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1. Критерии и средства  оценивания компетенций и индикаторов их достижения,  формируемых дисциплиной (модулем) 

 

Код и 

наименование 

компетенции 

 

Код и 

наименование 

индикатора(ов) 

достижения  

компетенции 

Результаты обучения по дисциплине (модулю) Оценочные 

средства 

текущего 

контроля 

Оценочные 

средства 

промежуточной 

аттестации Знать Уметь Владеть  

УК-9 Способен 

принимать 

обоснованные 

экономические 

решения в 

различных 

областях 

жизнедеятельности 

УК-9.1. Понимает 

базовые принципы 

экономического 

развития и 

функционирования 

экономики, цели и 

формы участия 

государства в 

экономике. 
 

УК-9.2. Применяет 

методы личного 

экономического и 

финансового 

планирования для 

достижения текущих 

и долгосрочных 

финансовых целей, 

использует 

финансовые 

инструменты для 

управления 

личными финансами 

(личным бюджетом), 

контролирует 

собственные 
экономические и 

финансовые риски. 

1.Понятия услуги, 

сервисной деятельности.  

2.Функции сферы услуг. 
3. Классификацию типов 

и видов услуг. 

4.Классификации 

клиентов, их потребности 

5.Факторы, влияющие на 

покупательское 

поведение.  

6.Специфические 

аспекты покупки услуг. 

7.Поведение 

потребителей деловых 

услуг. 

8.Основы организации 

теории обслуживания. 

9.Основные методы 

предоставления услуг.  

10.Формы обслуживания.  
11.Показатели качества 

услуги. 

12.Модель качества 

услуг.  

13.Сервисные гарантии. 

14.Теоретические основы 

формирования имиджа. 

15.Деловой этикет 

Анализировать 

информацию. 

 

Выделять и учитывать 

основные 

психологические 

особенности потребителя 

в процессе сервисной 

деятельности. 

1. Способностью 

использовать основы 

экономических знаний 

при оценке 
эффективности 

результатов деятельности 

в различных сферах 

2.Категориальным 

аппаратом 

3. Способностью  

разрабатывать 

технологии процесса 

сервиса, развивать 

системы клиентских 

отношений с учетом 

требований потребителя 

4.Категориальным 

аппаратом 

5. Способностью к 

применению 

современных сервисных 
технологий в процессе 

предоставления услуг, 

соответствующих 

требованиям 

потребителей 

6.Категориальным 

аппаратом 

7. Способностью 

использовать 

Эссе,  

Реферат, 

групповая 

дискуссия, 

Кейс-задание,  

Задание на 

понимание 

терминов 

 

 

ОПК-1 Способен 

осуществлять 

ОПК-1.1. Понимает 

и объясняет 
 



профессиональную 

деятельность в 
соответствии с 

нормативными 

правовыми актами 

в сфере 

образования и 

нормами 

профессиональной 

этики 

сущность 

приоритетных 
направлений 

развития 

образовательной 

системы Российской 

Федерации, законов 

и иных нормативно-

правовых актов, 

регламентирующих 

образовательную 

деятельность в 

Российской 

Федерации, 

нормативных 

документов по 

вопросам обучения 

и воспитания детей 

и молодежи, 
федеральных 

государственных 

образовательных 

стандартов 

дошкольного, 

начального общего, 

основного общего, 

среднего общего, 

среднего 

профессионального 

образования, 

профессионального 

обучения, 

законодательства о 

правах ребенка, 

трудового 

законодательства. 
 

ОПК-1.2. Применяет 

в своей 

деятельности 

общеправовые знания в 

различных сферах 
деятельности, в том 

числе с учетом 

социальной политики 

государства, 

международного и 

российского права. 

8.Категориальным 

аппаратом 

9. Способностью  

разрабатывать 

технологии процесса 

сервиса, развивать 

системы клиентских 

отношений с учетом 

требований потребителя 

10.Категориальным 

аппаратом 



основные 

нормативно-
правовые акты в 

сфере образования и 

нормы 

профессиональной 

этики, обеспечивает 

конфиденциальность 

сведений о 

субъектах 

образовательных 

отношений, 

полученных в 

процессе 

профессиональной 

деятельности. 

