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Pabouvas mporpamMma yueOHO# AUCIHUILTHHBI pa3paboTaHa Ha OCHOBE:
| . DezepanbHOro roCyAapCTBEHHOTO 00pa30BaTEIbHOIO CTAHAPTa CPEAHEro NPOdecCHOHANTBLHOr0 00pa30BaHMs 110 CIICIUATBHOCTH
44.02.06 IIpodeccronansaoe obydeHne (II0 0TPAcIAM), YIBEPXKAEHHOTO «27» okTa0ps 2014 r., HOMep rocyaapCcTBeHHOH peructpanuu 1386
2- VYueOHOro mnaHa MpOrpaMMbl IOATOTOBKH CIICIMAIMCTOB CPEeQHEro 3BeHa 1o crenuanbHocTd 44.02.06 IlpodeccnonansHOe
oOydenue (1o 0TpacisiM)
Pa3pa6oTunkn:

K.IL.LH., TOOCHT Ka(be)lpm «TexHonOTHH] CepBHCa U TEXHOJIOTHIECKOT'O 06pa303a1—m;{» Mouannaa M.B.

TIporpamma onobpeHa Ha 3acelaHHN Kaeaphl «TEXHOJIIOTHH CepBHCAa M TEXHOJIOTHYECKOTO 00pa30BaHM», TPOTOKOI Ne 10 ot «27»

utons 2023 r.



COJEPXAHUE

OO611ast XapakTepUCTHKa paboyeii mporpaMMbl y4eOHOM IUCIMIIIMHB

CTpyKTypa ¥ cofepkanue pabodeii IporpaMmbl y4eOHOH JUCIUILTAHEL

VYcnoBust peanu3aruu paboueii IporpaMmbl y4eOHOH AHCIHILTHHBI

KOHTpOJ'H) ¥ OLICHKA PE3YJIbTATOB OCBOCHUS y‘lC6HOl>i JAACHUTUTUHBL

Ipunoxenue 1. GOH OLEHOYHBIX CPEACTB

cTp.



JKKX».

1 . O0mas xapakTepucTHKa padoyeii mporpaMmbl y4eGHOH AHCIHIIHHBI
CepBHCHAas1 1eSITEILHOCTD
Mecto aucuunamunbl B crpykrype IIICC3
Jucuunmnnna «CepBHUCHAsE ASSITENEHOCTDY» OTHOCHTCS K 0011enpo)ecCHOHANTBHBIM AUCIUILUTMHAM MpodeccnoHansHoro yuedHoro nukia [IIICC3.

Jlst ee U3Yy4YCHHUA CTYACHTaAaM HEOoOXO0AMMBI 3HAHHUS 110 JIMCIUIUIMHE «BBeieHune B npoQ)eccnonanhﬂo—nenaromqecxy}o JICATCIIbHOCTB», ((I/IH(l)paCprKTypa

Heas n IUIAHUPYEMBI Pe3yJIbTAaThl 0CBOCHH S THCHUIITIMHBI

U,e.m,: 3HAaKOMCTBO C COBPEMEHHBIM PBIHKOM YCIIyT, 0COOCHHOCTSIMU Cfbepbl COLUAJIBHOT'O CE€pBUCA C YUETOM HOTpC6HOCTCﬁ YEI0BEKA, NEPCICKTUBAMU

Ppa3sBUTHs CEPBHUCA B PA3JIMYHBIX PErHOHAX Poccun n CTpaHax Mupa.

[[OCTI/DKGHI/I}O MOCTaBICHHON nenn CHOCOGCTByBT PELUICHUE CIIEAYIOIINX 3a0au:

HU3Y4YCHHUE OCHOBHBIX TIOHATHI CCpBl/lCHOﬁ JICATEJIbHOCTH, OLICHKA COBPEMEHHOI'0 COCTOSIHUS PbIHKA YCIIYT' B Poccun n CTpaHax MHpa, MPOrHO3 Pa3BUTHA B

cepe ceppuca.

CTBO

B pesyinbTaTe 0CBOCHMUS IUCIHINIHHBI 00YYAIOIIMICS T0JDKEH YMETh:

co0mtoaTh B Ipod)eccOHaIbHOM JIeSTEeNbHOCTH MpaBuila 00CIIY)KUBAHUS KIHCHTOB
OMpeIeNATh KPUTEPUN KaueCcTBa OKA3bIBAEMbIX YCIIYT

UCTIONB30BaTh PA3IMYHBIE CPEICTBA JIEIOBOTO OOIIEHNS

AHAIM3MPOBATh MPOMECCHOHABHBIC CHTYAIMHU C TIO3HIHI YJaCTBYIOIIUX B HUX HHIUBHIOB
yHpaBisTh KOHGIMKTAMU U CTpeccaMu B Ipoliecce NpodecCHOHaIbHOM 1eSITeNbHOCTH
BBINONHATH TPEOOBAHUS STUKU B MPO(ECCHOHATBHOI AEATEIbHOCTH

