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1. ПАСПОРТ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ
ОП. 09 СЕРВИСНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ

1.1.  Область применения программы
Рабочая программа учебной дисциплины является частью основной профессиональной образовательной программы ППССЗ в соответствии с ФГОС по специальности  СПО43.02.01 Организация обслуживания в общественном питании
Рабочая программа учебной дисциплины может быть использована в профильном обучении,  в целях подготовки работников сферы сервиса. 
1.2. Место дисциплины в структуре основной профессиональной образовательной программы: 
П.00 Профессиональный цикл. ОП.00 Общепрофессиональная дисциплина.
1.2. Цели и задачи дисциплины – требования к результатам освоения дисциплины: 
Целью дисциплины ОП.09Сервисная деятельность является формирование у специалистов в данной области знаний по удовлетворению потребностей человека, вопросах связанных с видами сервисной деятельности, услугах,  формах обслуживания и способах формирования новых услуг и прогрессивных методов обслуживания,  «контактных зонах», организации обслуживания, оказания услуг населению с учетом особенностей обслуживания.
Задачи курса – сформировать представление о сервисной деятельности, определить место сервиса в жизнедеятельности человека. 
В результате освоения дисциплины студент должен знать:
· основные понятия, принципы сервисной деятельности;
· содержание ключевых понятий сервисной деятельности («услуга», «сервис», «потребитель», «исполнитель», «клиент», «самообслуживание», «порядок оказания услуги», «организация обслуживания», «технологии сервиса», «предоставление услуг»); 
· сферу применения, характерные особенности услуг; способы и средства оказания услуг, место сервиса в жизнедеятельности человека.
· историю развития сервиса, виды сервисной деятельности; 
· социально-экономическое значение сервисной деятельности, социальные предпосылки возникновения, особенности формирования и основные этапы развития сервисной деятельности в России
· классификацию услуг и ее признаки; Общероссийский классификатор услуг населению; место услуг общественного питания в сфере услуг
· нормативно-правовую базу сервисной деятельности
· основы теории организации обслуживания; основные подходы к пониманию и описанию поведения работника сферы сервиса и потребителя в процессе сервисной деятельности
· ассортимент услуг, оказываемых в предприятиях общественного питания, номенклатуру свойств и показателей качества
· общие и специфичные факторы, формирующие качество услуг

Требования к уровню освоения содержания дисциплины
Процесс изучения дисциплины направлен на формирование следующих компетенций:
Общие компетенции
ОК 1. Понимать сущность и социальную значимость специальности «Менеджер», проявлять к ней устойчивый интерес.
· Понимать сущность и социальную значимость профессии «менеджер», проявлять к ней устойчивый интерес (введение)
ОК 2. Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество
· Организовывать собственную деятельность по оказанию услуг в сфере сервиса, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество (тема 5)
· Организовывать процесс оказания услуг в предприятиях питания, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество (тема 6)
ОК 4.Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного выполнения профессиональных задач, профессионального и личностного развития.
· Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного сервисного обслуживания, профессионального и личностного развития (тема 1)
· Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного выполнения современных, инновационных сервисных услуг, профессионального и личностного развития (тема 2)
· Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного контроля качества обслуживания (тема 7)
ОК 5. Использовать информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности.
· Использовать информационно-коммуникационные технологии в сервисной деятельности (тема 2)
· Использовать информационно-коммуникационные технологии в процессе оказания услуг (тема 5)
· Использовать информационно-коммуникационные технологии в процесс оказания услуг в предприятиях питания(тема 6)

ОК 6. Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями (тема 5, 6)
ОК 8. Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации (тема 5, 6)
· Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации для улучшения качества обслуживания (тема 7)
ОК 9. Ориентироваться в условиях частой смены технологий в профессиональной деятельности.
· Ориентироваться в условиях частой смены технологий в сервисной деятельности (тема 1)
· Ориентироваться в условиях современных технологий  сервисной деятельности (тема 2)
· Ориентироваться в условиях частой смены человеческих потребностей, технологий в сфере обслуживания (тема 3)
· Ориентироваться в условиях частой смены технологий в сервисной деятельности для определения показателей качества (тема 7)
ОК 10. Соблюдать действующее законодательство и обязательные требования нормативно-правовых документов, а также требования стандартов и иных нормативных документов
· Соблюдать действующее законодательство и обязательные требования нормативно-правовых документов, а также требования стандартов и иных нормативных документов в сервисной деятельности (тема 4)
· Соблюдать действующее законодательство и обязательные требования нормативно-правовых документов, а также требования стандартов обслуживания в предприятиях питания (тема 6)

