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1 ЦЕЛЬ И ЗАДАЧИ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ 
Целью освоения дисциплины «Культура туристского обслуживания» является формирование и 
развитие компетенций обучающихся в области культуры обслуживания потребителей с учетом 
специфики сферы туризма 
  Задачи дисциплины: - дать обучающемуся представление о современных подходах к формирова-
нию высокой культуры обслуживания потребителей сферы туризма; 
- рассмотреть составляющие культуры туристского обслуживания; 
- овладеть методическими подходами к оценке культуры туристского обслуживания; 
- развить навыки применения современных технологий культуры туристского обслуживания. 

  2 МЕСТО ДИСЦИПЛИНЫ В СТРУКТУРЕ ОПОП НАПРАВЛЕНИЯ  
Дисциплина относится к части учебного плана формируемой участниками образовательных отно-
шений. 

Код и наименование 
компетенции 

Дисциплины, участвующие в формировании компетенции 
(перечисляются дисциплины, практики кроме, ГЭ, ВКР) 

Универсальные компетенции  

УК-3 Способен осуществлять 
социальное взаимодействие и 
реализовывать свою роль в ко-
манде 

Психология 
Организация добровольческой (волонтерской) деятельности и 
взаимодействие с социально-ориентированными НКО 
Ознакомительная практика 
Преддипломная практика 
Технологическая практика 
Организационно-управленческая практика 
Этноконфликтология 

Профессиональные компетенции  

ПК-4 Способен организовать 
процесс обслуживания потреби-
телей на основе нормативно-
правовых актов, с учетом запро-
сов потребителей и применени-
ем клиенториентированных тех-
нологий 

Организационно-управленческая практика 
 



 

3  ТРЕБОВАНИЯ К РЕЗУЛЬТАТАМ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ 
   

Компетенции и индикаторы их достижения 

В результате изучения дисциплины 
обучающиеся должны: Код и наименование 

компетенции 

Код и наименование инди-
катора достижения 

компетенции 

УК-3 Способен осу-
ществлять социальное 

взаимодействие и реали-
зовывать свою роль в 

команде 

УК-3.1 Демонстрирует зна-
ние индивидуально-
психологических свойств 
субъекта социального взаи-
модействия; особенностей, 
правил и приемов социально-
го взаимодействия в коман-
де; особенностей поведения 
групп людей, с которыми 
осуществляет взаимодей-
ствие, учитывает их в своей 
деятельности; психологии 
социально-ролевого и ко-
мандного взаимодействия; 
основных теорий лидерства; 
стилей лидерства и возмож-
ностей их применения в раз-
личных ситуациях 

Знать: индивидуально-писхологические 
свойства субъекта социального взаимо-
действия, основные теории лидерства, 
стили лидерства и возможности их при-
менения в различных ситуациях 
Уметь: организовывать собственное со-
циальное взаимодействие в команде 
Владеть: приемами межличностного 
взаимодействия 

УК-3.2 Организует собствен-
ное социальное взаимодей-
ствие в команде; определяет 
свою роль в команде; прини-
мает рациональные решения 
и обосновывать их; планиру-
ет последовательность шагов 
для достижения заданного 
результата. Учитывает в сов-
местной деятельности осо-
бенности поведения и обще-
ния разных людей, готов 
проявлять толерантность и 
ассертивность в межлич-
ностном взаимодействии 

Знать: особенности, правила и приемы 
социального взаимодействия 
Уметь: учитывать в совместной дея-
тельности особенности поведения и об-
щения разных людей, проявлять толе-
рантность и ассертивность в межлич-
ностном взаимодействии 
Владеть: технологиями создания и 
управления командой 



УК-3.3 Осуществляет меж-
личностное взаимодействие, 
планирование собственных 
действий и координацию 
общих действий для дости-
жения общих поставленных 
целей; применяет технологии 
создания и управления ко-
мандой 

Знать: особенности поведения групп 
людей, с которыми осуществляет взаи-
модействие, учитывает их в своей дея-
тельности, психологию социально-
ролевого и командного взаимодействия 
Уметь: определять свою роль в команде, 
принимать рациональные решения и 
обосновывать их, планировать последо-
вательность шагов для достижения за-
данного результата 
Владеть: приемами планирования соб-
ственных действий и координацией об-
щих поставленных целей 

