

 Сервис и сервисные 

технологии. 

Понятие и содержание сервисных технологий. Новые 

виды услуг. Прогрессивные формы обслуживания. 

Внедрение новых видов услуг и форм обслуживания. 

Индивидуальное обслуживание как самостоятельный 

вид деятельности 

 Темы 

практических/семинарских 

занятий 

 

 «Анализ факторов, 

влияющий на развитие 

сервисной 

деятельности». 

1. Культурные факторы. 

2. Социальные факторы  

3. Личностные факторы.  

4. Психологические факторы  

 

 «Организация 

обслуживания 

клиентов». 

1.Определение содержания понятий «процесс» и 

«обслуживание». Анализ основных этапов 

процесса обслуживания. 

2.Контактная зона. Характеристика контактных 

зон в разных видах сервиса. 

3. психология процесса обслуживания. 

4.Жалобы и конфликты при обслуживании 

клиентов. 

 

 «Особенности 

функционирования 

отдельных групп услуг». 

1.Сфера бытового обслуживания населения. 

2.Характеристика досуговых услуг. 

3.Посреднические услуги в современном 

российском предпринимательстве. 

4.Особенности организации послепродажного 

обслуживания. 

5.особенности сервисной деятельности в России. 
 

 «Характеристика 

инноваций в сервисной 

деятельности». 

1.Инновационный менеджмент в сервисной 

деятельности. 

2.Особенности жизненного цикла услуги. 

3.Франчайзинг как форма организации малого 

бизнеса в сервисной деятельности. 

4.Мерчацдайзинг как современная форма 

розничной торговли. 



 10 

№ 

п/п 

Наименование раздела 

дисциплины 
Содержание  

 

 «Характеристика 

туристской 

деятельности». 

1.Основные понятия и определения. 

2.Три группы международных путешественников. 

3.Основные виды услуг, входящие в 

туристическую программу. 

4.Основы комплексного обслуживания туристов. 

5.основные мотивы и связанные с ними 

программы обслуживания 

6.Характеристика Алтайского края как 

туристского региона. 

 

5. Перечень учебно-методического обеспечения для 

самостоятельной работы обучающихся по дисциплине 

(модулю)  

 

Дисциплина предполагает разные формы учебной аудиторной и 

внеаудиторной самостоятельной работы.  

На первых занятиях студентам дается список источников, обязательной 

и дополнительной литературы. В ходе консультаций с преподавателем, 

студент получает рекомендации по работе с литературой, по подготовке к 

аудиторным занятиям и выполнению самостоятельной работы. 

Доступны студентам в письменном и электронном виде «Учебно-

методические комплексы» по дисциплине, включающие Рабочую программу; 

тематику лекций и практических занятий; темы рефератов, контрольных и 

курсовых работ; методические указания и рекомендации по их написанию; 

вопросы для тестирования, зачетов и экзаменов; списки источников и 

литературы, а также обширный наглядно-иллюстративный материал в 

электронном виде и репродукциях. 

 

5.1. Формы самостоятельной работы студентов: 

1. Работа с Интернет-ресурсами; 

2. Работа в Научной библиотеке КемГУ. 

3. Работа с литературой в методкабинете ФИиМО; 

4. Работа с материалами УМК; 
 

6. Фонд оценочных средств для проведения промежуточной 

аттестации обучающихся по дисциплине (модулю) 

(Перечень компетенций с указанием этапов их формирования; описание показателей и 

критериев оценивания компетенций на различных этапах их формирования, описание 

шкал оценивания; типовые контрольные задания или иные материалы, необходимые 

для оценки знаний, умений, навыков и (или) опыта деятельности, характеризующих 

этапы формирования компетенций в процессе освоения образовательной программы; 

методические материалы, определяющие процедуры оценивания знаний, умений, 
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навыков и (или) опыта деятельности, характеризующих этапы формирования 

компетенций) 

6.1. Паспорт фонда оценочных средств по дисциплине (модулю) 

№ 

п/п 

Контролируемые разделы (темы) 

дисциплины  

(результаты по разделам) 

Код контролируемой 

компетенции  (или еѐ части) 

/ и еѐ формулировка – по 

желанию 

наименование 

оценочного 

средства 

1.  Модуль № 1. Сервис в туризме ОПК-2 

ПК-11 

ПК-13  

Доклад-

презентация 

Опрос 

Тест 

Зачет 

2.  Модуль № 2. Обслуживание в 

туризме 
ОПК-2 

ПК-11 

ПК-13  

Опрос 

Тест 

Контрольная 

работа 

Зачет 

 

 6.2. Типовые контрольные задания или иные материалы  

6.2.1. Экзамен или зачет 

 Основные понятия курса: сервис, исполнитель, потребитель, 

услуга, туристская услуга, социально-культурная услуга, сфера 

обслуживания. 

