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1. Перечень компетенций с указанием этапов их формирования в 

процессе освоения образовательной программы 

В процессе освоения образовательной программы компетенции 

формируются по следующим этапам: 

1) начальный этап дает общее представление о виде деятельности, 

основных закономерностях функционирования объектов 

профессиональной деятельности, методов и алгоритмов решения 

практических задач; 

2) основной этап позволяет решать типовые задачи, принимать 

профессиональные и управленческие решения по известным 

алгоритмам, правилам и методикам; 

3) завершающий этап предполагает готовность решать практические 

задачи повышенной сложности, нетиповые задачи, принимать 

профессиональные и управленческие решения в условиях неполной 

определенности, при недостаточном документальном, нормативном и 

методическом обеспечении. 

При освоении дисциплины (модуля) компетенции, закрепленные за ней, 

реализуются по темам (разделам) дисциплины (модуля), в определенной 

степени (полностью или в оговоренной части), что приведено в Таблице 1.  

Таблица 1. 

Степень формирования компетенций формами оценочных средств 

по темам дисциплины 

№ 

п/п 

Тема Форма оценочного средства Степень 

формирования 

компетенции 

1. 

Раздел 1. Особенности 

менеджмента 

в сфере услуг 

Реферат 

Тесты 

Вопросы для устного 

опроса на семинарских 

занятиях 

Контрольные вопросы 

Вопросы к промежуточной 

аттестации 

УК-2; ПК-6, (60%) 

 

2. 
Раздел 2. Менеджмент в 

сфере услуг 

Реферат 

Тесты 

Вопросы для устного 

УК-2; ПК-6, (60%) 
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опроса на семинарских 

занятиях 

Контрольные вопросы 

Вопросы к промежуточной 

аттестации 

 

2. Описание показателей и критериев оценивания компетенций, 

описание шкал оценивания 

Шкала оценивания, показатели и критерии оценивания образовательных 

результатов обучающегося во время текущей аттестации 

Шкала 

оценивания 

Показатели и критерии оценивания 

5, «отлично» Оценка «отлично» ставится, если студент строит ответ логично в 

соответствии с планом, показывает максимально глубокие знания 

профессиональных терминов, понятий, категорий, концепций и теорий. 

Устанавливает содержательные межпредметные связи. Развернуто 

аргументирует выдвигаемые положения, приводит убедительные 

примеры. 

4, «хорошо» Оценка «хорошо» ставится, если студент строит свой ответ в 

соответствии с планом. В ответе представлены различные подходы к 

проблеме, но их обоснование недостаточно полно. Устанавливает 

содержательные межпредметные связи. Развернуто аргументирует 

выдвигаемые положения, приводит необходимые примеры, однако 

показывает некоторую непоследовательность анализа. Выводы 

правильны. Речь грамотна, используется профессиональная лексика. 

3, «удовлетво-

рительно» 

Оценка «удовлетворительно» ставится, если ответ недостаточно 

логически выстроен, план ответа соблюдается непоследовательно. 

Студент обнаруживает слабость в развернутом раскрытии 

профессиональных понятий. Выдвигаемые положения декларируются, но 

недостаточно аргументированы. Ответ носит преимущественно 

теоретический характер, примеры ограничены, либо отсутствуют. 

2, «неудовле-

творительно» 

Оценка «неудовлетворительно» ставится при условии недостаточного 

раскрытия профессиональных понятий, категорий, концепций, теорий. 

Студент проявляет стремление подменить научное обоснование проблем 

рассуждениями обыденно-повседневного бытового характера. Ответ 

содержит ряд серьезных неточностей. Выводы поверхностны 

Шкала оценивания, показатели и критерии оценивания образовательных 

результатов обучающегося во время промежуточной аттестации 

Оценка экзамена 

(нормативная) 
Показатели и критерии оценивания образовательных 

результатов 
гр.1 гр.2 

5, 

отлично 

Оценка «5 (отлично)» выставляется обучающемуся, если он 

глубоко и прочно усвоил программный материал и 

демонстрирует это на занятиях и экзамене, исчерпывающе, 

последовательно, чётко и логически стройно излагал его, умеет 

тесно увязывать теорию с практикой, свободно справляется с 

задачами, вопросами и другими видами применения знаний. 

