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1. ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ
1.1. Область применения рабочей программы
Рабочая программа учебной дисциплины является частью основной образовательной программы в соответствии с ФГОС СПО по специальности 43.02.12 Технология эстетических услуг. 

1.2. Цель и планируемые результаты освоения дисциплины:
	Код 
ПК, ОК 
	Умения
	Знания

	ПК 1.1. 
	выполнять  требования  этики в профессиональной деятельности
	сущность услуги как специфического продукта;
понятие  «контактная зона» как сфера реализации сервисной деятельности;
основные законы и стандарты в профессиональной деятельности.

	ПК 1.3. 
	соблюдать в профессиональной деятельности правила обслуживания клиентов;
определять критерии  качества оказываемых  услуг;
использовать  различные  средства делового общения;
анализировать профессиональные ситуации с позиции участвующих в них индивидов;
управлять конфликтами и стрессами в процессе профессиональной деятельности;
выполнять  требования  этики в профессиональной деятельности;
	потребности человека   и  принципы их  удовлетворения  в  деятельности   организации сервиса;
сущность услуги как специфического продукта;
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.

	ПК 2.4..
	соблюдать в профессиональной деятельности правила обслуживания клиентов;
определять критерии  качества оказываемых  услуг;
использовать  различные  средства делового общения;
анализировать профессиональные ситуации с позиции участвующих в них индивидов;
управлять конфликтами и стрессами в процессе профессиональной деятельности;
выполнять  требования  этики в профессиональной деятельности;
	потребности человека   и  принципы их  удовлетворения  в  деятельности   организации сервиса;
сущность услуги как специфического продукта;
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.

	ПК 3.4. 
	соблюдать в профессиональной деятельности правила обслуживания клиентов;
определять критерии  качества оказываемых  услуг;
использовать  различные  средства делового общения;
анализировать профессиональные ситуации с позиции участвующих в них индивидов;
управлять конфликтами и стрессами в процессе профессиональной деятельности;
выполнять  требования  этики в профессиональной деятельности;
	потребности человека   и  принципы их  удовлетворения  в  деятельности   организации сервиса;
сущность услуги как специфического продукта;
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.

	ОК 01
	распознавать задачу и/или проблему в профессиональном и/или социальном контексте; анализировать задачу и/или проблему и выделять её составные части; определять этапы решения задачи; выявлять и эффективно искать информацию, необходимую для решения задачи и/или проблемы;
составить план действия; определить необходимые ресурсы;
владеть актуальными методами работы в профессиональной и смежных сферах; реализовать составленный план; оценивать результат и последствия своих действий (самостоятельно или с помощью наставника)
	актуальный профессиональный и социальный контекст, в котором приходится работать и жить; основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте;
алгоритмы выполнения работ в профессиональной и смежных областях; методы работы в профессиональной и смежных сферах; структуру плана для решения задач; порядок оценки результатов решения задач профессиональной деятельности

	ОК 02
	определять задачи для поиска информации; определять необходимые источники информации; планировать процесс поиска; структурировать получаемую информацию; выделять наиболее значимое в перечне информации; оценивать практическую значимость результатов поиска; оформлять результаты поиска
	номенклатура информационных источников применяемых в профессиональной деятельности; приемы структурирования информации; формат оформления результатов поиска информации

	ОК 03
	определять актуальность нормативно-правовой документации в профессиональной деятельности; применять современную научную профессиональную терминологию; определять и выстраивать траектории профессионального развития и самообразования
	содержание актуальной нормативно-правовой документации; современная научная и профессиональная терминология; возможные траектории профессионального развития и самообразования

	ОК 04
	организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной деятельности
	психологические основы деятельности  коллектива, психологические особенности личности; основы проектной деятельности

	ОК 05
	грамотно излагать свои мысли и оформлять документы по профессиональной тематике на государственном языке, проявлять толерантность в рабочем коллективе
	особенности социального и культурного контекста; правила оформления документов и построения устных сообщений.

