
1 

МИНИСТЕРСТВО ОБРАЗОВАНИЯ ИРКУТСКОЙ ОБЛАСТИ 

Государственное бюджетное профессиональное образовательное учреждение 

Иркутской области 

«Ангарский промышленно – экономический техникум» 

(ГБПОУ ИО «АПЭТ»)

УТВЕРЖДАЮ 

Директор ГБПОУ ИО 

«Ангарский промышленно - 

экономический техникум» 

Паршина А.В.  

       26 марта  ____2019 г. 

ПАСПОРТ 

фонда оценочных средств 

учебной дисциплины 

СЕРВИСНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ 

образовательной программы среднего профессионального 

образования подготовки специалистов среднего звена 

по специальности 43.02.08 Сервис домашнего и коммунального 

хозяйства 

(базовый уровень, очная форма обучения) 

С -1 

г. Ангарск 

2019 г. 



2 

РАССМОТРЕН  

цикловой комиссией  

профессионального цикла   

СОСТАВЛЕН  

в соответствии с ФГОС СПО 

по специальности 43.02.08 

специальностей и профессий 29.02.04, 

43.02.08, 54.02.01, 54.01.20 

Сервис домашнего и коммунального 

хозяйства 

Председатель Зам. директора по учебной работе 

М.А. Дягилева 
03 марта 2019 г. О.В. Савеличева 

       26 марта 2019 г. 

Разработчики: 

ГБПОУ ИО «АПЭТ» Преподаватель Э.В.Лебедева 

Эксперты
1
:

ГБПОУ ИО «АПЭТ» преподаватель Петрова Н.В. 
место работы занимаемая должность инициалы, фамилия 

      ООО «СК «ДанКО» Директор   Трудов В.В.

место работы занимаемая должность инициалы, фамилия 

Аннотация. Паспорт фонда оценочных средств по учебной дисциплине Сервисная 

деятельность разработан для проведения процедур текущего и промежуточного контроля 

знаний, умений и навыков, способствующих формированию ряда профессиональных и общих 

компетенций по специальности   43.02.08 Сервис домашнего и коммунального хозяйства. 

Паспорт ФОС по учебной дисциплине Сервисная деятельность разработан в соответствии с 

Положением по формированию оценочных средств для текущей и промежуточной аттестации 

обучающихся на основе федеральных государственных образовательных стандартов среднего  

профессионального образования в государственном бюджетном профессиональном 

образовательном учреждении Иркутской области «Ангарский промышленно-экономический 

техникум» 

Паспорт ФОС состоит из общих положений, требований к проведению текущего и 

промежуточного контроля, указан перечень основных показателей оценки результаты и 

процедуры их контроля. 
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1
 К паспорту рекомендуется приложить документы, подтверждающие факт согласования ФОС с представителями 

профессионального сообщества (работников и или специалистов по профилю получаемого образования, 
руководителей организаций отрасли, профессиональных экспертов и др.) 
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1 ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ 

 

Фонд  оценочных средств (далее - ФОС) предназначен для контроля и оценки 

образовательных достижений обучающихся, освоивших программу учебной дисциплины 

Сервисная деятельность. 

ФОС включает контрольные материалы для проведения текущего контроля и 

промежуточной аттестации в форме дифференцированного  зачета для студентов очной формы 

обучения. 

ФОС разработан на основании следующей нормативно – правовой документации: 

ФГОС СПО 43.02.08 Сервис домашнего и коммунального хозяйства ; 

Положения по формированию оценочных средств для текущей и промежуточной 

аттестации обучающихся  на основе федеральных государственных образовательных 

стандартов среднего профессионального образования в государственном бюджетном 

профессиональном образовательном учреждение Иркутской области «Ангарский промышленно 

– экономический техникум»; 

образовательной программы среднего профессионального образования подготовки 

специалистов среднего звена по специальности 43.02.08 Сервис домашнего и коммунального 

хозяйства; 

учебный план по специальности 43.02.08 Сервис домашнего и коммунального хозяйства; 

рабочей программы учебной дисциплины  Сервисная деятельность; 

2. Перечень основных показателей оценки результатов (далее – ОПОР), элементов 

практического опыта, знаний и умений, подлежащих текущему контролю и промежуточной 

аттестации 

Профессиональные 

компетенции по 

ФГОС СПО 

Код и наименование основных 

показателей оценки результата (ОПОР)
2
 

Результаты обучения (освоенные умения, 

освоенные знания) 

Код и наименование 

элемента умений 

Код и наименование 

элемента знаний 

ОК 1 Выбирать 

способы решения 

задач 

профессиональной 

деятельности 

применительно к 

различным 

контекстам. 

проявление постоянного интереса к 

будущей профессии (наличие грамот, 

сертификатов, дипломов об участии в 

конкурсах профессионального 

мастерства); 

-обоснованность применения освоенных 

профессиональных компетенций в 

профессиональном пространстве (наличие 

грамот, сертификатов, дипломов об 

участии в конкурсах профессионального 

мастерства); 

проведение самоанализа и коррекции 

результатов собственной работы 

(результаты семестровых оценок, рейтинг 

студента в общем рейтинге) 

У1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

соблюдать в 

профессиональ

ной 

деятельности 

правила 

обслуживания 

клиентов 

З1 социальные 

предпосылки 

возникновения и 

развития 

сервисной 

деятельности 

ОК 2 Осуществлять 

поиск, анализ и 

интерпретацию ин-

формации, 

необходимой для 

выполнения задач 

профессиональной 

деятельности. 