B pe3yinbTaTe 0CBOCHHUS IUCIHINTHHBI 00YYAIOIIMHACS T0JDKEH 3HATh:

COLMAIbHbIE NPETOChIIKH BOSHUKHOBEHHUS! H Pa3BUTHsI CEPBUCHOM J€ATEILHOCTH
MOTPeOHOCTHU 4eTI0BeKa U IPUHIIUIIBI UX YIOBICTBOPEHHUS B ASATEILHOCTH OpraHU3alMii cepBuca
CYIIHOCTb YCITYTH KaK CTelM(HIecKOro NpoIyKTa

MOHSATHE "KOHTAKTHOM 30HBI" KaK c)epbl peann3alin CepBUCHOM IeATEIbHOCTH

npaBuIIa 00CITy)KUBAHHS HACEJICHHUS

OpraHu3aLuIo 00CTyKUBAHHs OTpeOUTeNeit ycmyr

€1oco6bl 1 (POPMBI OKA3aHMSA YCITYT

HOPMBI U TIPaBHIIa IPO(PECCHOHAIBHOTO IIOBEJICHHUS 1 STHKETa

9THKY B3aMMOOTHOLIEHHI B TPYJJOBOM KOJUIEKTHBE, B OOLIEHUHU C HOTPEOUTENIAMHI

KPUTEPHUHU U COCTABIISIOIINE Ka4ecTBa yCIyr

TICHXOJIOTHYECKHE 0COOEHHOCTH JIEIOBOTO OOIIEHHUS | €T0 crelM(HKy B cepe 00CTy KHBAHMS;
IMosyyennple 3HAHNS M yMEHHsI HANPaBJieHbl Ha popMHUpoOBaHHe OOIMX KOMIIETEHIIHIA.
OK 1 IToHnMaTh CYIHOCTb M COLMAIBHYIO 3HAYUMOCTb CBOEHT Oyay1eii mpodeccuu, NposBIATh K HEl yCTOIYMBBIIT HHTEpeC

OK 2 Opranu3oBbIBaTh COOCTBEHHYIO JEATEIBLHOCTD, OLPEALIATh METObI PELIeHHs MPO(EeCcCHOHATIBHBIX 3a/[a4, OLEHHBATh HX d(GHEKTUBHOCTh U Kaue-

OK 4 OcymecTBisiTh NMOMCK M HCHOIb30BaHHE HH(pOpMALUH, HEOOXoHuMON it A(G(PEKTHBHOIO BBINOIHEHHS NPO(ECCHOHANBHBIX —3aj1ad,

ﬂquJeCCHOHaﬂBHOFO ¥ JIMYHOCTHOT'O pa3BUTHS.

OK 6 PaboTarh B KOJUICKTUBE U KOMaHe, 3Q(EeKTHBHO 0OLIATHCS C KOJUIEraMH, PYKOBOJCTBOM, OTPEOUTEISMH.

IIK 2.5. ObecrieunBaTh B3aUMOJICHCTBHE WICHOB MEAArOrMYECKOro KOJUICKTHBA, POAUTENCH (JIUI, MX 3aMEHSIOIINX), NPEICTABUTENICH aAMUHUCTPALUN

IpU PELICHUH 33124 00y4YeHHs U BOCIIUTAHHs

o0yueHus

TIK 3.3. OdopmiaTs Hegarorndeckue pa3paboTKu B BUIE OTUETOB, pedpepaToB, BEICTYILICHHH

TIK 3.4. YyacTBoBarh B HCCIIEOBATEILCKON U MPOEKTHOM JIESATEILHOCTH B 00JIACTH CpeAHEro Npod)eCCHOHANBHOr0 00pa3oBaHus H NPOHECCHOHAIBHOTO

TIK 4.1. YyacTBOBaTh B IUIAHUPOBAHUY JESATEIBHOCTH IEPBUYHOTO CTPYKTYPHOIO MOPA3/IEICHUS

2 CTpyKTYypa H cojep:kaHHe padoyeii MporpaMMbl y4eOHOI THCIHILTHHBI

2.1. O6beM yueOHO# AMCHMIVIMHBI M BHBI y4e0HOi padoThI

Buj yue6Hoii pa6oTbl O0bem yacoB B T.4. Ha NPaKTHYECKYIO

NOAT0TOBKY

O0mas TPy10eMKOCTh Y4eOHO Harpy3Kku (Bcero) 120 -




Obs3aTesbHAs ayIHTOPHAs YueOHas HATPY3Ka (Bcero)

