Пояснительная записка
1. Назначение оценочных средств. Оценочные средства предназначены для контроля и оценки образовательных достижений обучающихся, осваивающих (освоивших) программу учебной дисциплины Технологии оказания услуг (по отраслям).

2. Оценочные и методические материалы включают контрольные материалы для проведения текущего контроля и промежуточной аттестации в форме тестовых заданий и тестовых заданий к зачёту. 
3. Структура и содержание заданий разработаны в соответствии с рабочей программой учебной дисциплины Технологии оказания услуг (по отраслям).
4. Перечень компетенций, формируемых дисциплиной:

ПК-8 
5. Проверка и оценка результатов выполнения заданий формируется в соответствии с критериями и шкалами оценивания по каждому виду контроля.

Наименование оценочных средств по контролируемым темам дисциплины 

	№
	Контролируемые темы дисциплины
	Код контролируемой компетенции (или ее части)
	Наименование оценочного средства

	1.
	Раздел 1. Теоретические основы сервисной деятельности


	ПК-8
	Практическое задание, реферат, тест, вопросы к экзамену

	2.
	Раздел 2. Нормативно-правовое регулирование в сфере услуг

	ПК-8
	Практическое задание, реферат, тест, вопросы к экзамену

	3.
	Раздел 3. Теория организации обслуживания

	 ПК-8
	Практическое задание, реферат, тест, вопросы к экзамену

	4.
	Раздел 4.Технологии оказания услуг (по отраслям).
	ПК-8
	Практическое задание, реферат, тест, вопросы к экзамену


ФОНД ЗАДАНИЙ ДЛЯ ТЕКУЩЕГО и самостоятельного КОНТРОЛЯ

Текущий контроль знаний студентов предполагает:

- опрос студентов на семинарских занятиях;

- тестирование по отдельным темам дисциплины;

- написание рефератов;

- решение задач;

- разбор конкретных ситуаций;

- проведение круглых столов по отдельным проблемам курса;

- дискуссии;

- проведение контрольных срезов знаний студентов.

Критерии оценки докладов, рефератов

оценка «отлично» выставляется студенту, если содержание представленной работы соответствует выбранной тематике, в полном объеме ее раскрывает, ставит и раскрывает проблемы анализа и пути их решения. Автор показал умение работать с научной литературой - вычленять проблему из контекста, умение логически мыслить. Работа аккуратно и правильно оформлена.
оценка «хорошо» выставляется студенту, если содержание представленной работы соответствует выбранной тематике, в полном объеме ее раскрывает. Автор показал умение работать с научной литературой. Работа аккуратно и правильно оформлена.

оценка «удовлетворительно» - если представленная работа не в полном объеме раскрывает рассматриваемую тематику и не раскрывает проблемы по данному вопросу. Оформление не соответствует требованиям.

оценка «неудовлетворительно» - если представленная работа не раскрывает рассматриваемую тематику и проблемы по данному вопросу. Оформление не соответствует требованиям

Критерии оценки дискуссий/конкретных ситуаций/проблемных тем

Отлично - обучающийся освоил материал, свободно в нем ориентируется,  анализирует имеющиеся точки зрения на проблемы,  обосновывает свою позицию;

Хорошо - обучающийся материал освоил, уверенно его излагает, но затрудняется при анализе различных точек зрения на проблемы  и обосновании своей позиции;

Удовлетворительно - обучающийся слабо освоил материал, не может  изложить имеющиеся точки зрения на проблемы;

Неудовлетворительно - обучающийся к дискуссии/обсуждению не готов.