Причем обучающийся не затруднялся с ответом при 
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Оценка экзамена 

(нормативная) 
Показатели и критерии оценивания образовательных 

результатов 
гр.1 гр.2 

видоизменении предложенных ему заданий, использовал в 

ответе материал учебной и монографической литературы, в том 

числе из дополнительного списка, правильно обосновывал 

принятое решение.  

Учебные достижения в семестровый период и результаты 

рубежного контроля демонстрировали высокую степень 

овладения программным материалом. 

Рейтинговые баллы назначаются обучающемуся с учётом 

баллов текущей (на занятиях) и промежуточной (экзамен) 

аттестации. 

Компетенции, закреплённые за дисциплиной, сформированы 

на уровне – высокий. 

4,  

хорошо 

Оценка «4, (хорошо)» выставляется обучающемуся, если он 

твёрдо знает материал, грамотно и по существу излагает его на 

занятиях и экзамене, не допуская существенных неточностей в 

ответе на вопрос, правильно применяет теоретические 

положения при решении практических вопросов и задач, 

владеет необходимыми навыками и приёмами их выполнения. 

Учебные достижения в семестровый период и результаты 

рубежного контроля демонстрируют хорошую степень 

овладения программным материалом. 

Рейтинговые баллы назначаются обучающемуся с учётом 

баллов текущей (на занятиях) и промежуточной (экзамен) 

аттестации. 

Компетенции, закреплённые за дисциплиной, сформированы 

на уровне – хороший (средний). 

3,  

удовлетворительно 

Оценка «3 (удовлетворительно)» выставляется 

обучающемуся, если он имеет и демонстрирует знания на 

занятиях и экзамене только основного материала, но не усвоил 

его деталей, допускает неточности, недостаточно правильные 

формулировки, нарушения логической последовательности в 

изложении программного материала, испытывает затруднения 

при выполнении практических работ. 

Учебные достижения в семестровый период и результаты 

рубежного контроля демонстрируют достаточную 

(удовлетворительную) степень овладения программным 

материалом. 

Рейтинговые баллы назначаются обучающемуся с учётом 

баллов текущей (на занятиях) и промежуточной (экзамен) 

аттестации. 

Компетенции, закреплённые за дисциплиной, сформированы 

на уровне – достаточный. 

2, 

не удовлетворительно 

Оценка «2 (не удовлетворительно)» выставляется 

обучающемуся, который не знает большей части программного 

материала, допускает существенные ошибки, неуверенно, с 

большими затруднениями выполняет практические работы на 

занятиях и экзамене. Как правило, оценка 

«неудовлетворительно» ставится обучающимся, которые не 

могут продолжить обучение без дополнительных занятий по 
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Оценка экзамена 

(нормативная) 
Показатели и критерии оценивания образовательных 

результатов 
гр.1 гр.2 

соответствующей дисциплине.  

Учебные достижения в семестровый период и результаты 

рубежного контроля демонстрируют невысокую 

(недостаточную) степень овладения программным 

материалом. 

Рейтинговые баллы назначаются обучающимся с учётом 

баллов текущей (на занятиях) и промежуточной (экзамен) 

аттестации. 

Компетенции, закреплённые за дисциплиной, не 

сформированы. 

Шкала оценивания, показатели и критерии оценивания образовательных 

результатов обучающегося на зачете по дисциплине 

Результат зачета Показатели и критерии оценивания образовательных результатов 

гр.1 гр.2 

зачтено Результат «зачтено» выставляется обучающемуся, если рейтинговая 

оценка (средний балл) его текущей аттестации по дисциплине входит 

в данный диапазон. 