 
  



 

2. Оценка уровня сформированности компетенций (индикаторов их достижения) 
 

Показатели 

оценивания 

компетенций 

(индикаторов  их 

достижения) 

Шкала и критерии оценки уровня сформированности компетенций (индикаторов их достижения) 

Ниже порогового 
(«неудовлетворительно») 

Пороговый 
(«удовлетворительно») 

Продвинутый 
(«хорошо») 

Высокий 
(«отлично») 

Полнота знаний 

Уровень знаний ниже 

минимальных требований. 

Имели место грубые ошибки. 

Минимально допустимый 

уровень знаний. 

Допущены не грубые ошибки. 

Уровень знаний в объёме, 

соответствующем программе 

подготовки. 

Допущены некоторые 

погрешности. 

Уровень знаний в объёме, 

соответствующем программе 

подготовки. 

Наличие умений 

При выполнении стандартных 

заданий не 

продемонстрированы 

основные умения. 

Имели место грубые ошибки. 

Продемонстрированы основные 

умения. 

Выполнены типовые задания с не 

грубыми ошибками. 

Выполнены все задания, но не в 

полном объеме (отсутствуют 

пояснения, неполные выводы) 

Продемонстрированы все 

основные умения. 

Выполнены все основные 

задания с некоторыми 

погрешностями. Выполнены все 

задания в полном объёме, но 

некоторые с недочетами. 

Продемонстрированы все 

основные умения. 

Выполнены все основные и 

дополнительные задания без 

ошибок и погрешностей. 

Задания выполнены в полном 

объеме без недочетов. 

Наличие  навыков  

(владение опытом) 

При выполнении стандартных 

заданий не 

продемонстрированы базовые 

навыки. 

Имели место грубые ошибки. 

Имеется минимальный набор 

навыков для выполнения 

стандартных заданий с 

некоторыми недочетами. 

Продемонстрированы базовые 

навыки при выполнении 

стандартных заданий с 

некоторыми недочетами. 

Продемонстрированы все 
основные умения. 

Выполнены все основные и 
дополнительные задания без 

ошибок и погрешностей. 
Продемонстрирован творческий 

подход к решению нестандартных 
задач. 

Характеристика 

сформированности 

компетенции 

Компетенции фактически не 

сформированы. 

Имеющихся знаний, умений, 
навыков недостаточно для 

решения практических 

(профессиональных) задач. 

 

ИЛИ 

Зачетное количество баллов 

не набрано согласно 

установленному диапазону 

Сформированность компетенций 

соответствует минимальным 

требованиям. 

Имеющихся знаний, умений, 
навыков в целом достаточно для 

решения практических 

(профессиональных) задач. 

 

ИЛИ 

Набрано зачетное количество 

баллов согласно установленному 

диапазону 

Сформированность компетенций 

в целом соответствует 

требованиям. Имеющихся 

знаний, умений, навыков 
достаточно для решения 

стандартных профессиональных 

задач. 

 

 

ИЛИ 

Набрано зачетное количество 

баллов согласно установленному 

диапазону 

Сформированность компетенций 

полностью соответствует 

требованиям. 

Имеющихся знаний, умений, 
навыков в полной мере достаточно 

для решения сложных, в том числе 

нестандартных, профессиональных 

задач. 

ИЛИ 

Набрано зачетное количество 

баллов согласно установленному 

диапазону 

 



 

 

3.  Критерии и шкала оценивания заданий текущего контроля 

 

3.1  Критерии и шкала оценивания практических  работ 

 

Перечень практических работ, описание порядка выполнения и защиты работы, 

требования к результатам работы, структуре и содержанию отчета и т.п.  представлены в 

методических материалах по освоению дисциплины (модуля) и в электронном курсе в 

ЭИОС МАУ. 

Шкала оценивая в рамках балльно-рейтинговой системы  
«2» - 60 баллов и менее, «3» - 61-80 баллов, «4» - 81-90 баллов, «5» - 91-100 баллов. 

 

ЗАДАНИЕ 1. Эссе 

 

Баллы Характеристики выполнения сочинения-рассуждения 

4 - студент глубоко и всесторонне усвоил проблему; 

- уверенно, логично, последовательно и грамотно излагает свои 

суждения;  

- опираясь на знания основной и дополнительной литературы, тесно 

привязывает усвоенные научные положения с практической 

деятельностью; 

- умело обосновывает и аргументирует выдвигаемые им идеи; 

- делает выводы и обобщения. 

3 

 

- студент грамотно и по существу излагает материал; 

- не допускает существенных неточностей; 

- увязывает усвоенные знания с практической деятельностью; 

- аргументирует свои суждения; 

- делает выводы и обобщения. 