Личностные результаты формируемые в рамках программы воспитания: 
	Код
	Наименование видов деятельности и профессиональных компетенций

	ЛР4
	Проявляющий и демонстрирующий уважение к людям труда, осознающий ценность собственного труда. Стремящийся к формированию в сетевой среде личностно и профессионального конструктивного «цифрового следа».

	ЛР8
	Проявляющий и демонстрирующий уважение к представителям различных этнокультурных, социальных, конфессиональных и иных групп. Сопричастный к сохранению, преумножению и трансляции культурных традиций и ценностей многонационального российского государства.

	ЛР10
	Заботящийся о защите окружающей среды, собственной и чужой безопасности, в том числе цифровой.

	ЛР11
	Проявляющий уважение к эстетическим ценностям, обладающий основами эстетической культуры. 

	ЛР13
	Выполняющий профессиональные навыки в сфере сервиса

	ЛР16 
	Владеющий физической выносливостью в соответствии с требованиями профессиональной компетенции

	ЛР17
	Осознающий значимость ведения ЗОЖ для достижения собственных и общественно – значимых целей

	ЛР18
	Способный формировать проектные идеи и обеспечивать их ресурсно-программной деятельностью

	ЛР19 
	Способный к применению инструментов и методов бережливого производства

	ЛР20 
	Умеющий быстро принимать решения, распределять собственные ресурсы и управлять своим временем

	ЛР21
	Способный к художественному творчеству и развитию эстетического вкуса

	ЛР23
	Способный к применению логистики навыков в решении личных и профессиональных задач

	ЛР24
	Осознающий значимость профессионального развития в выбранной профессии

	ЛР26
	Обладающий на уровне выше среднего софт скиллс, экзистенциальными компетенциями и самоуправляющими механизмами личности



1.4. Рекомендуемое количество часов на освоение программы дисциплины:
максимальной учебной нагрузки обучающегося 63часа, в том числе:
обязательной аудиторной учебной нагрузки обучающегося 42 часа;
самостоятельной работы обучающегося 21 час.















2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ
ОП 09.СЕРВИСНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ
2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы
	Вид учебной работы
	Объем часов

	Максимальная учебная нагрузка (всего)
	63

	Обязательная аудиторная учебная нагрузка (всего) 
	42

	в том числе:
	

	лабораторные занятия
	-

	практические занятия
	-

	Самостоятельная работа обучающегося (всего)
	21

	в том числе:	
	

	Работа с нормативной документацией
	2

	Отчёт  по анализу сервисной деятельности предприятия 
	3

	Подготовка рефератов
	3

	Подготовка докладов
	2

	Подготовка к коллоквиуму
	5

	Составление  классификационных схем
	2

	Разработка перечня услуг
	2

	Подготовка сообщений
	2

	Промежуточная аттестация в форме дифференцированного зачета
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2.2. Тематический план и содержание учебной дисциплины ОП.09 Сервисная деятельность
	Наименование разделов и тем
	Содержание учебного материала, лабораторные и практические работы, самостоятельная работа обучающихся
	Объем часов
	Уровень усвоения

	
	
	Макс
	Аудит.
	с\р
	

	
	
	63
	42
	21
	

	Введение 
ОК 1.  
ЛР4
	студенты должны знать: основные понятия, принципы сервисной деятельности;
студенты должны иметь представление:о предмете, целях, задачах учебной дисциплины, состоянии и перспективах развития рынка услуг
	
	
	
	2

	
	Содержание
	2
	2
	1
	

	
	1
	Предмет, цели, задачи учебной дисциплины. Организационные формы проведения занятий. 
	1
	1
	-
	

	
	2
	Принципы сервисной деятельности. Состояние и перспективы развития российского и мирового рынка услуг. Основные направления сервисной деятельности
	1
	1
	-
	

	
	Самостоятельная работа студентов
	
	
	
	

	
	1
	Подготовка сообщений « Влияние социально-экономического положения России на сферу услуг», «Понятие уровня жизни. Динамика уровня жизни населения РФ и ее влияние на развитие сферы обслуживания».
	1
	-
	1
	

	
	ОК 1.  Понимать сущность и социальную значимость профессии «менеджер», проявлять к ней устойчивый интерес.
	