 Сущность и содержание понятия услуги, отличие услуги от 

товара. 

 Особенности рынка услуг. 

 Исторические предпосылки становления и развития сервисной 

деятельности в России. 

 Особенности жизненного цикла услуги. 

 Качество услуги в сервисной деятельности. 

 Классификация и характеристика потребностей. 

 Отличительные особенности услуг. 

 Культура сервиса. 

 Классификация услуг по функциональной направленности. 

 Классификация услуг по отраслевому   принципу. 

 Комплексная классификация   сферы услуг. 

 Стандартизация в управлении качеством услуг. 

 Сертификация в управлении качеством услуг. 

 Лицензирование видов деятельности. 

 Формы коммуникаций в сервисной деятельности. 
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 Понятие о «контактной зоне», требования к работникам 

«контактной зоны». 

 Жалобы и конфликты при обслуживании клиентов. Исходы 

конфликтов. 

 Способы разрешения конфликтов. 

 Особенности функционирования сферы бытового обслуживания. 

 Типы современных гостиниц. 

 Общая характеристика служб гостиниц. 

 Основные понятия туристской деятельности: туризм, 

турагентская деятельность, туристский продукт. 

 Группы международных путешественников. 

 Программное обслуживание и мотивы туристов. 

 Курортно-оздоровительный туризм. 

 Познавательный туризм. 

 Развлекательный туризм. 

 Деловой туризм. 

 Спортивный туризм. 

 Обучающие туры. 

 Семейный туризм. 

 Франчайзинг как форма организации бизнеса в сервисной деятельности. 

 Мерчандайзинг как современная форма торговой услуги. 

 Характеристика досуговых услуг. 

 Особенности организации послепродажного обслуживания 
 

б) критерии оценивания знаний, умений и навыков (результатов) 

В конце семестра в качестве промежуточной аттестации по итогам 

освоения дисциплины проводится зачет. При сдаче зачета учитывают 

результаты посещаемости лекций, прохождения контрольных точек, работы 

на практических занятиях, оценки за доклады, рефераты. Это позволяет 

создать объективную картину освоения студентами дисциплины. Если 

студент полностью выполнил программу аудиторных занятий и 

внеаудиторной работы он может получить автоматический зачет. Для других 

студентов проводится устный зачет.  

 

в) описание шкалы оценивания 

Отметка «зачтено» ставится, если: 

– ответ на поставленные на зачете вопросы показывает, что знания 

отличаются глубиной и содержательностью; 
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– студент владеет терминологией; 

– ответ студента структурирован; 

– ответ не содержит фактических ошибок; 

– ответ иллюстрируется примерами, в том числе из собственной 

практики; 

– студент демонстрирует умение аргументировано вести диалог и 

научную дискуссию. 

Отметка «незачтено» ставится, если: 

– обнаружено незнание или непонимание студентом проблем и вопросов 

курса; 

– содержание вопросов не раскрыто, допускаются существенные 

фактические ошибки, которые студент не может исправить самостоятельно; 

– на большую часть дополнительных вопросов по содержанию зачета 

студент затрудняется дать ответ или не дает верных ответов. 
 

 

6.2.2. Доклад-презентация 

а) типовая тематика доклада-презентации 

 

Проблема нормативного общения в сервисной деятельности.  

Культура общения и внутренняя культура человека. 

Психология «раба и господина», «клиента и продавца». 

Исторические этапы развития сервиса в России. 

 

б) критерии оценивания знаний, умений и навыков (результатов) 

Методические материалы, а также списки источников и литературы для 

подготовки реферата даются студентам на первом занятии. На консультациях 

преподаватель рекомендует наиболее важные издания, необходимые для 

подготовки реферата. Это, естественно, не ограничивает студента в подборе 

материалов и Интернет-ресурсов при написании реферата. Выполнение этих 

заданий контролируется в рамках консультаций. Студенты, не 

подготовившие реферат, сдают обозначенную в реферате тему в виде 

дополнительного вопроса на зачете.  

Информация в докладе-презентации должна быть подобрана и изложена 

таким образом, что бы студент мог продемонстрировать, а преподаватель 

оценить знания и умения по дисциплине.  

