КОМИТЕТ ОБРАЗОВАНИЯ И НАУКИ ВОЛГОГРАДСКОЙ ОБЛАСТИ

Государственное автономное профессиональное образовательное учреждение 

 «Волгоградский  профессионально-технический колледж  

имени Героя Советского Союза Ю.А. Гагарина»

(ГАПОУ «ВПТК им. Ю.А. Гагарина»)

УТВЕРЖДАЮ

Директор ГАПОУ «ВПТК 

им. Ю.А. Гагарина»

__________ /_____________/

«____» ____________ 20__ г.

 РАБОЧАЯ ПРОГРАММа УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

ОП. 01  СЕРВИСНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ

2016 г.

Программа учебной дисциплины разработана на основе Федерального государственного образовательного стандарта (далее – ФГОС) по специальности  среднего профессионального образования (далее СПО) 43.02.02 Парикмахерское искусство укрупненной группы специальностей  43.00.00 Сервис и туризм.

Организация-разработчик:

Государственное автономное профессиональное образовательное учреждение  «Волгоградский профессионально-технический колледж имени Героя Советского Союза  Ю.А. Гагарина»

Разработчики:

Акимова Зинаида Петровна, преподаватель ГАПОУ «Волгоградский профессионально-технический колледж имени Героя Советского Союза Ю.А. Гагарина»

Рекомендована научно-методическим советом ГАПОУ «Волгоградский профессионально-технический колледж имени Героя Советского Союза Ю.А. Гагарина»

Протокол №___ от «___»___________20__г
СОДЕРЖАНИЕ

	
	стр.

	1. ПАСПОРТ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ
	4

	2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ
	6

	3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ 

УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ
	12

	4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ
	13



1. паспорт РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

ОП. 01  СЕРВИСНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ
1.1. Область применения программы

Рабочая программа учебной дисциплины является частью примерной основной профессиональной образовательной программы в соответствии с ФГОС по специальности СПО 43.02.02 Парикмахерское искусство укрупненной группы специальностей  43.00.00 Сервис и туризм.
1.2. Место дисциплины в структуре основной профессиональной образовательной программы: учебная дисциплина является общепрофессиональной дисциплиной профессионального цикла  основной профессиональной образовательной программы по специальности 43.02.02 Парикмахерское искусство.
1.3. Цели и задачи дисциплины – требования к результатам освоения дисциплины:
С целью овладения указанным видом профессиональной деятельности и соответствующими компетенциями обучающийся в ходе освоения учебной дисциплины 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;

 описывать и объяснять на основе отдельных законодательно-нормативных актов государственную политику по эффективному использованию топливно-энергетических ресурсов в Российской Федерации и выделять основные мероприятия, имеющие приоритетное значение для государства и Тюменского региона; 

 описывать и объяснять различные процессы, лежащие в основе энергосберегающих технологий, приводить примеры энергосберегающих технологий в различных отраслях производства, народного хозяйства; 

 описывать устройство и принцип действия бытовых приборов контроля и учета, искусственных источников света, электронагревательных приборов, автономных энергоустановок; 

 использовать простейшие методы снижения тепловых потерь в зданиях и сооружениях

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; 

 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; 

 культуру обслуживания потребителей;

 психологические особенности делового общения и его специфику в сфере обслуживания;

 об основных энергоэффективных и энергосберегающих технологиях и оборудовании в конкретных областях профессиональной деятельности.   

1.4. Рекомендуемое количество часов на освоение программы дисциплины:

максимальной учебной нагрузки обучающегося 114 часов, в том числе:

обязательной аудиторной учебной нагрузки обучающегося 76 часов;

самостоятельной работы обучающегося  38 часов.

2. СТРУКТУРА И ПРИМЕРНОЕ СОДЕРЖАНИЕ 
УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ ОП. 01  СЕРВИСНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ
          2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы

	Вид учебной работы
	Объем часов

	Максимальная учебная нагрузка (всего)
	114

	Обязательная аудиторная учебная нагрузка (всего) 
	76

	в том числе:
	

	     лабораторные занятия
	-

	     практические занятия
	28

	     контрольные работы
	-

	     курсовая работа (проект) (если предусмотрено)
	-

	Самостоятельная работа обучающегося (всего)
	38

	в том числе:
	

	- работа с учебником

 - проработка лекций
- подготовка реферата

 
	 10
10

18

	Итоговая аттестация в форме экзамена 




2.2. Тематический план и содержание учебной дисциплины  ОП. 01 Сервисная деятельность
	Наименование разделов профессионального модуля (ПМ), междисциплинарных курсов (МДК) и тем
	Содержание учебного материала, лабораторные работы и практические занятия, 
самостоятельная работа обучающихся, курсовая работ (проект)
	Объем 
часов

	1
	2
	3

	Раздел 1. Сервисная деятельность в системе удовлетворения потребностей.
	20

	Тема 1.1. Сущность

сервисной деятельности
	Содержание

Сервис как общественное и экономическое явление. Понятие и сущность сервисной деятельности.
	2

	Тема 1.2. Роль и предпосылки развития

сервисной деятельности
	Содержание

Потребности человека.