ПК-4 Способен органи-
зовать процесс обслужи-
вания потребителей на 

основе нормативно-
правовых актов, с уче-

том запросов потребите-
лей и применением кли-

енториентированных 
технологий 

ПК-4.1 Организует процессы 
обслуживания потребителей 
на основе анализа рыночного 
спроса и потребностей тури-
стов и других заказчиков 
услуг 

Знать: теоретические основы обслужи-
вания туристов с учетом изменений на 
туристском рынке 
Уметь: анализировать изменения ту-
ристского рынка, изменения запросов 
потребителя и заказчика услуг в соот-
ветствии с современными тенденциями 
Владеть: навыками обслуживания тури-
ста на основе анализа современных тен-
денций туристского рынка 

ПК-4.2 Изучает требования 
туристов, анализ мотивации 
спроса на реализуемые ту-
ристские продукты 

Знать: теоретические основы маркетин-
говой политики в туризме, анализа со-
временных требований туристов 
Уметь: анализировать и исследовать со-
временные требования туристов, анали-
зировать мотивацию спроса на турист-
ские продукты 
Владеть: навыками обслуживания по-
требителей в индустрии туризма на ос-
нове изменений мотивации и требова-
ний туристов 



ПК-4.3 Выбирает и применя-
ет клиентоориентированные 
технологии туристского об-
служивания 

Знать: теоретические основы клиенто-
ориентирования на современном ту-
ристском рынке 
Уметь: выбирать и применять подходя-
щие под требования и потребности со-
временного рынка технологии турист-
ского обслуживания 
Владеть: навыками клиентоориентиро-
ванного поведения 

 



 

4 СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ 
Общая трудоемкость дисциплины составляет 3 зачетные единицы, 108 часов. 
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4 семестр 

1 Понятие и составляющие культуры ту-
ристского обслуживания 22 2 4 - 16 

2 Культура туристского обслуживания как 
компонент организационной культуры 

22 2 4 - 16 

3 Клиентоцентричность как принцип сер-
висного подхода 

22 2 4 - 16 

4 Культура поведения персонала турист-
ской организации 

22 2 4 - 16 

5 Управление конфликтами и разрешение 
конфликтных ситуаций 

20 - 2 - 18 

6 Зачет - - - - - 
 ИТОГО: 108 8 18 - 82 
       
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



4.1.1 Лекционные занятия  

№ 
п/п 

Наименование 
темы дисциплины Краткое содержание 

1 Понятие и составляющие культуры турист-
ского обслуживания 

Подходы к определению понятия «культура»: 
этнографический, исторический, описатель-
ный, нормативный, психологический, струк-
турны. Национальные модели деловых куль-
тур. Понятие культуры туристского обслужи-
вания. Составляющие культуры туристского 
обслуживания. Информационный, экономиче-
ский, эстетический, бытовой и психологиче-
ский виды комфорта в туристском облужива-
нии. Репутационные технологии и имидж ор-
ганизации в туристском обслуживании. 

2 Культура туристского обслуживания как 
компонент организационной культуры 

Понятие организационной культуры. Объек-
тивные и субъективные компоненты органи-
зационной культуры и их влияние на культуру 
туристского обслуживания. Структура орга-
низационной культуры. Виды субкультур ту-
ристской организации 
 

3 Клиентоцентричность как принцип сервисно-
го подхода 

Понятия клиентоориентированность и клиен-
тоцентричность и их взаимосвязь. Психология 
дифференцированного и сервисного мышле-
ния. Клиентский опыт. Клиентский путь. Кли-
ентский сервис. Основные характеристики 
клиентоцентричного подхода. Сервисное 
мышление 

4 Культура поведения персонала туристской 
организации 

Особенности культуры поведения персонала 
туристской организации. Сущность и особен-
ности делового этикета в туриндустрии. Эти-
кет делового общения. Этикет удаленных 
коммуникаций. Деловой дресс-код в культуре 
туристского обслуживания 

 

 



4.1.2 Практические занятия  
№ 
п/п 

Наименование 
темы дисциплины Краткое содержание 

1 Понятие и составляющие культуры турист-
ского обслуживания 

Вопросы для обсуждения на семинаре-
дискуссии: 
1. Теоретические подходы к определению по-
нятия «культура»  
2. Национальные модели и стереотипы дело-
вых культур.  
3. Компоненты культуры туристского обслу-
живания.  
4. Репутационные технологии и имидж орга-
низации в туристском обслуживании. 
Доклады с презентацией 
Тестирование 

