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1. паспорт РАБОЧЕй ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

сервисная деятельность
Рабочая программа учебной дисциплины является частью программы подготовки специалистов среднего звена в соответствии с ФГОС СПО по специальности 43.02.03 Стилистика и искусство визажа, укрупненная группа профессий 43.00.00  Сервис и туризм.   

Рабочая программа учебной дисциплины может быть использована в дополнительном профессиональном образовании (в программах повышения квалификации и переподготовки) по специальности «Стилистика и искусство визажа» на базе среднего профессионального образования и наличии опыта работы и при профессиональной подготовке на базе основного общего образования или среднего общего образования, без требований к наличию опыта работы.

1.2. Место дисциплины в структуре основной профессиональной образовательной программы:

дисциплина входит в профессиональный учебный цикл.

1.3. Цели и задачи дисциплины – требования к результатам освоения дисциплины:

В результате освоения учебной дисциплины обучающийся должен уметь:

· соблюдать в профессиональной деятельности правила обслуживания клиентов;

· определять критерии качества услуг в профессиональной деятельности;

· использовать различные средства делового общения;

· управлять конфликтами и стрессами в процессе профессиональной деятельности.

 В результате освоения учебной дисциплины обучающийся должен знать:

· социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности;

· потребности человека и принципы их удовлетворения в деятельности организаций сервиса;

· виды сервисной деятельности;

· сущность услуги как специфического продукта;

· законодательные акты в сфере бытового обслуживания;

· правила обслуживания населения;

· понятие "контактной зоны" как сферы реализации сервисной деятельности;

· 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;

· культуру обслуживания потребителей;
· психологические особенности делового общения и его специфику в сфере обслуживания.
В результате освоения учебной дисциплины обучающийся должен проявить личностные результаты:

ЛР 2. Проявляющий активную гражданскую позицию, демонстрирующий приверженность принципам честности, порядочности, открытости, экономически активный и участвующий в студенческом и территориальном самоуправлении, в том числе на условиях добровольчества, продуктивно взаимодействующий и участвующий в деятельности общественных организаций

ЛР 3. Соблюдающий нормы правопорядка, следующий идеалам гражданского общества, обеспечения безопасности, прав и свобод граждан России. 

ЛР 4. Проявляющий и демонстрирующий уважение к людям труда, осознающий ценность собственного труда. Стремящийся к формированию в сетевой среде личностно и профессионального конструктивного «цифрового следа»

ЛР 6. Проявляющий уважение к людям старшего поколения и готовность к участию в социальной поддержке и волонтерских движениях 

ЛР 7. Осознающий приоритетную ценность личности человека. Уважающий собственную и чужую уникальность в различных ситуациях, во всех формах и видах деятельности.

ЛР 8. Проявляющий и демонстрирующий уважение к представителям различных этнокультурных, социальных, конфессиональных и иных групп. Сопричастный к сохранению, преумножению и трансляции культурных традиций и ценностей многонационального российского государства

ЛР 9. Сохраняющий психологическую устойчивость в ситуативно сложных или стремительно меняющихся ситуациях

ЛР 10. Заботящийся о защите окружающей среды, собственной и чужой безопасности, в том числе цифровой

ЛР 11. Проявляющий уважение к эстетическим ценностям, обладающий основами эстетической культуры

ЛР 15. Соблюдающий требования к внешнему виду и культуре поведения работников индустрии красоты.

1.4. Рекомендуемое количество часов на освоение программы дисциплины:
максимальной учебной нагрузки обучающегося - 46 часов, в том числе:

обязательной аудиторной учебной нагрузки обучающегося – 32 часа;

самостоятельной работы обучающегося - 14 часов.
2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ
2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы
	Вид учебной работы
	Объем часов

	Максимальная учебная нагрузка (всего)
	46

	Обязательная аудиторная учебная нагрузка (всего) 
	32

	в том числе:
	

	     лабораторные занятия
	0

	     практические занятия
	8

	     контрольные работы
	2

	Самостоятельная работа обучающегося (всего)
	14

	в том числе:
	

	    Домашняя работа (реферат, конспект, наблюдение, анкетирование, составление резюме, подготовка к устному опросу)
	14


	Итоговая аттестация в форме  дифференцированного  зачета


2.2. Рабочий тематический план и содержание учебной дисциплины «Сервисная деятельность»