Примерные критерии оценивания: 

– содержание (степень соответствия теме, полнота изложения, наличие 

анализа, использование нескольких источников и т.д.); 

– качество изложения материала (понятность, терминология, качество 

аргументов и т.д.); 

– использование материалов сети Интернет. 

 

в) описание шкалы оценивания 

Выполнение доклада-презентации оценивается по 4-х балльной шкале. 

Отметка «отлично» ставится, если: 
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 знания отличаются глубиной и содержательностью, дается полное 

исчерпывающее описание проблем, поставленных в реферате; 

 студент свободно владеет научной терминологией; 

 в ответе содержится анализ теорий, научных школ, направлений и их 

авторов; 

Отметка «хорошо» ставится, если: 

 знания имеют достаточный содержательный уровень, однако 

отличаются слабой структурированностью; содержание проблем, 

поставленных в реферате, раскрывается, но имеются неточности;  

 студент излагает существующие научные теории и точки зрения, но не 

всегда аргументировано обозначает собственную позицию; 

 студент не продемонстрировал способность к интеграции 

теоретических знаний и фактического материала. 

Отметка «удовлетворительно» ставится, если: 

  содержание ответов слабо раскрывает обозначенные в реферате 

проблемы, отличается поверхностностью и малой содержательностью, 

имеются неточности; 

 студент не может обосновать закономерности и принципы, объяснить 

факты; 

 студент не приводит примеры для иллюстрации теоретического 

положения; 

Отметка «неудовлетворительно» ставится, если: 

 содержание ответов не раскрывает обозначенные в плане реферата 

проблемы; 

 реферат написан без соблюдения требований к оформлению с большим 

количеством ошибок. 

 

6.2.3. Тест 

а) типовые тестовые задания: 

1. Одним из важнейших свойств потребностей человека является: 

а) статичность 

б) абстрактность 

в) общезначимость 

г) иерархичность 

 

 

2. Индивидуальные особенности личности, которые являются условием 

успешного осуществления какого-либо вида деятельности: 

а) потребности 

б) способности 

в) черты характера 

г) мотивы 

 

3. С точки зрения своей сущности человек является существом: 

а) биологическим 
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б) социальным 

в)  деятельным 

г) моральным 

4. Развитие сферы сервиса и высокий уровень потребления услуг 

характерен для типа общества: 

а) индустриального 

б) доиндустриального 

в) постиндустриального 

г) традиционного 

 

5. Значимость какой-либо потребности для человека, прежде всего, 

зависит от: 

а) исторической обусловленности 

б) природно-климатических условий 

в) стоимости услуг, направленной на ее удовлетворение 

г) эмоциональной оценки потребности самим человеком 

б) критерии оценивания знаний, умений и навыков (результатов) 

Тестирование проводится в качестве рубежного контроля в конце 

прохождения каждого раздела дисциплины. Студенту предлагаются тестовые 

задания по разделу. Каждое тестовое задание включает вопрос и четыре 

варианта ответа, только один из которых правильный. Тест предлагается 

студенту в печатной форме. Студент должен четко обвести номер 

правильного ответа. 

 

в) описание шкалы оценивания 

Выполнение тестовых заданий оценивается по системе 

«зачтено / незачтено». Отметка «зачтено» ставится если: 

– студент выполнил 50% и более тестовых заданий. 

Отметка «незачтено» ставится если: 

– студент выполнил менее 50% тестовых заданий. 

6.2.4. Контрольная работа 

   Вариант 1 

    1.Зависимость сервисной деятельности от географических, 

поселенческих и демографических факторов. 

2. Культура общения работников с клиентами. Жалобы и конфликты с 

клиентами. 

3.Анализ ресторанного сервиса в Кемеровской области и рекомендации 

по его развитию. 

Вариант 2  

1. Экономическая сущность сервисной деятельности. 

2. Психология процесса обслуживания при совершении заказа. Этикет 

работника контактной зоны. 

3. Анализ гостиничного сервиса в Кемеровской области и 

рекомендации по его развитию. 

Вариант 3 
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   1.Историческое развитие сервисной деятельности и ее особенности в 

эпоху формирования общества 

2. Психология службы сервиса. Психологическая структура личности. 

3. Анализ экскурсионного  сервиса в Кемеровской области и 

рекомендации по его развитию.      

