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1. ПАСПОРТ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

1.1. Область применения программы 

Рабочая программа учебной дисциплины является частью программы 

подготовки специалистов среднего звена (ППССЗ) в соответствии с ФГОС 

СПО для специальности 43.02.08 Сервис домашнего и коммунального 

хозяйства  

Рабочая программа учебной дисциплины может быть использована в 

дополнительном профессиональном образовании. 

 

1.2. Место дисциплины в структуре основной профессиональной 

образовательной программы 

Учебная дисциплина Сервисная деятельность  является дисциплиной 

общепрофессионального цикла, устанавливающей базовые знания для 

получения профессиональных знаний и умений. 

 

1.3. Цели и задачи дисциплины – требования к результатам 

освоения учебной дисциплины 
В результате освоения дисциплины, обучающийся должен: 

Уметь соблюдать в профессиональной деятельности правила обслуживания 

клиентов;  

Уметь определять критерии качества услуг в профессиональной 

деятельности; 

Уметь использовать различные средства делового общения;  

Уметь управлять конфликтами и стрессами в процессе профессиональной 

деятельности;  

Уметь выполнять требования этики в профессиональной деятельности. 

Знать социальные предпосылки возникновения и развития сервисной 

деятельности;  

Знать потребности человека и принципы их удовлетворения в деятельности 

организаций сервиса;  

Знать виды сервисной деятельности;  

Знать сущность услуги как специфического продукта;  

Знать понятие "контактной зоны как сферы реализации сервисной 

деятельности;  

Знать организацию обслуживания потребителей услуг;  

Знать правила обслуживания населения; способы и формы оказания услуг; 

нормы и правила профессионального поведения и этикета;  

Знать этику взаимоотношений в трудовом коллективе, в общении с 

потребителями;  

Знать критерии и составляющие качества услуг;  

Знать культуру обслуживания потребителей;  
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психологические особенности делового общения и его специфику в 

сфереобслуживания 

 

 Освоение содержания учебной дисциплины обеспечивает 

формирование общих компетенций. 

 

Общие компетенции 

(в соответствии с ФГОС СПО по специальности/профессии) 
ОК 1. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности применительно 

к различным контекстам. 

ОК 2. Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для 

выполнения задач профессиональной деятельности. 

ОК 3. Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное 

развитие. 

ОК 4. Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, 

руководством, клиентами. 

ОК 5.Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке 

Российской Федерации с учетом особенностей социального и культурного контекста.. 

ОК 6. Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное 

поведение на основе традиционных общечеловеческих ценностей. 

ОК 7. Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно 

действовать в чрезвычайных ситуациях. 

ОК 9. Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности. 

ОК 10. Пользоваться профессиональной документацией на государственном и 

иностранном языках. 

 

В результате освоения ППССЗ обучающийся должен обладать 

профессиональными компетенциями, соответствующими основным видам 

профессиональной деятельности: 

 

Профессиональные  

(в соответствии с ФГОС СПО по специальности) 
ПК 1.1. Создавать условия для комфортного проживания в домашней среде; 

ПК 1.2. Обеспечивать соблюдение правил санитарии и гигиены, эксплуатации имущества 

и оборудования собственников и нанимателей; 

ПК 1.3. Обеспечивать экономный расход ресурсов жилищно-коммунальных услуг; 

ПК 2.1.Организовать осмотр объектов жилищно-коммунального хозяйства для 

установления возможных причин возникновения дефектов и выработки мер по их 

устранению; 

ПК 2.2. Организовать работу по устранению обнаруженных дефектов объектов 

жилищно-коммунального хозяйства; 

ПК 2.3. Осуществлять документационные оформления  результатов осмотров состояния 

объектов жилищно-коммунального  и паспорта готовности объектов к эксплуатации; 

ПК 2.4. Организовать работы для выполнения текущего ремонта объектов жилищно-

коммунального хозяйства к сезонной эксплуатации; 

ПК 2.5. Организовать работы для выполнения текущего ремонта объектов жилищно-

коммунального хозяйства согласно действующим нормативным документам; 