	Наименование разделов и тем
	Содержание учебного материала, лабораторные и практические работы, самостоятельная работа обучающихся 
	Объем часов
	Коды ЛР, формированию которых способствует элемент программы
	Уровень освоения

	1
	2
	3
	4
	5

	Раздел 1. Организация и развитие  сервисной деятельности 
	26
	
	

	Тема 1.1.  Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности

	Содержание учебного материала
	2
	ЛР 2 – ЛР 4, 

ЛР 6 – ЛР 11, 

ЛР 15
	

	
	1
	Потребности человека, возможности и принципы их удовлетворения
	
	
	1

	
	2
	Социальные предпосылки возникновения сервисной деятельности и развития сферы услуг. Виды сервисной деятельности
	
	
	2

	
	3
	Возникновение  и развитие сервиса  в  России, его основные этапы
	
	
	

	
	4
	Современное состояние и тенденции развития сервисной деятельности
	
	
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся:

Виды домашних заданий:

1. Конспектирование текста учебника

2. Подготовка устного сообщения

Примерная тематика домашних заданий:

1. Основные этапы становления и развития сервиса в России
2. Виды сервисной деятельности в России
3. Состояние сферы сервиса в России
	1
	
	

	Тема 1.2. Потребности человека и принципы их удовлетворения в деятельности организаций сервиса
	Содержание учебного материала
	4
	ЛР 2 – ЛР 4, 

ЛР 6 – ЛР 11, 

ЛР 15
	

	
	1
	Понятие потребности человека. Классификация потребностей
	
	
	2

	
	2
	Современное понятие сферы сервиса. Виды сервиса. Сущность услуги как специфического продукта. Виды услуг  
	
	
	2

	
	3
	Основные подходы к осуществлению сервиса
	
	
	3

	
	4
	Отраслевая структура сферы сервиса. Рынок услуг
	
	
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся:
Виды домашних заданий:

1. Выполнение тестовых заданий

2. Конспектирование текста учебника

3. Мини-сочинение на предложенную тему 

Примерная тематика домашних заданий:
1. Классификация потребностей человека
2. Сущность услуги как специфического продукта 
3. Основные подходы к осуществлению сервиса  
	2
	
	

	Тема 1.3. Организация обслуживания потребителей услуг
	Содержание учебного материала
	3
	ЛР 2 – ЛР 4, 

ЛР 6 – ЛР 11, 

ЛР 15
	

	
	1
	Предприятия (организации), осуществляющие сервисную деятельность, их классифи​кация и характерные особенности
	
	
	1

	
	2
	Структура предприятий сервиса и на​правления ее совершенствования
	
	
	

	
	3
	Формы организации обслуживания населения. Понятие «контактной зоны»
	
	
	2

	
	Самостоятельная работа обучающихся:

Виды домашних заданий:

1. Конспектирование текста учебника и дополнительной литературы

2. Подготовка к дискуссии

Примерная тематика домашних заданий:

1. Характеристика предприятий, осуществляющих  сервисную деятельность
2. Формы организации обслуживания населения
3. Структура сервисных предприятий (организаций) 

	1
	
	

	Тема 1.4. Новые виды услуг и прогрессивные формы 

обслуживания населения
	Содержание учебного материала
	2
	ЛР 2 – ЛР 4, 

ЛР 6 – ЛР 11, 

ЛР 15
	

	
	1
	Услуга как специфический продукт рынка. Способы и формы оказания услуг в сервисной деятельности
	
	
	2

	
	2
	 Понятие и содержание сервисных технологий
	
	
	2

	
	3
	Понятие новых видов ус​луг для рынка и для региона; необходимость продвижения на рынок новых видов услуг
	
	
	

	
	4
	Понятие формы обслуживания; прогрессивные формы обслуживания (абонементное обслуживание, обслу​живание по месту жительства, прием заказов по месту работы и т.д.)
	
	
	

	
	Практическое занятие №1. Ролевая игра «Потенциальный клиент» (тренинг по развитию профессионально важных качеств личности)
	2
	
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся:

Виды домашних заданий:

1. Конспектирование текста учебника и дополнительной литературы 

2. Составление словаря фраз, необходимых для общения с клиентом

3. Подготовка к ответу на контрольные вопросы

Примерная тематика домашних заданий:

1. Способы и формы оказания услуг в сервисной деятельности
2. Новые виды услуг в сервисной деятельности
	2
	
	

	Тема 1.5. Правовое регулирование сервисной деятельности 
	Содержание учебного материала
	2
	ЛР 2 – ЛР 4, 

ЛР 6 – ЛР 11, 

ЛР 15
	

	
	1
	Нормативные документы по обслуживанию населения. Закон РФ «О за​щите прав потребителей».
	