82

B TOM YHMCJIC:

JIEKLUHA 40
IIPAKTHYECKHE 3aHATUS 42
JabopaTopHbIe paboThI -

CamocTosiTe/IbHasi pa6oTa odyyaouierocs (Bcero) 38

IIpomekyTouHasi aTTecTanusi B popme mddepeHIHpoBaHHbIH 3aueT




2.2 TemaTHuecKuii I1aH U cojep:kanue yuedHoi pucunminnbl OIl. 09 «CepBucHasi 1eITeJbHOCTH»

HaumeHoBaHHe pa3ie/ioB U TeM Conep:xaHue y4eGHOro MaTepHasia, 1abopaTopHbie U NPAKTHYeCKHe PadoThl, CAMOCTOSITe/IbHAsI padoTa 00yuaronuxcs. Obbem B T.4u Ha YpoBeHb 0CBOCHHS
4acoB np pad
1 2 3 4 5
Pa3nen 1. Teopernueckue OCHOBBI CEPBHUCHOM OK 1, 0K 2, OK 4, OK
JIeATEIbHOCTH 6, I1IK 2.5, IIK 3.3, IIK
3.4,1IK 4.1
Tema 1.1. Bo3HHKHOBEHHE CEPBUCHOI Coodepiicanue y puana (meop Kue 3aHAmus) 4
ACATCIIBHOCTH 1. Bo3HnKHOBEHHE MOTPEOHOCTEH B yCiIyrax Ha IPOTSDKEHHU BCEH HCTOPUH Pa3BUTHS YeJioBeuecTBa. [I0TpeOHOCTH YenoBeka, BO3MOXKHOCTH H 2
NIPHHLMIIBL X yJIOBJIETBOPEHHS.
2. Tlonsitre 0 criocobax U (opMax OKa3aHMs YCIyT. 2
CamocTosiTeJibHasi padoTa ofyyarommxes Nel 6
TToBTOpEHNE YyUeOHOTO MaTepHaa, CoCcTaBIeHHe KoHcnekTa «IToTpe6HOCTH YenoBeKa M IPUHIMIIBI YIOBICTBOPEHHS B ICATEIBHOCTH OPTaHN3aIHH yCIIyT,
croco0bI U (JOPMBI OKa3aHHS yCIyD»
Tema 1.2. Bujibl cepBUCHOIT 1€SITEIBHOCTH.
Cooepiicanue y 20 puana (meop yeckue 3aHAmu) 6
1. CoBpeMeHHbIe HOHATHS cdepbl cepBrca. Bujisl yciuyr (JIMuHbIe, JyXOBHbIC, HHANBUIYaIbHbIC, COLMAIBHBIC) M UX XaPAKTCPHCTHKM. 2
OCHOBHBIE TTIOAXO/IBI K OCYIIIECTBICHHIO CEPBHCA: HEraTHBHBIH, HCCIICA0BATEIBCKHIA, CEPBHC — 00S3aHHOCTD TPOM3BOUTENS, CEPBHC — 00SI3aHHOCTh
TOCTABIIMKA, CEPBUC KAK XO3SHCTBEHHAs IEATEIbHOCTb.
2. OrtpacneBast CTpyKTypa cepsl cepBrca. PIHOK yciryT. 4
IIpeanpusTys, OCyECTBIAIONINE CEPBUCHYIO AeATeNbHOCTh. Kitaccuukanus 1 xapakTepHble 0COOCHHOCTH MPENPHUSITUIH, OCYIIECTBIMIOMIX CEPBUCHYIO
JIeATEITEHOCTb.
MpaxTuyeckoe 3ansaTe Ne 1 6
IMonbop noaxo/a u ero 000CHOBAHME 1O 3aJaHHBIM BUJIAM YCIIYT.
CamocTosiTebHasi paboTa o6yuaromuxcs Ne 2 8

IToaroroBka coobuieHuii Ha TeMbl: «Yciyra, Bubl yeayr», «[1o1xo/1 K oCcyIIecTBICHHIO yeiyr», «PIHOK yciyry».

Paznen 2. DkoHOMUYECKast CYIHOCTh

CEpPBUCHOI1 AESTEIbHOCTH

OK 1, OK 2, OK 4, OK
6, [IK 2.5, [IK 3.3, IIK




3.4,1IK 4.1

Tema 2.1. Opranusanus o0cIyKHBaHUs

HoTpeOuTeNeH ycIyr.

Cooepiicanue y 20 puana (meop yecKkue 3anamus)

1. DopMbI OpraHu3aIMu 00CITyKUBAHUS HACCTICHHUSL.

3HavyeHue U CII0COoOBI ONTHMH3AIWHU Pa3MCIICHUS U pPa3MEPOB CEPBHUCHOTO MIPEATIPUATHSA.

