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1. ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА
Фонд оценочных средств (ФОС) предназначен для проверки результатов освоения дисциплины Сервисная деятельность.
Промежуточная аттестация по дисциплине проводится в форме экзамена. 

Текущий контроль осуществляется на каждом занятии в ходе освоения материала в форме устного опроса, выполнения письменных заданий по теме занятия. В ходе текущего контроля осуществляется индивидуальное корректирующее общение преподавателя с обучающимся. При наличии трудностей и (или) ошибок у обучающегося преподаватель в ходе текущего контроля дублирует объяснение нового материала с учетом особенностей восприятия и усвоения обучающимся содержания материала учебной дисциплины.

Критерии оценки уровня освоения программы 
При проведении текущего контроля студентов используются следующие критерии оценок:

Оценка "отлично" ставится студенту, проявившему всесторонние и глубокие знания учебного материала, освоившему основную и дополнительную литературу, обнаружившему творческие способности в понимании, изложении и практическом использовании усвоенных знаний. Оценка "отлично" соответствует высокому уровню освоения отдельной темы, раздела или программы дисциплины.

Оценка "хорошо" ставится студенту, проявившему полное знание учебного материала, освоившему основную рекомендованную литературу, обнаружившему стабильный характер знаний и умений и способному к их самостоятельному применению и обновлению в ходе последующего обучения и практической деятельности. Оценка "хорошо" соответствует достаточному уровню освоения отдельной темы, раздела или программы дисциплины.

Оценка "удовлетворительно" ставится студенту, проявившему знания основного учебного материала в объеме, необходимом для последующего обучения и предстоящей практической деятельности, знакомому с основной рекомендованной литературой, допустившему неточности при ответе или при выполнении заданий, но в основном обладающему необходимыми знаниями и умениями для их устранения при корректировке со стороны преподавателя. Оценка "удовлетворительно" соответствует достаточному уровню освоения отдельной темы, раздела или программы дисциплины.

Оценка "неудовлетворительно" ставится студенту, обнаружившему существенные пробелы в знании основного учебного материала, допустившему принципиальные ошибки при применении теоретических знаний, которые не позволяют ему освоить программу. Оценка "неудовлетворительно" соответствует низкому уровню освоения отдельной темы, раздела или программы дисциплины.

Для оценки уровня освоения дисциплин, профессиональных модулей (их составляющих) устанавливаются следующее соответствие:

«отлично» - высокий уровень освоения;

«хорошо», «удовлетворительно» - достаточный уровень освоения;

«неудовлетворительно» - низкий (недостаточный) уровень освоения.

Для оценки общих и профессиональных компетенций студентов используется дихотомическая система оценивания: «0» – компетенция не освоена, «1» – компетенция освоена. Оценка общих и профессиональных компетенций по дисциплине отражается в журнале учебных занятий и выставляется на основании результатов выполнения практикоориентированных заданий.

2. ПРОГРАММА ТЕКУЩЕЙ АТТЕСТАЦИИ
(комплект оценочных средств для оценки уровня освоения умений, усвоения знаний, сформированности общих и профессиональных компетенций при проведении текущего контроля)
Формы и методы текущего контроля.

Для закрепления и усвоения полученных знаний используются следующие формы и методы контроля: устный и письменный опрос, подготовка сообщений, рефератов, тестирование, решение ситуационных задач и т.д. Формы и методы текущего контроля предусматривают как самостоятельную работу, так и работу в группе.

Реферативное задание является формой самостоятельной работы студентов. Реферат выполняется в соответствии с методическими рекомендациями по его выполнению, оформляется в бумажном варианте в соответствии со стандартом колледжа и по желанию студента может сопровождаться электронной презентацией. Защита реферата проводится в устной форме в рамках теоретических занятий.

Выполнение исследовательского задания, результатом которого выступает разработка электронной презентации, является формой самостоятельной работы студентов. Электронная презентация разрабатывается студентами индивидуально или группой студентов (2-3 чел.) в соответствии с методическими рекомендациями по ее подготовке. Защита презентации проводится в устной форме в рамках теоретических занятий. При подготовке выступления по презентации можно руководствоваться рекомендациями к подготовке устного сообщения.

Устный опрос – контроль, проводимый после изучения материала по одному или нескольким темам (разделам) дисциплины в виде ответов на вопросы и обсуждения ситуаций. 

Письменный контроль – контроль, предполагающий работу с поставленными вопросами, решением задач, анализом ситуаций по отдельным темам (разделам) курса;. 

Комбинированный опрос – контроль, предусматривающий одновременное использование устной и письменной форм оценки знаний по одной или нескольким темам. 

Защита и презентация домашних заданий – контроль знаний по индивидуальным или групповым домашним заданиям с целью проверки правильности их выполнения, умения обобщать пройденный материал и публично его представлять, прослеживать логическую связь между темами курса. 

Доклад, сообщение – продукт самостоятельной работы студента, представляющий собой публичное выступление по представлению полученных результатов решения определенной учебно-практической, учебно-исследовательской и научной темы 

 Эссе – средство, позволяющее оценить умение обучающегося письменно излагать суть поставленной проблемы, самостоятельно проводить анализ этой проблемы с использованием концепций и аналитического инструментария соответствующей дисциплины, делать выводы, обобщающие авторскую позицию по поставленной проблеме.

При проведении текущего контроля успеваемости студентов используются следующие критерии оценок:

1) Критерии оценки выполнения устного опроса, контрольной работы, тестовых заданий, аудиторной самостоятельной работы:
	Процент результативности 
	Оценка уровня подготовки 

	
	балл (отметка)
	вербальный аналог

	90 ÷ 100 
	5
	отлично

	80 ÷ 89
	4
	хорошо

	70 ÷ 79
	3
	удовлетворительно

	менее 70
	2
	неудовлетворительно


Все запланированные контрольные, самостоятельные работы и тесты по дисциплине обязательны для выполнения.