Социальные предпосылки развития сервисной деятельности. Роль   сервисной   деятельности   в   социально-экономическом развитии страны.
Семинар на тему «Сущность  и  роль  сервисной  деятельности  в общества и экономике»
	6

	
	
	

	
	Самостоятельная работа

Реферат «Динамика и проблемы развития сферы сервиса в России»
	4

	Тема 1.3. Сервисная деятельность
	Содержание

Классификация потребностей. Структура и виды сервисной деятельности.

Сервисная    деятельность    как    процесс    удовлетворение  потребностей.

Семинар на тему «Виды потребностей»
	6

	
	
	

	
	Самостоятельная работа
Составить таблицу

Повторить основные виды потребностей
	4

	Тема 1.4. Услуга как специфический продукт сервисной деятельности


	Содержание

Понятие  услуги,  её  основные  характеристики  как сервисной деятельности.

Классификация услуг. Потребительские свойства услуги. Жизненный цикл услуг.

Семинар на тему «Услуга как продукт сервисной деятельности»
	6

	
	
	

	
	Самостоятельная работа 

Составить таблицу: классификация услуг
Изучение лекционного материала
	4

	Раздел 2. Основы  организации сервисной деятельности
	41

	Тема 2.1. Процесс обслуживания потребителя.


	Содержание

Элементы    процесса    обслуживания:    приём,    оформление, исполнение, выдача заказа.

Специфика оказания услуг личного характера.

Основные и вспомогательные производственные процесса.
	6

	
	Самостоятельная работа 

Работа с учебником и лекциями по вопросу «Процесс обслуживания потребителей».
	4

	Тема 2.2. Основы организации рабочего места на сервисном предприятии
	Содержание
Виды производственных площадей и их соотношение.  Понятие эргономики. Основные  требования  к  организации  рабочего  места на предприятии сервиса.
	1

	
	Практические занятия

Построение  процесса  обслуживания  на  примере  различных услуг.
Расчёт   отношения   площадей   для   сервисных   предприятий различным отраслевым группам услуг.
	8 


	
	Самостоятельная работа

Работа  с  учебником  и  лекциями  по  вопросу  «Природа  функций  менеджмента».
	2

	Тема 2.3. Организация обслуживания потребителей услуг.
	Содержание

Способы и формы организации обслуживания и оказания услуг. 

«Контактная  зона» как  основная  сфера  реализации  сервисной деятельности.

Принципы  удовлетворения  потребностей  населения  в сервисной деятельности организаций сервиса.
	2

	
	Практические занятия

Семинар «Формы и методы организации обслуживания».

Деловая игра «Приём и выдача заказа».
	6
 

	
	Самостоятельная работа

Работа  с  учебником  и лекциями по вопросу  «Контактная  зона «сфера реализации сервисной деятельности»
	2

	Тема 2.4. Основные правила обслуживания населения.


	Содержание

Формы договора об оказании услуги.

Права и обязанности сервисной организации как исполнителя.
Права и обязанности потребителя услуги.
	2

	
	Практические занятия

Деловая игра «Оформление заказа»
	4

	
	Самостоятельная работа

Составить договор на оказание услуги
	4

	Тема 2.5. Качество услуг  и обслуживания.


	Содержание

Понятие «качества услуг» и «качество обслуживания». 

Критерии и показатели качества услуги.

Методы контроля услуг. Культура обслуживания как базовый элемент качества обслуживания
	4

	
	Практические занятия

Деловая игра «Оценка качества услуги».
	2

	
	Самостоятельная работа

Выучить основные понятия: «качество услуг» и «качество обслуживания»
	4

	Тема 2.6. Эффективность сервисной деятельности.


	Содержание 

Понятие и основные показатели экономической эффективности сервисной деятельности. Понятие социальной эффективности сервисной деятельности

Оценка удовлетворённости потребителя услугой.
	2

	
	Практические занятия

Решение задач. Разработка опросного листа для удовлетворённости потребителя услуги.
	4

	
	Самостоятельная работа

Составить вопросы по удовлетворенности потребителя услугой
	2

	Раздел 3. Этика и психология сервисной деятельности.
	15

	Тема 3.1. Профессиональное поведение и этикет.