обоснование постановки цели, выбора и 

применения методов и способов решения 

профессиональных задач 

У2 пределять 

критерии 

качества услуг 

в 

профессиональ

ной 

деятельности 

З2 потребности 

человека и 

принципы их 

удовлетворения 

в деятельности 

организаций 

сервиса 

ОК 3 Планировать 

и реализовывать 

собственное профес-

сиональное и 

личностное развитие 

- результативность принятия решений 

стандартных и нестандартных 

профессиональных задач за определенное 

время; 

- результативность плана по оптимизации 

У2 определять 

критерии 

качества услуг 

в 

профессиональ

З13 психологические 

особенности 

делового 

общения и его 

специфику в 

                                                           
2
 Из программы профессионального модуля, которому соответствует содержание программы учебной 

дисциплины 
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Профессиональные 

компетенции по 

ФГОС СПО 

Код и наименование основных 

показателей оценки результата (ОПОР)
2
 

Результаты обучения (освоенные умения, 

освоенные знания) 

Код и наименование 

элемента умений 

Код и наименование 

элемента знаний 

качества решения проектных задач 

 

ной 

деятельности 

сфере 

обслуживания 

ОК 4 Работать в 

коллективе и команде, 

эффективно взаи-

модействовать с 

коллегами, 

руководством, 

клиентами 

- отбор и анализ необходимой информации 

для четкого и быстрого выполнения 

профессиональных задач, 

профессионального и личностного 

развития 

У4 

 

 

 

 

 

 

управлять 

конфликтами 

и стрессами в 

процессе 

профессиональ

ной 

деятельности 

З10 этику 

взаимоотношени

й в трудовом 

коллективе, в 

общении с 

потребителями 

ОК 05 Осуществлять 

устную и письменную 

коммуникацию на 

государственном 

языке Российской 

Федерации с учетом 

особенностей 

социального и 

культурного 

контекста. 

- обоснованность использования 

информационно-коммуникационных 

технологий для решения 

профессиональных задач 

У3 использовать 

различные 

средства 

делового 

общения 

З10 этику 

взаимоотношени

й в трудовом 

коллективе, в 

общении с 

потребителями 

ОК 06. 

Проявлять 

гражданско-

патриотическую 

позицию, де-

монстрировать 

осознанное поведение 

на основе 

традиционных 

общечеловеческих 

ценностей 

– понимание значимости своей 

профессии 

У1 соблюдать в 

профессиональ

ной 

деятельности 

правила 

обслуживания 

клиентов 

З6 организацию 

обслуживания 

потребителей 

услуг 

ОК 09. Использовать 

информационные 

технологии в 

профессиональной 

деятельности. 

-проведение самоанализа и коррекции 

результатов собственной работы 

У7 уметь 

определять 

типы 

заказчиков 

З14 признаки, 

используемые 

для 

классификации 

услуг 

ПК 1.1. Создавать 

условия для 

комфортного 

проживания в 

домашней среде. 

Организует работы по ежедневной и(или) 

комплексной и генеральной уборке жилых 

помещений. 

Организует работы по созданию 

комфортных условий проживания. 

 Обоснованно применяет химические 

средства и технологии уборки для 

комфортного проживания в домашней 

среде. 

Использует средства делового общения 

при организации работ по ведению 

домашнего хозяйства. 

У6 уметь 

применять три 

взаимосвязанн

ые единицы в 

маркетинге 

услуг 

З8 способы и 

формы оказания 

услуг 

З12 культуру 

обслуживания 

потребителей 

ПК 1.2. Обеспечивать 

соблюдение правил 

санитарии и гигиены, 

эксплуатации 

имущества и 

оборудования 

собственников и 

нанимателей. 

Осуществляет соблюдение правил 

санитарии и гигиены при ведении 

домашнего хозяйства. 

Осуществляет соблюдение правил 

эксплуатации имущества и оборудования 

собственников и нанимателей. 

Обоснованно применяет санитарные и 

гигиенические средства. 

У2 определять 

критерии 

качества услуг 

в 

профессиональ

ной 

деятельности 

З7 правила 

обслуживания 

населения 
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Профессиональные 

компетенции по 

ФГОС СПО 

Код и наименование основных 

показателей оценки результата (ОПОР)
2
 

Результаты обучения (освоенные умения, 

освоенные знания) 

Код и наименование 

элемента умений 

Код и наименование 

элемента знаний 

ПК 1.3 Обеспечивать 

экономный расход 

ресурсов жилищно-

коммунальных услуг 

определяет необходимое количество 

товаров для домашнего хозяйства. 

выполняет закупку необходимых товаров 

для домашнего хозяйства. 

определяет расход ресурсов жилищно-

коммунальных услуг. 

демонстрирует работы по экономному 

расходованию ресурсов жилищно-

коммунальных услуг. 