2) Критерии оценки индивидуального проекта:

оценка «отлично» выставляется за проект, который носит исследовательский характер, содержит грамотно изложенный материал, с соответствующими обоснованными выводами; 

оценка «хорошо» выставляется за грамотно выполненный во всех отношениях проект при наличии небольших недочетов в его содержании или оформлении;

оценка «удовлетворительно» выставляется за проект, который удовлетворяет всем предъявляемым требованиям, но отличается поверхностностью, в нем просматривается непоследовательность изложения материала, представлены необоснованные выводы;

оценка «неудовлетворительно» выставляется за проект, который не носит исследовательского характера, не содержит анализа источников и подходов по выбранной теме, выводы носят декларативный характер. 

3) Критерии оценки электронной презентации:

	Критерии оценки
	Содержание оценки

	1. Содержательный критерий

(0-20 баллов)
	обоснование выбора темы, знание предмета и свободное владение материалом, грамотное использование научной терминологии, импровизация, речевой этикет

	2. Логический критерий

(0-20 баллов)
	стройное логико-композиционное построение речи, доказательность, аргументированность

	3. Речевой критерий

(0-20 баллов)
	использование языковых (метафоры, фразеологизмы, пословицы, поговорки и т.д.) и неязыковых (поза, манеры и т.д.) средств выразительности; фонетическая организация речи, правильность ударения, четкая дикция, логические ударения и т.д.

	4. Психологический критерий

(0-20 баллов)
	взаимодействие с аудиторией (прямая и обратная связь), знание и учет законов восприятия речи, использование различных приемов привлечения и активизации внимания

	5. Критерий соблюдения дизайн-эргономических требований к компьютерной презентации

(0-20 баллов)
	соблюдение требований к первому и последнему слайдам, прослеживание обоснованной последовательности слайдов и информации на слайдах, необходимое и достаточное количество фото- и видеоматериалов, учет особенностей восприятия графической (иллюстративной) информации, корректное сочетание фона и графики, органичное соответствие дизайна презентации ее содержанию, грамотное соотнесение устного выступления и компьютерного сопровождения, общее впечатление от мультимедийной презентации


	Количество набранных баллов

по критериям оценки презентации
	Оценка уровня подготовки

	
	балл (отметка)
	вербальный аналог

	90 ÷ 100
	5
	отлично

	80 ÷ 89
	4
	хорошо

	70 ÷ 79
	3
	удовлетворительно

	менее 70
	2
	неудовлетворительно


В соответствии с принципами технологии групповой работы при оценивании электронной презентации выставляется одна оценка всем участникам микрогруппы. Студенты, не представившие готовую электронную презентацию или представившие работу, которая была оценена на «неудовлетворительно», выполняют работу заново.

Результаты освоения: знания и умения, элементы компетенции, подлежащие текущему контролю
	Результаты освоения
	Основные показатели оценки результата
	Раздел, тема
	Форма и методы контроля
	Порядковый номер оценочного средства

	Должен уметь:
	
	
	
	

	соблюдать в профессиональной деятельности правила обслуживания клиентов
	обслуживает клиента, соблюдая требования профессиональной этики
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности
	Устный опрос

Практическая проверка
	1

2

	определять критерии  качества оказываемых  услуг
	анализирует выполненные работы по оказанию услуг на основе правил сервисного обслуживания;
	Раздел 3. Качество услуг
	Устный опрос

Практическая проверка
	1

2

	использовать  различные  средства делового общения
	применяет вербальные и невербальные средства общения;
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности
	Устный опрос

Практическая проверка
	1

2

	анализировать профессиональные ситуации с позиции участвующих в них индивидов
	учитывает в профессиональных ситуациях возрастные и индивидуальные особенности клиентов 


	Раздел 1. Организация сервисной деятельности
	Устный опрос

Практическая проверка
	1

2

	управлять конфликтами и стрессами в процессе профессиональной деятельности
	регулирует конфликтные ситуации, основываясь на правила сервисного обслуживания


	Раздел 1. Организация сервисной деятельности


	Устный опрос

Практическая проверка
	1

2

	выполнять  требования  этики в профессиональной деятельности
	оказывает услуги, соблюдая этику профессиональной деятельности  
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности
	Устный опрос

Практическая проверка
	1

2

	Должен знать:
	
	
	
	

	потребности человека   и  принципы их  удовлетворения  в  деятельности   организации сервиса
	перечисляет и характеризует потребности человека   и  принципы их  удовлетворения  в  деятельности   организации сервиса
	Раздел 2. Услуга как специфический продукт
	Устный опрос

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

3

	сущность услуги как специфического продукта
	дает определение сущности услуги как специфического продукта
	Раздел 2. Услуга как специфический продукт
	Устный опрос

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

3

	правила обслуживания населения
	-перечисляет правила обслуживания населения
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности


	Устный опрос

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

3

	организацию обслуживания потребителей  услуг
	перечисляет принципы организации обслуживания потребителей услуг
	Раздел 3. Качество услуг
	Устный опрос

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

3

	способы и формы оказания услуг
	перечисляет и характеризует   способы и формы оказания услуг
	Раздел 4. Понятие сервисных технологий
	Устный опрос

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

3

	понятие  «контактная зона» как сфера реализации сервисной деятельности
	формулирует определение понятия «контактная зона»
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности


	Устный опрос

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

3

	основные законы и стандарты в профессиональной деятельности
	перечисляет и характеризует основные законы и стандарты в профессиональной деятельности
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности

Раздел 3. Качество услуг
	Устный опрос

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

3

	Нормы и правила профессионального поведения и этикета
	перечисляет и характеризует Нормы и правила профессионального поведения и этикета
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности

Раздел 3. Качество услуг
	Устный опрос

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

3

	этику взаимоотношений в трудовом коллективе, в общении  с потребителями
	перечисляет и характеризует основы этики взаимоотношений в трудовом коллективе, в общении с потребителями
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности

Раздел 3. Качество услуг
	Устный опрос

Практическая проверка
	1

2

	критерии и составляющие качества услуг
	перечисляет и характеризует критерии и составляющие качества услуг
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности

Раздел 3. Качество услуг
	Устный опрос

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

3

	психологические особенности делового общения  и его специфику в сфере обслуживания
	перечисляет и характеризует психологические особенности делового общения и его специфику в сфере обслуживания
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности
	Устный опрос

Практическая проверка
	1

2

	ПК 1.4. Проводить консультации по подбору профессиональных средств для домашнего использования
	дает рекомендации по подбору профессиональных средств для домашнего использования
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности

Раздел 2. Услуга как специфический продукт
Раздел 3. Качество услуг

Раздел 4. Понятие сервисных технологий
	Устный опрос

Практическая проверка

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

2

3

	ПК 2.1. Выполнять прически различного назначения (повседневные, вечерние, для торжественных случаев) с учетом актуальных тенденций моды.
	соблюдает в профессиональной деятельности правила обслуживания клиентов
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности

Раздел 2. Услуга как специфический продукт
Раздел 3. Качество услуг

Раздел 4. Понятие сервисных технологий
	Устный опрос

Практическая проверка

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

2

3

	ПК 3.4. Разрабатывать предложения по повышению качества обслуживания клиентов.
	определять критерии  качества оказываемых  услуг
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности

Раздел 2. Услуга как специфический продукт
Раздел 3. Качество услуг

Раздел 4. Понятие сервисных технологий
	Устный опрос

Практическая проверка

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

2

3

	ОК 01. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам.
	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)
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности

Раздел 2. Услуга как специфический продукт
Раздел 3. Качество услуг

Раздел 4. Понятие сервисных технологий
	Устный опрос

Практическая проверка

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

2

3

	ОК 02. Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для выполнения задач профессиональной деятельности.
	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
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности

Раздел 2. Услуга как специфический продукт
Раздел 3. Качество услуг

Раздел 4. Понятие сервисных технологий
	Устный опрос

Практическая проверка

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

2

3

	ОК 03. Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие.
	определять актуальность нормативно-правовой документации в профессиональной деятельности; применять современную научную профессиональную терминологию; определять и выстраивать траектории профессионального развития и самообразования
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности

Раздел 2. Услуга как специфический продукт
Раздел 3. Качество услуг

Раздел 4. Понятие сервисных технологий
	Устный опрос

Практическая проверка

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

2

3

	ОК 04. Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами.
	организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной деятельности
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности

Раздел 2. Услуга как специфический продукт
Раздел 3. Качество услуг

Раздел 4. Понятие сервисных технологий
	Устный опрос

Практическая проверка

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

2

3

	ОК 05. Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста.
	грамотно излагать свои мысли и оформлять документы по профессиональной тематике на государственном языке, проявлять толерантность в рабочем коллективе
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности

Раздел 2. Услуга как специфический продукт
Раздел 3. Качество услуг

Раздел 4. Понятие сервисных технологий
	Устный опрос

Практическая проверка

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

2

3

	ОК 06. Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных общечеловеческих ценностей.
	описывать значимость своей специальности 
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности

Раздел 2. Услуга как специфический продукт
Раздел 3. Качество услуг

Раздел 4. Понятие сервисных технологий
	Устный опрос

Практическая проверка

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

2

3

	ОК 07. Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях.
	соблюдать нормы экологической безопасности; определять направления ресурсосбережения в рамках профессиональной деятельности по специальности
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности

Раздел 2. Услуга как специфический продукт
Раздел 3. Качество услуг

Раздел 4. Понятие сервисных технологий
	Устный опрос

Практическая проверка

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

2

3

	ОК 09. Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности.
	применять средства информационных технологий для решения профессиональных задач; использовать современное программное обеспечение
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности

Раздел 2. Услуга как специфический продукт
Раздел 3. Качество услуг

Раздел 4. Понятие сервисных технологий
	Устный опрос

Практическая проверка

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

2

3

	ОК 10. Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языке.
	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
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности

Раздел 2. Услуга как специфический продукт
Раздел 3. Качество услуг

Раздел 4. Понятие сервисных технологий
	Устный опрос

Практическая проверка

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

2

3

	ОК 11. Планировать предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере.
	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
	Раздел 1. Организация сервисной деятельности

Раздел 2. Услуга как специфический продукт
Раздел 3. Качество услуг

Раздел 4. Понятие сервисных технологий
	Устный опрос

Практическая проверка

Внеаудиторная самостоятельная работа
	1

2

3


Контрольно-оценочные средства для проведения текущей аттестации 

ОЦЕНОЧНОЕ СРЕДСТВО № 1 

ПЕРЕЧЕНЬ ВОПРОСОВ, ПОНЯТИЙ, ОПРЕДЕЛЕНИЙ ДЛЯ УСТНОГО ОПРОСА И СОБЕСЕДОВАНИЯ

Раздел 1. Организация сервисной деятельности
1. Понятия «Сфера услуг», «услуга», «сервис», «исполнитель», «потребитель».

2. Функции сферы услуг.

3. Основные законодательные и нормативные акты в области регулирования отношений между исполнителями и потребителями. 

4. Закон РФ «О защите прав потребителей».  

5. Правила бытового обслуживания населения. 

6. Основные подходы к осуществлению сервиса. 

7. Принципы сервиса. 

8. Отраслевая структура сервисной деятельности. 

9. Специфические особенности индустрии красоты.

10. Особенности организации деятельности предприятий сферы сервиса.  

11. Виды предприятий сферы сервиса. 