2. TToHSATHS KOHTAKTHOMW 30HBI KaK MecTa peanu3anuu CepBI/ICHOﬁ HACATEIIBHOCTH.

Oco0eHHOCTH OpraHU3aIMi KOHTAKTHOW 30HBI HA CEPBUCHBIX MPENPHATHSIX.

3. HopmaruBHBIE TOKyMEHTBI 110 00CITy)KMBaHHIO HaceneHust. 3akoH PP «O 3ammure npas notpeduTenei»

IpakTuyeckoe 3ansTHe Ne 2
Pemenne CHUTYAIIHOHHBIX 327124 110 pa3peIICHUIO KOH(I)J'[PIKTHLIX cm’yauﬂﬁ TIpH OKa3aHWH MMapUKMaXCpCKUuX yCIIyr (HpI/IMeHCHI/le 3akona P® «O 3amuTe 1paB

norpeduTesnen»)

CamocTosiTebHasi paboTa o6yuaromuxcs Ne 3
IToaroroBka koHcrekTa Ha Temy: 3akoH P® «O 3amure npas norpedutenein» ¢ usmenenusamu ot 2018 r. 'mapa 3. 3amura npas norpeduTeneii npu okazaHuu

yeayr. Craren 27-32, 37

Tema 2.2. Yciyra kak crienuu4eckuit

TIPOTYKT.

Coo. y 20 na (i

KUe 3aHAmUA)

p

1. VYenyra kak cnenupuuecKuii mpoayKT pbiHKa. OCHOBHbIE Pa3InyMsi TOBAPA U YCIyTH.

2. KavectBo 1 YPOBEHb CE€pBHCA: MOHATUEC Ka4€CTBA U YPOBHA 06CHy)l(HBaHP[5{ M Ka4eCTBO YCIIyTH. CocTaBIsIONIHE Ka4eCTBO ycCiyrau u 00-
CITYy)KUBaHHUS.

I1yTH NOBBIIIEHHS KauecTBa YCIYT H 00CITY)KUBAHHS HACEIICHUSL.

IpaxTudeckoe 3ansaTHe No 3

HccnenoBanue mokasareseil KauecTBa M YPOBHs YCIYT 00CTy)KUBAHHSL.

KonTtposbhas padora Ne 1 1o pasyeny «OpraHu3aiysi CepBUCHOMN ASSTEIBHOCTIY.

CamocrosiTe/ibHast pa6ora odyyaromuxcs Ne 4

ITonroroBka KOHCIIEKTa ¢ IpHMepaMH 1o TeMe «Kpurepuu kauecTBa MapruKMaxepCKUX YCIyT»

Pasznea 3. Cosp 1ii cepBUC

Tema 3.1. IIcuxonornyeckie 0COOGEHHOCTH
JIeTI0BOTO OOIIEHHsT 1 KOMMYHHKAIHUii B cdepe

cepBuca.

Cooepiicanue y 20 puana (meop yecKkue 3anamus)

OK 1, OK 2, OK 4, OK
6, TIK 2.5, TIK 3.3, TIK
3.4, 1K 4.1

1. TTonsitie u Bua obiieHus. JlenoBoe o0lueHne 1 ero 0cobeHHOCTH B chepe cepBuca.

7




2. Cpenctsa obuienns. Bocnpusitue B nporecce oOLIeHus. 2
3. Kommynukauuu B cdepe cepBrca. OyHKIHN KOMMYHHKALHH. 2
MpaxkTuyeckoe 3ausTHe No 4 4
BbI60p Mosie TIOBEICHHS B 331aHHON CUTYAIIHH.
MpakTudeckoe 3ausaTHe No 5 2
ConnanbHO-ICUXONOTMYECK T TPSHUHI MEXIIMYHOCTHOTO OOLICHHSL.
CamocTosiTebHasi paboTa o6yuaromuxcs Ne 5: 6
CocraBnenue Tabuuipl « Buibl o0IEHNS U ero IpU3HAK.