б) критерии оценивания знаний, умений и навыков (результатов) 

Методические указания, а также списки источников и литературы для 

подготовки контрольной работы даются студентам на первом занятии. На 

консультациях преподаватель рекомендует наиболее важные издания, 

необходимые для подготовки к контрольной работы. Это, естественно, не 

ограничивает студента в подборе материалов и Интернет-ресурсов. 

Выполнение этих заданий контролируется в рамках практических занятий. 

Студенты, не написавшие контрольную работу, сдают обозначенную в 

контрольной работе тему в виде дополнительного вопроса на зачете.  

Информация в контрольной работе должна быть подобрана и изложена 

таким образом, что бы студент мог продемонстрировать, а преподаватель 

оценить знания и умения по дисциплине.  

Примерные критерии оценивания: 

– содержание (степень соответствия теме, полнота изложения, наличие 

анализа, использование нескольких источников и т.д.); 

– качество изложения материала (понятность, профессиональная 

терминология, качество аргументов и т.д.); 

– использование материалов сети Интернет. 

 

в) описание шкалы оценивания 

Выполнение контрольной работы оценивается по 4-х балльной шкале. 

Отметка «отлично» ставится, если: 

 знания отличаются глубиной и содержательностью, дается полное 

исчерпывающее описание проблемы контрольной работы; 

 студент свободно владеет научной терминологией; 

 работа грамотно структурирована, содержит анализ существующих 

теорий, научных школ, направлений и их авторов; 

 логично и доказательно раскрывает проблему, предложенную в 

контрольной работе; 

Отметка «хорошо» ставится, если: 

 знания имеют достаточный содержательный уровень, однако 

отличаются слабой структурированностью; содержание проблемы 

раскрывается, но имеются неточности;  

 недостаточно раскрыта проблема по одному из аспектов проблемы 

контрольной работы; 

 студент излагает существующие научные теории и точки зрения, но не 

всегда аргументировано обозначает собственную позицию; 

 студент не последовательно продемонстрировал способность к 

интеграции теоретических знаний и фактического материала. 

Отметка «удовлетворительно» ставится, если: 
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  содержание проблемы контрольной работы раскрыто слабо, знания 

имеют фрагментарный характер, отличаются поверхностностью и малой 

содержательностью, имеются неточности; 

 материал в основном излагается, но носит описательный характер; 

 студент не может обосновать закономерности и принципы, объяснить 

факты; 

 студент не приводит примеры для иллюстрации теоретического 

положения; 

 у студента отсутствуют представления о межпредметных связях. 

Отметка «неудовлетворительно» ставится, если: 

 содержание проблемы контрольной работы не раскрыто, допускаются 

существенные фактические ошибки; 

 в контрольной работе отсутствуют необходимые структурные 

компоненты. 

 

6.3. Методические материалы, определяющие процедуры оценивания 

знаний, умений, навыков и (или) опыта деятельности, характеризующие 

этапы формирования компетенций 

Все задания, используемые для контроля знаний, умений и навыков в 

силу своих особенностей могут быть реализованы только в процессе 

обучения (лекции, практические занятия, контактная внеаудиторная и 

самостоятельная работа студентов). Выполнение всего комплекса заданий 

является необходимым для формирования и контроля ряда знаний, умений и 

навыком. Все формы работы (посещение лекций, работа на практических 

занятиях, подготовка докладов, коллоквиуме, выполнение эссе, контрольных 

работ, рефератов и тестов) оцениваются в форме «зачтено»/«незачтено» либо 

по 4-х и 3-х балльной шкале. 

Поэтому, в случае невыполнения любого из заданий в процессе 

обучения, их необходимо «отработать» до зачета. Вид заданий, которые 

необходимо выполнить для ликвидации «задолженности» определяется в 

индивидуальном порядке, с учетом причин невыполнения. 

Получение оценки «зачтено» или максимальных баллов по всем формам 

работы обеспечивают студенту автоматический зачет и экзамен. В 

противном случае предполагается отдельная сдача зачета, экзамена. 

Процедура зачета. Зачет проводится по вопросам. Студент получает 

один вопрос, на подготовку дается 15 минут.  

7. Перечень основной и дополнительной учебной литературы, 

необходимой для освоения дисциплины (модуля) 

а) основная учебная литература:  

Сорокина, А. В. Организация обслуживания в гостиницах и туристских 

комплексах [Текст]: учеб. пособие / А. В. Сорокина. - М.: Альфа-М; ИНФРА-

М, 2011. - 303 с. 