ПК 3.1 . Осуществлять приём заявок от диспетчерской службы на устранение 
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управляющей организацией  аварий; 

ПК 3.2. Организовать работы по устранению  причин аварии или предотвращению 

распространению последствий аварий; 

ПК 3.3.  Контролировать работы инженерного оборудования объектов жилищно-

коммунального хозяйства; 

ПК 3.4. Контролировать выполнение управляющей организацией заявок; 

ПК 3.5. Организовывать действия диспетчерских и аварийных служб, видов и сроков 

выполнения аварийно-восстановительных работ управляющей организацией; 

ПК 4.1. Обеспечивать  проведение регламентных работ по санитарному содержанию и 

профессиональной уборке жилищно-коммунального хозяйства, благоустройству и 

озеленению прилегающей территории; 

ПК 4.2. Обеспечивать антитеррористическую безопасность и защиту чердаков, подвалов 

и технических подпольев от несанкционированного проникновения; 

ПК 4.3. Контролировать качество работ и соблюдение  правильного  применение 

материалов, технологии и периодичности сезонной уборки прилегающей территории; 

ПК 5.1. Планировать услуги и работы по содержанию и ремонту  и благоустройству 

объектов жилищно-коммунального хозяйства; 

ПК 5.2. Осуществлять расчёты с собственниками и пользователями помещений за услуги 

и работы по содержанию и ремонту объектов жилищно-коммунального хозяйства; 

ПК 5.3. Осуществлять расчёты с подрядными и ресурсоснабжающими организациями. 

 

1.4. Количество часов на освоение рабочей программы учебной 

дисциплины 

Максимальная учебная нагрузка обучающегося - 80 часов, в том числе: 

 обязательная аудиторная учебная нагрузка обучающегося - 60 часов; 

 консультация – 4 часа; 

 промежуточная аттестация – 6 часов; 

 самостоятельная работа обучающегося - 10 часов. 
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2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы 

 

Вид учебной работы Объем 

часов 

Максимальная учебная нагрузка (всего) 80 

Обязательная аудиторная учебная нагрузка (всего)  60 

в том числе:  

практические занятия 16 

консультация 4 

промежуточная аттестация 6 

Самостоятельная работа обучающегося (всего) 10 

в том числе:  

рефераты 5 

Промежуточная аттестация в форме экзамена 
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2.2. Тематический план и содержание учебной дисциплины Сервисная деятельность 

 

Наименование разделов и 

тем 

Содержание учебного материала, лабораторные работы и 

практические занятия, самостоятельная работа обучающихся 

Объем в 

часах 

Коды 

компетенций, 

формированию 

которых 

способствует 

элемент 

программы 

Введение 

Содержание дисциплины и ее задачи, связь с другими дисциплинами. 

Основные понятия и определения: услуга сервис. Место сервиса в 

жизнедеятельности человека. Роль сервиса в экономической системе 

России 
2 

ОК 1-7, 9,10 

ПК.1.1.-1.3 

ПК.2.1.-2.5 

ПК.3.1.-3.5 

ПК.4.1.-4.3. 

ПК.5.1.-5.3 

Раздел 1. Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности 13  

Тема 1.1  

Возникновение сервисной 

деятельности. Развитие 

сервиса в дореволюционный 

России 

Содержание учебного материала 4  

Возникновение потребностей в услугах на протяжении истории развития 

человечества. Социальные предпосылки возникновения сервисной 

деятельности и развития сферы услуг. Возникновение и развитие сервиса 

в России. Состояние сферы услуг в дореволюционной России 

4  

Тема 1.2 

Основные этапы развития 

сервисной деятельности в 

России в XX и XI веках. 

Содержание учебного материала 9  

Структура и развитие услуг в СССР в 1918-1940 гг. Бытовое 

обслуживание населения и период Великой Отечественной войны. 

Состояние бытового обслуживания в России в послевоенных условиях 

социализма. Период перестройки и его влияние на сферу сервиса. 

Возникновение рынка услуг. Современное состояние и тенденции 

развития сервисной деятельности. 