	
	
	

	Тема 1. Теоретические основы сервисной деятельности
ОК 4
ОК 9.
ЛР8
ЛР10
	студенты должны знать:содержание ключевых понятий сервисной деятельности («услуга», «сервис», «потребитель», «исполнитель», «клиент», «самообслуживание», «порядок оказания услуги», «организация обслуживания», «технологии сервиса», «предоставление услуг»); сферу применения, характерные особенности услуг; способы и средства оказания услуг, место сервиса в жизнедеятельности человека.
	
	
	
	2

	
	Содержание
	9
	6
	3
	

	
	1
	Природа и характер сервисной деятельности. Основные понятия: потребности, услуга, исполнитель, потребитель, сервис.
	1
	1
	-
	

	
	2
	Сервис как услуга. Отличительные признаки услуги. Отличие услуги от товара. Основные характеристики услуг.
	1
	1
	-
	

	
	3
	Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребностей.
	1
	1
	-
	

	
	4
	Потребности человека: классификация потребностей на базовые (биологические, материальные, социальные, духовные) и социально-гуманистические или ценностно-ориентированные (разумные и неразумные).
	1
	1
	-
	

	
	5
	*Основы организации деятельности различных видов предприятий питания.
	1
	1
	-
	

	
	6
	Основные виды человеческой деятельности: материально-преобразовательная, познавательная, ценностно-ориентационная, коммуникативная.
	1
	1
	-
	

	
	Самостоятельная работа студентов
	
	
	
	

	
	1
	Подготовка сообщений «Влияние сервиса на удовлетворение потребностей»
	1
	-
	1
	

	
	2
	Подготовка  отчета анализа сервисной деятельности как формы удовлетворения потребностей человека (семьи) на личном примере.
	1
	-
	1
	

	
	3
	Подготовка к коллоквиуму
	1
	-
	1
	

	
	ОК 4.Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного сервисного обслуживания, профессионального и личностного развития.
ОК 9. Ориентироваться в условиях частой смены технологий в сервисной деятельности.
	
	
	
	

	Тема 2. 
Становление и развитие сервисной деятельности 
ОК 4
ОК 5
ОК 9
ЛР4
ЛР8
ЛР10
	студенты должны знать:историю развития сервиса, виды сервисной деятельности; 
социально-экономическое значение сервисной деятельности, социальные предпосылки возникновения, особенности формирования и основные этапы развития сервисной деятельности в России
	
	
	
	2

	
	Содержание
	9
	6
	3
	

	
	1
	Исторические предпосылки возникновения и развития услуг и сервисной деятельности в России.
	1
	1
	-
	

	
	2
	Кооперативное движение 1980-х годов как форма развития службы быта
	1
	1
	-
	

	
	3
	Современный сервис: проблемы и перспективы развития
	1
	1
	-
	

	
	4
	Характеристика инноваций в сервисной деятельности
	1
	1
	-
	

	
	5
	Коллоквиум по темам 1-2
	2
	2
	-
	

	
	Самостоятельная работа студентов
	
	
	
	

	
	1
	Подготовка докладов: «Основные исторические этапы развития сервисной деятельности в России», «Услуги и сервисная деятельность в индустриальном обществе. Их анализ», «Классификация услуг и сервисной деятельности. Их анализ», «Особенности развития сервисной деятельности в современной России», «Инновации в сфере услуг», «Традиционные и инновационные службы сервиса».
	2
	-
	2
	

	
	2
	Подготовка к коллоквиуму
	1
	-
	1
	2

	
	ОК 4.Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного выполнения современных, инновационных сервисных услуг, профессионального и личностного развития.
ОК 5. Использовать информационно-коммуникационные технологии в сервисной деятельности.
ОК 9. Ориентироваться в условиях современных технологий  сервисной деятельности
	