Калыгина, Ек. В. Въездной туризм. Организация эффективной 

структуры инкамингового туроператора [Текст]: учебно-практическое 
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пособие / Е. В. Калыгина. - Москва : КноРус, 2014. - 97 с. " 

б) дополнительная учебная литература:  

Кнышова, Елена Николаевна. Менеджмент гостеприимства [Текст]: 

учеб. пособие / Е. Н. Кнышова, Ю. М. Белозерова. – М.: ФОРУМ; ИНФРА-М, 

2011. – 511 с. 

Колодий, Н. А. Социально-антропологические исследования в туризме 

[Текст]: учеб. пособие / Н. А. Колодий. - Ольборг : Институт культуры и 

глобализации Ольборгского ун-та; Томск: Изд-во Томского 

политехнического ун-та, 2011. – 170 с. 

8. Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной 

сети «Интернет» (далее – сеть «Интернет»), необходимых для 

освоения дисциплины (модуля) 

 

1. Артѐмова Е.Н., Козлова В.А. Основы гостеприимства и туризма // URL: 

http://tourlib.net/books_tourism/artemova9-3.htm  (дата обращения: 01.02.2015). 

2. Руденко А.М., Довгалѐва М.А. Психология социально-культурного сервиса 

и туризма. Глава 2. Психология обслуживания туристов в офисе. 2.1. Прием и 

выявление потребностей туристов // URL: 

http://tourlib.net/books_tourism/rudenko21.htm  (дата обращения: 01.02.2015).  

3. Сенин В.С. Организация международного туризма. Глава 9. Стандарты 

туристского обслуживания. Лицензирование туристской деятельности. 

Сертификация, безопасность и качество туристских услуг // URL: 

http://tourlib.net/books_tourism/senin09.htm  (дата обращения: 01.02.2015). 

 
 

9. Методические указания для обучающихся по освоению 

дисциплины (модуля) 

Вид учебных 

занятий 

Организация деятельности студента 

Методические 

указания по 

освоению 

лекционного 

материала 

Учитывая сложность предлагаемого материала, очень важно 

организовать качественную работу бакалавров по освоению лекционного 

материала и подготовке к лекциям. Студент обязан аккуратно без 

опозданий и прогулов (кроме прогулов по уважительным причинам – 

болезнь, распоряжение деканата, ректората) посещать лекции, всегда 

иметь при себе тетрадь для конспектов и заданий, ручку.  

На первой лекции студентам рекомендуется наиболее важная и 

полезная литература по курсу. Студенты в рамках самостоятельной 

работы обязаны познакомиться с доступными ему изданиями из списка 

обязательной литературы. Также бакалаврам предоставляется, входящий в 

состав УМК список вопросов для самостоятельной работы. В ходе 

консультаций с преподавателем, студент получает рекомендации по какой 

литературе лучше всего готовиться. 

Для более точного понимания материалов лекций занятий студентам 

рекомендуется перед каждым из занятий прочитать соответствующую 

http://tourlib.net/books_tourism/artemova9-3.htm
http://tourlib.net/books_tourism/rudenko21.htm
http://tourlib.net/books_tourism/senin09.htm
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главу в учебнике. Тогда при конспектировании лекций и подготовке к 

семинарам студент будет обращать внимание только на новые факты 

(отсутствующие в учебнике), концепции, авторские подходы, понятия и 

определения. 

На лекциях студенты обязательно должны приносить тетрадь для 

конспектов. Конспект следует вести аккуратно и усердно, записывая тему, 

план, определения, основные факты и концептуальные оценки. Студентам 

на лекциях следует не только внимательно конспектировать, но и задавать 

вопросы, участвовать в обсуждениях ключевых проблем. При 

использовании преподавателем электронных лекций необходимо 

фиксировать схемы и материалы таблиц, которые заметно помогут при 

подготовке к практическим занятиям, тестам, зачетам и экзаменам. 

В рамках лекционного курса предполагаются применение различных 

активных форм обучения.  

Ряд других лекций предполагают иную форму – лекции пресс-

конференции. В этом случае студенты не просто просматривают 

материалы учебников и учебно-методического комплекса, а внимательно 

изучают их и готовят вопросы к преподавателю. Таким образом 

акцентируется внимании на наиболее сложных и интересных для 

студентов сюжетах. Преподаватель на лекции отвечает на вопросы 

студентов, комментирует их высказывания, подталкивает студентов к 

дискуссии. 

Таким образом от студента требуется значительная самостоятельная 

подготовка к лекционным занятиям и активное участие в обсуждениях, 

диалогах, дискуссиях, которые связаны с активными и интерактивными 

формами лекционных занятий.  