2  - тема раскрыта недостаточно четко и полно; 

-  допускает несущественные ошибки и неточности; 

- испытывает затруднения в практическом применении знаний; 

- слабо аргументирует свои суждения; 

- затрудняется в формулировании выводов и обобщений. 

1 - студент не усвоил значительной части проблемы; 

- допускает существенные ошибки и неточности при рассмотрении ее; 

- испытывает трудности в практическом применении знаний; 

- не может аргументировать свои суждения; 

- не формулирует выводов и обобщений. 

 

ЗАДАНИЕ 2.Реферат 

 

Баллы Характеристики выполнения реферата 

4 - студент глубоко и всесторонне усвоил проблему; 

- уверенно, логично, последовательно и грамотно его излагает; 

- опираясь на знания основной и дополнительной литературы, тесно 

привязывает усвоенные научные положения с практической 

деятельностью; 

- умело обосновывает и аргументирует выдвигаемые им идеи; 

- делает выводы и обобщения; 

- свободно владеет понятиями  



3 

 

- студент твердо усвоил тему, грамотно и по существу излагает ее, 

опираясь на знания основной литературы; 

- не допускает существенных неточностей; 

- увязывает усвоенные знания с практической деятельностью; 

- аргументирует научные положения; 

- делает выводы и обобщения; 

- владеет системой основных понятий  

2  - тема раскрыта недостаточно четко и полно, то есть студент освоил 

проблему, по существу излагает ее, опираясь на знания только основной 

литературы; 

-  допускает несущественные ошибки и неточности; 

- испытывает затруднения в практическом применении знаний; 

- слабо аргументирует научные положения; 

- затрудняется в формулировании выводов и обобщений; 

- частично владеет системой понятий  

1 - студент не усвоил значительной части проблемы; 

- допускает существенные ошибки и неточности при рассмотрении ее; 

- испытывает трудности в практическом применении знаний; 

- не может аргументировать научные положения; 

- не формулирует выводов и обобщений; 

- не владеет понятийным аппаратом  

 

ЗАДАНИЕ 3. Задание на понимание терминов (терминологический тест)  

Процент правильных ответов До 60 61-80 81-100 

Количество баллов за решенный тест 1 3 5 

 

ЗАДАНИЕ 4. Выполнение кейс - задания 

Баллы Критерии оценивания 

4  изложение материала логично, грамотно, без ошибок; 

 свободное владение профессиональной 

терминологией;  

 умение высказывать и обосновать свои суждения; 

 студент дает четкий, полный, правильный ответ на 

теоретические вопросы;  

 студент организует связь теории с практикой. 

3 

 

 студент грамотно излагает материал; ориентируется в 

материале, владеет профессиональной терминологией, 

осознанно применяет теоретические знания для решения кейса,  

но содержание и форма ответа имеют отдельные неточности; 

 ответ правильный, полный, с незначительными 

неточностями или недостаточно полный. 

2  студент излагает материал неполно, 

непоследовательно, допускает неточности в определении 

понятий, в применении знаний для решения кейса, не может 

доказательно обосновать свои суждения; 

 обнаруживается недостаточно глубокое понимание 

изученного материала. 

1  отсутствуют необходимые теоретические знания; 

допущены ошибки в определении понятий, искажен их смысл, 

не решен кейс; 



 в ответе студента проявляется незнание основного 

материала учебной программы, допускаются грубые ошибки в 

изложении, не может применять  знания для решения кейса. 

 

ЗАДАНИЕ 5. Оценка участия студента в групповой дискуссии 

 

Наименование критерия Баллы 

Четко и аргументированно отстаивает свою точку зрения 1 

Отвечает на вопросы оппонентов 1 

Max количество баллов 2 

Штрафные баллы (нарушение правил ведения дискуссии, некорректность 

поведения и т.д.)  

1 

 

 

 

Оценка/баллы Критерии оценивания 

Отлично 

Задание выполнено полностью и правильно. Отчет по практической работе 

подготовлен качественно в соответствии с требованиями. Полнота ответов на 
вопросы преподавателя при защите работы. 

Хорошо 

Задание выполнено полностью, но нет достаточного обоснования или при 

верном решении допущена незначительная ошибка, не влияющая на 

правильную последовательность рассуждений. Все требования, 

предъявляемые к  работе, выполнены. 