 

У2 определять 

критерии 

качества услуг 

в 

профессиональ

ной 

деятельности 

З16 требования, 

предъявляемые к 

обслуживанию 

клиентов 

ПК 2.1. Организовать 

осмотр объектов 

жилищно-

коммунального 

хозяйства для 

установления 

возможных причин 

возникновения 

дефектов и выработки 

мер по их устранению 

- применять инструментальные методы 

контроля объектов ЖКХ; 

- применение современного   

диагностического   оборудования   для 

выявления скрытых дефектов объектов 

ЖКХ 

У5 выполнять 

требования 

этики в 

профессиональ

ной 

деятельности 

З4 сущность услуги 

как 

специфического 

продукта 

ПК 2.2.  Организовать 

работу по устранению 

обнаруженных 

дефектов объектов 

жилищно-

коммунального 

хозяйства 

Использовать передовые   методы и 

приемы труда 

Применение   информационно-

коммуникационные технологии в 

профессиональной деятельности 

У4 управлять 

конфликтами 

и стрессами в 

процессе 

профессиональ

ной 

деятельности 

З3 виды сервисной 

деятельности 

ПК 2.3. Осуществлять 

документационное 

оформление 

результатов осмотров 

состояния объектов 

жилищно-

коммунального 

хозяйства и паспорта 

готовности объектов к 

эксплуатации 

Уметь формировать документы: письма, 

заявки, акты, дефектные ведомости, 

протоколы, докладные и служебные 

записки и другие документы, относящиеся 

к организации проведения технических 

осмотров и подготовке к сезонной 

эксплуатации объектов жилищно-

коммунального хозяйства 

У5 выполнять 

требования 

этики в 

профессиональ

ной 

деятельности 

З2 потребности 

человека и 

принципы их 

удовлетворения 

в деятельности 

организаций 

сервиса 

ПК 2.4 

Организовывать 

работы по подготовке 

объектов жилищно-

коммунального 

хозяйства к сезонной 

эксплуатации 

проводить работы по подготовке объектов 

жилищно- коммунального хозяйства к 

сезонной эксплуатации. 

оформлять документы по подготовке 

объектов жилищно-коммунального 

хозяйства к сезонной эксплуатации 

У2 определять 

критерии 

качества услуг 

в 

профессиональ

ной 

деятельности 

З11 критерии и 

составляющие 

качества услуг 

ПК 2.5 

Организовывать 

работы для 

выполнения текущего 

ремонта объектов 

жилищно-

коммунального 

хозяйства согласно 

действующим 

нормативным 

документам 

давать рекомендации собственникам для 

выполнения текущего ремонта объектов 

жилищно-коммунального хозяйства 

согласно действующим нормативным 

документам. 

оформлять документы, относящиеся к 

организации проведения технических 

осмотров и подготовке к сезонной 

эксплуатации объектов жилищно-

коммунального хозяйства 

 

У2 определять 

критерии 

качества услуг 

в 

профессиональ

ной 

деятельности 

З6 организацию 

обслуживания 

потребителей 

услуг 
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Профессиональные 

компетенции по 

ФГОС СПО 

Код и наименование основных 

показателей оценки результата (ОПОР)
2
 

Результаты обучения (освоенные умения, 

освоенные знания) 

Код и наименование 

элемента умений 

Код и наименование 

элемента знаний 

ПК 3.1. Осуществлять 

прием заявок от 

диспетчерской 

службы на устранение 

управляющей 

организацией аварий 

умеет готовить документы (письма, 

заявки, акты, дефектные ведомости, 

протоколы, докладные и служебные 

записки и другие), относящиеся к 

проведению диспетчерского и аварийного 

обслуживания объектов жилищно-

коммунального хозяйства 

У5 выполнять 

требования 

этики в 

профессиональ

ной 

деятельности 

З5 понятие 

"контактной 

зоны" как сферы 

реализации 

сервисной 

деятельности 

ПК 3.2 Организовать 

работы по устранению 

причин аварии или 

предотвращению 

распространения 

последствий аварии 

умеет организовывать работу 

специалистов в условиях аварийно-

восстановительных работ; 

-умеет организовывать внедрение 

передовых методов и приемов труда в 

управляющей организации, использовать 

информационно-коммуникационные 

технологии в профессиональной 

деятельности; 

-умеет готовить документы (письма, 

заявки, акты, дефектные ведомости, 

протоколы, докладные и служебные 

записки и другие), относящиеся к 

проведению диспетчерского и аварийного 

обслуживания объектов жилищно-

коммунального хозяйства; 

У2 определять 

критерии 

качества услуг 

в 

профессиональ

ной 

деятельности 

З15 процесс 

планирования 

комплекса 

маркетинга 

ПК 3.3. 