6 

ОК 1-7, 9,10 

ПК.1.1.-1.3 

ПК.2.1.-2.5 

ПК.3.1.-3.5 

ПК.4.1.-4.3. 

ПК.5.1.-5.3 Самостоятельная работа № 1 

Период перестройки и его влияние на сферу сервиса. 
3 

Раздел 2. Услуга как специфический продукт 16  

Тема 2.1 Содержание учебного материала 8  
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Сущность услуги как 

специфического продукта 

Услуга как специфический продукт рынка. Основные различия товара и 

услуги. Изучение потребностей человека как основа формирования 

сервисной деятельности. Потребности человека и принципы их 

удовлетворения в деятельности организаций сервиса 

4 
ОК 1-7, 9,10 

ПК.1.1.-1.3 

ПК.2.1.-2.5 

ПК.3.1.-3.5 

ПК.4.1.-4.3. 

ПК.5.1.-5.3 

Практическое занятие № 1 

Анализ различных взглядов и концепций на потребности человека и роли 

сервиса в удовлетворении этих потребностей. 

2 

Практическое занятие № 2 

Сравнительный анализ разных типов квалификаций услуг и сервисной 

деятельности, выявление их преимуществ и ограничений 

2 

Тема 2.2 

Комплекс маркетинга в 

сфере сервиса и особенности 

его реализации 

Содержание учебного материала 8  

Особенности реализации комплекса маркетинга в сфере сервиса. 

Особенности услуг в концепции маркетинга. Жизненный цикл услуги и 

его основные этапы. Маркетинговые коммуникации в сфере услуг 

4 ОК 1-7, 9,10 

ПК.1.1.-1.3 

ПК.2.1.-2.5 

ПК.3.1.-3.5 

ПК.4.1.-4.3. 

ПК.5.1.-5.3 

Практическое занятие № 3 
Выявление различий жизненного цикла услуги и товара. 

Жизненный цикл услуги 
2 

Самостоятельная работа № 2 

Особенности реализации комплекса маркетинга в сфере сервиса 
2 

Раздел 3. Организация сервисной деятельности 24  

Тема 3.1 

Организация обслуживания 

потребителей услуг 

Содержание учебного материала 6  

Понятие и содержание сервисных технологий. Способы и формы 

оказания услуг. Прогрессивные формы обслуживания. Понятие новых 

видов услуг для рынка и для данного региона; необходимость 

продвижения на рынок новых видов услуг. 

6  

Тема 3.2 

Понятие контактной зоны 

сервисных предприятий. 

Психологическая и 

этическая культура сервиса  

Содержание учебного материала 10  

Понятие контактной зоны как сферы реализации сервисной 

деятельности; особенности организации контактной зоны на сервисных 

предприятиях. Сервис как форма взаимодействия между субъектами. 

Культура сервиса и ее составляющие. Психологические особенности 

делового общения и его специфика в сфере обслуживания 

Понятие об этической культуре сервиса: профессиональная этика, 

4 

ОК 1-7, 9,10 

ПК.1.1.-1.3 

ПК.2.1.-2.5 

ПК.3.1.-3.5 

ПК.4.1.-4.3. 

ПК.5.1.-5.3 
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профессиональное поведение, культура общения работника предприятия 

сервиса с потребителями услуг, этика взаимоотношений в трудовом 

коллективе 

Практическое занятие № 4 

Определение типов потребителей и выбор способов взаимодействия с 

ними 

1 

ОК 1-7, 9,10 

ПК.1.1.-1.3 

ПК.2.1.-2.5 

ПК.3.1.-3.5 

ПК.4.1.-4.3. 

ПК.5.1.-5.3 

Практическое занятие № 5 

Особенности поведения человека в различных психических состояниях, 

ролевое поведение в деловом общении 

2 

Практическое занятие № 6 

Анализ предпосылок возникновения конфликтов в процессе общения и 

способов их предотвращения. 