12. Структура предприятий индустрии красоты (ПИК), направления её совершенствования. 

13. Роль обслуживания потребителей в повышении конкурентоспособности предприятия сферы сервиса. Основы организации обслуживания потребителя в салоне-парикмахерской. 

14. Формы обслуживания населения. 

15. Методы обслуживания клиентов, обеспечивающих имидж ПИК, повышающих комфортность обслуживания клиентов.

16. «Контактная зона» как место реализации сервисной деятельности. 

17. Особенности организации «контактной зоны» в ПИК. 

18. Оснащение рабочих мест работников «контактной зоны».

19. Культура сервиса и её составляющие. 

20. Правовое регулирование отношений в сервисной деятельности.  

21. Права и обязанности участников сервисной деятельности.   

22. Конфликтные ситуации   между исполнителями и потребителями и их урегулирование.

Раздел 2. Услуга как специфический продукт
1. Понятие клиента. Потребности клиентов. 

2. Факторы, влияющие на формирование услуги.    

3. Классификация   потребностей в услугах и сервисном обслуживании. 

4. Основные различия товара и услуги. 

5. Комплекс маркетинга в сфере сервиса и особенности его реализации. 

6. Стратегия и тактика маркетинга сервисного предприятия. 

7. Жизненный цикл услуги и его основные этапы.  

8. Формирование цены на услугу. 

9. Конкуренция на рынке услуг парикмахерских, её роль.

10. Источники рыночной информации. 

11. Принципы работы с клиентом. 

12. Критерии выбора сегмента парикмахерских услуг. 

13. Принципы сегментирования рынка услуг парикмахерских.

Раздел 3. Качество услуг

1. Качество и уровень сервиса: понятия качества и уровня обслуживания, качества услуги. 

2. Составляющие качества услуг и обслуживания. 

3. Показатели качества услуг.

4. Показатели качества уровня обслуживания. 
5. Контроль регламента и качества процесса сервиса в индустрии красоты.

6. Понятие, значение и способы контроля качества услуг и обслуживания. 

7. Стандарты парикмахерских услуг как форма контроля в салонах-парикмахерских.

8. Критерии качества работы работников сервисных организаций.

9. Способы мотивации работников сервисных организаций.

10. Контроль удовлетворённости потребителей услуг.

Раздел 4. Понятие сервисных технологий

1. Понятие и содержание сервисных технологий.  

2. Понятие новых видов услуг для рынка и для данного региона.

3. Способы продвижения на рынок новых видов услуг. 

4. Прогрессивные формы в индустрии красоты.

5. Разработка и продвижение на рынок новых видов услуг и форм обслуживания.

6. Влияние видов услуг и форм обслуживания на себестоимость, цену, удовлетворённость потребителей ассортиментом и качеством услуг, уровнем и качеством обслуживания. 

7. Оценка эффективности внедрения новых видов услуг.

8. Оценка эффективности новых форм обслуживания.

ОЦЕНОЧНОЕ СРЕДСТВО № 2

ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ

Раздел 1. Организация сервисной деятельности

Практическое задание № 1. Деловая игра «Знакомство и общение с деловым партнером»

Цель работы: развитие навыков эффективной коммуникации.

Продолжительность занятия: 2 часа.

Перечень оснащения и оборудования: учебники, мультимедийный проектор, тетради для практических работ, карточки с заданиями.

Порядок и методика выполнения заданий: деловая игра проводится в несколько этапов:

1. Подготовительный (продолжительность – 15 минут). Повторение теоретического материала по данной теме, ознакомление с целью и заданиями деловой игры.

2. Выполнение заданий (60 минут).

3. Подведение итогов (15 минут).

Задание для практической работы

Участникам игры предлагается обозначить и решить проблемы, возникающие в деятельности парикмахера по обслуживанию клиентов и в общении с коллегами. Каждый участник формулирует две проблемные ситуации, связанные с общением в профессиональной сфере, и записывает их на листе бумаги. Затем все листы складываются в произвольном порядке.

После того, как проблемные ситуации обозначены, образуются группы из двух человек и выбираются в случайном порядке листы с темой для обсуждения. Группе дается 10 минут, чтобы записать и обсудить возможные варианты решения данных ситуаций. Затем каждая группа излагает свою проблему и предлагает варианты её решения. Остальные участники игры могут участвовать в обсуждении и предлагать свои варианты решения.

       Контрольные вопросы:

1. Какие основные элементы входят в понятие «культура делового общения»?   

 2. Что означает понятие «профессиональная этика»? 

3. Что означает понятие «нравственные требования»?

4. Перечислите правила ведения деловой беседы.

5. Назовите приемы организации продуктивного взаимодействия в профессиональной деятельности.

Практическое задание № 2.  Психологический тест «Приятно ли с вами общаться?». Ролевая игра «Различные средства, техники и приемы эффективного общения в

профессиональной деятельности парикмахера»

Инструкция к тесту: Ответьте, пожалуйста, «да» или «нет» на следую​щие вопросы.

1. Вы больше любите слушать, чем говорить?

2. Вы всегда можете найти тему для разговора даже с незнако​мым человеком?

3. Вы всегда внимательно слушаете собеседника?

4. Любите ли вы давать советы?

5. Если тема разговора вам неинтересна, станете ли вы показы​вать это собеседнику?

6. Раздражаетесь, когда вас не слушают?

7. У вас есть собственное мнение по любому вопросу?

8. Если тема разговора вам не знакома, станете ли ее развивать?

9. Вы любите быть в центре внимания?

10. Есть ли хотя бы три предмета, по которым вы обладаете достаточными знаниями?

11. Вы хороший оратор?

Обработка результатов
За каждый ответ «да» на вопросы 1, 2, 3, 6, 7, 8, 9, 10, 11 начисляйте по 1 баллу и подсчитайте сумму баллов.