При этом, обучающийся на учебных занятиях и по результатам 

самостоятельной работы демонстрировал знание материала, грамотно 

и по существу излагал его, не допускал существенных неточностей в 

ответе на вопрос, правильно применял использовал в ответах учебно-

методический материал исходя из специфики практических вопросов 

и задач, владел необходимыми навыками и приёмами их выполнения. 

Учебные достижения в семестровый период и результаты рубежного 

контроля демонстрируют высокую (15....13) / хорошую (12..10) / 

достаточную (9…7) степень овладения программным материалом. 

Рейтинговые баллы назначаются обучающемуся как 

среднеарифметическое рейтинговых оценок по текущей аттестации 

(на занятиях и по результатам выполнения контрольных заданий) и 

промежуточной (экзамен) аттестации. 

Компетенции, закреплённые за дисциплиной, сформированы на уровне от 

достаточного до высокого. 

не зачтено Результат «не зачтено» выставляется обучающемуся, если 

рейтинговая оценка (средний балл) его текущей аттестации по 

дисциплине входит в данный диапазон. 

При этом, обучающийся на учебных занятиях и по результатам 

самостоятельной работы демонстрирует незнание значительной части 

программного материала, допускает существенные ошибки, 

неуверенно, с большими затруднениями выполняет практические 

работы.  

Как правило, «не зачтено» ставится обучающимся, которые не могут 

продолжить обучение без дополнительных занятий по 

соответствующей дисциплине. 

Учебные достижения в семестровый период и результаты рубежного 

контроля демонстрируют невысокую (недостаточную) степень 

овладения программным материалом. 

Рейтинговые баллы назначаются обучающемуся как 

среднеарифметическое рейтинговых оценок по текущей аттестации 
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Результат зачета Показатели и критерии оценивания образовательных результатов 

гр.1 гр.2 

(на занятиях и по результатам выполнения контрольных заданий) и 

промежуточной (экзамен) аттестации. 

Компетенции, закреплённые за дисциплиной, не сформированы 

3. Типовые контрольные задания или иные материалы, необходимые 

для оценивания знаний, умений, навыков и (или) опыта деятельности, 

характеризующих этапы формирования компетенций 

Для оценивания знаний, умений, навыков и (или) опыта деятельности, 

характеризующих этапы формирования компетенций используются 

следующие типовые контрольные задания: 

3.1. Текущий контроль успеваемости 

Вопросы текущего контроля успеваемости на семинарах (практических 

занятиях) 

1. Анализ ассортимента услуг, оказываемых на предприятии сервиса, в 

зависимости от их качества, потребительских свойств, традиций и т.д. на 

основе проведения рекламных кампаний, презентаций. 

2. Анализ спроса на новый ассортимент на рынке услуг индустрии моды и 

красоты. Раскрыть потребительские свойства новых товаров и услуг 

(внешнего вида, упаковки, эстетического оформления). 

3. Обоснование предложений о внедрении новых услуг в сфере сервиса, 

инновационных технологий и т.д. 

4. О выведении из ассортимента товаров и услуг, которые перестали 

пользоваться спросом. Обосновать данными исследований потребительского 

рынка. 

5. Оценка внутренней и внешней среды предприятия по методике SWOT-

анализа. Шкала оценки преимуществ и SWOT-анализ. 

6. Изучение организационной структуры управления и анализ 

организационно-правовой формы предприятия. Тип оргструктуры и 

характеристика вида предприятия. 

7. Анализ эффективности использования основных и оборотных средств. 
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8. Характеристика программных продуктов используемых на предприятии 

сервиса. 

9. Методы управления на предприятии сервиса. Их эффективность. 

10. Основные методы управления персоналом на предприятии сервиса. 

Методы мотивации персонала. Оценка эффективности работы персонала. 