1 

Практическое занятие № 7 

Моделирование конфликтных ситуаций и способов их разрешения в 

процессе профессиональной деятельности 

1 

Практическое занятие № 8 

Моделирование и анализ ситуаций с позиций норм и правил 

профессионального поведения и этикета 

1 

Тема 3.3 

Нормативные документы по 

обслуживанию населения и 

регулирование отношений в 

сервисной деятельности 

Содержание учебного материала 8  

Нормативные документы по обслуживанию населения. Закон РФ «О 

защите прав потребителей». 

Правила бытового обслуживания населения в Российской федерации 

Правила предоставления коммунальных услуг. Правовое регулирование 

отношений в сервисной деятельности. Права и обязанности участников 

сервисной деятельности 

4 
ОК 1-7, 9,10 

ПК.1.1.-1.3 

ПК.2.1.-2.5 

ПК.3.1.-3.5 

ПК.4.1.-4.3. 

ПК.5.1.-5.3 

 

Практическое занятие № 9 

Виды и решения конфликтных ситуаций. 
1 

Конфликтные ситуации между исполнителями и потребителями услуг и 

возможности их регулирования.  
2 

Анализ профессиональных ситуаций с позиций участвующих в нем 

индивидов. 
1 

Самостоятельная работа № 3 2 
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Права и обязанности участников сервисной деятельности 

Раздел 4 Качество услуг 15  

Тема 4.1 

Показатели качества и 

уровня обслуживания 

населения 

Содержание учебного материала 6  

Качество и уровень сервиса: понятия качества и уровня обслуживания и 

качества услуги.  

Составляющие качества услуг и обслуживания.  

Показатели качества услуг, качества и уровня обслуживания населения. 

Значение и способы выяснения ожиданий потребителей от качества услуг 

4 

ОК 1-7, 9,10 

ПК.1.1.-1.3 

ПК.2.1.-2.5 

ПК.3.1.-3.5 

ПК.4.1.-4.3. 

ПК.5.1.-5.3 
Практическое  занятие № 10 

Определение критериев качества оказываемых услуг 
2 

Тема 4.2 

Пути повышения качества 

услуг и обслуживания 

населения 

Содержание учебного материала 9  

Понятие, значение и способы контроля качества услуг и обслуживания. 

Пути повышения качества услуг и обслуживания.  

Стандарты обслуживания как внутренняя форма контроля качества услуг 

и обслуживания на предприятиях сервиса. 

 Критерии качества работы и способы мотивации работников сервисных 

предприятий. Контроль удовлетворенности потребителей услуг 

6 

ОК 1-7, 9,10 

ПК.1.1.-1.3 

ПК.2.1.-2.5 

ПК.3.1.-3.5 

ПК.4.1.-4.3. 

ПК.5.1.-5.3 Самостоятельная работа № 4 

Пути повышения качества услуг и обслуживания 
3 

Консультация  4  

Промежуточная аттестация 6  

Всего  80  
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3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

3.1. Требования к минимальному материально-техническому 

обеспечению 

Реализация программы дисциплины требует наличия учебного кабинета. 

Оборудование учебного кабинета:  

Технические средства обучения: персональный компьютер,  

видеомагнитофон, DVD плеер, видеокассеты, диски по тематике 

дисциплины. 

Учебно – наглядные пособия: плакаты по  разделам дисциплины. 

Специализированная мебель: доска аудиторная, стойка кафедра, стол и 

стул преподавателя, подставка под ТСО, стол и стулья аудиторные, 

стойка компьютерная, флип – чат. 

 

3.2. Информационное обеспечение  

Основные источники 

1. Романович, Ж.А. Сервисная деятельность [Текст]: учебное пособие /С.Л. 

Калачёв. - М.: Дашков и К,2006. – 284с. 

2. Лойко О.Т. Сервисная деятельность [Текст]: учебное пособие /О.Т. 

Лойко. – Томск.: ТПУ, 2002. – 160с. 

3. Третьякова Т.Н. Сервисная деятельность [Текст]: учебное пособие / Т.Н. 

Третьякова. – М.: Академия, 2009. – 304с. 

4. Закон Российской Федерации от 9 января 1996 г № 2-ФЗ О защите прав 

потребителей» 

5. Правила бытового обслуживания населения в Российской Федерации. 

