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	Программа дисциплины Поведение потребителей туроператорских и турагентских услуг составлена в соответствии с требованиями федерального государственного образовательного стандарта по направлению подготовки 43.03.02 Туризм, утвержденного приказом Министерства образования и науки Российской Федерации от 08.06.2017 № 516, профессионального(ых) стандарта(ов): 04.005 ЭКСКУРСОВОД (ГИД), зарегистрировано в Министерстве юстиции РФ 2022.02.01 №67083; 
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	РЕКОМЕНДОВАНО К ИСПОЛЬЗОВАНИЮ В УЧЕБНОМ ПРОЦЕССЕ

	

	
	на заседании кафедры сервиса и туризма протокол от 28.05.2025 г. № 8

	

	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


	
	
	
	
	1. ЦЕЛЬ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ

	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	     Цель освоения дисциплины Поведение потребителей туроператорских и турагентских услуг заключается в формировании знаний и умений у обучающихся в области  внутренних и внешних профессиональных коммуникаций, а также обслуживания потребителей туроператорских и турагентских услуг в соответствии с отраслевыми стандартами сервиса.
     Освоение дисциплины способствует подготовке выпускника к решению следующих типов задач профессиональной деятельности: 
сервисный:
     - осуществление внутренних и внешних профессиональных коммуникаций;
     - информационное консультирование и сопровождение клиентов туристского предприятия;
     - обеспечение взаимодействия с турагентствами, туроператорами, экскурсионными бюро, гостиницами и кассами продажи билетов, и иными сторонними организациями;
     - формирование и внедрение корпоративных стандартов и регламентов процессов обслуживания;
     - исследование потребителей туроператорских и турагентских услуг.


	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	2. ПЛАНИРУЕМЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ ОБУЧЕНИЯ ПО ДИСЦИПЛИНЕ, СООТНЕСЕННЫЕ С РЕЗУЛЬТАТАМИ ОСВОЕНИЯ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ ПРОГРАММЫ

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	Результаты освоения ООП: код и формулировка компетенции (в соответствии с учебным планом) или ее части
Код и формулировка индикатора достижения компетенций
Планируемые результаты обучения по дисциплине
ПК-4 Способен осуществлять внутренние и внешние профессиональные  коммуникации
ПК-4.2 Обеспечивает информационное консультирование и сопровождение клиентов туристского предприятия
Знает: 
-информационное консультирование и сопровождение потребителей туроператорских и турагентских услуг . 
Умеет:
-проводить информационное консультирование и сопровождение потребителей туроператорских и турагентских услуг.
ПК-5 Способен обеспечить формирование и внедрение корпоративных стандартов и регламентов процессов обслуживания, соответствия отраслевым стандартам сервиса
ПК-5.2 Обеспечивает внедрение разработанных стандартов и регламентов в практическую деятельность организации избранной профессиональной сферы
Знает: 
-методы внедрения разработанных стандартов и регламентов в практическую деятельность организации избранной профессиональной сферы. 
Умеет:
-обеспечить внедрение разработанных стандартов и регламентов в практическую деятельность организации избранной профессиональной сферы.

	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	3. МЕСТО ДИСЦИПЛИНЫ В СТРУКТУРЕ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ ПРОГРАММЫ

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	     Дисциплина относится к части, формируемой участниками образовательных отношений учебного плана и является дисциплиной по выбору обучающимся.
     Освоение дисциплины необходимо как предшествующее при прохождении проектно-технологической, сервисной и исследовательской практик.

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	4. ОБЪЕМ ДИСЦИПЛИНЫ И ВИДЫ УЧЕБНОЙ РАБОТЫ 
ПО ФОРМАМ И СРОКАМ ОБУЧЕНИЯ

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Очная форма обучения - 3 семестр

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	Вид занятия
Часов по учебному плану
Контактная работа с преподавателем:
50
-занятия лекционного типа, в том числе:
24
          практическая подготовка
0
-занятия семинарского типа:
     -семинарские/практические, в том числе:
24
          практическая подготовка
0
     -лабораторные, в том числе:
0
          практическая подготовка
0
-консультации, в том числе по курсовой работе (проекту)
2
Самостоятельная работа:
58
     в т.ч. курсовая работа (проект)
Промежуточная аттестация:
     зачет
Общая трудоемкость
108

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Заочная форма обучения - 3 курс