2 Культура туристского обслуживания как 
компонент организационной культуры 

Вопросы для обсуждения на семинаре-
дискуссии: 
1. Объективные компоненты организационной 
культуры и их влияние на культуру турист-
ского обслуживания.  
2. Объективные компоненты организационной 
культуры и их влияние на культуру турист-
ского обслуживания.  
3. Виды субкультур туристской организации и 
их влияние на культуру туристского обслужи-
вания 
Доклады с презентацией 
Анализ влияния организационной культуры 
туристского предприятия на культуру обслу-
живания потребителей услуг 
Тестирование 

3 Клиентоцентричность как принцип сервисно-
го подхода 

Клиентский путь как фактор культуры ту-
ристского обслуживания. 
Тестирование 

4 Культура поведения персонала туристской 
организации 

Вопросы тренинга «Этикет удаленных ком-
муникаций»: 
1. Этикет деловой переписки 
2. Этикет телефонных разговоров 
3. Мобильный этикет 
Видео-кейсы 
Вопросы тренинга «Дресс-код в туринду-
стрии»: 
1. Виды дресс-кода 
2. Дресс-код как компонент корпоративной 
культуры туристской организации 
3. Особенности дресс-кода туристской орга-
низации 
Видео-кейсы 
Тестирование  



5 Управление конфликтами и разрешение кон-
фликтных ситуаций 

Тактики работы с жалобами клиентов 
Ролевая игра «Деловой этикет в конфликтных 
ситуациях гостиничной организации» 
Тестирование 
 

 

4.1.3 Лабораторные занятия  
Не предусмотрены учебным планом. 
   4.1.4 Самостоятельная работа студента  

№ 
п/п 

Наименование 
темы дисциплины Вид СРС 

1 Понятие и составляющие культуры турист-
ского обслуживания 

Изучение материала по теме 1.  
Подготовка к семинару-дискуссии (доклад с 
презентацией). 
Подготовка к тестированию по теме 1 

2 Культура туристского обслуживания как 
компонент организационной культуры 

Изучение материала по теме 2.  
Подготовка к семинару-дискуссии (доклад с 
презентацией). 
Творческое задание: 
анализ компонентов организационной куль-
туры туристской организации и определение 
характера ее влияния на культуру обслужива-
ния потребителей 
Подготовка к тестированию по теме 2 

3 Клиентоцентричность как принцип сервисно-
го подхода 

Изучение материала по теме 3. 
Творческое задание 
Проанализировать один из вариантов клиент-
ского пути. Какое влияние на культуру об-
служивания оказывает  данный вариант кли-
ентского пути? 
Подготовка к тестированию по теме 3 

4 Культура поведения персонала туристской 
организации 

Изучение материала по теме 4. 
Подготовка к тестированию по теме 4 



5 Управление конфликтами и разрешение кон-
фликтных ситуаций 

Изучение материала по теме 5.  
Творческое задание: 
выявление жалоб клиентов туристской орга-
низации и разработка тактик работы с жало-
бами 
Домашнее задание: 
обозначить основные виды и выявить особен-
ности конфликтных ситуаций, возникающих в 
гостиничной организации 
Подготовка к ролевой игре 
Подготовка к тестированию по теме 5 

 
 
 
 
 
 
4.2 Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины 
4.2.1 Литература 
4. Агаева, А. Ш. Деловая культура и психология общения : учебное пособие / А. Ш. Ага-

ева, Ш. А. Идрисов. — Москва, Вологда : Инфра-Инженерия, 2022. — 232 c. — ISBN 978-5-
9729-0854-7. — Текст : электронный // Цифровой образовательный ресурс IPR SMART : [сайт]. 
— URL: https://www.iprbookshop.ru/124038.html  (дата обращения: 08.06.2023). — Режим досту-
па: для авторизир. пользователей. 

5. Виговская, М. Е. Профессиональная этика и этикет : учебное пособие для бакалавров / 
М. Е. Виговская. — Москва : Дашков и К, Ай Пи Эр Медиа, 2021. — 144 c. — ISBN 978-5-394-
02409-2. — Текст : электронный // Цифровой образовательный ресурс IPR SMART : [сайт]. — 
URL: https://www.iprbookshop.ru/102277.html  (дата обращения: 08.06.2023). — Режим доступа: 
для авторизир. пользователей 