	
	
	

	Тема 3.
Классификация услуг

ОК 9
ЛР4
ЛР11
ЛР13
ЛР16 
ЛР17
ЛР18
ЛР21
ЛР23
ЛР24
ЛР26
	студенты должны знать:  классификацию услуг и ее признаки; Общероссийский классификатор услуг населению; место услуг общественного питания в сфере услуг
	
	
	
	2

	
	Содержание
	6
	4
	2
	

	
	1
	Состав и структура сферы услуг. Основные модели классификации услуг. Классификация услуг по функциональной направленности (производственные, распределительные, профессиональные, потребительские, общественные), по отраслевому принципу ( технический, технологический, информационно-коммуникативный, гуманитарный сервис), комплексная классификация услуг.
	1
	1
	-
	

	
	2
	Классификация услуг по принципу вещественности или невещественности. Материальные и нематериальные услуги, особенности их оказания. Стандартизированные и творческие, личные и коллективные, производственные и непроизводственные, коммерческие и некоммерческие, государственные и негосударственные, чистые и смешанные, легитимные и нелегитимные, личностные и безличные, простые и сложные услуги.
	1
	1
	-
	

	
	3
	Общероссийский классификатор услуг населению(ОКУН): объекты классификации, назначение, группы однородных услуг. Классификация услуг общественного питания.
	1
	1
	-
	

	
	4
	Отраслевая структура сферы услуг. Место услуг общественного питания в сфере услуг. Совместимость услуг общественного питания с другими сферами услуг (торговлей, гостиничными туристическими, оздоровительными, медицинскими , образовательными, и др. услугами)
	1
	1
	-
	

	
	Самостоятельная работа студентов
	
	
	
	

	
	1
	Составление схем классификации услуг по различным признакам, потребляемых студентом.
	2
	-
	2
	

	
	ОК 9. Ориентироваться в условиях частой смены человеческих потребностей, технологий в сфере обслуживания
	
	
	
	

	Тема 4.
Нормативно – правовая база сервисной деятельности
ОК 10
ЛР4
ЛР8
ЛР10
ЛР11
ЛР13
ЛР16 
ЛР17
ЛР18
ЛР19 
ЛР20 
ЛР21

	студенты должны знать:  нормативно-правовую базу сервисной деятельности
	
	
	
	2

	
	Содержание
	6
	4
	2
	

	
	1
	Нормативно – правовая база сервисной деятельности: назначение, структура.
	1
	1
	-
	

	
	2
	Федеральные законы, регламентирующие деятельность исполнителей услуг («О защите прав потребителей», «О техническом регулировании», «О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при проведении государственного контроля», «О санитарно – эпидемиологическом благополучии населения», «О качестве и безопасности пищевых продуктов»)
	1
	1
	-
	

	
	3
	Правила оказания услуг: бытовых, общественного питания, туристических, гостиничных и др., утвержденные Постановлениями Правительства России.
	1
	1
	-
	

	
	4
	Государственные стандарты: ГОСТ Р 50648-94 «Услуги населению. Термины и определения». Стандарты, регулирующие оказание услуг в определенной сфере. 
Санитарно – эпидемиологические правила и нормы, регламентирующие процесс оказания услуг.
	1
	1
	-
	

	
	Самостоятельная работа студентов
	
	
	
	

	
	1
	Изучение нормативных документов
	2
	-
	2
	

	
	
	ОК 10. Соблюдать действующее законодательство и обязательные требования нормативно-правовых документов, а также требования стандартов и иных нормативных документов в сервисной деятельности
	
	
	
	

	Тема 5.
Основы теории обслуживания
ОК 2
ОК 5
ОК 6
ОК 8
ЛР8
ЛР10
ЛР11
ЛР13
ЛР16 
ЛР17
ЛР18
ЛР19 
ЛР20 
ЛР21
ЛР23
ЛР24
ЛР26
	студенты должны знать:основы теории организации обслуживания; основные подходы к пониманию и описанию поведения работника сферы сервиса и потребителя в процессе сервисной деятельности
	
	
	
	2

	
	Содержание
	12
	8
	4
	

	
	1
	Организация обслуживания потребителей. 
	1
	1
	-
	

	
	2
	Понятие контактной зоны. Сервис как форма субъект - субъектного взаимодействия.
	1
	1
	-
	