	
	2

	
	2
	Правила бытового обслуживания населения в Российской Федерации
	
	
	2

	
	3
	Правовое регулирование отношений в сервисной деятельности. Права и обязанности участников сервисной деятельности
	
	
	2

	
	Практическое занятие №2.  Решение производственно-ситуационных задач на тему «Применение нормативно-правовых актов в сфере сервисной деятельности визажиста-стилиста»
	2
	
	

	
	Контрольная работа №1. Организация и развитие сервисной деятельности
	1
	
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся:

Виды домашних заданий:

1. Конспектирование текста учебника и дополнительной литературы 

2. Подготовка устного доклада
Примерная тематика домашних заданий:

1. Правила обслуживания населения в салонах красоты
2. Правовое регулирование отношений в сервисной деятельности  
	2
	
	

	Раздел 2. Культура сервиса
	20
	
	

	Тема 2.1. Нормы и правила профессионального поведения и этикета 


	Содержание учебного материала 
	2
	ЛР 2 – ЛР 4, 

ЛР 6 – ЛР 11, 

ЛР 15
	

	
	1
	Культура сервиса и ее составляющие
	
	
	1

	
	2
	Основные понятия психологической культуры сервиса
	
	
	2

	
	3


	Понятие об этической культуре сервиса: профессиональная этика, ее категории, профессиональное поведение, культура общения работника предприятия сервиса с потребителями услуг, этика взаимоотношений в трудовом коллек​тиве
	
	
	3

	
	
	
	
	
	

	
	4
	Эстетическая культура деятельности визажиста-стилиста:  внешний вид, эстетика инструментов и оборудования, дизайн помещений
	
	
	

	
	Практическое занятие №3. Ролевая игра «Культура общения визажиста-стилиста с клиентами»
	2
	
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся:

Виды домашних заданий:

1. Подготовка к устному ответу (составление плана, тезисов)

2. Составление  аннотации к тексту параграфа

3. Конспектирование текста учебника и дополнительной литературы 

Примерная тематика  домашних заданий:
1. Составляющие культуры сервиса
2. Основные понятия профессиональной этики, правила профессионального поведения
	2
	
	

	Тема 2.2. Показатели качества услуг и уровня обслуживания населения


	Содержание учебного материала:
	3
	ЛР 2 – ЛР 4, 

ЛР 6 – ЛР 11, 

ЛР 15
	

	
	1
	Понятие качества и уровня обслуживания, понятие качества услуги
	
	
	2

	
	2
	Основные составляющие качества услуг и обслуживания 
	
	
	2

	
	3
	Показатели (критерии) качества услуг, качества и уровня обслуживания населения 
	
	
	2

	
	4
	Значение и способы вы​яснения ожиданий потребителей услуг
	
	
	3

	
	Самостоятельная работа обучающихся:

Виды домашних заданий:

1. Составление таблицы 

2. Конспектирование текста учебника и дополнительной литературы

3. Подготовка к ответу на контрольные вопросы

Примерная тематика  домашних заданий:

1. Критерии качества услуг
2. Показатели качества и уровня обслуживания населения 
	1
	
	

	Тема 2.3. Психологические особенности делового общения
	Содержание учебного материала:
	4
	ЛР 2 – ЛР 4, 

ЛР 6 – ЛР 11, 

ЛР 15
	

	
	1
	Психологические особенности делового общения
	
	
	

	
	2
	Специфика делового общения  в сфере обслуживания и деятельности визажиста-стилиста
	
	
	

	
	3
	Механизмы взаимопонимания в общении. Техники и приемы общения
	
	
	

	
	4
	Конфликтные ситуации между исполнителями и потребителями услуг и их урегулирование
	
	
	

	
	Практическое занятие №4.  Диагностика предрасположенности личности к конфликтному поведению  и выполнение упражнений, направленных на развитие навыков позитивного поведения в конфликтной ситуации
	2
	
	

	
	Контрольная работа №2. Профессиональное общение
	1
	
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся:

Виды домашних заданий:

1. Составление таблицы 

2. Конспектирование текста учебника и дополнительной литературы

3. Подготовка к ответу на контрольные вопросы

Примерная тематика домашних заданий:
1. Техники и приемы общения 

2. Правила установления контакта с собеседником
3. Правила слушания и ведения беседы
4. Индивидуальные особенности поведения в конфликтной ситуации

5. Способы предотвращения конфликтов
	3
	
	

	Всего: 
	46
	
	


Для характеристики уровня освоения учебного материала используются следующие обозначения:
1. – ознакомительный (узнавание ранее изученных объектов, свойств); 

2. – репродуктивный (выполнение деятельности по образцу, инструкции или под руководством)

3. – продуктивный (планирование и самостоятельное выполнение деятельности, решение проблемных задач)
3. условия реализации РАБОЧЕЙ программы учебной дисциплины
3.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечению
Для реализации программы учебной дисциплины имеется комплексно-методическое обеспечение по  учебной дисциплине. Кабинет для проведения занятий совмещен с учебным кабинетом гуманитарных и социально-экономических дисциплин.
            Оборудование учебного кабинета:
· посадочные места по количеству обучающихся;
· рабочее место преподавателя;
· учебно-методическая литература;
· учебно-методические рекомендации;
· дидактический и раздаточный материал по темам курса;
· таблицы по курсу  «Сервисная деятельность»
· цифровые образовательные ресурсы (ЦОР).

Технические средства обучения: компьютер с лицензионным программным обеспечением, мультимедийный проектор, проекционный экран или интерактивная доска.
3.2. Информационное обеспечение обучения

Перечень рекомендуемых учебных изданий, Интернет-ресурсов, дополнительной литературы

Основные источники:
1. Рубцова Н.В. Сервисная деятельность [Текст]: учебник для студентов учреждений СПО / Н. В. Рубцова, Н. Н. Даниленко. - Москва: Академия, 2018. - 190 с. 
2. Черновская О.С. Методические рекомендации по учебной дисциплине «Сервисная деятельность».  –  Новосибирск, ГАПОУ НСО «Новосибирский колледж парикмахерского искусства», 2017.

Дополнительные источники:
1. Чуберко Е.Ф. Основы предпринимательской деятельности. История предпринимательства: учебник и практикум для СПО / Е. Ф. Чеберко. - М.: Издательство Юрайт, 2018. - 420 с. 
Интернет-ресурсы:

1. Правила  бытового обслуживания населения /Утв. ПП РФ от 21.09.2020 № 1514. – URL: https://docs.cntd.ru/document/565879774  
2. Национальный стандарт Российской Федерации  ГОСТ Р 51142-2019 «Услуги бытовые. Услуги парикмахерских и салонов красоты. Общие технические условия». – URL: https://docs.cntd.ru/document/1200164123 
3. Профессиональный стандарт "Специалист по предоставлению визажных услуг" – URL: http://classinform.ru/profstandarty/33-servis-okazanie-uslug-naseleniiu.html 

4. Титов А.В. Технологии предпринимательства: учебно-методическое пособие. – Ижевск: Издательский центр «Удмуртский университет», 2017. – 138с. – URL: http://elibrary.udsu.ru/xmlui/bitstream/handle/123456 789/16681/289%D0%BB%D0%B1_1000932880_02.11.2017.pdf?sequence=1
4. Контроль и оценка результатов освоения Дисциплины

Контроль и оценка результатов освоения дисциплины осуществляется преподавателем в процессе проведения практических занятий и лабораторных работ, тестирования, а также выполнения обучающимися индивидуальных заданий, проектов, исследований.
	Результаты обучения (освоенные умения, усвоенные знания)
	Формы и методы контроля и оценки результатов обучения 

	Умения:
	

	соблюдать в профессиональной деятельности правила обслуживания клиентов
	 Наблюдение и экспертная оценка за деятельностью  обучающихся на практических занятиях и интерпретация результатов наблюдений за деятельностью обучающихся в процессе освоения дисциплины

Экспертная оценка соответствия оформления отчётов по практическим  занятиям предъявляемым требованиям

Экспертная оценка продуктов деятельности обучающегося: памяток, словаря вежливости, перечня гардероба парикмахера, результатов самооценивания поведения, результатов наблюдений, результатов самодиагностики и др.