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Вид занятия
Часов по учебному плану
Контактная работа с преподавателем:
16
-занятия лекционного типа, в том числе:
6
          практическая подготовка
0
-занятия семинарского типа:
     -семинарские/практические, в том числе:
6
          практическая подготовка
0
     -лабораторные, в том числе:
0
          практическая подготовка
0
-консультации, в том числе по курсовой работе (проекту)
4
Самостоятельная работа:
88
     в т.ч. курсовая работа (проект)
 контрольная работа
Промежуточная аттестация:
     зачет
4
Общая трудоемкость
108

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	5. СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Очная форма обучения

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Количество часов по видам учебной работы
контактная работа с преподавателем
занятия семинарского типа:
№
Раздел / Тема дисциплины
ВСЕГО
СР
занятия лекционного типа
семи-нарские/ практи-ческие
лабора-торные
консультации, в том числе по курсовой работе (проекту)
1
Введение в дисциплину
10
4
2
4
0
2
Типология потребителей туроператорских и турагентских услуг
18
10
4
4
0
3
Внутренние и внешние профессиональные коммуникации
20
10
6
4
0
4
Организация взаимодействия с исполнителями турагентских и туроператорских услуг 
18
10
4
4
0
5
Информационное консультирование и сопровождение клиентов туристского предприятия
20
12
4
4
0
6
Стандарты и регламенты процессов обслуживания: разработка и внедрение
20
12
4
4
0
Подготовка и защита курсовой работы (проекта)
Промежуточная аттестация (зачет)
0
0
0
ИТОГО
108
58
24
24
0
2
В том числе:
практическая подготовка
0
0
0
0

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Заочная форма обучения

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Количество часов по видам учебной работы
контактная работа с преподавателем
занятия семинарского типа:
№
Раздел / Тема дисциплины
ВСЕГО
СР
занятия лекционного типа
семи-нарские/ практи-ческие
лабора-торные
консультации, в том числе по курсовой работе (проекту)
1
Введение в дисциплину
8
6
2
0
0
2
Типология потребителей туроператорских и турагентских услуг
18
16
2
0
0
3
Внутренние и внешние профессиональные коммуникации
20
18
2
0
0
4
Организация взаимодействия с исполнителями турагентских и туроператорских услуг 
18
16
0
2
0
5
Информационное консультирование и сопровождение клиентов туристского предприятия
18
16
0
2
0
6
Стандарты и регламенты процессов обслуживания: разработка и внедрение
18
16
0
2
0
Подготовка и защита курсовой работы (проекта) / подготовка контрольной работы
Промежуточная аттестация (зачет)
4
4
0
ИТОГО
108
92
6
6
0
4
В том числе:
практическая подготовка
0
0
0
0

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	6. УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДЛЯ САМОСТОЯТЕЛЬНОЙ РАБОТЫ ОБУЧАЮЩИХСЯ

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	№
п/п
Темы дисциплины
Перечень основной и дополнительной литературы
1
Введение в дисциплину
1-9
2
Типология потребителей туроператорских и турагентских услуг
1-9
3
Внутренние и внешние профессиональные коммуникации
1-9
4
Организация взаимодействия с исполнителями турагентских и туроператорских услуг 
1-9
5
Информационное консультирование и сопровождение клиентов туристского предприятия
1-9
6
Стандарты и регламенты процессов обслуживания: разработка и внедрение
1-9

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	7. ОЦЕНОЧНЫЕ МАТЕРИАЛЫ

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Оценочные материалы для проведения текущего контроля и промежуточной аттестации представлены в Фонде оценочных средств для текущего контроля и промежуточной аттестации.

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	8. ПЕРЕЧЕНЬ ОСНОВНОЙ И ДОПОЛНИТЕЛЬНОЙ ЛИТЕРАТУРЫ

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	8.1. Основная учебная литература

1. Деньгов, В. В.  Теория потребительского поведения : учебник для вузов / В. В. Деньгов. — Москва : Издательство Юрайт, 2025. — 117 с. — (Высшее образование). — ISBN 978-5-534-18271-2. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/568838 (дата обращения: 30.05.2025).

2. Деньгов, В. В.  Микроэкономика в 2 т. Т. 1. Теория потребительского поведения. Теория фирмы. Теория рынков : учебник для вузов / В. В. Деньгов. — 4-е изд. — Москва : Издательство Юрайт, 2025. — 410 с. — (Высшее образование). — ISBN 978-5-534-04211-5. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/560489 (дата обращения: 30.05.2025).

3. Ильин, В. И.  Социология потребления : учебник для вузов / В. И. Ильин. — 2-е изд., испр. и доп. — Москва : Издательство Юрайт, 2025. — 433 с. — (Высшее образование). — ISBN 978-5-534-08321-7. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/563027 (дата обращения: 30.05.2025).