	
	3
	Место и роль общения. Общение как взаимовлияние. Общение как отношение специалиста по сервису и клиента.
	1
	1
	-
	

	
	4
	Категории потребителей и особенности обслуживания. Тип личности – Тип потребителя.
	1
	1
	-
	

	
	5
	Культура сервиса. Психологические аспекты сервисной деятельности.
	1
	1
	-
	

	
	6
	***Эффективное взаимодействие между отделами.
	1
	1
	-
	

	
	7
	Коллоквиум по теме 5
	2
	2
	-
	

	
	Самостоятельная работа студентов
	
	
	
	

	
	1
	Подготовка рефератов : «Контактная зона. Ее назначение и функциональные особенности», «Общение как вид сервисной деятельности», «Сущность и структура социально-культурного сервиса», «Социальная роль работника контактной зоны», «Профессионально-этические нормы сервисной деятельности», «Культура сервисной деятельности», «Корпоративная культура работников сервиса.».
	3
	-
	3
	

	
	2
	Подготовка к коллоквиуму
	1
	-
	1
	2

	
	ОК 2 Организовывать собственную деятельность по оказанию услуг в сфере сервиса, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество.
ОК 5 Использовать информационно-коммуникационные технологии в процессе оказания услуг
ОК 6. Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями.
ОК 8. Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации.
	
	
	
	

	Тема 6.
Особенности функционирования услуг общественного питания
ОК 2.
ОК 5
ОК 6
ОК 8
ОК 10
ЛР8
ЛР10
	студенты должны знать: ассортимент услуг, оказываемых в предприятиях общественного питания, номенклатуру свойств и показателей качества
	
	
	
	2

	
	Содержание
	9
	6
	3
	

	
	1
	Ассортимент услуг общественного питания: основные и дополнительные услуги. Влияние ассортимента услуг на вид, тип, класс предприятия общественного питания
	1
	1
	-
	

	
	2
	*Технология продаж блюд и напитков, дополнительных услуг предприятий питания. Основные и дополнительные услуги предприятия питания: общие и специфические требования
	1
	1
	-
	

	
	3
	Качество услуг: понятие, требования к качеству, номенклатура потребительских свойств услуг, краткая характеристика отдельных групп свойств (назначения, эргономических, эстетических, экологических, безопасности) и показателей, их характеризующих.
	1
	1
	-
	

	
	4
	Нормативные документы, регламентирующие качество услуг: национальные стандарты, стандарты организации. Стандарты качества обслуживания: назначение , виды.
	1
	1
	-
	

	
	5
	Коллоквиум по теме 6
	2
	2
	-
	

	
	Самостоятельная работа студентов
	
	
	
	

	
	1
	Разработка перечня услуг, оказываемых предприятием питания (по заданию преподавателя).
	2
	-
	2
	

	
	2
	Подготовка к коллоквиуму
	2
	-
	1
	

	
	ОК 2 Организовывать процесс оказания услуг в предприятиях питания, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество.
ОК 5 Использовать информационно-коммуникационные технологии в процесс оказания услуг в предприятиях питания
ОК 6. Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями в процессе обслуживания в предприятиях питания 
ОК 8. Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации.
ОК 9. Ориентироваться в условиях частой смены технологий обслуживания в предприятиях питания 
ОК 10. Соблюдать действующее законодательство и обязательные требования нормативно-правовых документов, а также требования стандартов обслуживания в предприятиях питания
	
	
	
	

	Тема 7.
Факторы, формирующие качество услуг и обслуживания
ОК 4.
ОК 8.
ОК 9.
ЛР4
ЛР8
ЛР10
ЛР11
ЛР13
ЛР16 
ЛР17
ЛР18
ЛР19 
ЛР20 
ЛР26
	студенты должны знать: общие и специфичные факторы, формирующие качество услуг
	
	
	
	

	
	Содержание
	9
	6
	3
	2

	
	1
	***Атмосфера ресторана для формирования общего впечатления от посещения. Качество обслуживания – важная составляющая сервисной деятельности. Типы качества. Техническое, функциональное, общественное (этическое). Модель качества обслуживания. Основные критерии качества. Понятие комфорта. Виды комфорта.
	1
	1
	-
	