2. Виды и тенденции развития туризма : учебное пособие / В. А. Назаркина, Ю. О. Вла-
дыкина, Е. Ю. Воротникова [и др.] ; под редакцией Б. И. Штейнгольц. — Новосибирск : Ново-
сибирский государственный технический университет, 2014. — 235 c. — ISBN 978-5-7782-
2437-7. — Текст : электронный // Цифровой образовательный ресурс IPR SMART : [сайт]. — 
URL: https://www.iprbookshop.ru/44910.html  (дата обращения: 08.06.2023). — Режим доступа: 
для авторизир. пользователей 

3. Дурович, А. П. Организация туризма : учебное пособие / А. П. Дурович. — Минск : 
Республиканский институт профессионального образования (РИПО), 2020. — 296 c. — ISBN 
978-985-7234-10-3. — Текст : электронный // Цифровой образовательный ресурс IPR SMART : 
[сайт]. — URL: https://www.iprbookshop.ru/100351.html  (дата обращения: 08.06.2023). — Режим 
доступа: для авторизир. пользователей. 

1. Карасёв, И. Е. Основы и виды туризма : учебное пособие / И. Е. Карасёв, Ю. Р. Соло-
довникова. — Омск : Омский государственный технический университет, 2019. — 90 c. — 
ISBN 978-5-8149-2922-8. — Текст : электронный // Цифровой образовательный ресурс IPR 
SMART : [сайт]. — URL: https://www.iprbookshop.ru/115437.html  (дата обращения: 08.06.2023). 
— Режим доступа: для авторизир. пользователей 

 
 
 
4.2.2 Современные профессиональные базы данных и информационные справоч-

ные системы 
ScienceDirect : полнотекстовая база данных : сайт / издательство Elsevier. – URL: 

https://www.sciencedirect.com/ (дата обращения: 08.06.2023). – Режим доступа: для авториз. 
пользователей. – Текст : электронный. 



SpringerNature : полнотекстовая база данных: сайт / Springer Nature Switzerland AG. Part 
of Springer Nature. – URL: https://link.springer.com/ (дата обращения: 08.06.2023). – Режим до-
ступа: для авториз. пользователей. – Текст : электронный. 

КонсультантПлюс : справочно-правовая система: сайт / Компания «КонсультантПлюс». 
– Москва, 1997 – . – Режим доступа: локальная сеть СГУ. – Текст : электронный. 

Электронная библиотека Сочинского государственного университета : база данных. – 
Сочи, 2017 – . – URL: http://lib.sutr.ru/ (дата обращения: 08.06.2023). – Текст : электронный. 
 4.2.3 Нормативные документы 

Российская Федерация. Законы. Об основах туристской деятельности в Российской Фе-
дерации: Федеральный закон № 132-ФЗ: текст с изменениями и дополнениями на 28 мая 2022 
года : принят Государственной Думой 4 октября 1996 года : одобрен Советом Федерации 14 
ноября 1996 года. – URL: https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_12462/ (дата об-
ращения: 27.08.2022). – Текст : электронный. 

 4.2.4 Интернет-ресурсы и другие электронные информационные источники 
Цифровой образовательный ресурс IPRsmart : электронно-библиотечная система : сайт / 

ООО Компания «Ай Пи Эр Медиа». – Саратов, 2010 – . – URL: http://www.iprbookshop.ru/ (дата 
обращения: 08.06.2023). – Режим доступа: для авториз. пользователей. – Текст : электронный. 

Образовательная платформа Юрайт : электронно-библиотечная система : сайт / ООО «Элек-
тронное издательство Юрайт». – – Москва, 2020 – . – URL: 
https://urait.ru/catalog/organization/DE41FE6D-0B08-4394-B225-3DD636CCCE1F (дата обраще-
ния: 08.06.2023). – Режим доступа: для авториз. пользователей. – Текст : электронный. 

Сервис и туризм : тематическая коллекция / ЭБС Book.ru. – Москва, 2010 –. – URL: 
https://www.book.ru/cat/578/1 (дата обращения: 08.06.2023). – Режим доступа: для авториз. 
пользователей. – Текст : электронный. 

Сетевая электронная библиотека классических университетов «Лань» : сайт / ООО ЭБС «Лань. 
– Санкт-Петербург, 2009 – . – URL: https://e.lanbook.com/ (дата обращения: 08.06.2023). – Ре-
жим доступа: для авториз. пользователей. – Текст : электронный. 

Национальная электронная библиотека (НЭБ) : Федеральная государственная информационная 
система : сайт / Министерство культуры РФ. – Москва, 2004 – . – Режим доступа: 
https://rusneb.ru (дата обращения: 08.06.2023). – Режим доступа: локальная сеть СГУ. – Текст : 
электронный. 