Успешное освоение лекционных материалов позволит студентам во 

многом овладеть программой дисциплины, и в совокупности с другими 

формами самостоятельной и аудиторной работы подготовиться к сдаче 

зачета. 

Методические 

рекомендации по 

подготовке к 

практическим 

занятиям 

Основная цель данных рекомендаций состоит в том, чтобы 

организовать работу студентов на практических занятиях и обеспечить 

качественное освоение ими практического курса. Прежде всего, речь идет 

об анализе источниковых материалов и рекомендуемой научной 

литературы, т. е. о самостоятельной подготовке к практическим занятиям. 

Такая самостоятельная работа студентов предполагает за несколько дней 

до проведения семинара внимательное изучение рекомендаций в данном 

учебно-методическом комплексе к конкретному занятию. Методические 

рекомендации к занятию содержат конкретный алгоритм успешной 

подготовки, которому и стоит следовать. Это не отменяет возможности 

поиска студентом информации в изданиях из дополнительного списка 

литературы, Интернет, других источников. Каждая тема учебно-

методического пособия по истории славян в средние века и раннее новое 

время, входящего в состав УМК, включает план, сведения об 

опубликованных на русском языке текстах источников или отрывках из 

них, список обязательной и дополнительной литературы, методические 

указания и исторические документы (как правило, в извлечениях). Чтобы 

иметь общее представление о теме необходимо прочитать 

соответствующий раздел учебника. Далее бакалавр, исходя из 

рекомендаций, работает с источниками, внимательно изучая их, 

конспектируя, заполняя таблицы, формулируя ответы. Если источниковой 

базы недостаточно для раскрытия вопросов, следует ознакомиться с 

рекомендованными научными исследованиями, законспектировать 
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наиболее важны точки зрения, наблюдения ученых.  

Обязательными компонентами подготовки к практическим занятиям 

являются просмотр конспекта лекций по соответствующей теме, Студенты 

должны внимательно разобрать каждый вопрос, записав наиболее важные 

факты, подходы и концепции в тетрадь. На практических занятиях 

студенты дают развернутые ответы на поставленные вопросы, дополняют, 

не повторяя уже сказанного другими. Рассмотрение каждого вопроса 

заканчивается подведением итогов, формулированием наиболее важных 

выводов, которые следует записать в тетрадь. Также в рамках 

практических занятий готовятся рефераты, выполняются контрольные 

работы.  

Главное внимание на самом практическом занятии должно быть 

уделено методике работы с историческими источниками. Под 

историческим источником понимается все созданное в процессе 

человеческой деятельности или испытавшее антропогенное воздействие. 

Студенты в основном изучают письменные источники 

повествовательного, документального и законодательного порядка, 

обращаясь также к литературным памятникам. Следует сказать, что даже 

многолетняя история изучения источников не позволяет полностью 

раскрыть закодированную в них информацию. В этом смысле 

исторический источник неисчерпаем и его различное прочтение и 

переосмысление бесконечно.  

Также ряд практических занятий проходят с применением новых 

педагогических технологий – «деловой игрой», «круглым столом», 

«мозговым штурмом». Студенты заранее (не менее чем за месяц) 

получают задание от преподавателя, рекомендации по подготовке 

докладов, сообщений, оппонированию или участию в дискуссии. 

Преподаватель каждую неделю проводит консультацию, оказывает 

методическую помощь студентам.  

Практические занятия являются определяющими с точки зрения 

формирования профессиональных компетенций. Реализация семинарской 

программы обучения означает, что студент освоил технологии получения 

знаний, которые он может применять и на других материалах, на других 

периодов. Опыт этих занятий подготавливает бакалавра и к его будущей 

профессиональной деятельности.  

На практических занятиях студенты мотивируются возможностью 

получения автоматического зачета при выполнении целого ряда 

совокупных индикаторов (100 % посещение, регулярные качественные 

ответы на практических занятиях, участие в интерактивных формах 

обучения, выступление в роли докладчиков и оппонентов, успешное 

прохождение тестирования, выполнение контрольных работ). О такой 

форме получения зачета студентам сообщается на первом занятии с 

указанием необходимого минимума для итоговой формы контроля. 