Контролировать 

работы инженерного 

оборудования 

объектов жилищно-

коммунального 

хозяйства 

У2 определять 

критерии 

качества услуг 

в 

профессиональ

ной 

деятельности 

З4 сущность услуги 

как 

специфического 

продукта 

ПК 3.4 

Контролировать 

выполнение 

управляющей 

организацией заявок 

умеет организовывать работу 

специалистов в условиях аварийно-

восстановительных работ; 

-умеет организовывать внедрение 

передовых методов и приемов труда в 

управляющей организации, использовать 

информационно-коммуникационные 

технологии в профессиональной 

деятельности; 

-умеет готовить документы (письма, 

заявки, акты, дефектные ведомости, 

протоколы, докладные и служебные 

записки и другие), относящиеся к 

проведению диспетчерского и аварийного 

обслуживания объектов жилищно-

коммунального хозяйства; 

У7 уметь 

определять 

типы 

заказчиков 

З9 нормы и правила 

профессиональн

ого поведения и 

этикета 

ПК 3.5 

Организовывать 

действия 

диспетчерских  и 

аварийных служб, 

видов и сроков 

выполнения аварийно-

восстановительных 

работ управляющей 

организацией 

У5 выполнять 

требования 

этики в 

профессиональ

ной 

деятельности 

З17 специальные 

технологии 

обслуживания 

клиента в 

контактной зоне 

сервисного 

предприятия 

ПК 4.1 Обеспечивать 

проведение 

регламентных работ 

по санитарному 

содержанию и 

профессиональной 

уборке объектов 

жилищно-

коммунального 

хозяйства, 

благоустройству и 

озеленению 

прилегающей 

территории 

обеспечивает проведение регламентных 

работ по санитарному содержанию и 

профессиональной уборке объектов 

жилищно-коммунального хозяйства. 

2обеспечивает проведение регламентных 

работ по благоустройству и озеленению 

прилегающей территории 

У2 определять 

критерии 

качества услуг 

в 

профессиональ

ной 

деятельности 

З11 критерии и 

составляющие 

качества услуг 
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Профессиональные 

компетенции по 

ФГОС СПО 

Код и наименование основных 

показателей оценки результата (ОПОР)
2
 

Результаты обучения (освоенные умения, 

освоенные знания) 

Код и наименование 

элемента умений 

Код и наименование 

элемента знаний 

ПК 4.2 Обеспечивать 

антитеррористическу

ю безопасность и 

защиту чердаков, 

подвалов и 

технических 

подпольев от 

несанкционированног

о проникновения  

обеспечивает антитеррористическую 

безопасность и защиту чердаков, подвалов 

и технических подпольев от 

несанкционированного проникновения. 

У1 соблюдать в 

профессиональ

ной 

деятельности 

правила 

обслуживания 

клиентов 

З14 признаки, 

используемые 

для 

классификации 

ПК 4.3 

Контролировать 

качество работ и 

соблюдение 

правильного 

применения 

материалов, 

технологии и 

периодичности  

сезонной уборки 

прилегающей 

территории 

Умеет контролировать качество работ и 

соблюдение правильного применения 

материалов, технологии и периодичности 

сезонной уборки прилегающей 

территории. 

У2 определять 

критерии 

качества услуг 

в 

профессиональ

ной 

деятельности 

З11 критерии и 

составляющие 

качества услуг 

 

 

3 Распределение основных показателей оценки результатов по видам аттестации 
Код и наименование элемента умений и знаний 

 

Виды аттестаций 

Текущий 

контроль 

Промежуточн

ая аттестация 

У1 соблюдать в профессиональной деятельности правила обслуживания 

клиентов 

 

+ + 

У2 определять критерии качества услуг в профессиональной деятельности  + + 

У3 использовать различные средства делового общения  + + 

У4 управлять конфликтами и стрессами в процессе профессиональной 

деятельности  

+ + 

У5 выполнять требования этики в профессиональной деятельности  + + 

У6 уметь применять три взаимосвязанные единицы в маркетинге услуг  + + 

У7 уметь определять типы заказчиков  + + 

З1 социальные предпосылки возникновения и развития сервисной 

деятельности 
+ + 

З2 потребности человека и принципы их удовлетворения в деятельности 

организаций сервиса  

+ + 

З3 виды сервисной деятельности  + + 

З4 сущность услуги как специфического продукта  + + 

З5 понятие "контактной зоны" как сферы реализации сервисной 

деятельности  

+ + 

З6 организацию обслуживания потребителей услуг  + + 

З7 правила обслуживания населения  + + 

З8 способы и формы оказания услуг  + + 
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З9 нормы и правила профессионального поведения и этикета  + + 

З10 этику взаимоотношений в трудовом коллективе, в общении с 

потребителями  

+ + 

З11 критерии и составляющие качества услуг  + + 

З12 культуру обслуживания потребителей  + + 

З13 психологические особенности делового общения и его специфику в 

сфере обслуживания  

+ + 

З14 признаки, используемые для классификации услуг  + + 

З15 процесс планирования комплекса маркетинга  + + 

З16 требования, предъявляемые к обслуживанию клиентов  + + 

З17 специальные технологии обслуживания клиента в контактной зоне 

сервисного предприятия  

+ + 

 
 

2 СОДЕРЖАТЕЛЬНО- КОМПЕТЕНТНОСТНЫЕ МАТРИЦЫ ОЦЕНОЧНЫХ 

СРЕДСТВ ТЕКУЩЕГО КОНТРОЛЯ 

 

В соответствии с кодификатором оценочных средств оформляются содержательно-

компетентностные матрицы оценочных средств для текущего контроля в которых  содержится  

информация  по  распределению  типов  и  количества  оценочных  средств  по  элементам  

знаний  и  умений в контексте содержания учебного материала (таблица1).   