Университетская библиотека онлайн : электронно-библиотечная система : сайт / ООО «Некс-
медиа». – Москва : Директ-Медиа, 2001 – . – URL:  
https://biblioclub.ru/index.php?page=book_blocks&view=main_ub (дата обращения: 08.06.2023). – 
Режим доступа: для авториз. пользователей. – Текст : электронный. 



4.3 Формы и содержание текущей и промежуточной аттестации по дисциплине 
Для оценки сформированности компетенций разрабатываются оценочные средства по 

дисциплине. 
Форма и содержание текущей и промежуточной аттестации по дисциплине раскрывает-

ся в фонде оценочных средств, который является отдельным документом. 
Оценочные средства по дисциплине содержат: 
- материалы для текущего контроля оценки знаний по дисциплине; 
- материалы для промежуточного контроля оценки знаний по дисциплине; 
- критерии оценивания; 
- шкалы оценивания. 
Примерные вопросы для подготовки к промежуточной аттестации: 

1. Понятие культуры туристского обслуживания 
2. Составляющие культуры туристского обслуживания: безопасность и экологич-

ность при обслуживании 
3. Составляющие культуры туристского обслуживания: эстетика интерьера и со-

здание комфортных условий обслуживания 
4. Составляющие культуры туристского обслуживания: знание психологических 

особенностей личности и процесса обслуживания 
5. Составляющие культуры туристского обслуживания: знание и соблюдение пер-

соналом этических норм поведения 
6. Составляющие культуры туристского обслуживания: знание и соблюдение пра-

вил, устанавливающих порядок и очередность обслуживания гостей 
7. Составляющие культуры туристского обслуживания: наличие достаточного ко-

личества оборудования и инвентаря для оказания услуг 
8. Понятия клиентоориентированность и клиентоцентричность и их взаимосвязь. 
9. Клиентский опыт и клиентский путь. 
10.  Основные характеристики клиентоцентричного подхода. 
11. Культура поведения персонала туристской организации 
12. Этикет беседы, разговора 
13. Этикет деловой беседы, переговоров  
14. Этикет и протокол деловых визитов 
15. Этикет деловой переписки  
16. Этикет делового общения посредством электронной почты  
17. Основные правила телефонных разговоров 
18. Мобильный этикет 
19. Пути повышения культуры туристского обслуживания 
20.  Этнографический подход к определению понятия «культура» 
21.  Исторический подход к определению понятия «культура» 
22. Описательный подход к определению понятия «культура» 
23.  Нормативный подход к определению понятия «культура» 
24. Психологический подход к определению понятия «культура» 
25. Структурный подход к определению понятия «культура» 
26.  Организационная культура: понятие, объективные и субъективные компоненты 
27.  Организационная культура: виды субкультур организации 
28.  Уровни и функции организационной культуры 
29.  Имидж туристской организации и его влияние на культуру обслуживания потре-

бителей 
Критерии оценивания: 
- полнота и правильность освещения вопросов билета; 
- четкость, логичность, последовательность изложения материала; 
- правильное использование терминологии; 
- наличие примеров из практики и их соответствие теоретическим положениям; 



- качество ответов на дополнительные вопросы;  
- аргументированность ответов; 
- сформированность компетенций. 
Шкала оценивания: 
– оценка «зачтено» выставляется студенту, если он твердо знает материал курса, гра-

мотно и по существу излагает его, не допуская существенных неточностей в ответе на вопрос, 
правильно приводит практические примеры,  в целом демонстрируя достаточно высокую 
сформированность компетенций (или их частей), свойственную для данного этапа их форми-
рования; 

– оценка «не зачтено» выставляется студенту, не знающему значительной части про-
граммного материала, допускающему существенные ошибки, не может увязать теорию с прак-
тикой, в целом демонстрируя недостаточную для дальнейшего обучения сформированность 
компетенций (или их частей), свойственную для данного этапа их формирования. 



5. УСЛОВИЯ ОСВОЕНИЯ И РЕАЛИЗАЦИИ ДИСЦИПЛИНЫ 
5.1 Методические рекомендации обучающимся по изучению дисциплины  
В течение семестра студенты выполняют учебную работу на лекционных и практических 

занятиях, выполняют творческие задания, домашнее задание по указанию преподавателя, усваи-
вают и повторяют основные понятия. Характер и количество задач, решаемых на практических 
занятиях, определяются преподавателем, ведущим занятия. Контроль эффективности самостоя-
тельной работы студентов осуществляется путем проверки выполнения ими учебных заданий, 
домашнего задания, творческих заданий, предусмотренных для самостоятельной отработки с 
дальнейшим групповым обсуждением. 