Методические 

указания по 

организации 

самостоятельной 

работы студента 

(внеаудиторной) 

Дисциплина «Сервис и обслуживание в туризме» предполагает 

разные формы самостоятельной работы студентов-бакалавров: подготовка 

к лекциям и практическим занятиям, выполнение письменных работ 

(контрольных, рефератов, курсовых), подготовка докладов и сообщений 

для практических занятий, а также материалов для коллоквиума, 

тестирование, зачет). Важное значение имеет планомерная работа 

студента с источниками и научной литературой. В распоряжении студента 

ФИиМО научная библиотека КемГУ, областная библиотека им. 

В. Д. Фѐдорова, методический кабинет ФИиМО и разнообразные ресурсы 

Интернет. Возникающие сомнения поможет разрешить преподаватель, в 
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рамках консультаций проходящих не менее 1 раза в неделю. 

Обязательно необходимо учесть, что эффективность изучения 

дисциплины «Сервис и обслуживание в туризме» зависит от органичного 

сочетания самостоятельной и аудиторной работы.  

Подготовка к лекциям и практическим занятиям. Основная часть 

самостоятельной работы связана с подготовкой к практическим занятиям. 

Прежде всего, для более точного понимания общих проблем курса 

студентам рекомендуется перед каждым занятием прочитать 

соответствующую главу в учебнике или тему в разделе содержание 

лекций в данном УМК (если лекция еще не прочитана). У студента таким 

образом появиться общее представление об основных тенденциях той или 

иной славянской страны в рассматриваемый период. Затем следует, в 

соответствии с заданием и методическими рекомендациями осуществить 

подготовку к практическому занятию (см. в УМК пункт 3.2. Методические 

рекомендации для студентов по подготовке к практическому занятию). 

Лекционные занятия, предполагающие активные и интерактивные формы 

также требуют специальной подготовки студентов от прочтения главы в 

учебнике до самостоятельного создания фрагмента лекции (см. в УМК 

пункт 3.1. Методические рекомендации для студентов по освоению 

лекционного материала, подготовке к лекциям). 

Подготовка докладов, контрольных работ и рефератов.  

В рамках программы практических занятий запланировано 

заслушивание и обсуждение докладов. Тема доклада, рекомендации, 

список источников, литературы и Интернет-ресурсов дается 

преподавателем. На консультации с преподавателем составляется план 

доклада, который дает возможность студенту сориентироваться в 

разнообразных материалах по теме доклада. Устный доклад может 

сопровождаться наглядными материалами, презентациями, 

реконструкциями.  

Реферат позволяет студенту в письменной форме раскрыть одну из 

важных проблем курса. Темы рефератов раздаются студентам на первом 

практическом занятии. При подготовке реферата следует ориентироваться 

на указания преподавателя и предложенную научную литературу. Объем 

реферата составляет 8–10 страниц, на которых студент должен 

продемонстрировать попытку самостоятельного решения проблемы в 

соответствии с выбранной темы. Это главный критерий, который следует 

учесть студенту. Выполнение реферата является дополнительным 

основанием для получения автоматического зачета.  

Коллоквиум является составной часть первого модуля и предполагает 

обсуждение проблем славянского этногенеза. Вопросы коллоквиума 

получают на первом занятии вместе со списком литературы и 

рекомендациями. На подготовку студентам дается 6 недель. Студенты 

могут в случае необходимости консультироваться у преподавателя. На 

коллоквиуме в открытой форме проводится обсуждение вопросов, по 

каждому из которых формулируется точки зрения на ключевые проблемы 

славянского этногенеза. 

Подготовка к тестированию. Тестирование проводится в начале 

апреля по итогам изучения модуля «Обслуживание в туризме». 

Подготовка к тестированию включает просмотр конспектов и материалов 

практических занятий, составление хронологических таблиц, работу со 

словарем понятий и персоналий.  

Таким образом, самостоятельная работа студента является 

важнейшим компонентом в изучении дисциплины «Сервис и 
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обслуживание в туризме» аудиторными занятиями обеспечивает 

полноценную реализацию задач курса.  

Методические 

указания по 

подготовке 

реферата 

Темы рефератов даются преподавателем на первой лекции. Студент 

должен по теме реферата подобрать источники и литературу, 

проконсультироваться с преподавателем. Реферат должен быть 

подготовлен и сдан преподавателю в виде печатного текста объемом до 20 

страниц, включая список литературы. Оформление в соответствии с 

ГОСТами – ГОСТ Р 7.0.5–2008 Библиографическая ссылка, ГОСТ 7.1–

2003 Библиографическая запись. Библиографическое описание. 

