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1. ПАСПОРТ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

Сервисная деятельность
1.1.Область применения программы 

       Рабочая программа учебной дисциплины является частью основной профессиональной образовательной программы в соответствии с ФГОС по специальности СПО  43.02.11 «Гостиничный сервис» (базовый)  входящий в укрупнённую  группу 43.00.00 Сфера обслуживания,  обучающиеся в учреждении СПО  по данному профилю,  изучают сервисную деятельность  в объёме 36 часов.
                       1.2 Место дисциплины в структуре основной профессиональной образовательной программы:  относится к вариативной части   профессионального  цикла по специальности 43.02.11 Гостиничный сервис. 
1.3. Цели и задачи учебной дисциплины – требования к результатам освоения учебной дисциплины:

В результате освоения учебной дисциплины обучающийся должен

уметь: 

- выделять социальное значение контакта в сервисной деятельности,  взаимосвязь общения с потребителем, механизмы действия и способы проявления законов и закономерностей в различных типах межличностных отношений;

- осуществлять взаимоотношения и выполнять профессиональные  функции в процессе сервисной деятельности.
владеть:

- методами бесконфликтных взаимоотношений с потребителем в процессе сервисной деятельности, этнокультурной диверсификации сервисной деятельности;

- приемами практического применения методов сервисной деятельности.

В результате изучения учебной дисциплины   обучающийся 

 должен знать/понимать:

- историю развития сервиса, виды сервисной деятельности; 

- содержание ключевых понятий сервисной деятельности («услуга», «сервис», «потребитель», «исполнитель», «клиент», «самообслуживание», «порядок оказания услуги», «организация обслуживания», «технологии сервиса», «предоставление услуг»); 

- основные подходы к пониманию и описанию поведения работника сферы сервиса и потребителя в процессе сервисной деятельности; 

- основы теории организации обслуживания; 

- классификации услуг и их характеристику; 

 - правила обслуживания населения;

  - нормативно – законодательную базу, регламентирующую сервисную                    деятельность.
В результате освоения учебной дисциплины обучающийся должен

иметь представление:

- о месте сервиса в жизнедеятельности человека;

- о принципах удовлетворения потребностей человека;

- о способах и формах оказания услуг.
1.4. Перечень формируемых компетенций:

Общие компетенции:  
ОК 1. Понимать сущность и социальную значимость своей будущей                                                профессии,     проявлять      к ней      устойчивый    интерес;

ОК 2. Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество.

ОК 3. Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность.

ОК 4. Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного выполнения профессиональных задач, профессионального и личностного развития.

ОК 5.Использовать информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности.

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

ОК 7.Брать на себя ответственность за работу членов команды (подчиненных), за результат выполнения заданий.

ОК 8.Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации.

ОК 9.Ориентироваться в условиях частой смены технологий в профессиональной деятельности.

Профессиональные компетенции: 
ПК 2.2 Предоставлять гостю информацию о гостиничных услугах.
ПК 4.1 Выявлять спрос на гостиничные услуги;

ПК 4.2 Формировать спрос и стимулировать сбыт;

ПК4.3Оценивать конкурентоспособность оказываемых гостиничных услуг;

 ПК 4.4 Принимать участие в разработке комплекса маркетинга;

1.5.   Количество часов на освоение программы дисциплины: 
максимальной учебной нагрузки обучающегося 54 часа, в том числе: 

обязательной аудиторной учебной нагрузки обучающегося 36 часов; 

самостоятельной работы обучающегося 18 часов. 

2. СТРУКТУРА И  СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

	2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы

	Вид учебной работы
	Количество часов
	

	Максимальная учебная нагрузка (всего) 
	54
	

	Обязательная аудиторная учебная нагрузка (всего) 
	36
	

	в том числе: 
	
	

	контрольная работа
	2
	

	Самостоятельная работа обучающегося (всего) 
	18
	

	в том числе: 
	
	

	внеаудиторная самостоятельная работа 
	18
	

	Итоговая аттестация в форме экзамена
	


2.2.  Тематический план и содержание учебной дисциплины «Сервисная деятельность»

	Наименование разделов и тем 
	Содержание учебного материала, лабораторные и практические работы, самостоятельная работа обучающихся 
	Объем часов 
	Уровень освоения 

	1 
	2 
	3
	4

	 Раздел 1.  Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности.
	 