Типовые темы рефератов 

1. Показатель качества жизни населения и его составляющие 

2. Особенности процессов локализации и урбанизации 

3. Формы прямого и косвенного регулирования муниципальной экономики. 

4. Методы и формы управления муниципальной собственностью. 

5. Основные направления приватизации муниципальной собственности. 

6. Источники формирования муниципальных финансов. Структура 

муниципальных финансов. 

7. Понятие и структура местного бюджета. Проблема дефицита 

муниципального бюджета 

8. Источники доходов местного бюджета 

9. Виды и характеристика муниципальных ценных бумаг 

10. Расходная часть местных бюджетов и реализация функций 

муниципалитетов 

11. Особенности функционирования муниципальных банков 

12. Функции и сегментация рынка муниципальной земли. 

13. Земельная рента и факторы ее формирования 

14. Понятие и виды муниципальных земельных облигаций 

15. Земельный кадастр как инструмент управления муниципальными 

землями. 

16. Участие населения в управлении жилищно-коммунальной сферой в 

муниципальном образовании. 

17. Экономические и административные формы и методы управления ЖКХ. 

18. Организационно-правовые формы управления ЖКХ. 

19. Сущность и содержание понятия «сфера образования» 
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20. Система здравоохранения в муниципальном хозяйстве и проблемы 

управления ей. 

21. Система защиты социально незащищенных слоев населения. 

22. Муниципальная политика регулирования предпринимательской 

деятельности 

23. Покупательские ситуации на бизнес-рынке. 

24. Маркетинговые стратегии в сфере обслуживания. 

25. Сервисная услуга и ее виды. 

26. Сервисные услуги в гостиничном хозяйстве 

27. Франчайзинг как форма организации малого бизнеса в сервисной 

деятельности. 

28. Хостель – сервисная услуга для молодежи 

29. Становление и развитие таймшерных услуг. Преимущества и недостатки 

рынка услуг таймшера. 

30. Роль сферы услуг в экономике страны 

31. Качество услуги с позиции потребителя 

32. Историческое развитие сервисной деятельности и особенности ее 

становления в современном мире. 

33. Сервисная деятельность и потребности человека. 

34. Служба сервиса и ее функции 

35. Место и роль общения участников сервисной деятельности; 

36. Организация обслуживания потребителей; 

37. Правовое регулирование отношений в сервисной деятельности; 

38. Категории потребителей, особенности обслуживания; 

39. Инновационные технологии в сервисе. 

40. Информационный сервис. 

 

Типовые тесты / задания 

1. Какие три ключевых понятия используются при определении сервиса: 

a) опрос, профессионализм, качество; 
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b) услуга, спрос, специалист; 

c) деятельность, потребность и услуга. 

2. Какие главные формы человеческой деятельности положены в основу 

классификации сервисной деятельности: 

a) исследовательская; 

b) потребительская (пользовательская); 

c) ценностно-ориентационная. 

3. К основным услугам в гостиничном бизнесе не относится: 

a) бронирование номеров; 

b) прием и размещение; 

c) расчет при выезде. 

4. К направлению коммуникативной сервисной деятельности можно отнести: 

a) рекламные услуги; 

b) организацию конференций, выставок, переговоров, общения в Интернете; 

c) психодиагностику. 

5. Факторы, не влияющие на развитие сервисной деятельности: 

a) уровень развития экономики и хозяйственная система; 

b) мораль и культурные традиции, сложившиеся в данном обществе; 

c) общественные структуры: политические партии. 

6. В чем заключается неосязаемость услуги: 

a) процесс предоставления и потребления услуг протекает одновременно, и 

потребители являются непосредственными участниками этого процесса; 

b) услуги не могут быть протестированы и оценены прежде, чем покупатель 

их оплатит; 

c) они во многом зависят от квалификации работника, его индивидуально- 

личностных черт и настроения. 