Методические 

указания по 

подготовке к 

тестам 

Стандартные тесты обыкновенно подразделяются на открытые 

(ответ необходимо сформулировать самостоятельно) и закрытые (когда 

магистранту даны варианты ответов).  

При подготовке к тесту важно повторить лекционный материал и 

внимательно посмотреть конспекты, которые готовились к практическим 

знаниям.  

При выполнении тестов следует внимательно читать вопрос и 

внимательно отвечать, тест может предполагать и два правильных 

варианта ответа (это обязательно указывается либо в вопросе теста либо 

преподаватель говорит об этом перед тестированием). Представленные 

тесты посвящены всем разбираемым в курсе темам. Количество заданий в 

тесте может меняться в зависимости от задач и решения преподавателя. 

По итогам выполнения теста возможно устное собеседование с 

преподавателем с целью работы над ошибками.  

Зачет Подготовка к зачету включает прочтение конспектов лекций, повторение 

материалов практических занятий и самостоятельной работы. Следует 

правильно распределить время подготовки, чтобы успеть познакомиться с 

материалами по всем вопросам зачета. 

 

10. Перечень информационных технологий, используемых при 

осуществлении образовательного процесса по дисциплине 

(модулю), включая перечень программного обеспечения и 

информационных справочных систем (при необходимости) 

1. Проверка рефератов, курсовых и контрольных работ, а также 

консультирование посредством электронной почты; 

2. Использование слайд-презентаций при проведении лекционных 

занятий. 

В процессе лекционных занятий используется следующее программное 

обеспечение: 

– программы, обеспечивающие доступ в сеть Интернет (например, 

«Google chrome»); 

– программы, демонстрации видео материалов (например, 

проигрыватель «Windows Media Player»); 

– программы для демонстрации и создания презентаций (например, 

«Microsoft PowerPoint»). 

11. Описание материально-технической базы, необходимой для 

осуществления образовательного процесса по дисциплине 
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(модулю) 

Для обеспечения традиционных и активных форм проведения занятий 

по дисциплине используются мультимедийные аудитории и следующее 

техническое обеспечение: 

а) Компьютер со следующими системными требованиями: 

– Процессор 300 MHz и выше; 

– Оперативная память: 256 Мб и выше. 

– Звуковая карта, колонки и/или наушники; 

– Устройство для чтения DVD-дисков. 

б) Другие устройства:  

– Видеопроектор  

– Маркерная доска. 

в) Методический кабинет факультета с необходимой литературой, 

библиотека КемГУ.  

Значительная часть необходимых материалов (литература, методические 

материалы) имеются на кафедре истории цивилизации и социокультурных 

коммуникаций. 
 

12. Иные сведения и (или) материалы 

12.1. Особенности реализации дисциплины для инвалидов и лиц с 

ограниченными возможностями здоровья 

Для осуществления процедур текущего контроля успеваемости и 

промежуточной аттестации обучающихся созданы фонды оценочных 

средств, адаптированные для инвалидов и лиц с ограниченными 

возможностями здоровья и позволяющие оценить достижение ими 

запланированных в основной образовательной программе результатов 

обучения и уровень сформированности всех компетенций, заявленных в 

образовательной программе. Форма проведения текущей аттестации для 

студентов-инвалидов устанавливается с учетом индивидуальных 

психофизических особенностей (устно, письменно на бумаге, письменно на 

компьютере, в форме тестирования и т.п.). При тестировании для 

слабовидящих студентов используются ФОС с укрупненным шрифтом. На 

экзамен приглашается сопровождающий, который обеспечивает техническое 

сопровождение студенту. При необходимости студенту-инвалиду 

предоставляется дополнительное время для подготовки ответа на зачете или 

экзамене. 

 

 

 

Составители: Бересневич О.А. 
(фамилия, инициалы и должность преподавателя (ей)) 
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Макет рабочей программы дисциплины (модуля) разработан в соответствии с 

приказом Минобрнауки России от 19.12.2013 № 1367, одобрен научно-методическим 

советом (протокол № 8 от 09.04.2014 г.) и утвержден приказом ректора от 23.04.2014 

№ 224/10.. 

Макет обновлѐн с поправками в части подписей на титульной странице, п.3 

добавлена строка для указания часов, проводимых в активной и интерактивной формах 

обучения, добавлен п. 12.1 Особенности реализации дисциплины для инвалидов и лиц с 

ограниченными возможностями здоровья (протокол НМС № 6 от 15.04.2015 г.), 

утвержден приказом ректора. 

 