	6
	

	 
	Введение. Содержание дисциплины и её задачи. Роль сервиса в экономической системе России. 
	2
	1



	
	 Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности.
	2
	2

	
	Самостоятельная работа: выполнение домашних заданий по разделу 1. 

Тематика внеаудиторной самостоятельной работы: 
Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребностей человека. Место сервиса в жизнедеятельности человека. Услуги материальные и нематериальные. Возникновение и развитие сервиса в России. Состояние сферы услуг в дореволюционной России. Современное состояние и тенденции развития сервисной деятельности.
	2

	

	 Раздел 2.   Организация сервисной деятельности.  
	
	27
	


	
	Виды сервисной деятельности.
	2
	1

	
	Отраслевая структура сферы сервиса.
	2
	2

	
	Формирование рынка услуг и его особенности. 
	2
	2

	
	Предприятия, оказывающие услуги населению.
	2
	2

	
	Формы организации обслуживания населения.
	2
	2

	
	Значение и способы оптимизации размещения и размеров сервисного предприятия.
	2
	2

	
	Понятие контактной зоны сервисных предприятий. Психологическая, этическая и эстетическая культура сервиса.
	2
	2

	
	Нормативные документы по обслуживанию населения и регулирование 

отношений в сервисной деятельности.
	2

	2


	
	Обязательная контрольная работа по теме: «Организация сервисной деятельности».
	2
	

	
	Самостоятельная работа: выполнение домашних заданий по разделу 2. 

Тематика внеаудиторной самостоятельной работы:

Виды услуг и их характеристика. Рынок услуг. Конкуренция на рынке услуг и её роль. Структура предприятий сервиса и направления её на совершенствования. Роль, виды и особенности рекламы в сервисе. Психологическая культура сервиса. Конфликтные ситуации между исполнителями и потребителями услуг и их урегулирование. Правовое регулирование отношений в сервисной деятельности.
	9
	

	Раздел 3.  Услуга как специфический продукт.
	
	6
	

	
	Изучение потребностей человека как основа формирования сервисной деятельности.
	2
	1

	
	Комплекс маркетинга в сфере сервиса и особенности его реализации.
	2
	1

	
	Самостоятельная работа: выполнение домашних заданий по разделу 3. 

Тематика внеаудиторной самостоятельной работы:

Основные различия товара и услуги. Основы маркетинговой деятельности в сервисе. Особенности услуг в концепции маркетинга. Формирование цены на услугу.
	2
	

	Раздел 4.  Качество услуг.
	
	6
	

	
	Показатели качества и уровня обслуживания населения.
	2
	1

	
	Пути повышения качества услуг и обслуживания населения.
	2
	2

	
	Самостоятельная работа: выполнение домашних заданий по разделу 4. 

Тематика внеаудиторной самостоятельной работы: 

Составляющие качества услуг и обслуживания. Значение и способы выяснения ожиданий потребителей услуг. Стандарты обслуживания. Критерии качества работы и способы мотивации работников сервисных предприятий. Контроль удовлетворённости потребителей услуг.
	2
	

	Раздел 5. Понятие сервисных технологий.
	 
	9 
	

	
	Новые виды услуг и прогрессивные формы обслуживания населения.
	2
	1

	
	Внедрение новых видов услуг и прогрессивных форм обслуживания. 
	2
	2

	
	Повторительно – обобщающее занятие по разделам: «Услуга как специфический продукт. Качество услуг. Понятие сервисных технологий.
	2
	2

	
	Самостоятельная работа: выполнение домашних заданий по теме 5. 