Tema 3.2 PerynupoBanue KOH(IHKTOB
Cooep y 20 puana (meop Kue ) 6
1. Tlonsitrie KOHQIUKT. THIbI KOH(IHMKTOB. 2
2. KoHHKTOreHBI U TUIIBI KOH()IMKTOI€HOB. 2
3. Crparerys u npaBuia MOBEAEHHUs B KOH(IMKTAX. 2
TpakTHyeckoe 3ansnTHe Ne 6 6
Merobl IpodHIAKTHKH KOH(IIMKTA U IPHEMbI PETYJIMPOBAHKS B 32 JaHHON CHTYalUH.
CamocTosiTeJibHasi paGoTa o0y4atomuxcst Ne 6 6
IToaroroBka KoHcHeKTa ¢ npumepamu «lIpaBuia noBeneH!s IpH BOSHUKHOBEHUH NMPO(eCCHOHANTBHBIX KOH(INKTOB (C KIMEHTaMH, COTPYIHUKAMH)»

Tema 3.3. HopmbI 1 nIpaByiia JIEJIOBOTO STHKETA
Cooepiicanue y 20 puana (meop Kue ) 6
1. TIOHSTHS «ITHKEY, «JIEJIOBOM ITHKET», «CIIYKEOHBINH STHKET). 2
2. OCHOBHBIE HOPMBEI U IIpaBUJia COBPEMEHHOI'O 3THUKETA. 2
3. TTonsitie npod)ecCHOHANBHBIN U PEeYEBO ITHKET, 33/1a41 U 3HAYCHHUE. 2
IpakTH4eckoe 3aHsTHE No 7 6
CocTaBlieHHE pe3lOMe U aHKETHI IIPU MOCTYIUICHUH Ha paboTy.
CamocTrosiTebHas pa6oTa odyuaromuxcs Ne 7 5

IMoaroroBka KpaTKMX COOOIIEHMH Ha TeMbl: « DTUKET NIPHBETCTBHUS M NPEICTABICHUs», «/lenoBoe muchMoy, «/lenoBoii TenedoHHbIi pasroBopy,

«ITonb30BaHKME BU3UTHOM KapTOUKOi», «BU3HEC MIepercKay.

Bcero (MakcuMalibHasi HATPY3Ka) B TOM 4UCIe:
ayIMTOPHAas y4eOHasi HATPY3Ka B TOM YHCIIE:
coziepkaHie yueOHOTo MaTepHaia (TEOPEeTHIECKHE 3aHTHS)

MPaKTHYECKUE paboThI

120
88
40
4




CamocTosiTeJibHAsI pafoTa 00y4alOIHXCs

38




3. YcaoBus peanu3zanuu padodeii nporpaMMbl y4eGHOI THCIMITHHBI
3.1 Tpe6oBaHUsI K MUHHMAJIBLHOMY MaTePHAJIBLHO-TEXHHYECKOMY 00ecneyeHHI0
Peanu3anust nporpaMMbl IMCLUILIMHEL TPEOYeT HaIU4Ms y4eOHOM ayIuTOpUH:

VyeOHblE ayAUTOPHH Il MPOBEICHMS 3aHATHIl BCEX BHIOB, IPYNIOBBIX M HHIAMBHUIYAIbHBIX KOHCYJBTALMH, TEKYLIEr0o KOHTPONSI M HPOMEXKYTOYHOM
aTTEeCTAIlMH, HOMEIIICHHUS [Tl CAMOCTOSITENIBHOI paboThl, MaCcTepCKHE H JabopaTopuy (KaOMHEeT OTPaciIeBbIX 00NIenpohecCHOHAIBHBIX JUCIUILINH)

WurtepakTuBHBIN aucruiel — 1.,

VyebHast Mmebenb
3.2 HndpopmannonHoe odecrieyeHne 00yyeHust

Ocnognas numepamypa

1. P 6 OBa H B - CepBucHas aesTenbHOCTh: yueOHuk s cryaentos CIIO / H.B. Py6uosa, H.H. lanunenko — 1-e u3n. - M.: Akagemns, 2018. — 328

c.

Hononnumenvrasn rmumepamypa
1. Kapnayxosa B.K. CepsucHas JestensHocTb: yuebHoe nocodue / B.K. Kprayxosa, T.A. Kpakosckast - M.: Mapr, 2015. —256¢.
2. Llenamosa .M. Dtuxer aenosoro obmenus: ydedHoe mocodue /.M. lllenamoBa — 4 u3n., crep. - M.: Akagemust, 2014. —192 ¢