 

3 СОДЕРЖАТЕЛЬНО- КОМПЕТЕНТНОСТНЫЕ МАТРИЦЫ ОЦЕНОЧНЫХ 

СРЕДСТВ ПРОМЕЖУТОЧНОГО  КОНТРОЛЯ 

 

В соответствии с кодификатором оценочных средств оформляются содержательно-

компетентностные матрицы оценочных средств для промежуточной аттестации в которых  

содержится  информация  по  распределению  типов  и  количества  оценочных  средств  по  

элементам  знаний  и  умений в контексте содержания учебного материала (таблица 2).  
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        Таблица 1 – Содержательно-компетентностная матрица оценочных средств текущего контроля 

 

 

 

 

  

 

Содержание учебного материала по 

программе УД 

Код оценочного средства Количество оценочных средств 

З

1 

З

2 

З

3 

З

4 

З

5 

З

6 

З

7 

З

8 

З

9 

З 

10 

З 

11 

З 

12 

З 

13 

З 

14 

З 

15 

З 

16 

З 

17 

У

1 

У

2 

У

3 

У

4 

У

5 

У

6 

У

7 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1

0 

1

1 

1

2 

Раздел 1. Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности                    

Тема 1.1 Возникновение сервисной 

деятельности. Развитие сервиса в до-

революционный России 

8

П 
   

             2

В      

 

1    1        

Тема 1.2 Основные этапы развития 

сервисной деятельности в России в 

XX и XI веках. 

8

П 
   

             2

П      

 

 1     1      

Раздел 2. Услуга как специфический продукт                                 

Тема 2.1 Сущность услуги как 

специфического продукта 
 

8

П 

 8

В 

  8

А 

           10

П 

     1 
   1        

Тема 2.2 Комплекс маркетинга в 

сфере сервиса и особенности его 

реализации 

       8

А 

      8

А 

       10

А 

  

 1     1     

Раздел 3. Организация сервисной деятельности                                

Тема 3.1 Организация обслуживания 

потребителей услуг 
 

 8

А 
 

 8

А 

8

В 

8

А 

         
 

10

В 
        1    1     

Тема 3.2 Понятие контактной зоны 

сервисных предприятий. 

Психологическая и этическая 

культура сервиса 

 

 

  

8

В 

   8

А 

8

В 

 8

В 

8

А 

   8

П 
  

10

В 

10

В 

10

А 
 

10

В 
 1     1      

Тема 3.3 Нормативные документы по 

обслуживанию населения и 

регулирование отношений в 

сервисной деятельности 

 

 

  

  8

В 

          

      
10

В 
  1      1    

Раздел 4.  Качество услуг                                     

Тема 4.1 Показатели качества и 

уровня обслуживания населения 
 

 
  

      8

В 

  8

В 

   
 

10

В 
        1     1    

Тема 4.2 Пути повышения качества 

услуг и обслуживания населения 
 

 
  

        8

А 

  8

П 

 
    

10

В 
      1   1     
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       Таблица 1 – Содержательно-компетентностная матрица оценочных средств промежуточного контроля 
 

 
 

 

 

 

Содержание учебного материала по 

программе УД 

Код оценочного средства Количество оценочных средств 

З

1 

З

2 

З

3 

З

4 

З

5 

З

6 

З

7 

З

8 

З

9 

З 

10 

З 

11 

З 

12 

З 

13 

З 

14 

З 

15 

З 

16 

З 

17 

У

1 

У

2 

У

3 

У

4 

У

5 

У

6 

У

7 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1

0 

1

1 

1

2 

Раздел 1. Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности                    

Тема 1.1 Возникновение сервисной 

деятельности. Развитие сервиса в до-

революционный России 

1

П 
   

             1

А      

 

 1     1      

Тема 1.2 Основные этапы развития 

сервисной деятельности в России в 

XX и XI веках. 

1

П 
   

             1

А      

 

1            

Раздел 2. Услуга как специфический продукт                                 

Тема 2.1 Сущность услуги как 

специфического продукта 
 

1

П 

 1

В 

  1

А 

           1

А 

     1 
   1        

Тема 2.2 Комплекс маркетинга в 

сфере сервиса и особенности его 

реализации 

       1

А 

      1

А 

       1

А 

 1 

  1         

Раздел 3. Организация сервисной деятельности                                

Тема 3.1 Организация обслуживания 

потребителей услуг 
 

 1

А 
 

 1

А 

1

В 

1

А 

         
 

1

А 
     1     1       

Тема 3.2 Понятие контактной зоны 

сервисных предприятий. 