Преподавание и изучение учебной дисциплины осуществляется в виде лекционных и 
практических занятий, групповых и индивидуальных форм работы, самостоятельной работы 
студентов. В качестве контрольно-развивающих форм используются  творческое задание, до-
машнее задание, групповое обсуждение. 

Методические рекомендации по подготовке студентов к практическим занятиям. 
Для лучшего усвоения и закрепления материала по данной дисциплине студентам необ-

ходимо научиться работать со специальной  литературой. Изучение дисциплины предполагает 
отслеживание публикаций в периодических изданиях и работу с Internet. 

При подготовке к практическим занятиям студенты должны изучить рекомендованную 
литературу и выполнить все задания для самостоятельной работы. При подготовке целесообраз-
но на основе изучения рекомендованной литературы выписать в конспект основные категории и 
понятия по учебной дисциплине, подготовить развернутые планы ответов и краткое содержание 
выполненных заданий. 

Методические рекомендации студентам по организации самостоятельной работы по изу-
чению литературных источников. 

При организации самостоятельной работы, следует обратить особое внимание на регу-
лярность изучения специальной литературы. В период изучения литературных источников мож-
но также вести конспект. В случае затруднений необходимо обратиться к преподавателю за 
разъяснениями. 

Методические рекомендации студентам по подготовке докладов, фиксированных вы-
ступлений на семинарских занятиях. При подготовке к докладу по теме, указанной преподавате-
лем, студент должен ознакомиться со специальной литературой, а также с последними публика-
циями по этой тематике в сети Интернет. Необходимо подготовить текст доклада и иллюстра-
тивный материал в виде презентации. Доклад должен включать введение, основную часть и за-
ключение. На доклад отводится 7-10 минут учебного времени. Он должен быть научным, кон-
кретным, определенным, глубоко раскрывать проблему и пути ее решения. 

Методические рекомендации по подготовке домашнего задания. 
Домашнее задание – одна из форм самостоятельной работы студентов, способствующая 

углублению знаний, выработке устойчивых навыков самостоятельной работы.  
В ходе выполнения домашнего задания студент должен проявить высокую степень само-

стоятельности; умение креативно мыслить и делать обоснованные выводы из полученных в ходе 
выполнения заданий результатов; умение использовать полученные теоретические знания при 
выполнении домашнего задания. Выполнение домашнего задания требует глубокого изучения 
соответствующего теоретического материала, осмысления существа обозначенной проблемы. 

Методические рекомендации по подготовке творческих заданий. 
Творческое задание – одна из форм самостоятельной работы студентов, способствующая 

углублению знаний, выработке устойчивых навыков самостоятельной работы студента как во 
время практических занятий, так и внеурочное время. В ходе выполнения задания студент дол-
жен проявить умение работать в команде (малой группе); умение логически мыслить и делать 
обоснованные выводы из полученных в ходе выполнения заданий результатов; умение исполь-
зовать полученные теоретические знания при выполнении творческого задания. 

Выполнение творческого задания требует предварительного глубокого изучения соответ-
ствующего теоретического материала, осмысления существа обозначенной проблемы, проведе-
ния если это необходимо анализа проблемы на конкретном предприятии или в условиях кон-



кретного рынка, разработки рекомендаций. 
Методические рекомендации студентам по подготовке к зачету. 
При подготовке к зачету необходимо помнить, что отдельные вопросы дисциплины мо-

гут рассматриваться только в рамках самостоятельной работы студента. На зачете студент дол-
жен показать знание содержания дисциплины, основных терминологических понятий, умение 
свободно использовать их. В случае затруднения ответа студента на поставленные вопросы, а 
также для более точной оценки знаний и умений студента в рамках дисциплины преподаватель 
может задавать на зачете дополнительные вопросы в пределах программы дисциплины. Ответ 
студента на поставленные вопросы должен быть достаточно кратким, соответствовать сути во-
проса, быть логически выстроенным, по возможности отражать личную позицию студента по 
существу вопросов. 

5.2 Организация самостоятельной работы студента по дисциплине  
Самостоятельная работа студента является ключевой составляющей учебного процесса, 

которая определяет формирование навыков, умений и знаний, приемов познавательной деятель-
ности и обеспечивает интерес к творческой работе. 