Cnpagouno-bubnuoepaguyeckue uzoanus

1. www .konsultant.ru DKOHOMUKO-TIpaBOBasi OMOIHOTEKA

2. www.garant.ru/ WH}pOopMaMOHHO MPaBOBOM MOpTa

3. www.minfin.ru Mumnucreperso @unancos PO

4. WWW.naIOg JIu MenepanbHas Haloropas ciysxoa

5. hwww.ffoms.ru DoHza 00513aTEIBHOr0 MEANIIMHCKOTO CTPaXOBAHHUS

6. WWngSI'u DesiepanbHast cIyk6a rocy/1apcTBEHHON CTATHCTHKH
7. www.pfrf.ru Ilencuonnstit poun PO

8. www.fss.ru ®DoH/1 colMabHOTO cTpaxoBanus PO

9. www.cbr.ru Lentpanbhsrit 6ank PO

10. www.minfin.ru MunucreperBo ¢punancoB PO

HUnmepnem-pecypcol

1. WWWblbllOCIUbru OBC «YHuBepcHTeTcKas GHONHOTEeKa OHIAH»

2. www.elibrary.ru Hayunast snexrponHas 6ubnnorexa

3. WWW. eblbhOtekaru VHuBepcanbHble 6a3bl JaHHBIX W3IaHHI

4. WWW-Znanium- com DneKTpoHHO-OMOIoTeYHAs cucTeMa «Znaniumy.

4. KOHTpOJ'lb H OIIEHKA pe3yJIbTaTOB 0CBOCHHSA NHCHHUIITIHHBI
KOHTpOJ’lb U OLEHKA pPE3YJIbTaTOB OCBOCHUSA y‘[CGHOﬁ JUCHUIUINHBL OCYIIECTBJIAIOTCA IIPEIIOAABATEIIEM B IIPOLECCE BBINOJIHEHUS CTYACHTAMU IPAKTUYCCKUX

3aJ[aHui, CUTYallMOHHBIX 3a/1a4, TECTUPOBAHUS.

HauMeHoBaHHe KOMIIeTeHIHUIT Pe3yabTaThl 00ydyeHust @DopMBbI H MeTO/IbI KOHTPOJISI
(ocBOeHHbIE YMEHHSI, YCBOCHHbIe 3HAHUS) OLIEHKH Pe3y/IbTATOB 00y4YeHHst
OK 1 INonumath CyHmIHOCTh U COLHMAJIbHYIO 3HAUMMOCTh CBOCH | YMeHms: YcrHsli onpoc
Oyay1ueit npodeccn, MPOSIBIATH K Heif yCTOHUMBBINH HHTEpeC TectupoBanue
OK-2 Opranu3oBbIBaTh COOCTBEHHYIO JIEATEIBHOCTD, OMNpeEle- Habmonenne 3a  BBINOJIHEHHEM
- coOJIroaTh B MPOQECCHOHAIBHON JESTEIbHOCTH TIpa- N
JISTh METOJIbI PELICHHs MPO(ECCHOHATBHBIX 3aj1a4, OLCHUBATh MPAKTUYECKUX 3aHATHIA,

BUJIa 06Cﬂy)](l/IBaHl/[ﬂ KJIIMECHTOB
1X 3QHEKTHBHOCTD U Ka4ECTBO

- ONPEJIENATh KPUTEPUH KAYECTBA OKa3bIBAEMBIX YCIIyT
OK 4 OcyuecTBiasTh MOMCK M HMCTOIBb30BAHUE HH(OPMALHH,

. - HCIOJIL30BATh Pa3IMYHbIE CPECTBA JIEJIOBOro 00LIe-
HEOOXOANMOiT JUIst s pexrrBHOrO BBINOJIHCHHS

HUs
HpOdJCCCHOHaJ'lLHBIX 3aaad4, HpOd)CCCl/lOHaJ'lBHOFO n

- aHAJIM3MPOBATh NMPOGECCHOHAIbHBIE CUTYALHU C MO-
JIMYHOCTHOT'O PA3BUTHS.

3ULHIT YYaCTBYIOIIMX B HUX HHAWBHJIOB
OK 6 PaGoraTh B KOIEKTHBE M KOMaHZe, 3(PdeKTHBHO

- YIpaBIATh KOHQIMKTAMH M CTPECCaMH B Ipolecce
00IIATBCS ¢ KOJUIEraMH, PYKOBOJCTBOM, HOTPEOUTEIISIMH.

. poeCcCHOHABHOI ASATEEHOCTH
IIK 2.5. ObGecrnieunBaTh B3aUMOJICHCTBHE WICHOB Melaroruye-

. - BBIIOJHSATH TPEOOBAHUS STUKH B MPODECCHOHANBHOM
CKOTO KOJUIGKTHBA, POJMTENeH (JIMI, UX 3aMEHSIOLINX), Tpei-

JCATCIIBHOCTH

CTaBUTEIEH AIMHUHUCTpAUU IIPU PCIICHUH 3aJ1a4 OﬁquHI/lﬂ u
3Hanus:



http://www.znanium.com/
http://www.ebiblioteka.ru/
http://www.biblioclub.ru/
http://www.gks.ru/
http://www.nalog.ru/
http://www.academia-moscow.ru/authors/detail/346855/

BOCITHTaHUs

TIK 3.3. OdopmasaTs negarornueckue pa3paboTKH B BUIE OTYE-
TOB, pe(pepaToB, BBHICTYILICHHIT