Критерии оценки задания с конкретным ответом (решение задач)
	Качества →

Критерии ↓
	Минимальный результат 
	Изложенный, раскрытый результат
	Законченный, полный результат
	Образцовый, примерный; достойный подражания результат

	Уровень/

Оценка
	Низкий/

неудовлетворительно
	Средний/

удовлетворительно
	Выше среднего/хорошо
	Высокий/

отлично

	Самостоя-тельность
	Студент выполнил все расчеты под руководством преподавателя/ студента (одногруппника)
	Студент выполнил все расчеты с помощью преподавателя
	Студент выполнил все расчеты с помощью студента (одногруппника)
	Студент самостоятельно произвел все расчеты без помощи преподавателя или студентов

	Правильность расчетов
	Четыре или больше ошибок в расчетах
	Три ошибки в расчетах
	Есть не более двух ошибок в расчетах
	Нет ошибок в расчетах

	Выводы
	Не дан общий вывод
	Дан общий вывод с ссылкой на конкретные данные
	Выводы проаргументи-рованы, но не приведены подтверждающие примеры
	Выводы проаргументи-рованы подтверждающими примерами


	Оценка 
	Описание

	5
	Образцовый результат (высокий уровень) и не более одного ниже

	4
	Уровень выше среднего и не более одного выше или ниже

	3
	Средний уровень и не более 1 выше

	2
	Низкий уровень или 1 минимальный результат


Критерии оценки задания со свободно-конструируемым ответом (презентация)
	Качества →

Критерии ↓
	Минимальным

ответ (результат)


	Изложенный,

раскрытый ответ (результат)
	Законченный,

полный ответ (результат)
	Образцовый,

примерный;

достойный

подражания ответ (результат)

	Уровень/

Оценка
	Низкий/

неудовлетворительно
	Средний/

удовлетворительно
	Выше среднего/хорошо
	Высокий/

отлично

	Организация
	Аудитория не может понять представление, потому что нет никакой последовательности информации.
	Аудитории трудно следить за презентацией, потому что студент перескакивает с одного на другое
	Студент представляет информацию в логической

Последовательности, за которой может следовать аудитория
	Студент представляет информацию в логической, интересной

последовательности, за которой может следовать аудитория.

	Содержание

Знание
	У студента нет понимания информации; Студент не может ответить на вопросы о предмете.
	Студент не владеет информацией и в состоянии ответить только на элементарные вопросы
	Студент разбирается с содержанием, но не в состоянии уточнить информацию.
	Студент демонстрирует полное знание (более чем необходимое) с объяснениями и разработкой

	Полнота
	Студент проанализировал природное явление не более чем по 5 критериям (характеристикам)
	Студент проанализировал природное явление не более чем по 8 критериям (характеристикам)
	Студент проанализировал природное явление по 9 критериям (характеристикам)
	Студент проанализировал природное явление более чем по 9 критериям (характеристикам)

	Средства представления
	Не использовались
	Представленная информация слабо связана с темой представлением
	Представленная информация связана с темой представлением
	Представленная информация подкрепляет представляемую информацию

	Грамотность
	Четыре или больше ошибок правописания и/или грамматические ошибки
	Три ошибки правописания и/или грамматические ошибки
	Есть не более двух ошибок правописания и/или грамматических ошибок
	Нет ошибок правописания и/или грамматических ошибок

	Представление
	Бормотание, тихая речь 
	Трудность в восприятии информации, тихая речь
	Изложение информации четкое и ясное
	Точное и ясное представление информации

	Своевре-менность
	Работа предоставлена позже срока
	Работа представлена в срок, но требует дополнительной корректировки
	Работа предоставлена в срок и не требует дополнительной корректировки
	Работа предоставлена раньше срока


	Оценка 
	Описание

	5
	Образцовый результат (высокий уровень) и не более одного ниже

	4
	Уровень выше среднего и не более одного выше или ниже

	3
	Средний уровень и не более 1 выше

	2
	Низкий уровень или 1 минимальный результат


ТИПОВЫЕ ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ

Практические задания:
Сравнительный анализ услуги и товара. Выберите конкретную услугу (например, образовательную, медицинскую, парикмахерскую) и материальный товар. Проведите сравнительный анализ по критериям: осязаемость, сохранность, участие клиента в производстве, изменчивость качества.
Оформите выводы в виде таблицы.
Классификация услуг по общероссийскому классификатору. Изучите ОКУН (Общероссийский классификатор услуг населению). Выберите 5 различных услуг из разных отраслей и определите их коды.
Обоснуйте, к какому типу (материальные/нематериальные, платные/бесплатные) они относятся.