	
	2
	Факторы, влияющие на формирование услуг и сервисной деятельности: (географический, демографический, психографический, поселенческий и др.) 
Уровень сервиса: ассортимент, качество услуг.
Сервисная деятельность и социальная структура общества.
Цивилизационные изменения роли сервисной деятельности. Динамика изменений сферы обслуживания. Сдвиги в структуре работников, занятых в сфере обслуживания.
	1
	1
	-
	

	
	3
	Индивидуальное обслуживание, как самостоятельный вид сервисной деятельности.
	1
	1
	-
	

	
	4
	Новые технологии в системе сервиса. Новые виды услуг. Прогрессивные формы обслуживания.
	1
	1
	-
	

	
	Самостоятельная работа студентов
	
	
	
	

	
	1
	ФРЗС  Составление  отчетов анализ качества обслуживания предприятий питания г. Ульяновска  
	2
	-
	2
	

	
	2
	Подготовка к зачету
	1
	-
	1
	2

	
	ОК 4.Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного контроля качества обслуживания
ОК 8. Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации для улучшения качества обслуживания
ОК 9. Ориентироваться в условиях частой смены технологий в сервисной деятельности для определения показателей качества
	
	
	
	

	
	Дифференцированный зачет
	2
	2
	-
	



3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОГРАММЫ ДИСЦИПЛИНЫ
3.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечению
Реализация программы дисциплины требует наличия учебного кабинета..
Оборудование учебного кабинета: столы, стулья.
Технические средства обучения: ПК, Интернет. 

3.2. Информационное обеспечение обучения
Перечень рекомендуемых учебных изданий, Интернет-ресурсов, дополнительной литературы
Литература
Федеральные законы и нормативные документы
1. Федеральный закон от 07.02.2014 N 2300-1 ФЗ «О защите прав потребителей» (от 09.01.96 с изменениями и дополнениями от 17.19.99 Ф.З.- 212).
2. Федеральный закон от 2 января 2014 г. N 29-ФЗ "О качестве и безопасности пищевых продуктов" 
3. Федеральный закон от 27 декабря 2015 г. N 184-ФЗ «О техническом регулировании»
4. Федеральный закон Российской Федерации от 8 августа 2018 г. N 134-ФЗ «О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при проведении государственного контроля», 
5. Правила оказания услуг общественного питания. (Постановление Правительства РФ от 15.08.17 № 109 с изменениями и дополнениями от 21.06.2001 № 389).
6. ГОСТ Р 50764-95 «Услуги общественного питания. Общие требования».
7. ГОСТ Р 50646-94. «Услуги населению. Термины и определения».
Основная
1. Карнаухова, В.К. Сервисная деятельность.-  М.: Высшая школа, 2019. 
1. Сервисная деятельность. Учебное пособие. Под ред. Романович В.К. – СПб, Питер, 2019.
1. Романович Ж.А. Сервисная деятельность. – М.: Дашков и К, 2020.

 Дополнительные источники
1. Аванесова Г.А. Сервисная деятельность: Учебное пособие. / под редакцией В. Романова. – 3-е изд. – СПб: Питер, 2019
2. Кулибанова В.В. Маркетинг: Сервисная деятельность. СПб., 2020
3. Лойко О.Т.  Сервисная деятельность. – М.: Академия, 2019.
4. Основы теории коммуникации: Учебник/ Под ред.проф. М.А.Василика. –М.:Гардарики, 2019. – 615 с.
5. Персикова Т.Н., Межкультурная коммуникация и корпоративная культура: Учебное пособие / Т.Н. Персикова. – М.: Логос, 2020. – 224 с.
6. Свириденко Ю.П. Сервисная деятельность. – М.: Альфа-М, 2019.
7. Сфера услуг: Проблемы и перспективы развития /Под ред. Акад. Ю.П. Свириденко: В 4т. – М., 2018
8. Удальцова М.В., Аверченко Л.К. Сервисология. Человек и его потребности: Учебн. Пособие. – Новосибирск: Сибирское соглашении, 2019.
9. Федцов В.Г. Культура сервиса. – М., 2019
4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ
Контроль и оценка результатов освоения дисциплины осуществляется преподавателем в процессе проведения коллоквиумов, тестирования, а также выполнения обучающимися индивидуальных заданий.