/Утв. Постановлением Правительства Российской Федерации от 15.08.97 № 

1025 

6. Коробкова С.Н., Кравченко В.И., Орлов С.В., Павлова И.П. Сервисная 

деятельность: учебное пособие. СПб.: Питер, 2015. 

7. Аванесова Г.А Сервисная деятельность: Историческая и современная 

практика, предпринимательство, менеджмент: Учебное пособие.- М.: Аспект 

Пресс, 2014 

8. Федцов В.Г. Культура сервиса: Учебно-практическое пособие.- М.: 

ПРИОР, 2012 

9. Маркова В.Д. Маркетинг услуг.- М.: Финансы и статистика, 2011 
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4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ 

ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Контроль и оценка результатов освоения учебной дисциплины 

осуществляется преподавателем в процессе проведения практических 

занятий и лабораторных работ, тестирования, а также выполнения 

обучающимися индивидуальных заданий, проектов, исследований. 

 

Результаты обучения 

(освоенные умения, усвоенные знания) 

Формы и методы контроля и оценки 

результатов обучения  

 

умеет соблюдать в профессиональной 

деятельности правила обслуживания клиентов 

решение профессиональных задач 

умеет определять критерии качества услуг в 

профессиональной деятельности; 

решение профессиональных задач 

умеет использовать различные средства 

делового общения; 

решение профессиональных задач 

умеет управлять конфликтами и стрессами в 

процессе профессиональной деятельности;  

тестирование 

 умеет выполнять требования этики в 

профессиональной деятельности 

решение профессиональных задач 

знает социальные предпосылки возникновения 

и развития сервисной деятельности 

решение профессиональных задач 

знает потребности человека и принципы их 

удовлетворения в деятельности организаций 

сервиса 

решение профессиональных задач 

знает виды сервисной деятельности;  тестирование 

знает сущность услуги как специфического 

продукта; 

решение профессиональных задач 

знает понятие "контактной зоны"как сферы 

реализации сервисной деятельности;  

устный опрос на семинарских занятиях 

знает организацию обслуживания потребителей 

услуг 

тестирование 

знает правила обслуживания населения; 

способы и формы оказания услуг; нормы и 

правила профессионального поведения и 

этикета;  

решение профессиональных задач 

знает этику взаимоотношений в трудовом 

коллективе, в общении с потребителями;  

решение профессиональных задач 

знает психологические особенности делового 

общения и его специфику в сфере 

обслуживания 

тестирование 

знает критерии и составляющие качества услуг решение профессиональных задач 

знает психологические особенности делового 

общения и его специфику в сфере 

обслуживания 

тестирование 
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Формы и методы контроля и оценки результатов обучения позволяют 

проверять у обучающихся не только освоенные умения и усвоенные знания, 

но и развитие общих компетенций. 

 
Результаты  

(освоенные общие 

компетенции) 

Основные показатели 

оценки результата 

Формы и методы 

контроля и оценки  

1 2 3 

ОК 01. Выбирать способы 

решения задач 

профессиональной 

деятельности применительно в 

различных контекстах; 

Выбирает способы решения 

задач профессиональной 

деятельности применительно 

в различных контекстах; 

 

 

 

 

 

Интерпретация 

результатов 

наблюдений за 

деятельностью 

обучающегося в 

процессе освоения 

образовательной 

программы. 

ОК 02. Осуществлять поиск, 

анализ и интерпретацию 

информации, необходимой для 

выполнения задач 

профессиональной 

деятельности; 

Осуществляет поиск, анализ 

и интерпретацию 

информации, необходимой 

для выполнения задач 

профессиональной 

деятельности; 

ОК 03. Планировать и 

реализовывать собственное 

профессиональное и 

личностное развитие 

Планирует и реализует 

собственное 

профессиональное и 

личностное развитие; 

ОК 04. Работать в коллективе 

и команде, эффективно 

взаимодействовать с 

коллегами, руководством, 

клиентами; 

Работает в коллективе и 

команде, эффективно 

взаимодействует с 

коллегами, руководством, 

клиентами; 

ОК 05. Осуществлять устную 

и письменную коммуникацию 

на государственном языке 

Российской Федерации с 

учётом особенностей 

социального и культурного 

контекста; 