Организация самостоятельной работы студентов осуществляется по трем направлениям: 
- определение цели, программы, плана задания или работы; 
- со стороны преподавателя студенту оказывается помощь в технике изучения материала, 

подборе литературы для ознакомления; 
- контроль усвоения знаний, приобретения навыков по дисциплине. 
Мерами по обеспечению выполнения обучающимися всех видов самостоятельной работы 

являются: 
- наличие помещений для самостоятельной работы; 
- обеспечение средствами вычислительной техники, программное обеспечение; 
- обеспечение методическими указаниями по выполнению самостоятельной работы, со-

держащих в том числе рекомендации по подготовке докладов с презентацией на семинарских 
занятиях, творческое задание для подготовки к практической работе по дисциплине и рекомен-
дации по его выполнению, примерные тестовые задания по дисциплине, домашнее задание и ре-
комендации по его выполнению. 

5.3 Особенности преподавания дисциплины  
При реализации дисциплины применяются следующие технологии обучения: 
по видам учебной работы: 
1) лекции: 
- лекция-беседа, предполагающая обращение к аудитории для разбора отдельных вопро-

сов темы, совместное рассмотрение примеров, иллюстрирующих теоретический материал, про-
верку знаний, предшествующих изучению данной дисциплины; 

- проблемная лекция, посвященная рассмотрению дискуссионных вопросов, новых поло-
жений и методов, нестандартных подходов; 

- использование информационных технологий для презентации материалов лекции. 
2) практические занятия: 
- практическое занятие с применением ролевой игры;  
- семинар-дискуссия: интерактивная форма проведения занятия, предполагающая пуб-

личное обсуждение спорных вопросов изучаемой темы; 
- практическое занятие с применением технологии тренингов; 
- практическое занятие с применение кейс-метода, при котором студенты изучают мате-

риалы видео-кейсов по различным направлениям делового этикета с последующим обсуждением 
на тренингах; 

- практическое занятие, посвященное выполнению и защите творческих заданий в миниг-
руппах студентов; 

3) самостоятельная работа студентов - вид деятельности, при котором в условиях систе-
матического уменьшения прямого контакта с преподавателем студентами выполняются учебные 
задания; 

4) организация и проведение консультаций. 



 5.4 Материально-техническое обеспечение дисциплины  
При обучении дисциплине необходимо следующее материально-техническое обеспе-

чение: 
1.  Кабинет для проведения лекционных и практических занятий, групповых 

и индивидуальных консультаций, текущего контроля и промежуточной аттестации: ком-
плект специализированной мебели, демонстрационное оборудование и учебно-наглядные 
пособия. 

2. Помещение для самостоятельной работы: библиотека, читальный зал: помещение 
для самостоятельной работы: столы, стулья. Компьютерная техника с подключением к сети 
«Интернет» с обеспечением доступа в ЭИОС университета. 

Перечень лицензионного и свободно распространяемого программного обеспечения, в том 
числе отечественного производства: 

Таблица 6 – Перечень программного обеспечения 
№ Перечень ПО 

1 MicrosoftWindows. 
2 Microsoft Office 
3 Архиватор 7-zip. Бесплатное программное обеспечение 
4 Справочно-правовая система Консультант Плюс 

При организации занятий, текущей и промежуточной аттестации с применением элек-
тронного обучения и дистанционных образовательных технологий используются различные 
электронные образовательные ресурсы и онлайн сервисы, входящие в состав ЭИОС СГУ. 

  



5.5 Методическое обеспечение образовательного процесса для обучения инвалидов и 
лиц с ограниченными возможностями здоровья  

Условия организации и содержание обучения и контроля знаний инвалидов и обучаю-
щихся с ОВЗ по дисциплине определяются программой дисциплины, адаптированной при необ-
ходимости для обучения указанных обучающихся. 

Организация обучения, текущей и промежуточной аттестации студентов-инвалидов и 
студентов с ОВЗ осуществляется с учетом особенностей психофизического развития, индивиду-
альных возможностей и состояния здоровья таких обучающихся. 

Исходя из психофизического развития и состояния здоровья студентов-инвалидов и сту-
дентов с ОВЗ, организуются занятия совместно с другими обучающимися в общих группах, ис-
пользуя социально-активные и рефлексивные методы обучения создания комфортного психоло-
гического климата в студенческой группе или, при соответствующем заявлении такого обучаю-
щегося, по индивидуальной программе, которая является модифицированным вариантом основ-
ной рабочей программы дисциплины. При этом содержание программы дисциплины не изменя-
ется. Изменяются, как правило, формы обучения и контроля знаний, образовательные техноло-
гии и дидактические материалы. 