Анализ цифровизации в сервисной деятельности. Подберите пример компании, которая перевела услуги в онлайн (например, банки, образование, медицина). Опишите, как изменился процесс оказания услуги, какие технологии применяются. Какие преимущества и риски возникли?

Разбор кейса по Закону «О защите прав потребителей». Рассмотрите ситуацию: клиент получил некачественную услугу (например, ремонт, медицинская консультация). Определите, какие статьи закона защищают его права. Составьте алгоритм действий для предъявления претензии.

Сравнение ГОСТ Р 50646-2012 и ISO 9001. Выделите ключевые требования к качеству услуг в российском и международном стандартах. В чем их сходства и различия?

Разработка чек-листа проверки качества услуги. На основе ГОСТ и ISO составьте чек-лист для оценки качества услуги (например, в салоне красоты или клинике).

	ТЕМЫ ДЛЯ ЭССЕ

(РЕФЕРАТОВ, ДОКЛАДОВ, СООБЩЕНИЙ)



	Современные тенденции в сфере услуг: цифровизация, персонализация, аутсорсинг.
Особенности развития сервисной деятельности в России.
Модель ценности услуги: теоретические и практические аспекты.

Влияние big data на персонализацию услуг.

Основные законы РФ, регулирующие сферу услуг.
Международные стандарты качества услуг: ISO 9001, ISO 26000.
Ответственность исполнителя перед потребителем: административная и гражданско-правовая.

Формы обслуживания населения: традиционные и инновационные.
Показатели качества услуги и методы их оценки.
Сервисные гарантии: виды и значение для клиента.
BIM-технологии в строительстве: преимущества и перспективы.
Телемедицина: правовые и этические аспекты.
Цифровые инструменты в индустрии красоты (CRM, 3D-визуализация).



ПРИМЕРНЫЕ ТЕСТОВЫЕ ЗАДАНИЯ

	Раздел 1. Теоретические основы сервисной деятельности
1. Услуга, в отличие от материального товара, характеризуется:
а) Осязаемостью
б) Несохраняемостью
в) Стандартизированностью
г) Возможностью складирования
2. К какому типу услуг относится дистанционное обучение?
а) Материальные
б) Нематериальные
в) Социальные
г) Производственные
3. Какой из перечисленных факторов является современной тенденцией в сфере услуг?
а) Ручной труд
б) Цифровизация
в) Уменьшение персонализации
г) Сокращение аутсорсинга
4. Основная функция сферы услуг – это:
а) Производство товаров
б) Удовлетворение потребностей клиентов
в) Транспортировка сырья
г) Разработка новых технологий
Раздел 2. Нормативно-правовое регулирование в сфере услуг
1. Какой закон регулирует отношения между потребителем и исполнителем услуг?
а) ФЗ «О рекламе»
б) ФЗ «О защите прав потребителей»
в) ГК РФ (часть 1)
г) Трудовой кодекс РФ
2. Какой стандарт определяет требования к системе менеджмента качества?
а) ГОСТ Р 50646-2012
б) ISO 9001
в) ISO 26000
г) СП 70.13330.2012
3. Какая ответственность наступает за предоставление некачественной услуги по КоАП РФ?
а) Уголовная
б) Административная (штраф)
в) Дисциплинарная
г) Материальная
4. Какой документ содержит термины и определения в сфере услуг?
а) ГОСТ Р 50646-2012
б) ФЗ «О техническом регулировании»
в) ISO 22483:2020
г) ГК РФ, ст. 779
Раздел 3. Теория организации обслуживания
1. Показатель качества услуги – это:
а) Скорость доставки товара
б) Удовлетворенность клиента
в) Количество сотрудников
г) Стоимость оборудования
2. Что включает система сервисных операций?
а) Только процесс продажи
б) Взаимодействие с клиентом, контроль качества, обратную связь
в) Только техническое обслуживание
г) Рекламные акции
3. Какой принцип помогает разрешить конфликт с клиентом?
а) Игнорирование жалобы
б) Активное слушание и предложение решения
в) Перекладывание ответственности
г) Отказ от общения
4. Сервисные гарантии – это:
а) Обязательство исполнителя перед клиентом
б) Дополнительная плата за услугу
в) Вид рекламной акции
г) Формальность
Раздел 4. Технологии оказания услуг (по отраслям)
1. Какой стандарт применяется для ветеринарных клиник?
а) ISO 9001
б) ISO 22483:2020
в) ГОСТ Р 50646-2012
г) СП 70.13330.2012
2. Что включает телемедицина?
а) Только очные консультации
б) Дистанционный мониторинг и онлайн-консультации
в) Лабораторные исследования
г) Хирургические операции
3. BIM-технологии в строительстве – это:
а) Ручные расчеты
б) 3D-моделирование и управление проектами
в) Устные договоренности
г) Традиционные чертежи
4. CRM в beauty-индустрии используется для:
а) Учета клиентов и управления записями
б) Производства косметики
в) Ремонта оборудования
г) Разработки новых услуг без анализа спроса
Ответы к тестам. Раздел 1: 1 – б, 2 – б, 3 – б, 4 – б; Раздел 2: 1 – б, 2 – б, 3 – б, 4 – а; Раздел 3: 1 – б, 2 – б, 3 – б, 4 – а;    Раздел 4:1 – б, 2 – б, 3 – б, 4 – а



