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1. Общая характеристика рабочей программы учебной дисциплины

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

Цель: знакомство с современным рынком услуг, особенностями сферы социального сервиса с учетом потребностей человека, перспективами

развития сервиса в различных регионах России и странах мира.

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:

 соблюдать в профессиональной деятельности правила обслуживания клиентов

 определять критерии качества оказываемых услуг

 использовать различные средства делового общения

 анализировать профессиональные ситуации с позиций участвующих в них индивидов

 управлять конфликтами и стрессами в процессе профессиональной деятельности

 выполнять требования этики в профессиональной деятельности

В результате освоения дисциплины обучающийся должен знать:

 социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности 

 потребности человека и принципы их удовлетворения в деятельности организаций сервиса

 сущность услуги как специфического продукта

 понятие "контактной зоны" как сферы реализации сервисной деятельности

 правила обслуживания населения

 организацию обслуживания потребителей услуг

 способы и формы оказания услуг

 нормы и правила профессионального поведения и этикета

 этику взаимоотношений в трудовом коллективе, в общении с потребителями

 критерии и составляющие качества услуг

 психологические особенности делового общения и его специфику в сфере обслуживания;

Полученные знания и умения направлены на формирование общих компетенций. 

ОК 1 Понимать сущность и социальную значимость своей будущей профессии, проявлять к ней устойчивый интерес

ОК 2 Организовывать собственную деятельность, определять методы решения профессиональных задач, оценивать их эффективность и каче-

ство

ОК  4  Осуществлять  поиск  и  использование  информации,  необходимой  для  эффективного  выполнения  профессиональных  задач,

профессионального и личностного развития.

ОК 6 Работать в коллективе и команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями.

ПК 2.5. Обеспечивать взаимодействие членов педагогического коллектива, родителей (лиц, их заменяющих), представителей администрации

при решении задач обучения и воспитания

ПК 3.3. Оформлять педагогические разработки в виде отчетов, рефератов, выступлений

ПК 3.4. Участвовать в исследовательской и проектной деятельности в области среднего профессионального образования и профессионального

обучения

ПК 4.1. Участвовать в планировании деятельности первичного структурного подразделения

2 Структура и содержание рабочей программы учебной дисциплины

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 -
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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 -
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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

1. Возникновение потребностей в услугах на протяжении всей истории развития человечества. Потребности человека, возможности и 

принципы их удовлетворения.

2

2. Понятие о способах и формах оказания услуг. 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

1. Современные понятия сферы сервиса. Виды услуг (личные, духовные, индивидуальные, социальные) и их характеристики.

Основные подходы к осуществлению сервиса: негативный, исследовательский, сервис – обязанность производителя, сервис – обязанность 

поставщика, сервис как хозяйственная деятельность.

2

2. Отраслевая структура сферы сервиса. Рынок услуг.

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».
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Раздел 2. Экономическая сущность

сервисной деятельности

ОК 1, ОК 2, ОК 4, ОК

6, ПК 2.5, ПК 3.3, ПК
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3.4, ПК 4.1

Тема 2.1. Организация обслуживания 

потребителей услуг. Содержание учебного материала (теоретические занятия) 6

1. Формы организации обслуживания населения.

Значение и способы оптимизации размещения и размеров сервисного предприятия.

2

2. Понятия контактной зоны как места реализации сервисной деятельности.

Особенности организации контактной зоны на сервисных предприятиях.

2

3. Нормативные документы по обслуживанию населения. Закон РФ «О защите прав потребителей» 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

1. Услуга как специфический продукт рынка. Основные различия товара и услуги. 4

2. Качество и уровень сервиса: понятие качества и уровня обслуживания и качество услуги. Составляющие качество услуги и об-

служивания.