Удовлетворительно 

Задания выполнены частично с ошибками. Демонстрирует средний уровень 

выполнения задания на практическую работу. Большинство требований, 

предъявляемых к заданию, выполнены. 

Неудовлетворительно 

Задание выполнено со значительным количеством ошибок на низком уровне. 

Многие требования, предъявляемые к заданию, не выполнены. 

ИЛИ 

Задание не выполнено. 

 

3.2  Критерии и шкала оценивания тестирования 

 

Перечень тестовых вопросов и заданий, описание процедуры тестирования 

представлены в методических материалах по освоению дисциплины (модуля) и  в 

электронном курсе в ЭИОС МАУ. 

 В ФОС включен типовой вариант тестового задания: 

 

Ниже приводятся определения важнейших терминов по данной теме. Выберите 

правильное определение для каждого термина из списка: 

1. Сфера услуг. 

2. Внутреннее обслуживание. 

3. Деловые (профессиональные) услуги.  

4. Институциональные услуги. 

5. Потребитель. 

6. Потребительские услуги. 

7. Предложение. 

8. Провайдер. 

9. Продуцент.  

10. Сфера обслуживания. 

 



a. Система отраслей народного хозяйства, продукты, потребительская 

стоимость которых выражается в предоставлении удобств. В сфере услуг 

труд не материализуется в вещах. 

b. Услуги, которые оказываются предприятиям, организациям, учреждениям и 

другим хозяйственно-управленческим структурам, а также отдельным 

физическим лицам, что способствует успешной профессиональной 

деятельности или получению прибыли. 

c. Потребителями услуг являются физические лица, цель получения услуг - 

удовлетворение личных потребностей, источник оплаты - личные средства 

этих лиц. 

d. То количество и качество услуг, а также сопутствующих им материальных 

товаров, которое продуценты готовы предоставить конкретному 

потребителю в конкретное время и в конкретном месте. 

e. Физическое лицо, имеющий намерение приобрести либо приобретающий 

или использующий товары, работы услуги исключительно для личных 

целей, не связанных с извлечением прибыли. 

f. Совокупность отраслей хозяйства, продукция которых выступает в виде 

услуг. 

g. Поставщик услуг 

h. Услуги, потребителями которых выступают не физические лица, а 

предприятия, организации, учреждения и другие хозяйственно-

управленческие структуры. 

i. Услуги, предоставляемые всем подразделениям и службам внутри 

организации для поддержания жизнедеятельности самой организации. 

Услуги такого рода включают такие функции, как обработка данных, уборка 

помещений, инженерные разработки и техническое обслуживание. 

Клиентами в данной системе являются различные отделы предприятия, 

нуждающиеся в этих услугах. 

j. Производитель услуг. 

 

Ключ: 1-a, 2-i, 3-b, 4-h, 5-e, 6-c, 7-d, 8-g, 9-j, 10-f. 

 

Вопросы к экзамену 

 

1. Понятие об услуге и сервисной деятельности. Функции сферы услуг.  

2. Структура сферы услуг и классификация типов и видов услуг.  

3. Общероссийские классификаторы услуг населению. 

4. Теория постиндустриального общества.  

5. Этапы развития услуг в России. 

6. Эволюция понятия «товар».  

7. Характеристики услуг. Отличие услуги от материально-вещественного товара. 

8. Определение ценности услуги. Модель ценности услуги. 

9. Определение потребительской среды в сфере услуг. Классификации клиентов, их 

потребности.  

10. Факторы, влияющие на покупательское поведение.  

11. Специфические аспекты покупки услуг. Поведение потребителей деловых услуг. 

12. Система сервисных операций.  

13. Система предоставления услуг.  

14. Система маркетинга услуг. 

15. Пространство контакта, процесс контакта между клиентом и исполнителем, 

содержание контакта.  



16. Работа с жалобами потребителей, принципы эффективного решения 

конфликтных ситуаций. 

17. Основные методы предоставления услуг. Формы обслуживания.  

18. Показатели качества услуги. Модель качества услуг. Сервисные гарантии. 

19. Объекты стандартизации и номенклатура показателей качества услуг.  

20. Методы определения величины показателей качества. Ответственность продавца 

(исполнителя) перед потребителем. 

21. Основные определения и понятия жизненного цикла услуг.  

22. Управление этапами жизненного цикла сопутствующих услуг. 

23. Конкурентная окружающая среда. Выбор целевых потребителей.  