ВОПРОСЫ К ЭКЗАМЕНУ

	Дайте определение услуги. Чем она отличается от материального товара?
Назовите основные функции сферы услуг.
Какие характеристики присущи услугам?

Как классифицируются услуги по общероссийским стандартам?
Опишите современные тенденции в сервисной деятельности.

Каковы особенности развития сферы услуг в России?

Какие законы регулируют сферу услуг в РФ?
В чем суть стандарта ISO 9001?
Какие виды ответственности предусмотрены за нарушение стандартов?
Какой документ определяет термины и определения в сфере услуг?
Какие меры наказания предусмотрены за некачественные услуги?
Что включает в себя система сервисных операций?

Каковы особенности оказания образовательных услуг в дистанционном формате?
Какие стандарты регулируют качество медицинских услуг?
Как цифровизация влияет на ветеринарные услуги?
Каковы ключевые требования к сварочным услугам?

Какие CRM-системы применяются в beauty-индустрии?
Каковы основные показатели качества услуги?

Как организуется процесс контакта между клиентом и исполнителем?
Какие принципы помогают эффективно разрешать конфликты?
Как измеряется производительность труда в сфере услуг?


Оценка сформированности компетенций обучающихся по дисциплине 

	Компетенция
	Критерии оценивания результатов обучения

	
	2
	3
	4
	5

	ПК-8 Способен выполнять деятельность и (или) демонстрировать элементы осваиваемой обучающимися деятельности, предусмотренной программой учебного предмета, курса, дисциплины (модуля), практики

	Не владеет способностью выполнять деятельность и (или) демонстрировать элементы осваиваемой обучающимися деятельности, предусмотренной программой учебного предмета, курса, дисциплины (модуля), практики

	Слабо владеет способностью выполнять деятельность и (или) демонстрировать элементы осваиваемой обучающимися деятельности, предусмотренной программой учебного предмета, курса, дисциплины (модуля), практики

	Владеет способностью выполнять деятельность и (или) демонстрировать элементы осваиваемой обучающимися деятельности, предусмотренной программой учебного предмета, курса, дисциплины (модуля), практики

	Детально и аргументированно владеет способностью выполнять деятельность и (или) демонстрировать элементы осваиваемой обучающимися деятельности, предусмотренной программой учебного предмета, курса, дисциплины (модуля), практики



Оценочные и методические материалы составлены: Варлачева Татяна Борисовна, кандидат экономических наук