8.2. Дополнительная учебная литература

4. Казаков, С. П. Влияние социальных медиа на поведение потребителей в индустрии гостеприимства и в туризме: монография / С. П. Казаков. — Москва: РИОР: ИНФРА-М, 2020. — 98 с. — (Научная мысль). - ISBN 978-5-369-01453-0. - Текст: электронный. - URL: https://znanium.com/catalog/product/1078352.
5. Меликян, О. М. Поведение потребителей: учебник / О. М. Меликян. - 5-е изд., стер. - Москва: Издательско-торговая корпорация «Дашков и К°», 2020. — 278 с. - ISBN 978-5-394-03521-0. - Текст: электронный. - URL: https://znanium.com/catalog/product/1093455.
6. Менеджмент в сервисе и туризме: учеб. пособие / В.М. Пищулов. — 3-е изд., перераб. и доп. — М.: ИНФРА-М, 2019. — 284 с. — (Высшее образование: Бакалавриат). — www.dx.doi.org/10.12737/24346. - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/1004410.
7. Наумов, В. Н. Поведение потребителей: учебник / В.Н. Наумов. — 2-е изд., перераб. и доп. — Москва: ИНФРА-М, 2020. — 345 с. + Доп. материалы [Электронный ресурс]. — (Высшее образование: Бакалавриат). — DOI 10.12737/1014653. - ISBN 978-5-16-015021-5. - Текст: электронный. - URL: https://znanium.com/catalog/product/1014653.

8. Организация предпринимательской деятельности в сфере туризма: учеб. пособие / А.Ю. Баранова. — М.: ИНФРА-М, 2019. — 180 с. — (Высшее образование: Бакалавриат). — www.dx.doi.org/10.12737/1677. - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/1002229.

9. Поведение потребителей: учебник / под общ. ред. О. Н. Романенковой. — Москва: Вузовский учебник: ИНФРА-М, 2020. — 320 с. - ISBN 978-5-9558-0404-0. - Текст: электронный. - URL: https://znanium.com/catalog/product/1047745.


	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	9.  СОВРЕМЕННЫЕ ПРОФЕССИОНАЛЬНЫЕ БАЗЫ ДАННЫХ И ИНФОРМАЦИОННЫЕ СПРАВОЧНЫЕ СИСТЕМЫ

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	- Вопросы экономики: www.vopreco.ru
- Издательская група "Дело и сервис": www.dis.ru
- маркетинговые исследования, электронная библиотека, обзоры рынков: www.consultant.ruaup.ru
- Министерство экономического развития Российской Федерации: www.economy.gov.ru
- Научная электронная библиотека: www.elibrary.ru
- Образовательная платформа: www.urait.com
- Основы бизнеса и предпринимательства: www.business.info.net/
- Официальный сайт Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека: www.rospotrebnadzor.ru
- РосБизнесКонсалтинг: www.rbc.ru
- Электронная-библиотечная система: www.znanium.com

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	10. ПЕРЕЧЕНЬ ЛИЦЕНЗИОННОГО И СВОБОДНО РАСПРОСТРАНЯЕМОГО ПРОГРАММНОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ, В ТОМ ЧИСЛЕ ОТЕЧЕСТВЕННОГО ПРОИЗВОДСТВА

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Комплект лицензионного 
программного обеспечения
Комплект свободно распространяемого программного обеспечения
№
п/п
лицензионное программное обеспечение
лицензионное программное обеспечение отечественного производства
свободно распространяемое программное обеспечение
свободно распространяемое программное обеспечение отечественного производства
1
Microsoft Office 365
Антивирус Kaspersky Endpoint Security для бизнеса – Стандартный
Adobe Acrobat Reader DC
Яндекс.Браузер
2
Microsoft PowerPoint
Электронный периодический справочник "Система Гарант"
Архиватор 7z
Яндекс.Диск
3
Microsoft Word
Электронный периодический справочник "Система Консультант Плюс"

	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	11. МАТЕРИАЛЬНО-ТЕХНИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Помещения представляют собой учебные аудитории для проведения учебных занятий, предусмотренных программой бакалавриата, оснащенные оборудованием и техническими средствами обучения.
Помещения для самостоятельной работы обучающихся оснащены компьютерной техникой с возможностью подключения к сети "Интернет" и обеспечением доступа в электронную информационно-образовательную среду университета.

	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


	
	
	

	
	
	


	
	
	

	
	
	