24. Стратегии создания конкурентных преимуществ. Роль стандартизации и 

дифференциации в выборе товарной политики. 

25. Основные подходы к осуществлению сервиса. Основные задачи системы 

сервиса.  

26. Виды сервиса по времени его выполнения. Виды сервиса по содержанию работ. 

27. Принципы гарантийного обслуживания. Эксплуатационные инструкции. 

28. Техническое обслуживание и ремонт. Структура службы сервиса и фирменный 

сервис. 

29. Составные части системы деятельности организации. Задачи и функции 

фэсилити-менеджмента.  

30. Обеспечение деятельности персонала. Управление проектами по развитию 

инфраструктуры организации и эксплуатация объектов инфраструктуры. 

31. Информационные технологии в сфере услуг.  

32. Области применения новых технологий в сфере услуг.  

33. Категории новой продукции. Разработка новых товаров и услуг: сходство и 

различия.  

34. Инструменты для разработки услуги. Принципы разработки услуг. Процесс 

разработки услуги. 

35. Теоретические основы формирования имиджа. Роль коллектива в создании 

имиджа фирмы. 

36. Подходы к определению содержания и восприятия деловой этики и социальной 

ответственности в бизнесе.  

37. Проблемы морально-этических качеств руководителя. Своды и кодексы как 

средства позитивного регулирования предпринимательской деятельности.  

38. Деловой этикет – форма выражения деловой этики. 

 

 

4. Критерии и шкала оценивания результатов обучения по дисциплине (модулю) при 

проведении промежуточной аттестации  

 

Критерии и шкала оценивания результатов освоения дисциплины (модуля)  

 с экзаменом 

 

Если обучающийся набрал зачетное количество баллов согласно установленному 

диапазону по дисциплине (модулю), то он считается аттестованным. 

 

Оценка Баллы Критерии оценивания  

Зачтено 60 - 100 
Набрано зачетное количество баллов согласно 

установленному диапазону 

Не зачтено менее 60 
Зачетное количество согласно установленному 

диапазону баллов не набрано 

 

 



Экзамен  

Оценка/баллы Критерии оценивания 

Отлично 

Ответ отражает знания ключевых понятий дисциплины, принципов развития 

представляемой области знания, способность к проектированию 

интеллектуальных и рыночных продуктов. Ответы на дополнительные 

вопросы отражают широкий кругозор и мотивированность к 

профессиональному развитию 

Хорошо 

Ответ отражает знание ключевых понятий дисциплины, принципов развития 

представляемой области знания. Неточности в ответе компенсируются 

ответами на дополнительные вопросы. Обучающийся свободно 

ориентируется в системе профессиональных задач, решения практических 

вопросов проектирования. 

Удовлетворительно 

В ответе использованы базовые понятия по профилю дисциплины. 

Обучающийся способен использовать базовые технологии проектирования, 

решения практических задач профессиональной деятельности. Не проявил 

кругозора знаний по обсуждаемой отрасли, делает ошибки в применении 

знаний и умений по отдельным поставленным вопросам и задачам. 

Неудовлетворительно 

Ответ отражает незнание базовых понятий и терминов. Не выполнены 

задания (кейсы). Обучающийся не проявил знания о трендах развития и 
технологиях профессиональной сферы. 

 

 

5. Задания диагностической работы для оценки результатов обучения по дисциплине 

(модулю) в рамках внутренней и внешней независимой оценки качества образования   

 

ФОС содержит задания для оценивания знаний, умений и навыков, 

демонстрирующих уровень сформированности компетенций и индикаторов их достижения 

в процессе освоения дисциплины (модуля). 

Комплект заданий разработан таким образом, чтобы осуществить процедуру оценки 

каждой компетенции, формируемых дисциплиной (модулем), у обучающегося в 

письменной форме. 

Содержание комплекта заданий включает: тестовые задания.  

 

Комплект заданий диагностической работы  

 

Компетенция УК-9 Способен принимать обоснованные экономические решения 

в различных областях жизнедеятельности 

Вариант 1  

  

  

Вариант 2  

  

  

Компетенция ОПК-1 Способен осуществлять профессиональную деятельность в 

соответствии с нормативными правовыми актами в сфере 

образования и нормами профессиональной этики 

Вариант 1  

  

  

Вариант 2  

  

  

Компетенция  



Вариант 1  

  

  

Вариант 2  

  

  

 