	ОК 06
	описывать значимость своей специальности 
	сущность гражданско-патриотической позиции, общечеловеческих ценностей; значимость профессиональной деятельности по специальности

	ОК 07
	соблюдать нормы экологической безопасности; определять направления ресурсосбережения в рамках профессиональной деятельности по специальности
	правила экологической безопасности при ведении профессиональной деятельности; основные ресурсы, задействованные в профессиональной деятельности; пути обеспечения ресурсосбережения

	ОК 09
	применять средства информационных технологий для решения профессиональных задач; использовать современное программное обеспечение
	современные средства и устройства информатизации; порядок их применения и программное обеспечение в профессиональной деятельности

	ОК 10
	понимать общий смысл четко произнесенных высказываний на известные темы (профессиональные и бытовые), понимать тексты на базовые профессиональные темы; участвовать в диалогах на знакомые общие и профессиональные темы; строить простые высказывания о себе и о своей профессиональной деятельности; кратко обосновывать и объяснить свои действия (текущие и планируемые); писать простые связные сообщения на знакомые или интересующие профессиональные темы
	правила построения простых и сложных предложений на профессиональные темы; основные общеупотребительные глаголы (бытовая и профессиональная лексика); лексический минимум, относящийся к описанию предметов, средств и процессов профессиональной деятельности; особенности произношения; правила чтения текстов профессиональной направленности

	ОК 11
	выявлять достоинства и недостатки коммерческой идеи; презентовать идеи открытия собственного дела в профессиональной деятельности; оформлять бизнес-план; рассчитывать размеры выплат по процентным ставкам кредитования; определять инвестиционную привлекательность коммерческих идей в рамках профессиональной деятельности; презентовать бизнес-идею; определять источники финансирования
	основы предпринимательской деятельности; основы финансовой грамотности; правила разработки бизнес-планов; порядок выстраивания презентации; кредитные банковские продукты 



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

	Суммарная учебная нагрузка во взаимодействии с преподавателем
	80

	Самостоятельная работа

	4

	Объем программы 
	90

	в том числе:

	теоретическое обучение
	50

	лабораторные работы (если предусмотрено)
	-

	практические занятия (если предусмотрено)
	30

	курсовая работа (проект) (если предусмотрено)
	-

	контрольная работа
	-

	Промежуточная аттестация проводится в форме экзамена
	6




2.2. Тематический план и содержание учебной дисциплины 
	Наименование разделов и тем
	Содержание учебного материала и формы организации деятельности обучающихся
	Объем часов
	Коды компетенций, формированию которых способствует элемент программы

	1
	2
	3
	4

	Введение
	Предмет,  цели и задачи дисциплины. Структура дисциплины. Ключевые понятия сервисной деятельности.  Современное понятие  сферы сервиса.
	2
	ОК 01- 11,
ПК 1.3; ПК 2.4, ПК 3.4

	Раздел 1. Организация сервисной деятельности
	14
	

	Тема 1.1.
Нормативные документы по обслуживанию населения 
	Основные законодательные и нормативные акты в области регулирования отношений между исполнителями и потребителями. Закон РФ «О защите прав потребителей».  Правила  бытового обслуживания населения. 
Основные подходы к осуществлению сервиса. Принципы сервиса. Отраслевая структура сервисной  деятельности. Специфические особенности индустрии красоты.
	4
	ОК 01- 11,
ПК 1.1.,
ПК 1.3;
ПК 2.4, ПК 3.4

	Тема 1.2. Организация обслуживания потребителей услуг
	Особенности организации деятельности  предприятий сферы сервиса.  Виды предприятий сферы сервиса. Структура  предприятий индустрии красоты (ПИК), направления её совершенствования . Роль обслуживания потребителей  в повышении конкурентоспособности  предприятия сферы сервиса. Основы организации обслуживания потребителя  в салоне-парикмахерской. Формы обслуживания населения. Методы обслуживания клиентов, обеспечивающих имидж  ПИК,  повышающих комфортность обслуживания клиентов
	4
	ОК 01- 11,
ПК 1.1
ПК 1.3;
ПК 2.4, ПК 3.4

	Тема 1.3.
«Контактная зона» сервисных предприятий
	«Контактная зона» как место реализации сервисной деятельности. Особенности организации «контактной зоны» в ПИК. Оснащение рабочих  мест работников «контактной зоны»
	4
	ОК 01- 11,
ПК 1.1. ПК 1.3; ПК 2.4, ПК 3.4

	Тема 1.4. 
Эффективные коммуникации в сервисе
	Культура сервиса и её составляющие. Правовое  регулирование отношений в сервисной  деятельности.  Права  и обязанности участников  сервисной деятельности.   Конфликтные  ситуации   между  исполнителями и потребителями и их урегулирование. 
	2
	ОК 01- 11,
ПК 1.1. ПК 1.3; ПК 2.4, ПК 3.4