От 1 до 3 баллов — трудно сказать: то ли вы молчун, из которо​го не вытянешь ни слова, то ли очень общительны. Однако об​щаться с вами не всегда просто, а порой даже трудно. Следует над этим задуматься.

От 4 до 8 баллов — вы, может быть, и не слишком общитель​ный человек, но почти всегда внимательный и приятный собе​седник. Вы можете быть и весьма рассеянным, когда не в духе, но не требуете от окружающих в такие минуты особого внимания к вашей персоне.

От 9 баллов — вы, наверное, одни из самых приятных в обще​нии людей. Вряд ли друзья могут без вас обойтись. Это прекрасно. Возникает только один вопрос: не приходится ли вам много иг​рать, как на сцене?

Ролевая игра:

Цель игры: формирование навыков эффективного общения с потребителями

Продолжительность занятия: 60 мин.

Порядок и методика проведения ролевой игры: деление на пары (парикмахер и клиент). Сценарий игры каждой пары прописывается в тетради. Для составления сценария необходимо спроектировать производственные ситуации, возможные в деятельности парикмахера, связанные с его общением с клиентами. Далее распределяются роли и проводится ролевая игра. Каждая пара демонстрирует свою ситуацию. Далее происходит обсуждение (участвует все обучающиеся): примененные техники, средства общения, ошибки и исправление ошибок.

Контрольные вопросы:

1.
Какие основные требования предъявляются к общению с протребителем?

2.
Может ли неумение общаться с клиентом быть барьером в профессиональной деятельности парикмахера? Почему?

3.
Докажите, что применение различных средств, техник и приемов эффективного общения влияет на успешность салона и конкретного работника.

4.
Расскажите о правилах эффективного делового общения

Практическое задание № 3. Составление ситуационных задач по саморегуляции поведения в профессиональной деятельности парикмахера.

Цель работы: формирование навыков бесконфликтного делового общения.

Продолжительность занятия: 2 часа.

Перечень оснащения и оборудования: учебники, мультимедийный проектор, тетради для практических работ.

Порядок и методика выполнения задания: задание выполняется в рабочей тетради. Ситуационные задачи должны быть сформулированы в виде рассказов. Для составления ситуационных задач необходимо спроектировать производственные ситуации, возможные в деятельности парикмахера по обслуживанию клиентов. Структура ситуационной задачи включает в себя название, ситуацию (случай, проблему), вопросы или задания для работы с задачей.

Задания для практической работы
1. Спроектируйте и обсудите какую-либо конфликтную ситуацию в деятельности парикмахера по обслуживанию клиентов в формулировках «Я» и «Вы» - высказываний. На выполнение задания дается 10 минут. 

2. Придумайте конфликтную ситуацию, возможную в профессиональной деятельности парикмахера. Предложите два варианта действий в данной ситуации. Первый должен демонстрировать уверенное поведение, второй – неуверенное. 

3. Продемонстрируйте следующие стратегии поведения парикмахера в конструктивном конфликте, не выходящем за рамки деловых отношений с коллегами и клиентами:

- соперничество; 

- сотрудничество;

- компромисс;

- избегание;

- приспособление.

4. Выводы и наблюдения, полученные в ходе выполнения упражнений, оформите в таблицу «Стратегии поведения и формы саморегуляции поведения в конфликтной ситуации».

Контрольные вопросы:
1. Раскройте содержание понятия «конфликт».

2. Какие типы конфликтов вы знаете? Раскройте сущность каждого типа.

3. Существует ли взаимосвязь между формулой конфликта и возможностью его разрешения?

4. Охарактеризуйте три основных типа конфликтогенов.

5. При помощи каких методов можно избежать конфликтогенов?

6. Раскройте сущность каждой стратегии поведения в продуктивном конфликте?

7. Прокомментируйте основные пункты «кодекса поведения в конфликте».

8. Каким образом осуществляется контроль над эмоциональным состоянием?

Практическое задание № 4.  Психологический тест «Коммуникабельны ли вы?», ролевая игра «Нахождение контакта и взаимопонимания с клиентом».
Инструкция к тесту: На каждый из приведенных вопросов следует от​ветить: «да», «нет», «иногда».

1. Вам предстоит ординарная деловая встреча. Выбивает ли вас из колеи ее ожидание?

2. Не откладываете ли вы визит к врачу до тех пор, пока станет уже совсем невмоготу?

3. Вызывает ли у вас смятение и неудовольствие поручение выступить с докладом, сообщением, информацией на какую-либо тему на совещании, собрании или тому подобном мероприятии?

4. Вам предлагают выехать в командировку в город, где вы ни​когда не бывали. Приложите ли вы максимум усилий, чтобы избе​жать этой командировки?

5. Любите ли вы делиться своими переживаниями с кем бы то ни было?

6. Раздражаетесь ли вы, если незнакомый человек на улице об​ратится к вам с просьбой (показать дорогу, сказать, который час и т.д.)?

7. Верите ли вы, что существует проблема «отцов и детей» и что людям разных поколений трудно понимать друг друга?

8. Постесняетесь ли вы напомнить знакомому, что он забыл вам вернуть 30 рублей, которые занял несколько месяцев на​зад?

9. В ресторане либо в столовой вам подали явно недоброкаче​ственное блюдо. Промолчите ли вы, лишь рассерженно отодвинув тарелку?

10. Оказавшись один на один с незнакомым человекам, вы не вступите с ним в беседу и будете тяготиться, если первым загово​рит он. Так ли это?

11. Вас приводит в ужас любая длинная очередь, где бы она ни была (в магазине, библиотеке, театральной кассе). Предпочтете ли вы отказаться от своего намерения, нежели встать в очередь и томиться в ожидании?

12. Боитесь ли вы участвовать в какой-либо комиссии по рас​смотрению конфликтных ситуаций?