Осуществляет устную и 

письменную коммуникацию 

на государственном языке 

Российской Федерации с 

учётом особенностей 

социального и культурного 

контекста; 

ОК 06. Проявлять гражданско-

патриотическую позицию 

демонстрировать осознанное 

поведение на основе 

традиционных  

общечеловеческих ценностей; 

Проявляет гражданско-

патриотическую позицию 

демонстрирует осознанное 

поведение на основе 

традиционных  

общечеловеческих 

ценностей; 

 

 

 

 

 

 

 

 

Интерпретация 

результатов 

наблюдений за 

деятельностью 

ОК 07. Содействовать 

сохранению окружающей 

среды, ресурсосбережению, 

эффективно действовать в 

чрезвычайных ситуациях; 

Содействует сохранению 

окружающей среды, 

ресурсосбережению, 

эффективно действует в 

чрезвычайных ситуациях; 
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ОК 09. Использовать 

информационные технологии 

в профессиональной 

деятельности; 

Использует 

информационные 

технологии в 

профессиональной 

деятельности; 

обучающегося в 

процессе освоения 

образовательной 

программы. 

ОК 10. Пользоваться 

профессиональной 

документацией на 

государственном и 

иностранном языках; 

Пользуется 

профессиональной 

документацией на 

государственном и 

иностранном языках; 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 1 

 

Планирование учебных занятий с использованием активных и 

интерактивных форм и методов обучения 

 
№ 

п/п Тема учебного занятия 

Кол-

во 

часов 

Активные и 

интерактивные формы и 

методы обучения 

Код формируемых 

компетенций 

1.  Ведение  2 Лекция-визуализация ПК 1.1, 1.4,2.1, 2.6, 

3.1, 3.4,4.1, 4.5 

ОК 2 - 6 

2.  Возникновение сервисной 

деятельности. Развитие 

сервиса в дореволюционный 

России 

4 Лекция-визуализация ПК 1.1, 1.4,2.1, 2.6, 

3.1, 3.4,4.1, 4.5 

ОК 2 - 6 

3.  Основные этапы развития 

сервисной деятельности в 

России в XX и XI веках. 

6 подготовка и защита 

реферата 

ПК 1.1, 1.4,2.1, 2.6, 

3.1, 3.4,4.1, 4.5 

ОК 2 - 6 

4.  Сущность услуги как 

специфического продукта 

8 Лекция-установка ПК 1.1, 1.4,2.1, 2.6, 

3.1, 3.4,4.1, 4.5 

ОК 2 - 6 

5.  Комплекс маркетинга в 

сфере сервиса и особенности 

его реализации 

6 Лекция-визуализация ПК 1.1, 1.4,2.1, 2.6, 

3.1, 3.4,4.1, 4.5 

ОК 2 - 6 

6.  Организация обслуживания 

потребителей услуг 

6 Лекция-визуализация ПК 1.1, 1.4,2.1, 2.6, 

3.1, 3.4,4.1, 4.5 

ОК 2 - 6 

7.  Понятие контактной зоны 

сервисных предприятий. 

Психологическая и этическая 

культура сервиса 

10 Лекция-визуализация ПК 1.1, 1.4,2.1, 2.6, 

3.1, 3.4,4.1, 4.5 

ОК 2 - 6 

8.  Нормативные документы по 

обслуживанию населения и 

регулирование отношений в 

сервисной деятельности 

6 Лекция-установка, ПК 1.1, 1.4,2.1, 2.6, 

3.1, 3.4,4.1, 4.5 

ОК 2 - 6 

9.  Показатели качества и 

уровня обслуживания 

населения 

6 Лекция-визуализация ПК 1.1, 1.4,2.1, 2.6, 

3.1, 3.4,4.1, 4.5 

ОК 2 - 6 

10.  Пути повышения качества 

услуг и обслуживания 

населения 

6 Лекция-визуализация ПК 1.1, 1.4,2.1, 2.6, 

3.1, 3.4,4.1, 4.5 

ОК 2 - 6 
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