	Раздел 2. Услуга как специфический продукт
	12
	

	Тема 2.1. Сфера услуг в современном обществе
	Понимание  клиентов   и  их  потребностей. Факторы, влияющие на формирование услуги.    Классификация   потребностей  в  услугах и сервисном обслуживании. Основные различия  товара и услуги. 
	4
	ОК 01- 11,
ПК 1.3; ПК 2.4, ПК 3.4

	Тема 2.2. Комплекс маркетинга в сфере сервиса и особенности его реализации
	Комплекс маркетинга  в сфере сервиса и особенности его реализации. Стратегия и тактика маркетинга сервисного предприятия. Жизненный цикл  услуги и его основные  этапы.  Формирование цены на услугу. Конкуренция на рынке услуг парикмахерских, её роль.
	4
	ОК 01- 11,
ПК 1.3; ПК 2.4, ПК 3.4

	Тема 2.3. Основы маркетинга индустрии красоты
	Источники рыночной информации. Принципы работы с клиентом. Критерии выбора сегмента парикмахерских услуг. Принципы сегментирования рынка услуг  парикмахерских. 
	4
	ОК 01- 11,
ПК 1.3; ПК 2.4, ПК 3.4

	Раздел 3. Качество услуг
	12
	

	Тема 3.1. Показатели качества услуг и уровни обслуживания населения
	Качество  и уровень сервиса: понятия качества и уровня обслуживания, качества  услуги. Составляющие качества  услуг и обслуживания. Показатели качества услуг, качества и уровня обслуживания . Контроль регламента и качества процесса сервиса в индустрии красоты
	6
	ОК 01- 11,
ПК 1.3; ПК 2.4, ПК 3.4

	Тема 3.2.
Пути повышения качества услуг и обслуживания населения
	Понятие, значение  и способы контроля качества услуг и обслуживания. Стандарты парикмахерских услуг как форма контроля  в салонах-парикмахерских. Критерии качества работы и способы мотивации работников сервисных организаций. Контроль  удовлетворённости потребителей  услуг 
	6
	ОК 01- 11,
ПК 1.3; ПК 2.4, ПК 3.4

	Раздел 4. Понятие сервисных технологий
	12
	

	Тема 4.1. Новые виды услуг и прогрессивные формы обслуживания населения
	Понятие и содержание  сервисных  технологий.  Понятие новых видов услуг для рынка и для данного региона; необходимость продвижения на рынок новых видов услуг. Прогрессивные формы в индустрии красоты
	4
	ОК 01- 11,
ПК 1.3; ПК 2.4, ПК 3.4

	Тема 4.2. Внедрение новых видов услуг и прогрессивных форм обслуживания
	Разработка  и продвижение на рынок  новых видов услуг и форм обслуживания, влияние  их на себестоимость, цену,  удовлетворённость  потребителей  ассортиментом и качеством  услуг, уровнем и качеством обслуживания. Оценка  эффективности внедрения новых видов услуг и форм обслуживания
	8
	ОК 01- 11,
ПК 1.3; ПК 2.4, ПК 3.4

	Практические занятия
Деловая игра «Знакомство и общение с деловым партнером»
Психологический тест «Приятно ли с вами общаться?». 
Ролевая игра «Различные средства, техники и приемы эффективного общения в
профессиональной деятельности парикмахера»
Составление ситуационных задач по саморегуляции поведения в профессиональной деятельности парикмахера.
Психологический тест «Коммуникабельны ли вы?».
Ролевая игра «Нахождение контакта и взаимопонимания с клиентом».
Психологические тесты: «Насколько вы конфликтны? Стратегия поведения в конфликте» Ролевая игра «Тактика поведения в конфликтных ситуациях, возникающих в профессиональной деятельности».
	30
	ОК 01- 11,
ПК 1.3; ПК 2.4, ПК 3.4

	Самостоятельная работа обучающихся 
1. Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности.
1. Тенденции развития  и состояние рынка услуг парикмахерских
1. Показатели конкурентоспособности ПИК
1. Решение  производственной ситуации –  пути выхода из конфликтной ситуации 
1. Формы контроля качества обслуживания в ПИК различной ценовой категории
1.  Составление опросника – оценочного листа качества  услуг ПИК
1. Составление перечня вопросов для устного опроса клиентов с целью выявления потребностей в новых видах услуг и формах обслуживания
	4
	

	Промежуточная аттестация в форме экзамена
	6
	

	Всего
	90
	




.