13. У вас есть собственные сугубо индивидуальные критерии оценки произведений литературы, искусства, культуры и ника​ких «чужих» мнений на этот счет вы не приемлете. Это так?

14. Услышав где-то в «кулуарах» высказывание явно ошибоч​ной точки зрения по хорошо известному вам вопросу, предпочте​те ли вы промолчать и не вступать в спор?

15. Вызывает ли у вас досаду чья-либо просьба помочь разоб​раться в том или ином служебном вопросе или учебной теме?

16. Охотнее ли вы излагаете свою точку зрения (мнение, оцен​ку) в письменном виде, чем в устной форме?

Обработка результатов
Ответ «да» оценивается в 2 балла; «иногда» — в 1 балл; «нет» — в 0 баллов. Общее число баллов суммируется и по классификатору определяется, к какой категории людей вы относитесь.

От 30 до 32 баллов — вы явно некоммуникабельны. Близким людям с вами нелегко. На вас трудно положиться в деле, которое требует групповых усилий. Старайтесь стать общительнее, контактнее, контролируйте себя.

От 25 до 29 баллов — вы неразговорчивы, предпочитаете оди​ночество, и поэтому у вас, наверное, мало друзей. Новая работа и необходимость новых контактов, если и не ввергают вас в пани​ку, то надолго выводят из равновесия. Вы знаете эту особенность своего характера и бываете недовольны собой, но не ограничи​вайтесь одним неудовольствием, в вашей власти преломить эти особенности характера. Разве не бывает, что при какой-либо силь​ной увлеченности вы приобретаете «вдруг» полную коммуника​бельность? Стоит только встряхнуться.

От 19 до 24 баллов — вы в известной степени общительны, в незнакомой обстановке чувствуете себя вполне уверенно. Новые проблемы вас не пугают, и все же с новыми людьми вы сходитесь с оглядкой, в спорах и диспутах участвуете неохотно.

От 14 до 18 баллов — у вас нормальная коммуникабельность. Вы любознательны, охотно слушаете интересного собеседника, достаточно терпеливы в общении с другими и отстаиваете свою точку зрения без вспыльчивости. Без неприятных переживаний идете на встречу с новыми людьми, в то же время вы не любите шумных компаний, а экстравагантные выходки и многословие вызывают у вас раздражение.

От 9 до 13 баллов — вы весьма общительны, любопытны, раз​говорчивы и любите высказываться по разным вопросам. Охотно знакомитесь с новыми людьми. Любите бывать в центре внима​ния, никому не отказываете в просьбах, хотя и не всегда можете их выполнить. Бывает, вспылите, но быстро отходите. Чего вам не достает — так это усидчивости, терпения и отваги при столкнове​нии с серьезными проблемами. При желании, однако, вы сможе​те себя заставить не отступать.

От 4 до 8 баллов — вы, должно быть, очень общительны, все​гда в курсе всех дел. Любите принимать участие в дискуссиях. Охотно высказываетесь по любому вопросу, даже если имеете о нем по​верхностное представление. Всюду чувствуете себя в своей тарелке. Беретесь за любое дело, хотя далеко не всегда можете успешно довести его до конца. По этой причине руководители и коллеги относятся к вам с некоторой опаской и сомнениями. Задумайтесь над этими фактами!

3 балла и менее — ваша коммуникабельность чрезмерна. Вы го​ворливы, многословны, вмешиваетесь в дела, которые не имеют к вам никакого отношения. Беретесь судить о проблемах, в которых совершенно не компетентны. Вольно или невольно вы часто быва​ете причиной разного рода конфликтов в вашем окружении. Вспыль​чивы, обидчивы, нередко бываете необъективны. Людям — и на работе, и дома, — трудно с вами. Вам нужно поработать над собой и своим характером! Прежде всего воспитайте в себе терпеливость и сдержанность, уважительнее относитесь к людям.

Конечно же, не следует абсолютизировать результаты теста. Однако если вы считаете необходимым проводить самоанализ хотя бы на основе вопросников подобного типа, то это уже само по себе говорит об искреннем желании понять и устранить затрудне​ния, связанные с налаживанием отношений.

Ролевая игра:

Цель игры: формирование навыков взаимодействия и взаимопонимания с потребителями

Продолжительность занятия: 60 мин.

Порядок и методика проведения ролевой игры: деление на пары (парикмахер и клиент). Сценарий игры каждой пары прописывается в тетради. Для составления сценария необходимо спроектировать производственные ситуации, возможные в деятельности парикмахера, связанные с установлением контакта и взаимопонимания с клиентом. Далее распределяются роли и проводится ролевая игра. Каждая пара демонстрирует свою ситуацию. Далее происходит обсуждение (участвует все обучающиеся): приемы налаживания контакта и взаимопонимания с клиентом, допущенные ошибки, альтернативные варианты.

Контрольные вопросы:

1.
Какие основные требования предъявляются к парикмахеру в коммуникациях с потребителями?

2.
Может ли неумение устанавливать контакта барьером в профессиональной деятельности парикмахера? Почему?

3.
Докажите, что умение взаимодействовать с клиентом влияет на успешность салона и конкретного работника.

4.
Расскажите о правилах эффективного взаимодействия с потребителями.

Практическое задание № 5. Психологические тесты «Насколько вы конфликтны? Стратегия поведения в конфликте», ролевая игра «Тактика поведения в конфликтных ситуациях, возникающих в профессиональной деятельности».

Инструкция к тесту: Ответьте на приведенные утверждения «да» или «нет».

1. Собеседники часто обращают мое внимание на то, что я го​ворю слишком громко или слишком тихо.

2. Во время разговора я порой не знаю, куда деть руки.

3. Я чувствую неловкость в первые минуты знакомства.

4. Почти всегда предстоящее общение с незнакомым челове​ком вызывает у меня тревогу.

5. Я часто бываю скован в движениях.