	Содержание

Понятие профессионального и делового этикета. 
Нормы и правила профессионального поведения этикета. Правила вербального этикета.

Правила общения по телефону. Правила деловой переписки.
	5

	Тема 3.2.  Этика и психология взаимоотношений в трудовом коллективе и в общение с потребителями.
	Содержание

Понятие  морально-психологического    климата    в коллективе. Межличностные взаимоотношения. Групповые нормы  поведения.  
Соотношение  общего и этические принципы взаимодействия «руководитель – подчиненный». Принципы этики взаимодействия с потребителями.
	4

	
	Практические занятия

Деловая игра «Организация презентаций новой услуги с  использованием подготовленных обучающимися деловых сценариев телефонных переговоров».
	2

	
	Самостоятельная работа

Реферат   «Типичные   этические   и   психологические   ошибки при взаимодействии руководителя с подчинённым».
	4

	Тема 3.3. 

Психологические особенности делового общения в сфере обслуживания.
	Содержание 

Специфика   межличностного   общения   работников   сервисных организаций и потребителей в процессе оказания услуг.

Основные психологические принципы взаимоотношений с коллективом. Виды конфликтов и способы их разрешения.
	2

	
	Практические занятия

Деловая игра «Возмущенный потребитель».
	2

	
	Самостоятельная работа 

Работа   с   учебником   и   лекциями   по   вопросу   «Способы межличностного   общения   работников   сервисных  организаций и потребителей в процессе оказания услуг».
	4

	
	Всего:
	114


3. условия реализации УЧЕБНОЙ дисциплины

3.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечению

Реализация программы дисциплины требует наличия:

-учебного кабинета; 

-правового и документационного обеспечения управления;

-лабораторию информатики и информационно-коммуникационных технологий.
1.Оборудование учебного кабинета.

Технические средства обучения:

-компьютер;

-видеомагнитофон;

-комплект компьютерных программ по тематике дисциплины;

видеокассеты.
2. Учебно-наглядные пособия: плакаты по разделам дисциплины.
3. Специализированная мебель:

-доска аудиторная;

-стойка-кафедра;

-стол и стул преподавателя;

-подставка под ТСО;

-стол и стул аудиторные;

-стойка компьютерная;

-стойка приёмщика заказа.

3.2. Информационное обеспечение обучения

Перечень рекомендуемых учебных изданий, Интернет ресурсов, дополнительной литературы

Основные источники:

1.
Романович Ж.А., Калачёв С.Л. Сервисная деятельность, Издательство торговая корпорация «Дашков и К». – 2011.

2.
Третьякова Т.Н. Сервисная деятельность, Издательство: Академия.

– 2008.

Дополнительные источники:

1.
Аванесова Г.А. Сервисная деятельность, Издательство: Аспект Пресс.-2007.

2.
Буйленко В.Ф. Сервисная деятельность. Организационные, этические и психологические аспекты, Издательства: Феникс, Неоглори.-2008.

3.
Краковская Т.А., Карнаухова В.К. Сервисная деятельность, Издательства: издательский центр «МерТ», ИКЦ «МарТ».-2008.

4.
www.servicolory.ru 

4.КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ
УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

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

	Результаты обучения

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

	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;

 описывать и объяснять на основе отдельных законодательно-нормативных актов государственную политику по эффективному использованию топливно-энергетических ресурсов в Российской Федерации и выделять основные мероприятия, имеющие приоритетное значение для государства и Тюменского региона; 

 описывать и объяснять различные процессы, лежащие в основе энергосберегающих технологий, приводить примеры энергосберегающих технологий в различных отраслях производства, народного хозяйства; 

 описывать устройство и принцип действия бытовых приборов контроля и учета, искусственных источников света, электронагревательных приборов, автономных энергоустановок; 

 использовать простейшие методы снижения тепловых потерь в зданиях и сооружениях
	Оценка выполнения практических заданий.

Оценка ситуативных заданий.

Тестирование.

Оценка выполнения творческих заданий.


	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; 

 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; 

 культуру обслуживания потребителей;

 психологические особенности делового общения и его специфику в сфере обслуживания;

 об основных энергоэффективных и энергосберегающих технологиях и оборудовании в конкретных областях профессиональной деятельности.   


	Устный опрос, тестирование.

 Оценка выполнения домашних заданий.

Устный опрос.
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