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1  ПАСПОРТ  РАБОЧЕЙ  ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

    1.1 Область применения программы
Рабочая программа учебной дисциплины является частью примерной основной профессиональной образовательной программы в соответствии с ФГОС по специальности СПО   43.02.03   Стилистика и искусство визажа
    1.2 Место учебной дисциплины в структуре основной профессиональной образовательной программы
относится к циклу общих профессиональных дисциплин.
    1.3 Цель и задачи учебной дисциплины – требования к результатам освоения учебной 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.
    1.4  Перечень формируемых компетенций
    Общие компетенции (ОК) 

ОК 2  Организовать собственную деятельность, определить методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество.

ОК3  Решать проблемы, оценивать риски и принимать решения в нестандартных ситуациях.

ОК4  Осуществлять поиск, анализ и оценку информации, необходимой для постановки и  решения профессиональных задач, профессионального и личностного развития.

ОК5  Использовать  информационно-коммуникационные технологии для совершенствования профессиональной деятельности.

ОК6  Работать в коллективе и команде, обеспечивать её сплочение, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями.

    Профессиональные компетенции (ПК)  
ПК 1.1  Организовывать подготовительные работы по обслуживанию  заказчика.

ПК 1.4  Организовывать заключительные работы по обслуживанию  клиента.

ПК 2.1  Организовывать подготовительные работы по обслуживанию  заказчика.

ПК 2.6  Организовывать заключительные работы по обслуживанию  заказчика.

ПК 3.1  Организовывать подготовительные работы по обслуживанию  заказчика.

ПК 3.4  Организовывать заключительные работы по обслуживанию  заказчика.

ПК 4.1  Организовывать подготовительные работы по обслуживанию  заказчика.

ПК 4.5  Организовывать заключительные работы по обслуживанию  заказчика.

      1.5  Количество часов на освоение рабочей программы учебной дисциплины
Максимальная учебная нагрузка обучающегося – 48 часов, в том числе:

- обязательная аудиторная  учебная  нагрузка – 32 часа,

- самостоятельная  работа обучающегося – 16 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)
	48

	Обязательная аудиторная учебная нагрузка (всего) 
	32

	в том числе:
	

	лекции
	30

	зачет
	2

	Самостоятельная работа обучающегося (всего)
	16

	Промежуточная аттестация в форме дифференцированного зачета 
  


 2.2  Тематический план и содержание учебной дисциплины  Сервисная деятельность 

	Наименование разделов и тем
	Содержание учебного материала, лабораторные  работы и практические занятия, самостоятельная работа обучающихся, курсовая работа (проект) (если предусмотрены)
	Объем часов
	Уровень освоения

	Раздел 1
	Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребностей человека.
	4
	

	Тема 1.1 Понятие об услуге и сервисной деятельности.
	Содержание.
	2
	1

	
	 Понятие об услуге и сервисной деятельности. Функции и структура сферы услуг.
	
	

	Тема 1.2 Социальные предпосылки сервисной деятельности
	Содержание.
	2
	1

	
	Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности. Конфликт интересов работника организации. Антикоррупционное право
	
	

	Раздел 2
	Поведение потребителей
	16
	

	Тема 2.1 Специфика услуг как товара
	Содержание.
	4
	1

	
	Специфика услуг как товара
	2
	

	
	Психологические аспекты при оказании услуг
	2
	

	Тема 2.2  

Ценность услуги для потребителя
	Содержание.
	4
	1

	
	Ценность услуги. Клиенты и их потребности.
	
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся:
	4
	

	
	Проведение самостоятельного анализа окружающего рынка услуг. Характеристика его особенностей и черт.   
	
	

	Тема 2.3

	Содержание.
	2
	3

	
	Процесс принятия решения потребителем о покупке услуги
	
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся:
	2
	

	
	Разработка примерного перечня услуг, оказываемых вашим предприятием. Укажите, в чем заключаются ваши специфические особенности интересные потребителю.
	