7. Состояние человека, складывающееся на основе противоречия между 

имеющимся и необходимым (или тем, что кажется человеку необходимым) и 

побуждающее его к деятельности по устранению данного противоречия, это: 

a) спрос; 
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b) потребность; 

c) мотивация. 

8. Отличительными особенностями услуг являются: 

a) неразрывность производства и потребления услуги; 

b) несохраняемость услуг; 

c) незабываемость услуг. 

9. Под методом или формой обслуживания следует понимать: 

a) определенный способ предоставления услуг заказчику; 

b) предоставление информации клиенту; 

c) оказание услуги клиенту. 

10. Сервисная деятельность – это: 

a) активность людей, вступающих в специфические взаимодействия по 

реализации общественных, групповых и индивидуальных услуг; 

b) управление предприятием сферы сервиса (например, автосервисом, 

банком); 

c) продукт труда, полезный эффект которого выступает в форме товара. 

11. Услуга обладает следующими качествами: 

a) способность к хранению и транспортировке; 

b) неотделимость от своего источника; 

c) неизменностью качества 

Типовые контрольные вопросы 

1. Основные понятия сервисной деятельности 

2. Виды сервисной деятельности 

3. Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребностей человека 

4. Сущность и характеристика услуг 

5. Дифференциация занятий и социальных ролей в первобытной культуре и 

архаических сообществах 

6. Зарождение и развитие услуг в обществах древнего мира 

7. Услуги в средневековом обществе Западной Европы 

8. Услуги и сервисная деятельность в обществе современного типа 
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9. Влияние индустриального производства на сервисную деятельность 

10.Сервисная деятельность в обществе постиндустриального типа 

11.Влияние информационных систем на развитие сервиса 

3.2. Промежуточная аттестация 

Типовые вопросы к промежуточной аттестации (зачет с  оценкой) 

1. Организация обслуживания потребителей 

2. Теория организации обслуживания 

3. Место и роль сервисной деятельности в системе межличностных 

отношений 

4. Обслуживание как сервисная система 

5. Социально-духовные компоненты сервисной деятельности 

6. Система сервисных операций 

7. Система предоставления услуг 

8. Система маркетинга услуг 

9. Услуга как специфический продукт сервисной деятельности 

10.Категории предприятий, оказывающих услуги населению 

11.Методы совершенствования сервисной деятельности 

12.Понятие «контактной зоны» как сферы реализации сервисной 

деятельности 

13.Требования к персоналу «контактной зоны» 

14.Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной 

деятельности. 

15.Основные методы обслуживания потребителей услуг 

16.Формы обслуживания потребителей услуг 

17.Качество и безопасность услуг в сервисной деятельности 

18.Культура сервисной деятельности 

19.Развитие сервисной деятельности в сфере туризма 

20.Влияние сервисной деятельности на стабильность межличностных 

отношений 

21. Основные аспекты качества и их характеристика. 



12 

22. Качество как объект управления. Сущность категории качества и его роль 

в реализации законов развития общества. 

23. Объектно-субъектная категория качества. 

24. Структурно-логическая модель качества как системы. 

25. Социальная квалиметрия как наука и её сущность. 

26. Методология обеспечения единства измерений. Понятие качества 

социальных услуг и социального образования. 

27. Качество, эффективность, результативность в области социальной 

работы. 

28. Оценочные исследования в социальной работе. 

29. Правовые основы качества социальных услуг. 

30.Содержание понятий «формальный» и «неформальный» уровень качества. 

31.Методы оценки, контроля и регулирования качества. 

32.Структура и классификация систем управления качеством. 

33.Международные требования к системам управления качеством. 

34.Цели и задачи комплексной системы управления качеством. 

35.Значение стандартизации и сертификации для повышения качества 

продукции, работ, услуг. 

36.Правовые основы гарантии качества в России. 

37.Критерии эффективности управления качеством. 