	определять критерии качества услуг в профессиональной деятельности
	

	использовать различные средства делового общения
	

	управлять конфликтами и стрессами в процессе профессиональной деятельности
	

	Знания:
	

	социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности
	Дифференцированный зачет

Контрольная работа

Текущий контроль (устный опрос, тестовый контроль)

Тематический контроль

Взаимоконтроль обучающихся в парах

Самоконтроль

Экспертная оценка продуктов деятельности обучающегося, в том числе внеурочной самостоятельной работы:

· конспектов, резюме, аннотаций,

· таблиц, 

· планов и тезисов ответов, 

· мини-сочинений, 

· результатов анкетирования,

· эскизов рабочей одежды,

· словарей фраз и др.  

	потребности человека и принципы их удовлетворения в деятельности организаций сервиса
	

	виды сервисной деятельности
	

	сущность услуги как специфического продукта
	

	законодательные акты в сфере бытового обслуживания
	

	правила обслуживания населения
	

	понятие "контактной зоны" как сферы реализации сервисной деятельности
	

	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
	

	культуру обслуживания потребителей
	

	психологические особенности делового общения и его специфику в сфере обслуживания
	


	Результаты обучения
	Критерии оценки
	Методы оценки

	Личностные результаты:

2. Проявляющий активную гражданскую позицию, демонстрирующий приверженность принципам честности, порядочности, открытости, экономически активный и участвующий в студенческом и территориальном самоуправлении, в том числе на условиях добровольчества, продуктивно взаимодействующий и участвующий в деятельности общественных организаций
3. Соблюдающий нормы правопорядка, следующий идеалам гражданского общества, обеспечения безопасности, прав и свобод граждан России. Лояльный к установкам и проявлениям представителей субкультур, отличающий их от групп с деструктивным и девиантным поведением. Демонстрирующий неприятие и предупреждающий социально опасное поведение окружающих
4. Проявляющий и демонстрирующий уважение к людям труда, осознающий ценность собственного труда. Стремящийся к формированию в сетевой среде личностно и профессионального конструктивного «цифрового следа»
6. Проявляющий уважение к людям старшего поколения и готовность к участию в социальной поддержке и волонтерских движениях 
7. Осознающий приоритетную ценность личности человека. Уважающий собственную и чужую уникальность в различных ситуациях, во всех формах и видах деятельности.
8. Проявляющий и демонстрирующий уважение к представителям различных этнокультурных, социальных, конфессиональных и иных групп. Сопричастный к сохранению, преумножению и трансляции культурных традиций и ценностей многонационального российского государства
9. Соблюдающий и пропагандирующий правила здорового и безопасного образа жизни, спорта; предупреждающий либо преодолевающий зависимости от алкоголя, табака, психоактивных веществ, азартных игр и т.д. Сохраняющий психологическую устойчивость в ситуативно сложных или стремительно меняющихся ситуациях
10. Заботящийся о защите окружающей среды, собственной и чужой безопасности, в том числе цифровой
11. Проявляющий уважение к эстетическим ценностям, обладающий основами эстетической культуры
15. Соблюдающий требования к внешнему виду и культуре поведения работников индустрии красоты
	– Демонстрация интереса к будущей профессии; 

( оценка собственного продвижения, личностного развития; 

( положительная динамика в организации собственной учебной деятельности по результатам самооценки, самоанализа и коррекции ее результатов; 

( ответственность за результат учебной деятельности и подготовки к профессиональной деятельности; 

( проявление учебной активности; 

( участие в исследовательской и проектной работе; 

( участие в викторинах, в предметных неделях; 

( соблюдение этических норм общения при взаимодействии с обучающимися, преподавателями; 

( конструктивное взаимодействие в учебном коллективе; 

( демонстрация навыков межличностного делового общения, социального имиджа;

готовность к общению и взаимодействию с людьми самого разного статуса, этнической, религиозной принадлежности и в многообразных обстоятельствах; 

( сформированность гражданской позиции; 

( проявление мировоззренческих установок на готовность молодых людей к работе на благо Отечества; 

( проявление правовой активности и навыков правомерного поведения, уважения к Закону; 

( участие в реализации просветительских программ, молодежных объединениях; 

( проявление культуры потребления информации, умений и навыков пользования компьютерной техникой, навыков отбора и критического анализа информации, умения ориентироваться в информационном пространстве
	Наблюдение, экспертная оценка во время учебной деятельности
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