Психологическая и этическая 

культура сервиса 

 

 

  

1

В 

   1

А 

1

В 

 1

В 

1

А 

   1

А 
  

1

А 

1

А 

1

А 
 

1

А 
1     1       

Тема 3.3 Нормативные документы по 

обслуживанию населения и 

регулирование отношений в 

сервисной деятельности 

 

 

  

  8

В 

          

      
1

А 
1   1         

Раздел 4.  Качество услуг                                     

Тема 4.1 Показатели качества и 

уровня обслуживания населения 
 

 
  

      1

В 

  1

В 

   
 

1

А 
     1   1         

Тема 4.2 Пути повышения качества 

услуг и обслуживания населения 
 

 
  

        1

А 

  1

П 

 
    

1

А 
  1   1         
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4 СПЕЦИФИКАЦИЯ ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ 

 

4.1 Спецификация оценочного средства «Зачётное задание»  (ПРИЛОЖЕНИЕ А) 

4.2.Контрольно-оценочные материалы текущего контроля 

Учебно-методическое пособие к курсу лекций по учебной дисциплине Сервисная 

деятельность (кабинет 109, библиотечно-информационный центр) 

Методические указания к выполнению практических работ по учебной дисциплине 

Сервисная деятельность (кабинет 109, библиотечно-информационный центр) 

Методические указания по организации самостоятельной работы студентов по 

дисциплине Сервисная деятельность    (кабинет 109, библиотечно-информационный центр ) 
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ЛИСТ СОГЛАСОВАНИЯ 

 

Дополнения и изменения к комплекту ФОС на учебный год 

 

  

Дополнения и изменения к комплекту ФОС на __________ учебный год по дисциплине  

____________________________________________________________________________ 

 

В комплект ФОС внесены следующие изменения: 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

 

Дополнения и изменения в комплекте ФОС обсуждены на заседании ЦК 

_______________________________________________________ 

«_____» ____________ 20_____г. (протокол № _______ ).  

Председатель  ЦК ________________ /___________________/ 
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ПРИЛОЖЕНИЕ А 

 

СПЕЦИФИКАЦИЯ ЗАЧЕТНОГО ОЦЕНОЧНОГО СРЕДСТВА 

по учебной дисциплине Сервисная деятельность 

 

 

1. Назначение ОС: спецификацией устанавливаются требования 

к содержанию и оформлению вариантов оценочного средства. 

Зачётное задание входит в состав комплекса оценочных 

средств и предназначено для промежуточной аттестации оценки знаний и  

умений аттестуемых, соответствующих основным показателям оценки результатов подготовки 

по программе учебной дисциплины 

Сервисная деятельность 

  

образовательной программы СПО ПССЗ по специальности 

43.02.08 Сервис домашнего и коммунального хозяйства 

 

2. Контингент аттестуемых: обучающиеся  очной  формы 

Государственного бюджетного профессионального образовательного учреждения Иркутской 

области «Ангарский промышленно – экономический техникум». 

 

 

 

3. Условия аттестации:   аттестация проводится в форме   

выполнения кейс – задания  по завершению освоения учебного материала по разделам курса 

дисциплины Сервисная деятельность  и положительных результатах текущего контроля по 

этим же разделам.  

 

 

 

4. Используемое оборудование, оснащение:  

Для выполнения теоретического задания необходимы следующие материалы бумага, 

ПК, принтер. 

 

5. Время аттестации (мин. / час.) :  

подготовка 5 мин. 

выполнение кейс-задания 75 мин  

защита работы             10 мин. 

           90 мин./2,0 час. 
 

 

            6.    План оценочного средства (соотношение          контрольных задач/вопросов с 

содержанием учебного материала в контексте характера действий аттестуемых)    

 

Наименование объектов контроля Уровень усвоения 
Литера категории 

действия 

Количество задач в 

билетах 

З1(З2,З3,З4,З5,З7,З8,З9,З10,З11,З12,З13) 2 В Кейс – задание  

З14(З15,З16,З17) 2 П, А 

У1 (У2,У3,У4,У5,У6,У7) 2 А 

Итого:  

 

7 Структура вариантов оценочных средств 
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Кейс-метод – это деловая игра в миниатюре, так как она сочетает в себе 

профессиональную деятельность с игровой. 

     Задачи кейс-метода как формы обучения и активизации учебного процесса: 

 овладевать навыками и приемами всестороннего анализа ситуаций из сферы 

профессиональной деятельности; 

 оперативно принимать решения – «здесь и сейчас»; 

 отрабатывать умение востребовать дополнительную информацию, необходимую 

для уточнения исходной ситуации, т.е. правильно формулировать вопросы «на 

развитие», «на поминание»; 

Ход проведения: 

1. Формирование малой группы из 5 человек. Члены группы могут подбираться по 

следующему принципу: 

 случайный, по списку обучающихся  или жребию; 

 целевой, руководитель группы назначается по результатам анализа портфолио, и 

он сам подбирает себе в команду4  человека; 

2. Распределение ролей руководителем: (у каждой группы свой кейс); 

3. Подготовка презентации к защите проекта мини – проекта; 

4.        Руководитель малой группы подводит итоги по результатам деятельности 

каждого из участников при решении кейса.  

Тема Сущность услуги как специфического продукта 

Задание 1 Ознакомление с предприятием: его организационно-правовой формой, формой 

собственности, типом, специализацией, профилем, местом расположения,  режимом работы, 

перечнем основных и дополнительных услуг, оказываемых предприятием. 

Анализ миссии и целей предприятия ( если миссии нет, то сформулировать ее). 

Построение дерева целей для предприятия. 

Задание 2  Описание услуг предприятия. Изучение потребностей человека как основа 

формирования сервисной деятельности. 

Задание 3 Анализ жизненного цикла услуги. Разработать процесс планирования комплекса 

маркетинга. Разработка мероприятий по продвижению услуг. 