3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

3.1. Для реализации программы учебной дисциплины  должны быть предусмотрены следующие специальные помещения:
Кабинет «Гуманитарные и социально-экономические дисциплины», оснащенный оборудованием: 
1. рабочие места по количеству обучающихся;
1. рабочее место преподавателя;
1. комплект  учебно-методической документации;
1. раздаточный  материал.
Технические средства обучения:
• персональный компьютер  с лицензионным программным обеспечением;
• мультимедийный проектор.

3.2. Информационное обеспечение реализации программы
Для реализации программы библиотечный фонд образовательной организации должен иметь  печатные и/или электронные образовательные и информационные ресурсы, рекомендуемых для использования в образовательном процессе 

3.2.1. Печатные издания
0. Велединский, В.Г. Сервисная деятельность: Учебник / В.Г. Велединский. - М.: КноРус, 2016.
0. Руденко, Л.Л. Сервисная деятельность: Учебное пособие для бакалавров / Л.Л. Руденко. - М.: Дашков и К, 2015.
0. Казакевич, Т. А. Организация и планирование деятельности предприятий сервиса : учебное пособие для вузов / Т. А. Казакевич. — 2-е изд., доп. — М. : Издательство Юрайт, 2017. — 185 с. — (Университеты России). — ISBN 978-5-534-00107-5. https://www.biblio-online.ru/viewer/7FF838B6-FF04-4623-86D8-8591E2EDC4BD#page/1

3.2.2. Дополнительные источники 
1. Правила  бытового обслуживания населения в Российской Федерации от 15 августа 1997 г. № 1025.
2. ГОСТ Р 51142-98. Услуги бытовые. Услуги парикмахерские.
3. Профессиональный стандарта "Специалист по предоставлению бытовых косметических услуг"
4. Профессиональный стандарт "Специалист по предоставлению визажных услуг"
5. Профессиональный стандарт "Специалист по предоставлению маникюрных и педикюрных услуг
6. Кузнецова, В.В. Сервисная деятельность (для бакалавров) / В.В. Кузнецова, О.И. Ларина. - М.: КноРус, 2016.
7. Резник, Г.А. Сервисная деятельность: Учебник / Г.А. Резник, А.И. Маскаева, Ю.С. Пономаренко. - М.: НИЦ ИНФРА-М, 2013.
8. Романович, Ж.А. Сервисная деятельность: Учебник [Текст] / Ж.А. Романович, С.Л. Калачев. - М.: Дашков и К, 2015. 

4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

	Результаты обучения
	Критерии оценки
	Методы оценки

	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 позиции участвующих в них индивидов
- управлять конфликтами и стрессами в процессе профессиональной деятельности

В результате освоения дисциплины обучающийся должен знать:
-   социальные  предпосылки  возникновения  и  развития сервисной деятельности
-  потребности человека и принципов их удовлетворения в деятельности  организации сервиса
-  сущность услуги как специфического продукта
Знание  понятия «контактная зона» 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 специфики в сфере обслуживания
	ОК 01, ОК 02,
ОК 03, ОК 04,
ОК 05, ОК 06,
ОК 07, ОК 08,
ОК 09, ОК 10, ОК 11, 
ПК 1.1.
ПК 1.3;
ПК 2.4, ПК 3.4
	Формы контроля обучения:
-  тестирование, экспертная оценка самостоятельных и творческих работ и других видов текущего контроля

Методы оценки результатов обучения:
Экспертная оценка  результатов деятельности обучающегося при выполнении самостоятельной работы,  тестирования, и других видов текущего контроля



[bookmark: _Toc63929243]5. ОСОБЕННОСТИ ОРГАНИЗАЦИИ УЧЕБНОГО ПРОЦЕССА ДЛЯ ОБУЧАЮЩИХСЯ С ОГРАНИЧЕННЫМИ ВОЗМОЖНОСТЯМИ ЗДОРОВЬЯ С НАРУШЕНИЕМ СЛУХА

5.1. Для обучающихся из числа лиц с ограниченными возможностями здоровья обучение проводится с учетом особенностей психофизического развития, индивидуальных возможностей и состояния здоровья таких обучающихся (далее - индивидуальные особенности).