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

1. Понятие и вид общения. Деловое общение и его особенности в сфере сервиса. 2
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2. Средства общения. Восприятие в процессе общения. 2

3. Коммуникации в сфере сервиса. Функции коммуникации. 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

1. Понятие конфликт. Типы конфликтов. 2

2. Конфликтогены и типы конфликтогенов. 2

3. Стратегия и правила поведения в конфликтах. 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

1. Понятия «этике», «деловой этикет», «служебный этикет». 2

2. Основные нормы и правила современного этикета. 2

3. Понятие профессиональный и речевой этикет, задачи и значение. 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

120

88

40

42
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Самостоятельная работа обучающихся 38
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3. Условия реализации рабочей программы учебной дисциплины

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

3.2 Информационное обеспечение обучения

Основная литература

1. Рубцова Н. В.   Сервисная деятельность: учебник для студентов СПО / Н.В. Рубцова, Н.Н. Даниленко – 1-е изд.  -  М.: Академия,  2018. – 328

с.

Дополнительная литература

1. Карнаухова В.К. Сервисная деятельность: учебное пособие / В.К. Крнаухова, Т.А. Краковская  -  М.: Март, 2015. – 256с.

2.    Шеламова Г.М. Этикет делового общения:  учебное пособие  / Г.М. Шеламова  – 4 изд., стер. - М.: Академия, 2014. –192 с

Справочно-библиографические издания

1. www.konsultant.ru Экономико–правовая библиотека

2. www.garant.ru/ Информационно правовой портал

3. www.minfin.ru Министерство Финансов РФ

4. www.nalog.ru   Федеральная  налоговая служба

5. hwww.ffoms.ru Фонда обязательного медицинского страхования

6. www.gks.ru             Федеральная служба государственной статистики 

7. www.pfrf.ru             Пенсионный фонд РФ

8. www.fss.ru             Фонд социального страхования РФ

9. www.cbr.ru             Центральный банк РФ

10. www.minfin.ru Министерство финансов РФ

Интернет-ресурсы

1. www.biblioclub.ru               ЭБС «Университетская библиотека онлайн»

2. www.elibrary.ru          Научная электронная библиотека

3. www.ebiblioteka.ru             Универсальные базы данных изданий 

4. www.znanium.com              Электронно-библиотечная система «Znanium».

4. Контроль и оценка результатов освоения дисциплины

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 1 Понимать сущность и социальную значимость своей

будущей профессии, проявлять к ней устойчивый интерес

ОК-2 Организовывать собственную деятельность,  опреде-

лять методы решения профессиональных задач, оценивать

их эффективность и качество

ОК 4 Осуществлять поиск и  использование информации,

необходимой  для  эффективного  выполнения

профессиональных  задач,  профессионального  и

личностного развития.

ОК  6  Работать  в  коллективе  и  команде,  эффективно

общаться с коллегами, руководством, потребителями.

ПК 2.5. Обеспечивать взаимодействие членов педагогиче-

ского коллектива, родителей (лиц, их заменяющих), пред-

ставителей администрации при решении задач обучения и

Умения: Устный опрос

Тестирование

Наблюдение  за  выполнением

практических занятий,
- соблюдать в профессиональной деятельности пра-

вила обслуживания клиентов

- определять критерии качества оказываемых услуг

- использовать различные средства делового обще-

ния

- анализировать профессиональные ситуации с по-

зиций участвующих в них индивидов

- управлять конфликтами и стрессами в процессе

профессиональной деятельности

- выполнять требования этики в профессиональной

деятельности

Знания:

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/


воспитания

ПК 3.3. Оформлять педагогические разработки в виде отче-

тов, рефератов, выступлений

ПК 3.4. Участвовать в исследовательской и проектной дея-

тельности в области среднего профессионального образова-

ния и профессионального обучения

ПК 4.1. Участвовать в планировании деятельности первич-

ного структурного подразделения

- социальные предпосылки возникновения и разви-

тия сервисной деятельности

- потребности человека и принципы их удовлетво-

рения в деятельности организаций сервиса

- сущность услуги как специфического продукта

- понятие "контактной зоны" как сферы реализации

сервисной деятельности

- правила обслуживания населения

- организацию обслуживания потребителей услуг

- способы и формы оказания услуг

- нормы и правила профессионального поведения и

этикета

- этику взаимоотношений в трудовом коллективе, в

общении с потребителями

- критерии и составляющие качества услуг

психологические особенности делового общения

и его специфику в сфере обслуживания

Фонд оценочных средств представлен в Приложении 1 к рабочей программе учебной дисциплины.
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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.