TIK 3.4. YuacTBOBaTh B HCCIEIOBATEIBCKON M MPOSKTHOM Jesi-
TENBHOCTH B 0OJIACTH CPEIHET0 MPOGECCHOHANBHOTO 00pa3oBa-
HHS U IPO()ECCHOHANBHOTO 00yUeHHs

TIK 4.1. YyacTBoBaTh B IJIAHUPOBAHUHU AESATEIBHOCTH NEPBUY-

HOT'O CTPYKTYPHOTI'O TOAPa3ACICHU

- COIlMaJbHBIC NPEANOCHUIKH BO3SHUKHOBEHHS U Pa3BH-
THS CePBHCHON SATEIBHOCTH

- IIOTPeOHOCTH YeIOBEeKa W HPUHIMIIBI X YIOBIETBO-
PCHHS B ISTENIBHOCTH OpTraHM3aLuii cepBrca

- CYIIHOCTh YCIIYT'H KaK CHEH(pUIECKOro IPoIyKTa

- TIOHATHE "KOHTAKTHOIf 30HBI" KaK c(hepbl peaan3auu
CEPBUCHOM JIeATeTbHOCTH

- IIpaBHIIA 00CITy)KUBAHHS HACCIICHUS

- OPraHU3aIMIo 00CITY)KMBAHHS IOTPeOHUTENeH yCIyr

- croco0BI U (GOPMBI OKA3aHUSI YCIyT

- HOPMBI 1 IPaBUJIa IPO(HECCHOHAIEHOTO MOBEACHHS 1
ITHKETa

- 3THKY B3aHMOOTHOIICHHI1 B TPYJIOBOM KOJUIEKTHBE, B
00IIEeHNH C TOTPeOHTEISIMU

- KPUTEPHH ¥ COCTABIIAIOIINE KAYeCTBA yCIyT
TICUXOJIOTUYECKUE OCOOSHHOCTH IENIOBOrO OOILICHHUS

u ero cneruduKy B cepe 00CITyKUBaHUS

(DOH}I OLEHOYHBIX CPEACTB MPEIACTABIICH B HpI/IJ'lO)KCHI/Il/l 1k pa60!1e171 IporpamMmme y‘IC6H0ﬁ JAUCHUILUIUHBI.
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	Приложение 1. Фонд оценочных средств
	Сервисная деятельность
	Место дисциплины в структуре ППССЗ
	Дисциплина «Сервисная деятельность» относится к общепрофессиональным дисциплинам профессионального учебного цикла ППССЗ.