38.Интенсивное и экстенсивное количество качества. 

39.Статусы социальной квалиметрии. 

40.Сущность экспертного метода оценки качества. 

4. Методические материалы, определяющие процедуры оценивания 

достижения запланированных результатов обучения по дисциплине 

(модулю) 

Текущая аттестация 

При оценивании устного опроса и участия в дискуссии на семинаре 

(практическом занятии) учитываются: 

- степень раскрытия содержания материала; 
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- изложение материала (грамотность речи, точность использования 

терминологии и символики, логическая последовательность изложения 

материала; 

- знание теории изученных вопросов, сформированность и 

устойчивость используемых при ответе умений и навыков. 

Для оценивания результатов обучения в виде знаний используются 

такие процедуры и технологии как тестирование и опрос на семинарах 

(практических занятиях). 

Для оценивания результатов обучения в виде умений и владений 

используются следующие процедуры и технологии: 

- практические контрольные задания (далее – ПКЗ), включающих одну 

или несколько задач (вопросов) в виде краткой формулировки действий 

(комплекса действий), которые следует выполнить, или описание результата, 

который нужно получить. 

По сложности ПКЗ разделяются на простые и комплексные задания. 

Простые ПКЗ предполагают решение в одно или два действия. К ним 

можно отнести: простые ситуационные задачи с коротким ответом или 

простым действием; несложные задания по выполнению конкретных 

действий. Простые задания применяются для оценки умений. Комплексные 

задания требуют многоходовых решений как в типичной, так и в 

нестандартной ситуациях. Это задания в открытой форме, требующие 

поэтапного решения и развернутого ответа, в т.ч. задания на индивидуальное 

или коллективное выполнение проектов, на выполнение практических 

действий или лабораторных работ. Комплексные практические задания 

применяются для оценки владений. 

Типы практических контрольных заданий: 

- задания на установление правильной последовательности, 

взаимосвязанности действий, выяснения влияния различных факторов на 

результаты выполнения задания;  
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- установление последовательности (описать алгоритм выполнения 

действия), 

- нахождение ошибок в последовательности (определить правильный 

вариант последовательности действий); 

- указать возможное влияние факторов на последствия реализации 

умения и т.д. 

- задания на принятие решения в нестандартной ситуации (ситуации 

выбора, многоальтернативности решений, проблемной ситуации). 

Критерии оценки теста: 

1. За каждое правильно решенное тестовое задание присваивается 

количество баллов, определяемое исходя из деления максимальной суммы 

баллов за тест на количество тестовых заданий в тесте. 

2. Время, отводимое на написание теста, не должно быть меньше 30 

минут. 

3. Отметки о правильных вариантах ответов в тестовых заданиях 

делаются студентом разборчиво, исправления не допускаются. 

Неразборчивые ответы студента не оцениваются, тестовое задание считается 

не выполненным. 

4. Общая сумма баллов для оценки теста определяется суммированием 

баллов, полученных студентом при выполнении каждого тестового задания., 

по результатом которого выставляется оценка 

Промежуточная аттестация 

Форма промежуточной аттестации: зачет. 

При проведении промежуточной аттестации студент должен ответить 

на вопросы теоретического характера и практического характера. 

При оценивании ответа на вопрос теоретического характера 

учитывается: 

 теоретическое содержание не освоено, знание материала носит 

фрагментарный характер, наличие грубых ошибок в ответе; 
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 теоретическое содержание освоено частично, допущено не более двух-

трех недочетов; 

 теоретическое содержание освоено почти полностью, допущено не 

более одного-двух недочетов, но обучающийся смог бы их исправить 

самостоятельно; 

 теоретическое содержание освоено полностью, ответ построен по 

собственному плану. 

При оценивании ответа на вопрос практического характера 

учитывается объем правильного решения. 

Основой для определения оценки служит уровень усвоения студентами 

материала, предусмотренного рабочей программой дисциплины. 
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