Тематика внеаудиторной самостоятельной работы:

 Понятие и содержание сервисных технологий, Понятие формы обслуживания; прогрессивные формы обслуживания (абонементное обслуживание, бесконтактное обслуживание по месту жительства, приём заказов по месту работы). Разработка и продвижение на рынок новых видов услуг и форм обслуживания на себестоимость и цену услуги. Оценка эффективности внедрения новых видов услуг и форм обслуживания.
	3
	

	
	                                                                           
Итого:
	54
	


3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОГРАММЫ ДИСЦИПЛИНЫ
3.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечению
Реализация программы дисциплины требует наличия учебного кабинета  

Оборудование учебного кабинета:

- посадочные места по количеству обучающихся;

- рабочее место преподавателя;

- наглядные пособия (учебники, стенды, карточки, раздаточный материал,  специализированная  литература)

Технические средства обучения:

- ПК

3.2. Информационное обеспечение обучения

Основные источники: 

1. Романович Ж.А., Калачёв С.Л.:Сервисная деятельность. – М.Дашков и                    К,2012г.
2. Курс лекций по сервисной деятельности - Ярославский        межрегиональный колледж градостроительства и управления, 2006г.
3. Закон РФ « О защите прав потребителей» от 5 декабря 1995г. (с изменениями и дополнениями).

4. Правила бытового обслуживания населения в Российской Федерации.
Дополнительные источники: 

1. Кулибанова В.В. Маркетинг: Сервисная деятельность. – С – П.: Питер, 2000г.
2. Периодическое издание – Журнал «Гостиничное дело» 2011 – 2012г.г.

4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ
Контроль и оценка результатов освоения дисциплины осуществляется преподавателем в процессе проведения практических занятий, деловых игр, разбор производственных ситуаций, семинаров, тестирования, а также выполнения обучающимися индивидуальных заданий.

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

	Умения: 

	ориентирование в современной научно-методической и публицистической литературе по осваиваемой специальности;
	практические 

занятия 

	Общение  и выстраивание отношения с людьми различного возраста и социального уровня;
	практические занятия



	применение полученных знаний к объяснению процессов, происходящих в социуме;
	 практические 

занятия

тестирование 

	организация своей учебной и научной деятельности;
	 практические занятия. 

	понимание взаимосвязи общения в сервисной деятельности, механизма действия и способов проявления законов и закономерностей в различных типах межличностных отношений;
	индивидуальные творческие 

задания 

практические занятия.

	проявление коммуникативной культуры и профессионального такта при общении с людьми и решении текущих вопросов.
	 производственные ситуации 

практические занятия

	анализ основных теоретических и практических направлений и проблем взаимодействия предприятия туристской индустрии и потребителей (клиентов)

	 практические занятия,  тестирование 

	обеспечение оптимальной инфраструктуры обслуживания с учетом природных и социальных факторов
	 практические занятия

	оценивание рынка сбыта, потребителей, клиентов, конкурентов в туристской индустрии, применение инструмента управления и контроля качества продукции и услуг туристской деятельности.
	 производственные ситуации, 

практические занятия

	Знания:
	

	 – содержание ключевых понятий сервисной деятельности («услуга», «сервис», «клиент», «потребитель», «исполнитель», «самообслуживание», «порядок оказания услуги», «организация обслуживания», «сервисные технологии», «индивидуальные формы обслуживания»), основные подходы понимания и описания поведения исполнителя и потребителя в процессе сервисной деятельности;
	тестирование, 

практические 

занятия 

    

	 основные индивидуальные потребности и психофизиологические возможности человека, их взаимосвязь с социальной активностью человека, структуру обслуживания с учетом природных и социальных факторов; теорию обслуживания
	практические 

занятия

индивидуальные творческие задания, 



	 теоретические основы маркетинга, основные тенденции и направления развития маркетинговых исследований, особенности маркетинга в туристской
	тестирование, практические занятия.

	 основы теории организации обслуживания; 


	индивидуальные творческие задания, 

тестирование. 

	классификации услуг и их характеристику 
	 практические занятия.

	 теоретические и эмпирические законы удовлетворения потребностей индивида, способы и средства оказания услуг, место сервиса в жизнедеятельности человека.


	тестирование, практические занятия, домашняя работа.
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