	Для ее изучения студентам необходимы знания по дисциплине «Введение в профессионально-педагогическую деятельность», «Инфраструктура ЖКХ».
	Цель и планируемы результаты освоения дисциплины
	Достижению поставленной цели способствует решение следующих задач:
	изучение основных понятий сервисной деятельности, оценка современного состояния рынка услуг в России и странах мира, прогноз развития в сфере сервиса.
	В результате освоения дисциплины обучающийся должен уметь:
	В результате освоения дисциплины обучающийся должен знать:
	Полученные знания и умения направлены на формирование общих компетенций.
	ОК 4 Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного выполнения профессиональных задач, профессионального и личностного развития.
	2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы
	Вид учебной работы
	Объем часов
	В т.ч. на практическую подготовку
	Общая трудоемкость учебной нагрузки (всего)
	120
	-
	Обязательная аудиторная учебная нагрузка (всего)
	82
	-
	в том числе:
	-
	-
	лекции
	40
	-
	практические занятия
	42
	-
	лабораторные работы
	-
	-
	Самостоятельная работа обучающегося (всего)
	38
	-
	Промежуточная аттестация в форме дифференцированный зачет
	-
	2.2 Тематический план и содержание учебной дисциплины ОП. 09 «Сервисная деятельность»
	Наименование разделов и тем
	Содержание учебного материала, лабораторные и практические работы, самостоятельная работа обучающихся.
	Объем часов
	В т.ч на пр раб
	Уровень освоения
	1
	2
	3
	4
	5
	Раздел 1. Теоретические основы сервисной деятельности
	ОК 1, ОК 2, ОК 4, ОК 6, ПК 2.5, ПК 3.3, ПК 3.4, ПК 4.1
	Тема 1.1. Возникновение сервисной деятельности
	Содержание учебного материала (теоретические занятия)
	4
	2
	2
	Самостоятельная работа обучающихся №1
	Повторение учебного материала, составление конспекта «Потребности человека и принципы удовлетворения в деятельности организации услуг, способы и формы оказания услуг»
	6
	Тема 1.2. Виды сервисной деятельности.
	Содержание учебного материала (теоретические занятия)
	6
	Основные подходы к осуществлению сервиса: негативный, исследовательский, сервис – обязанность производителя, сервис – обязанность поставщика, сервис как хозяйственная деятельность.
	2
	Предприятия, осуществляющие сервисную деятельность. Классификация и характерные особенности предприятий, осуществляющих сервисную деятельность.
	4
	Практическое занятие № 1
	Подбор подхода и его обоснование по заданным видам услуг.
	6
	Самостоятельная работа обучающихся № 2
	Подготовка сообщений на темы: «Услуга, виды услуг», «Подход к осуществлению услуг», «Рынок услуг».
	8
	Раздел 2. Экономическая сущность сервисной деятельности
	ОК 1, ОК 2, ОК 4, ОК 6, ПК 2.5, ПК 3.3, ПК 3.4, ПК 4.1
	Тема 2.1. Организация обслуживания потребителей услуг.
	Содержание учебного материала (теоретические занятия)
	6
	Значение и способы оптимизации размещения и размеров сервисного предприятия.
	2
	Особенности организации контактной зоны на сервисных предприятиях.
	2
	2
	Практическое занятие № 2
	Решение ситуационных задач по разрешению конфликтных ситуаций при оказании парикмахерских услуг (применение Закона РФ «О защите прав потребителей»)
	6
	Самостоятельная работа обучающихся № 3
	Подготовка конспекта на тему: Закон РФ «О защите прав потребителей» с изменениями от 2018 г. Глава 3. Защита прав потребителей при оказании услуг. Статьи 27-32, 37
	6
	Тема 2.2. Услуга как специфический продукт.
	Содержание учебного материала (теоретические занятия)
	6
	4
	Пути повышения качества услуг и обслуживания населения.
	2
	Практическое занятие № 3
	Исследование показателей качества и уровня услуг обслуживания.
	8
	Контрольная работа № 1 по разделу «Организация сервисной деятельности».
	1
	Самостоятельная работа обучающихся № 4
	Подготовка конспекта с примерами по теме «Критерии качества парикмахерских услуг»
	6
	Раздел 3. Современный сервис
	ОК 1, ОК 2, ОК 4, ОК 6, ПК 2.5, ПК 3.3, ПК 3.4, ПК 4.1
	Тема 3.1. Психологические особенности делового общения и коммуникаций в сфере сервиса.
	Содержание учебного материала (теоретические занятия)
	6
	2
	2
	2
	Практическое занятие № 4
	Выбор модели поведения в заданной ситуации.
	4
	Практическое занятие № 5
	Социально-психологический тренинг межличностного общения.
	2
	Самостоятельная работа обучающихся № 5:
	Составление таблицы « Виды общения и его признаки».
	6
	Тема 3.2 Регулирование конфликтов
	Содержание учебного материала (теоретические занятия)
	6
	2
	2
	2
	Практическое занятие № 6
	Методы профилактики конфликта и приемы регулирования в заданной ситуации.
	6
	Самостоятельная работа обучающихся № 6
	Подготовка конспекта с примерами «Правила поведения при возникновении профессиональных конфликтов (с клиентами, сотрудниками)»
	6
	Тема 3.3. Нормы и правила делового этикета
	Содержание учебного материала (теоретические занятия)
	6
	2
	2
	2
	Практическое занятие № 7
	Составление резюме и анкеты при поступлении на работу.
	6
	Самостоятельная работа обучающихся № 7
	Подготовка кратких сообщений на темы: «Этикет приветствия и представления», «Деловое письмо», «Деловой телефонный разговор», «Пользование визитной карточкой», «Бизнес переписка».
	5
	Всего (максимальная нагрузка) в том числе:
	аудиторная учебная нагрузка в том числе:
	содержание учебного материала (теоретические занятия)
	практические работы
	Самостоятельная работа обучающихся
	120
	88
	40
	42
	38
	3.1 Требования к минимальному материально-техническому обеспечению
	Реализация программы дисциплины требует наличия учебной аудитории:
	Учебные аудитории для проведения занятий всех видов, групповых и индивидуальных консультаций, текущего контроля и промежуточной аттестации, помещения для самостоятельной работы, мастерские и лаборатории (кабинет отраслевых общепрофессиональных дисциплин)
	Интерактивный дисплей – 1шт.,
	Учебная мебель
	Основная литература
	Справочно-библиографические издания
	Контроль и оценка результатов освоения учебной дисциплины осуществляются преподавателем в процессе выполнения студентами практических заданий, ситуационных задач, тестирования.
	Наименование компетенций
	Результаты обучения
	(освоенные умения, усвоенные знания)
	Формы и методы контроля и оценки результатов обучения
	ОК 4 Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного выполнения профессиональных задач, профессионального и личностного развития.
	Умения:
	Устный опрос
	Тестирование
	Наблюдение за выполнением практических занятий,
	Знания:
	Фонд оценочных средств представлен в Приложении 1 к рабочей программе учебной дисциплины.