5.2. При организации обучения обеспечивается соблюдение следующих 
общих требований:
обучение для лиц с ограниченными возможностями здоровья в одной аудитории совместно с обучающимися, не имеющими ограниченных возможностей здоровья, допускается, если это не создает трудностей для обучающихся;
обеспечение выпуска печатных или электронных материалов, заменяющих аудиоматериалы и аудиофайлы;
присутствие в аудитории ассистента, оказывающего обучающимся необходимую техническую помощь с учетом их индивидуальных особенностей (занять рабочее место, понять и оформить задание, общаться с преподавателем);
пользование необходимыми обучающимся техническими средствами при обучении, выполнении заданий с учетом их индивидуальных особенностей;
обеспечение возможности беспрепятственного доступа обучающихся в аудитории, туалетные и другие помещения, а также их пребывания в указанных помещениях; наличие в одном из помещений, предназначенных для проведения массовых мероприятий, индукционных петель и звукоусиливающей аппаратуры.

5.3. При обучении по дисциплине возможно:
использование помощи сотрудников, прошедших инструктирование или обучение, компетентных в адаптации информации для инвалидов по слуху;
обеспечение наличия звукоусиливающей аппаратуры коллективного пользования, при необходимости предоставляется звукоусиливающая аппаратура индивидуального пользования;
объяснение нового материала и проведение практических занятий с учетом индивидуальных особенностей обучающихся; 
дублирование необходимой звуковой информации, обучающего материала текстовыми и графическими изображениями, знаками или в виде электронного документа, доступного с помощью компьютера;
предоставление обучающимся права выбора задания для самостоятельной работы;
предоставление инвалидам по слуху при необходимости услуги с использованием русского жестового языка, включая обеспечение допуска на объект сурдопереводчика, тифлопереводчика (в организации должен быть такой специалист в штате (если это востребованная услуга) или договор с организациями системы социальной защиты или обществом глухих по предоставлению таких услуг в случае необходимости).

5.4. При проведении текущего контроля и промежуточной аттестации обеспечивается соблюдение следующих требований:
для глухих и слабослышащих, с тяжелыми нарушениями речи:
обеспечивается наличие звукоусиливающей аппаратуры коллективного пользования, при необходимости предоставляется звукоусиливающая аппаратура индивидуального пользования;
по их желанию устный ответ при контроле знаний может проводиться в письменной форме.

Правила этикета при общении с обучающимися, имеющими нарушения слуха
При разговоре с человеком, у которого плохой слух, следует смотреть прямо на него, не затемняя лицо и не загораживая его руками, волосами или какими-то предметами. Собеседник должен иметь возможность следить за выражением вашего лица.
Существует несколько типов и степеней глухоты. Соответственно, существует много способов общения с людьми, которые плохо слышат. Какой предпочесть способ – можно спросить у них.
Некоторые люди могут слышать, но воспринимают отдельные звуки неправильно. В этом случае следует говорить более громко и четко, подбирая подходящий уровень. В другом случае понадобится лишь снизить высоту голоса, так как человек утратил способность воспринимать высокие частоты.
Чтобы привлечь внимание человека, который плохо слышит, необходимо позвать его по имени. Если ответа нет, допускается слегка тронуть человека или же помахать рукой.
Общие правила общения:
- следует говорить ясно и ровно. Не нужно излишне подчеркивать что-то. Кричать, особенно в ухо, тоже не следует;
- при необходимости повторить фразу следует перефразировать свое предложение и использовать жесты;
- нормой является спросить, понял ли вас собеседник; необходимо убедиться, что собеседник понял информацию в полном объеме;
- если сообщается информация, которая включает в себя номер, технический или другой сложный термин, адрес, лучше написать ее;
- если существуют трудности при устном общении, необходимо уточнить удобство способа общения – переписки;
- избегайте общения в больших или многолюдных помещениях, так как трудно общаться с людьми, которые плохо слышат в шумных помещениях. Яркое солнце или тень тоже могут послужить барьерами;
- очень часто глухие люди используют язык жестов. Если общение осуществляется через переводчика, необходимо учитывать, что обращаться надо непосредственно к собеседнику, а не к переводчику;
- не все люди, которые плохо слышат, могут читать по губам. Об этом следует уточнить при первой встрече. Если собеседник обладает этим навыком, нужно соблюдать несколько важных правил и помнить, что только три из десяти слов хорошо прочитываются;
- необходимо смотреть в лицо собеседнику и говорить ясно и медленно, использовать простые фразы и избегать несущественных слов;
- необходимо использовать выражение лица, жесты, телодвижения, если хотите подчеркнуть или прояснить смысл сказанного.
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