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

	Знания
	
	

	основные понятия, принципы сервисной деятельности;
	владение  основными понятиями, принципами сервисной деятельности 
	Результаты устного опроса

	содержание ключевых понятий сервисной деятельности («услуга», «сервис», «потребитель», «исполнитель», «клиент», «самообслуживание», «порядок оказания услуги», «организация обслуживания», «технологии сервиса», «предоставление услуг»); сферу применения, характерные особенности услуг; способы и средства оказания услуг, место сервиса в жизнедеятельности человека
	Владение знаниями ключевых понятий - «услуга», «сервис», «потребитель», исполнитель», «клиент», самообслуживание», «порядок оказания услуги», «организация обслуживания», «технологии сервиса», «предоставление услуг»; 
владение принципами и правилами оказания услуг
	Результаты письменного тестирования


	историю развития сервиса, виды сервисной деятельности; социально-экономическое значение сервисной деятельности, социальные предпосылки возникновения, особенности формирования и основные этапы развития сервисной деятельности в России
	Владение знаниями истории развития сервиса
	Результаты коллоквиума

	классификацию услуг и ее признаки; Общероссийский классификатор услуг населению; место услуг общественного питания в сфере услуг
	-владение принципами и правилами классификации услуг
	Оценивание письменных отчетов

	нормативно-правовую базу сервисной деятельности
	Владение знаниями нормативных документов
	Результаты устного опроса

	основы теории организации обслуживания; основные подходы к пониманию и описанию поведения работника сферы сервиса и потребителя в процессе сервисной деятельности
	Обоснование и полнота использования  концепции организации обслуживания;
	Результаты коллоквиума

	ассортимент услуг, оказываемых в предприятиях общественного питания, номенклатуру свойств и показателей качества
	Обоснование и полнота использования услуг, оказываемых в предприятиях общественного питания
	Результаты коллоквиума 
Оценивание письменных отчетов

	общие и специфичные факторы, формирующие качество услуг
	Обоснование и полнота использования факторов, формирующих качество услуг

	Результаты коллоквиума 
Оценивание письменных отчетов

	Итоговый контроль
	
	Дифференцированный зачет



Контроль и оценка результатов освоенных общих компетенций
	Результаты 
(освоенные общие компетенции)
	Основные показатели оценки результата
	Формы и методы контроля и оценки

	ОК 1. Понимать сущность и социальную значимость специальности «Менеджер», проявлять к ней устойчивый интерес.
	Демонстрация интереса к специальности «Менеджер»
	Наблюдение и оценка полученных результатов  в процессе освоения компетенции

	ОК 2 Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество
· Организовывать собственную деятельность по оказанию услуг в сфере сервиса, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество (тема 5)
· Организовывать процесс оказания услуг в предприятиях питания, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество (тема 6)
	Навыки самоорганизации, самоуправления, выбора методов и способов оказания услуг в сфере сервиса, оценки эффективности и качества  предоставляемых услуг

	Наблюдение и оценка полученных результатов  в процессе освоения компетенции: подготовка рефератов, выполнение письменных творческих работ

	ОК 4.Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного выполнения профессиональных задач, профессионального и личностного развития.
· Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного сервисного обслуживания, профессионального и личностного развития (тема 1)
· Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного выполнения современных, инновационных сервисных услуг, профессионального и личностного развития (тема 2)
· Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного контроля качества обслуживания (тема 7)
	Уровень, полнота знаний, умений при поиске и использовании информации для эффективного выполнения сервисного обслуживания, профессионального и личностного развития 
	Наблюдение и оценка полученных результатов  в процессе освоения компетенции: подготовка сообщений, докладов, выполнение письменных исследовательских  работ, оценивание коллоквиумов

	ОК 5. Использовать информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности.
· Использовать информационно-коммуникационные технологии в сервисной деятельности (тема 2)
· Использовать информационно-коммуникационные технологии в процессе оказания услуг (тема 5)
· Использовать информационно-коммуникационные технологии в процесс оказания услуг в предприятиях питания(тема 6)
	Выбор, обоснованность, полнота использования информационно-коммуникационных технологий в сервисной деятельности 
	Наблюдение и оценка полученных результатов  в процессе освоения компетенции подготовка докладов, рефератов, выполнение письменных творческих работ, оценивание коллоквиумов