6. В течение 10-минутной беседы я не могу обойтись без того, чтобы к чему-либо не прислониться или на что-либо не облокотиться.

7. Я обычно не обращаю внимания на мимику и движения парт​нера, сосредотачиваясь на его речи.

8. Я стараюсь ограничить круг своего делового общения несколькими хорошо знакомыми мне людьми.

9. При разговоре я часто верчу что-либо в руках.

10. Мне трудно скрыть внезапно возникшие эмоции.

11. Во время деловых бесед я стараюсь полностью исключить мимику и жестикуляцию.

Обработка результатов
Чем меньше утвердительных ответов (ответов «да»), тем лучше человек владеет невербальными средствами общения.

Если даны 11 отрицательных ответов («нет»), это не означает, что можно пренебречь невербальными методами. Внимательно наблюдая за собой и собеседниками, можно обнаружить много интересных, информативных моментов, которые ранее ни о чем не говорили и которые теперь способны дать информацию о собеседнике.

Ролевая игра:

Цель игры: формирование навыков регулирования конфликтных ситуаций

Продолжительность занятия: 60 мин.

Порядок и методика проведения ролевой игры: деление на пары (парикмахер и клиент). Сценарий игры каждой пары прописывается в тетради. Для составления сценария необходимо спроектировать конфликтные ситуации, возможные в деятельности парикмахера. Далее распределяются роли и проводится ролевая игра. Каждая пара демонстрирует свою конфликтную ситуацию и выход из нее. Далее происходит обсуждение (участвует все обучающиеся): тактика поведения, допущенные ошибки, варианты исправления.

Контрольные вопросы:

1.
Как избежать конфликтных ситуаций?

2.
Какое значение имеет тактика поведения в профессиональной деятельности парикмахера?

3.
Докажите, что тактика поведения работника салона в конфликтных ситуациях влияет на успешность салона и самого работника.

4.
Расскажите о правилах тактичного поведения при взаимодействии с протребителем.

Раздел 3. Качество услуг

Практическое задание № 6. Определение критериев качества оказываемых услуг
Определите качество парикмахерских услуг на примере одного салона-парикмахерской вашего города и составьте описание по следующему плану:

1. Общая характеристика предприятия

2. Характеристика услуги

3. Политика в области качества

4. Сеть бизнес процессов

ОЦЕНОЧНОЕ СРЕДСТВО № 3

ВНЕАУДИТОРНАЯ САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА

Исследовательское задание по теме: «Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности».

Рефераты по темам: 

1. Тенденции развития и состояние рынка услуг парикмахерских.

2. Показатели конкурентоспособности ПИК.

3. Решение производственной ситуации – пути выхода из конфликтной ситуации. 

4. Формы контроля качества обслуживания в ПИК различной ценовой категории.

Презентации по темам:

1.  Составление опросника – оценочного листа качества услуг ПИК.

2. Составление перечня вопросов для устного опроса клиентов с целью выявления потребностей в новых видах услуг и формах обслуживания.

3. ПРОГРАММА ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ
(комплект оценочных средств для оценки уровня освоения умений, усвоения знаний, сформированности общих и профессиональных компетенций при проведении промежуточной аттестации)

Промежуточная аттестация проводится в форме экзамена. Экзамен, завершающий изучение учебной дисциплины – это форма промежуточного контроля, целью которой является оценка теоретических знаний и практических навыков, способности студента к мышлению, приобретение навыков самостоятельной работы, умение синтезировать полученные знания и применять их при решении практических задач. 

При проведении аттестации студентов используются следующие оценки: "отлично", "хорошо", "удовлетворительно", "неудовлетворительно".

Перечень теоретических вопросов для подготовки к экзамену выдается студентам не позднее, чем за три месяца до его проведения. 

Условия проведения экзамена

Экзамен проводится в учебной аудитории в письменной форме по экзаменационным билетам или в устной форме в виде собеседования, или же в комбинированной форме. Для подготовки студентам дается 20 минут. По истечении времени студенты отвечают по вопросам экзаменационного билета преподавателю и демонстрируют выполнение практического задания.

Преподаватель может задать студенту дополнительные вопросы, как по экзаменационному билету, так и по всему курсу учебной дисциплины. 

Результаты освоения: знания и умения, компетенции, подлежащие контролю при проведении промежуточной аттестации

	Результаты освоения
	Основные показатели оценки результата
	Порядковый номер оценочного средства

	Должен уметь:
	
	

	соблюдать в профессиональной деятельности правила обслуживания клиентов
	обслуживает клиента, соблюдая требования профессиональной этики
	4

	определять критерии  качества оказываемых  услуг
	анализирует выполненные работы по оказанию услуг на основе правил сервисного обслуживания;
	4

	использовать  различные  средства делового общения
	применяет вербальные и невербальные средства общения;
	4

	анализировать профессиональные ситуации с позиции участвующих в них индивидов
	учитывает в профессиональных ситуациях возрастные и индивидуальные особенности клиентов 


	4

	управлять конфликтами и стрессами в процессе профессиональной деятельности
	регулирует конфликтные ситуации, основываясь на правила сервисного обслуживания


	4

	выполнять  требования  этики в профессиональной деятельности
	оказывает услуги, соблюдая этику профессиональной деятельности  
	4

	Должен знать:
	
	

	потребности человека   и  принципы их  удовлетворения  в  деятельности   организации сервиса
	перечисляет и характеризует потребности человека   и  принципы их  удовлетворения  в  деятельности   организации сервиса
	4

	сущность услуги как специфического продукта
	дает определение сущности услуги как специфического продукта
	4

	правила обслуживания населения
	-перечисляет правила обслуживания населения
	4

	организацию обслуживания потребителей  услуг
	перечисляет принципы организации обслуживания потребителей услуг
	4

	способы и формы оказания услуг
	перечисляет и характеризует   способы и формы оказания услуг
	4