Тема Организация сервисной деятельности 

Задание 1 Выбор и обоснование прогрессивных форм обслуживания. Разработка новых 

видов услуг для рынка г. Ангарска и для данного региона. 

Задание 2 Определение индивидуально-типологических качеств и личностные характеристики 

сотрудника контактной зоны организации: определение профессиональных требований к 

руководителю, специалистам и рабочим организации (предприятия, требуемых качеств). 

Задание 3 Характеристика типов заказчиков. 

Задание 4 Моделирование конфликтных ситуаций в трудовом коллективе и способов их 

разрешения в процессе профессиональной деятельности. 

Задание 5 Обзор нормативных документов по обслуживанию населения. 

 
Критерии оценивания:  

 

№ Этапы выполнения задания Оценка 

выполненного 

задания (баллах) 

1 Организационный момент: 

1.1 Анализ задания, составление плана действия группы  

1.2 Распределение обязанностей в группе  

Критерии: за выполненные действия 2 балла 

2 Выполнение работ в соответствии с распределением групповой деятельности: 

2.1 Обстановка в группе была дружеская.   

2.2 Характер обсуждения проблем в группе был конструктивным, критика была 

направлена на получение общего результата.  

 

 2.3 Предложения принимались в зависимости от их содержания, а не от личности того, 

кто их вносил  
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2.4 Группа работала как единое целое, члены группы взаимно помогали друг другу   

2.5 Решения принимались совместно, после того как все убедились в их правильности   

2.6 Была полная возможность высказаться для всех членов группы   

2.7 Конечная цель работы группы ясна и понятна   

2.8 Тема Сущность услуги как специфического продукта  

 Дана полная характеристика предприятия  

Миссия сформулирована в соответствии с алгоритмом действий (определены и про 

ранжированы ценности компании, проведен SWOT-анализ; определены цели как 

количественные и качественные.) 

 

Проведен анализ миссии по соответствующим критериям  

Сформулирована главная цель, отражающая в целом проблемную ситуацию  

Соблюден принцип «от общего к частному», произведена редукция (разделение) 

цели на части (на подцели) 

 

Цели сформулированы четко, понятно и конкретно  

Проанализированы услуги предприятия  

Изучены потребности потребителя  

Проведен анализ жизненного цикла услуги  

Разработан процесс планирования комплекса маркетинга.   

Разработаны мероприятий по продвижению услуг.  

2.9 Тема Организация сервисной деятельности  

 Дано обоснование выбору определенных видов прогрессивного обслуживания   

Разработаны предложения новых видов услуг для рынка г. Ангарска и для данного 

региона. 

 

Определены  индивидуально-типологические качества  и личностные 

характеристики сотрудника контактной зоны организации 

 

Определены типы заказчиков данной организации  

Смоделирована конфликтная ситуация и  способы ее разрешения в процессе 

профессиональной деятельности. 

 

Представлены нормативные документы  по обслуживанию населения.  

Критерии: за правильно выполненные действия  - 2 балл 

За выполненные действия с ошибками  -1 балл 

Не выполненные действия – 0 баллов 

3 Создание презентация проекта 

3.1 Тема презентации (Соответствие темы заданию)  

3.2 Содержание (Достоверная информация об исторических справках и текущих 

событиях Все заключения подтверждены достоверными источниками Язык 

изложения материала понятен аудитории Актуальность, точность и полезность 

содержания) 

 

3.3 Подбор информации для создания презентации (Графические иллюстрации для 

презентации Статистика Диаграммы и графики Ресурсы Интернет Примеры 

Сравнения Цитаты и т.д.)   

 

3.4 Подача материала презентации (Тематическая последовательность Структура по 

принципу «проблема-решение») 

 

3.5 Логика и переходы во время проекта – презентации  ( От вступления к основной 

части От одной основной идеи (части) к другой От одного слайда к другому 

Гиперссылки) 

 

3.6 Заключение   (Яркое высказывание - переход к заключению Повторение основных 

целей и задач выступления Выводы Короткое и запоминающееся высказывание в 

конце) 

 

3.7 Дизайн презентации   (Шрифт (читаемость) Корректно ли выбран цвет (фона, 

шрифта, заголовков) Элементы анимации) 

 

3.8 Техническая часть (Грамматика Наличие ошибок правописания и опечаток)  

3.9 Список использованных источников (Наличие Оформление в соответствии со 

стандартом) 

 

Критерии: за правильно выполненные действия  - 2 балл 

За выполненные действия с ошибками  -1 балл 

Не выполненные действия – 0 баллов 

4Презентация проекта 

5.3 Оценка (качества) презентации 

Оценка (качество) выступления: ритмичность выступления, умение владеть 

аудиторией, дикцией, жесты, поведение, стиль одежды 

 

5.4 Оценка (качества) содержания доклада  

5.5 Оценка (качество) выступления: ритмичность выступления, умение владеть  
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аудиторией, дикцией, жесты, поведение, стиль одежды 

5.6 Оценка (качество) ответов на вопросы, краткость, грамотность, четкость  

Критерии: за каждый правильно оформленный документ -2 балла ( 4*2=8баллов) 

За оформленный документ с нарушениями требований к оформлению – 1 балл 

 ИТОГО БАЛЛОВ  

Критерии: 78-70   баллов– отлично 

                   69-64 баллов- хорошо 

                   63-58 - баллов –удовлетворительно 

                  Ниже 58   баллов - неудовлетворительно 

 
 

 

8 Трудоемкость 

Трудоемкость выполнения/ решения, мин. 