	ОК 6. Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями (тема 5, 6)
	Умение взаимодействия и сотрудничества 
	Наблюдение и оценка полученных результатов  в процессе освоения компетенции подготовка рефератов, выполнение письменных творческих работ, оценивание коллоквиумов

	ОК 8. Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации (тема 5, 6)
· Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации для улучшения качества обслуживания (тема 7)
	Эффективное использование полученных профессиональных знаний.

	Наблюдение и оценка полученных результатов  в процессе освоения компетенции:  подготовка рефератов, выполнение письменных творческих, исследовательских  работ, оценивание коллоквиумов

	ОК 9. Ориентироваться в условиях частой смены технологий в профессиональной деятельности.
· Ориентироваться в условиях частой смены технологий в сервисной деятельности (тема 1)
· Ориентироваться в условиях современных технологий  сервисной деятельности (тема 2)
· Ориентироваться в условиях частой смены человеческих потребностей, технологий в сфере обслуживания (тема 3)
· Ориентироваться в условиях частой смены технологий в сервисной деятельности для определения показателей качества (тема 7)
	Интерес к инновациям, готовность к смене технологий  сервисной деятельности

	Наблюдение и оценка полученных результатов  в процессе освоения компетенции: подготовка сообщений, докладов, выполнение письменных творческих, исследовательских  работ, оценивание коллоквиумов

	ОК 10. Соблюдать действующее законодательство и обязательные требования нормативно-правовых документов, а также требования стандартов и иных нормативных документов
· Соблюдать действующее законодательство и обязательные требования нормативно-правовых документов, а также требования стандартов и иных нормативных документов в сервисной деятельности (тема 4)
· Соблюдать действующее законодательство и обязательные требования нормативно-правовых документов, а также требования стандартов обслуживания в предприятиях питания (тема 6)
	Соблюдение  действующего законодательства и е требований нормативно-правовых документов
	Наблюдение и оценка полученных результатов  в процессе освоения компетенции: выполнение письменных творческих, работ, оценивание коллоквиумов



	Код
	Наименование видов деятельности и профессиональных компетенций
	Основные показатели оценки результата
	Формы и методы контроля и оценки

	ЛР4
	Проявляющий и демонстрирующий уважение к людям труда, осознающий ценность собственного труда. Стремящийся к формированию в сетевой среде личностно и профессионального конструктивного «цифрового следа».
	
	

	ЛР8
	Проявляющий и демонстрирующий уважение к представителям различных этнокультурных, социальных, конфессиональных и иных групп. Сопричастный к сохранению, преумножению и трансляции культурных традиций и ценностей многонационального российского государства.
	
	

	ЛР10
	Заботящийся о защите окружающей среды, собственной и чужой безопасности, в том числе цифровой.
	
	

	ЛР11
	Проявляющий уважение к эстетическим ценностям, обладающий основами эстетической культуры. 
	
	

	ЛР13
	Выполняющий профессиональные навыки в сфере сервиса
	
	

	ЛР16 
	Владеющий физической выносливостью в соответствии с требованиями профессиональной компетенции
	
	

	ЛР17
	Осознающий значимость ведения ЗОЖ для достижения собственных и общественно – значимых целей
	
	

	ЛР18
	Способный формировать проектные идеи и обеспечивать их ресурсно-программной деятельностью
	
	

	ЛР19 
	Способный к применению инструментов и методов бережливого производства
	
	

	ЛР20 
	Умеющий быстро принимать решения, распределять собственные ресурсы и управлять своим временем
	
	

	ЛР21
	Способный к художественному творчеству и развитию эстетического вкуса
	
	

	ЛР23
	Способный к применению логистики навыков в решении личных и профессиональных задач
	
	

	ЛР24
	Осознающий значимость профессионального развития в выбранной профессии
	
	

	ЛР26
	Обладающий на уровне выше среднего софт скиллс, экзистенциальными компетенциями и самоуправляющими механизмами личности
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