Обучение студентов-инвалидов и студентов с ОВЗ также может осуществляться индиви-
дуально и/или с применением дистанционных технологий. 

Дистанционное обучение обеспечивает возможность коммуникаций с преподавателем, а 
так же с другими обучаемыми посредством вебинаров (например, с использованием программы 
Skype) , что способствует сплочению группы, направляет учебную группу на совместную рабо-
ту, обсуждение, принятие группового решения. 
В учебном процессе для повышения уровня восприятия и переработки учебной информации 
студентов-инвалидов и студентов с ОВЗ применяются мультимедийные и специализированные 
технические средства приема-передачи учебной информации в доступных формах для студентов 
с различными нарушениями, обеспечивается выпуск альтернативных форматов печатных мате-
риалов (крупный шрифт), электронных образовательных ресурсов в формах, адаптированных к 
ограничениям здоровья обучающихся, наличие необходимого оснащения. 

Подбор и разработка учебных материалов производится преподавателем с учетом того, 
чтобы студенты с нарушениями слуха получали информацию визуально, с нарушениями зрения 
– аудиально (например, с использованием программ-синтезаторов речи). 

Для осуществления процедур текущего контроля успеваемости и промежуточной атте-
стации обучающихся инвалидов и лиц с ОВЗ фонд оценочных средств по дисциплине, позволя-
ющий оценить достижение ими результатов обучения и уровень сформированности компетен-
ций, предусмотренных учебным планом и рабочей программой дисциплины, адаптируется для 
обучающихся инвалидов и лиц с ограниченными возможностями здоровья с учетом индивиду-
альных психофизиологических особенностей (устно, письменно на бумаге, письменно на ком-
пьютере, в форме тестирования и т.п.). При необходимости обучающимся предоставляется до-
полнительное время для подготовки ответа при прохождении аттестации. материально-
технического 
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Цель изучения дисциплины Формирование и развитие компетенций обучающихся в обла-
сти культуры обслуживания потребителей с учетом специфи-
ки сферы туризма деятельности 

  

Содержание дисциплины Понятие и составляющие культуры туристского обслужива-
ния. Культура туристского обслуживания как компонент орга-
низационной культуры. Клиентоцентричность как принцип 
сервисного подхода. Культура поведения персонала турист-
ской организации. Управление конфликтами и разрешение 
конфликтных ситуаций 

  

Формируемые компетенции 
(коды) 

УК-3, ПК-4   



 

Коды и наименование индика-
тора достижения компетенции 

УК-3.1 Демонстрирует знание индивидуально-психологических 
свойств субъекта социального взаимодействия; особенностей, 
правил и приемов социального взаимодействия в команде; осо-
бенностей поведения групп людей, с которыми осуществляет 
взаимодействие, учитывает их в своей деятельности; психологии 
социально-ролевого и командного взаимодействия; основных 
теорий лидерства; стилей лидерства и возможностей их приме-
нения в различных ситуациях 
УК-3.2 Организует собственное социальное взаимодействие в 
команде; определяет свою роль в команде; принимает рацио-
нальные решения и обосновывать их; планирует последователь-
ность шагов для достижения заданного результата. Учитывает в 
совместной деятельности особенности поведения и общения 
разных людей, готов проявлять толерантность и ассертивность в 
межличностном взаимодействии 
УК-3.3 Осуществляет межличностное взаимодействие, планиро-
вание собственных действий и координацию общих действий 
для достижения общих поставленных целей; применяет техно-
логии создания и управления командой 
ПК-4.1 Организует процессы обслуживания потребителей на ос-
нове анализа рыночного спроса и потребностей туристов и дру-
гих заказчиков услуг 
ПК-4.2 Изучает требования туристов, анализ мотивации спроса 
на реализуемые туристские продукты 
ПК-4.3 Выбирает и применяет клиентоориентированные техно-
логии туристского обслуживания 

Дисциплины, участвующие в 
формировании компетенции 

Психология 
Организация добровольческой (волонтерской) деятельности и 
взаимодействие с социально-ориентированными НКО 
Ознакомительная практика 
Преддипломная практика 
Технологическая практика 
Организационно-управленческая практика 
Этноконфликтология 

Образовательные технологии Лекционные занятия, Практические занятия, Консультации, СРС 

Форма промежуточной 
аттестации 

Зачет 

 