	

	Раздел 3   
	Организация сервисной деятельности. Теория организации обслуживания.
	20
	

	Тема 3.1

Обслуживание как сервисная система

	Содержание.
	4
	1

	
	Обслуживание как сервисная система. Организация обслуживания потребителей в организации
	2
	

	
	Организация производственного процесса на сервисном предприятии
	2
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся:
	2
	

	
	Подготовка докладов на тему « Взаимосвязь между культурой сервиса и конкурентоспособностью услуги»
	
	

	Тема 3.2  

Работа в контактной зоне сервисной организации
	Содержание.
	4
	1

	
	Контактная зона сервисной организации.
	2
	

	
	Работа в контактной зоне сервисной организации. Культура сервиса.
	2
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся:
	4
	

	
	Изучите средства обеспечения механизма конкурентоспособности и предложите свои средства, приемлемые  для салона красоты.
Защита и представление сообщений по теме «Эстетический аспект культуры сервиса».
	
	

	Тема 3.3  Конкурентоспособность бизнеса сервисной организации

	Содержание.
	4
	1

	
	Конкурентоспособность фирмы и факторы её формирования
	2
	

	
	Жизненный цикл услуг. Новые технологии в сфере услуг.
	2
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся:
	2
	

	
	Разработать пути улучшения качества услуг, оказываемых вашим предприятием. 
	
	

	Раздел 4

	Имидж фирмы. Конкурентоспособность
	8
	

	Тема 4.1 Формирование собственного имиджа как условие успеха на рынке
	Содержание
	4
	

	
	Формирование собственного имиджа как условие успеха деятельности. 
	2
	

	
	Деловая этика как часть имиджа фирмы.
	2
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся:
	4
	

	
	Мониторинг рынка и поиск новых видов услуг и прогрессивных форм обслуживания
	
	

	Дифференцированный зачет 
	2
	

	Всего:
	48

	


3  УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

    3.1  Требования к минимальному материально-техническому обеспечению
    Реализация учебной дисциплины требует наличия учебного кабинета  - сервисной деятельности. Оборудование учебного кабинета и рабочих мест кабинета: технические средства обучения: ПК, проектор. Специализированная мебель: парты, стулья, доска школьная, стол и стул для преподавателя.

    3.2. Информационное обеспечение обучения
    Основные источники 
1 Аванесова Г.А. Сервисная деятельность: Историческая и современная практика, предпринимательство, менеджмент: Учеб. пособие для студ. вузов. - М.: Аспект Пресс, 2005
2  Зайцева Н.А. Менеджмент в сервисе и туризме: учебное пособие. – М.: ФОРУМ, 2020 г.

3 Романович Ж.А., Калачев С.Я. Сервисная деятельность. М.: Дашков и К.,2019

    Дополнительные источники
   1 Федеральные законы:

1.1 Закон РФ «О защите прав потребителей» от 07 февраля 1992 года №. 2300-1.

1.2 Правила бытового обслуживания населения в Российской Федерации. /Утв. Постановлением Правительства Российской Федерации от 15.08.97 № 1025.

    2 Учебники и учебные пособия:

       2.1. Барышев А.Ф. Маркетинг: учебник для студ. сред. проф. учеб. заведений. – М.: Издат. центр «Академия», 2013 г.

        2.2 Лойко О.Т. Сервисная деятельность: учеб. пособие для вузов. - Издат. центр «Академия», 2003 г.
2.3 Савельева Н.Т. Эстетическая среда предприятий службы быта. - М.: Легкая индустрия. 

        Интернет-ресурсы
         www.taktaktak.ru
          you-right.ru
         studopedia.org
         www.profiz.ru
         Периодические издания 
Журнал «Красивый бизнес».

4.  Контроль и оценка результатов освоения УЧЕБНОЙ Дисциплины

Контроль и оценка результатов освоения учебной дисциплины осуществляется преподавателем в процессе проведения практических занятий и лабораторных работ, тестирования, а также выполнения обучающимися индивидуальных заданий, проектов, исследований.

Оценка качества освоения учебной программы включает текущий контроль успеваемости,  промежуточную аттестацию  по итогам освоения дисциплины.

Текущий контроль проводится в форме аудиторной самостоятельной работы

Промежуточная аттестация по дисциплине проводится в форме контрольной работы

Методическое обеспечение в виде перечня вопросов для собеседования, рубежного контроля, примерной тематики и содержания контрольных работ, тестовых заданий, рефератов, вопросов к экзаменационным билетам отражено  в Приложении к Рабочей программе дисциплины. 

	Результаты обучения
(освоенные умения, усвоенные знания)
	Формы и методы контроля и оценки результатов обучения 

	- 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;
- 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
	Текущий  контроль – в виде аудиторной самостоятельной работы

Промежуточный контроль - дифференцированный зачет в виде контрольной работы
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