(час.)практического зачета вопроса 

Количество задач/ вопросов по типам 

В П А С О 
1 1 2 2 2 

Одной (го) задачи/ вопроса -  75   

Всего задания - - -  - 
75мин.  

 
9 Перечень используемых нормативных документов   

 

9.1 Федеральный государственный образовательный стандарт среднего 

профессионального образования по специальности 

43.02.08 Сервис домашнего и коммунального хозяйства 

9.2 Устав ГБПОУ ИО «АПЭТ» 

9.3 Образовательная программа среднего профессионального образования  подготовки 

специалистов среднего звена по специальности 

43.02.08 Сервис домашнего и коммунального хозяйства 

 

9.5Положение о текущем контроле и промежуточной аттестации результатов освоения 

образовательной программы среднего профессионального образования подготовки 

специалистов среднего звена по специальности. 

 

10  Рекомендуемая литература  для  разработки  оценочных  средств   

и подготовке обучающихся к аттестации 

Основные источники:  

1. Романович Ж. А., Калачев С. Л. Сервисная деятельность: Учебник / Под общ.ред. 

проф. Ж. А. Романовича. — М.: Издательско-торговая корпорация «Дашков и К°», 2017. — 284 

с. 

Дополнительные  источники: 

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

потребителей» 

2. Правила бытового обслуживания населения в Российской Федерации. /Утв. 

Постановлением Правительства Российской Федерации от 15.08.97 № 1025 

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

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

4. Аванесова Г.А Сервисная деятельность: Историческая и современная практика, 

предпринимательство, менеджмент: Учебное пособие.- М.: Аспект Пресс, 2014 

5. Федцов В.Г. Культура сервиса: Учебно-практическое пособие.- М.: ПРИОР, 2012 

6. Маркова В.Д. Маркетинг услуг.- М.: Финансы и статистика, 2011 

7. Казакевич, Т. А. Сервисная деятельность : учебное пособие для СПО / Т. А. 

Казакевич. — 2-е изд., доп. — М. : Издательство Юрайт, 2018. — 188 с. — (Серия : 

Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-07804-6. 
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8. Кулибанова, В. В. Сервисная деятельность. Маркетинг : учебник и практикум для 

СПО / В. В. Кулибанова. — М. : Издательство Юрайт, 2018. — 259 с. — (Серия : 

Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-10331-1.  

10. Перечень тем, проверяемых при аттестации, используемый для подготовки 

студентов  

1. Услуга как специфический продукт рынка.  

2. Основные различия товара и услуги.  

3. Изучение потребностей человека как основа формирования сервисной деятельности.  

4. Потребности человека и принципы их удовлетворения в деятельности организаций 

сервиса 

5. Классификация и характеристика основных видов услуг. 

6. Особенности реализации комплекса маркетинга в сфере сервиса.  

7. Особенности услуг в концепции маркетинга.  

8. Особенности маркетинга услуг. Треугольная модель Ф. Котлера. 

9. Жизненный цикл услуги и его основные этапы.  

10. Маркетинговые коммуникации в сфере услуг. Продвижение услуг 

11. Понятие и содержание сервисных технологий.  

12. Способы и формы оказания услуг. Прогрессивные формы обслуживания.  

13. Понятие новых видов услуг для рынка и для данного региона; необходимость 

продвижения на рынок новых видов услуг. 

14. Понятие контактной зоны как сферы реализации сервисной деятельности; особенности 

организации контактной зоны на сервисных предприятиях.  

15. Сервис как форма взаимодействия между субъектами.  

16. Работник контактной зоны. Типы заказчиков. 

17. Культура сервиса и ее составляющие.  

18. Психологические особенности делового общения и его специфика в сфере обслуживания 

19. Понятие об этической культуре сервиса. 

20. Требования к обслуживанию клиентов. Проблема конфликтных ситуаций. 

21. Нормативные документы по обслуживанию населения.  

22. Закон РФ «О защите прав потребителей». 

23. Правила бытового обслуживания населения в Российской федерации 

24. Правила предоставления коммунальных услуг.  

25. Правовое регулирование отношений в сервисной деятельности.  

26. Права и обязанности участников сервисной деятельности 

27. Качество и уровень сервиса: понятия качества и уровня обслуживания и качества услуги.  

28. Составляющие качества услуг и обслуживания.  

29. Показатели качества услуг, качества и уровня обслуживания населения.  

30. Значение и способы выяснения ожиданий потребителей от качества услуг 

31. Понятие, значение и способы контроля качества услуг и обслуживания.  

32. Пути повышения качества услуг и обслуживания.  

33. Стандарты обслуживания как внутренняя форма контроля качества услуг и 

обслуживания на предприятиях сервиса.  

34. Критерии качества работы и способы мотивации работников сервисных предприятий.  

35. Контроль удовлетворенности потребителей услуг 

 

 

Авторы-составители:   

Лебедева Э.В., преподаватель 

(Ф.И.О., должность, квалификационная категория) 

 