	понятие  «контактная зона» как сфера реализации сервисной деятельности
	формулирует определение понятия «контактная зона»
	4

	основные законы и стандарты в профессиональной деятельности
	перечисляет и характеризует основные законы и стандарты в профессиональной деятельности
	4

	Нормы и правила профессионального поведения и этикета
	перечисляет и характеризует Нормы и правила профессионального поведения и этикета
	4

	этику взаимоотношений в трудовом коллективе, в общении  с потребителями
	перечисляет и характеризует основы этики взаимоотношений в трудовом коллективе, в общении с потребителями
	4

	критерии и составляющие качества услуг
	перечисляет и характеризует критерии и составляющие качества услуг
	4

	психологические особенности делового общения  и его специфику в сфере обслуживания
	перечисляет и характеризует психологические особенности делового общения и его специфику в сфере обслуживания
	4

	ПК 1.4. Проводить консультации по подбору профессиональных средств для домашнего использования
	дает рекомендации по подбору профессиональных средств для домашнего использования
	4

	ПК 2.1. Выполнять прически различного назначения (повседневные, вечерние, для торжественных случаев) с учетом актуальных тенденций моды.
	соблюдает в профессиональной деятельности правила обслуживания клиентов
	4

	ПК 3.4. Разрабатывать предложения по повышению качества обслуживания клиентов.
	определять критерии  качества оказываемых  услуг
	4

	ОК 01. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам.
	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)
	4

	ОК 02. Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для выполнения задач профессиональной деятельности.
	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
	4

	ОК 03. Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие.
	определять актуальность нормативно-правовой документации в профессиональной деятельности; применять современную научную профессиональную терминологию; определять и выстраивать траектории профессионального развития и самообразования
	4

	ОК 04. Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами.
	организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной деятельности
	4

	ОК 05. Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста.
	грамотно излагать свои мысли и оформлять документы по профессиональной тематике на государственном языке, проявлять толерантность в рабочем коллективе
	4

	ОК 06. Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных общечеловеческих ценностей.
	описывать значимость своей специальности 
	4

	ОК 07. Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях.
	соблюдать нормы экологической безопасности; определять направления ресурсосбережения в рамках профессиональной деятельности по специальности
	4

	ОК 09. Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности.
	применять средства информационных технологий для решения профессиональных задач; использовать современное программное обеспечение
	4

	ОК 10. Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языке.
	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
	4

	ОК 11. Планировать предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере.
	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
	4


ОЦЕНОЧНОЕ СРЕДСТВО №4 
  ПЕРЕЧЕНЬ ВОПРОСОВ, ПОНЯТИЙ, ОПРЕДЕЛЕНИЙ ДЛЯ ПРОВЕДЕНИЯ ТЕОРЕТИЧЕСКОЙ ЧАСТИ ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ

1. Формирование рынка услуг. 

2. Классификация услуг и их характеристика. 

3. Основные понятия сферы услуг. 

4. Основные характеристики услуг. 

5. Факторы, влияющие на формирование услуги. 

6. Сервис и его особенности. 

7. Потребности и услуги. 

8. Понятие о «контактной зоне». 

9. Нормативное общение в сервисной деятельности. 

10. Сервисная деятельность как процесс и его связь с экономической конъюнктурой. 

11. Проблемы качества и безопасности услуг в практике современного сервиса. 

12. Теория организации обслуживания. 

13. Предприятия, оказывающие услуги населению. 

14. Понятия и отраслевая структура сферы услуг. 

15. Понятия о продуктах сервисной деятельности. 

16. Правовое регулирование отношений в сервисной деятельности. 

17. Категории потребителей и особенности обслуживания. 

18. Сервис и сервисные технологии. 

ЗАДАНИЕ ДЛЯ ПРОВЕДЕНИЯ ПРАКТИЧЕСКОЙ ЧАСТИ

ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ
Опишите выход из производственной ситуации по следующему плану:

1. Причина возникновения данной ситуации. 

2. Тактика поведения в данной ситуации с целью избежания конфликта с потребителем услуги.

3. Правила обслуживания потребителя, исключающие данную ситуацию.

Производственные ситуации профессиональной деятельности парикмахера

Цвет волос не соответствует заказанному.

Плохая стрижка.
Цены до процедуры и после оказались разными.
Порча волос.
Время укладку волос затянулась.
Аллергия на краску.
Прерывание процедуры.
Порча одежды косметическими средствами.
4. ОСОБЕННОСТИ ТЕКУЩЕГО КОНТРОЛЯ И ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ ЛИЦ С ОГРАНИЧЕННЫМИ ВОЗМОЖНОСТЯМИ ЗДОРОВЬЯ С НАРУШЕНИЕМ СЛУХА
При проведении текущего контроля и промежуточной аттестации обеспечивается соблюдение следующих требований:

для обучающихся из числа лиц с ограниченными возможностями здоровья текущий контроль и промежуточная аттестация проводится с учетом особенностей психофизического развития, индивидуальных возможностей и состояния здоровья таких выпускников (далее - индивидуальные особенности).

мероприятия по текущему контролю и промежуточной аттестации 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;

присутствие в аудитории ассистента, оказывающего обучающимся необходимую техническую помощь с учетом их индивидуальных особенностей (занять рабочее место, понять и оформить задание, общаться с преподавателем);

обеспечение наличия звукоусиливающей аппаратуры коллективного пользования, при необходимости предоставляется звукоусиливающая аппаратура индивидуального пользования;

дублирование необходимой звуковой информации, обучающего материала текстовыми и графическими изображениями, знаками или в виде электронного документа, доступного с помощью компьютера;

предоставление обучающимся права выбора последовательности выполнения задания и увеличение времени выполнения задания (по согласованию с преподавателем); по желанию обучающегося устный ответ при контроле знаний может проводиться в письменной форме.

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).

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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