
ОЦЕНОЧНЫЕ МАТЕРИАЛЫ
ПО ДИСЦИПЛИНЕ
Работа с клиентами

Код модуля Модуль
1144618(1) Технологии работы с клиентами 

Екатеринбург



2

Оценочные материалы составлены автором(ами):  

№ п/п Фамилия, имя, 
отчество

Ученая степень, 
ученое звание Должность Подразделение

1 Булатова Анастасия 
Васильевна

кандидат 
философских 

наук, без ученого 
звания

Доцент культурологии и 
дизайна

2 Курумчина Анна 
Эдхемовна

кандидат 
философских 

наук, без ученого 
звания

Доцент культурологии и 
дизайна

Согласовано:

Управление образовательных программ Е.С. Комарова



3

Авторы: 
• Булатова Анастасия Васильевна, Доцент, культурологии и дизайна
• Курумчина Анна Эдхемовна, Доцент, культурологии и дизайна

1. СТРУКТУРА И ОБЪЕМ ДИСЦИПЛИНЫ  Работа с клиентами

1. • Объем дисциплины в 
зачетных единицах

• 2

2. • Виды аудиторных занятий Лекции
Практические/семинарские занятия

3. • Промежуточная аттестация Зачет

• Контрольная работа • 1 4. • Текущая аттестация

• Домашняя работа • 1 

2. ПЛАНИРУЕМЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ ОБУЧЕНИЯ (ИНДИКАТОРЫ) ПО 
ДИСЦИПЛИНЕ МОДУЛЯ Работа с клиентами

Индикатор – это признак / сигнал/ маркер, который показывает, на каком уровне 
обучающийся должен освоить результаты обучения и их предъявление должно подтвердить 
факт освоения предметного содержания данной дисциплины, указанного в табл. 1.3 РПМ-
РПД. 

Таблица 1

Код и наименование 
компетенции

Планируемые результаты 
обучения (индикаторы)

Контрольно-оценочные 
средства для оценивания 
достижения результата 

обучения по дисциплине
1 2 3

ОПК-1 -Способен 
анализировать и 
объяснять природу 
явлений и процессов, 
протекающих в сфере 
профессиональной 
деятельности на 
основе критериев 
научного знания с 
использованием 
различных 
методологических и 
теоретических 
подходов

Д-1 - Проявлять 
внимательность и усердие в 
поиске и применении 
теоретического знания
З-1 - Характеризовать основные 
методологические и 
теоретические подходы, 
позволяющие объяснять 
природу явлений и процессов, 
протекающих в сфере 
профессиональной области
П-1 - Самостоятельно, опираясь 
на теоретические и 
методологические подходы, 
составить на основе критериев 
научных знаний 
характеристики явлений и 
процессов для решения задач в 

Домашняя работа
Зачет
Лекции
Практические/семинарские 
занятия
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своей профессиональной 
области.
У-1 - Самостоятельно 
определять основные 
характеристики явлений и 
процессов на основе критериев 
научных знаний, используя 
основные теоретические и 
методологические подходы в 
своей профессиональной 
области
У-2 - Определять теоретические 
и методологические подходы 
для обоснованного объяснения 
природы, явлений и процессов в 
своей профессиональной 
области

ОПК-3 -Способен 
выявлять, 
концептуализировать 
и предлагать 
обоснованные 
решения проблем в 
профессиональной 
деятельности на 
основе знания 
научных теорий, 
концепций, подходов, 
в том числе 
обладающие 
инновационным 
потенциалом

Д-1 - Проявлять аналитические 
умения
Д-2 - Проявлять способность 
эффективно работать в 
команде, умения 
аргументировать и убеждать
З-1 - Изложить возможные 
способы решения проблем в 
профессиональной области 
деятельности, используя знания 
научных теорий, концепций, 
подходов, в том числе 
обладающих инновационным 
потенциалом
З-2 - Объяснить особенности и 
возможности применения 
основных научных теорий, 
концепций и подходов для 
обоснования решения проблем 
в профессиональной 
деятельности
П-1 - Самостоятельно или 
работая в команде предлагать и 
обосновывать способы решения 
проблем в профессиональной 
деятельности, используя знания 
научных теорий, концепций, 
подходов, в том числе 
обладающих инновационным 
потенциалом
У-1 - Самостоятельно 
определять способы решения 
проблем, значимых для 
профессиональной области, и 

Домашняя работа
Зачет
Контрольная работа
Лекции
Практические/семинарские 
занятия
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обосновывать их, используя 
знания научных теорий, 
концепций, подходов, в том 
числе инновационных

ОПК-6 -Способен 
поддерживать уровень 
профессиональной 
культуры, соблюдать 
профессиональные 
этические нормы. 
Демонстрирует 
открытость в 
получении обратной 
связи о своей 
профессиональной 
деятельности, ее 
социальном эффекте и 
последствиях

Д-2 - Проявлять 
коммуникативные умения
З-3 - Описать принципы, 
каналы и формы получения 
обратной связи о своей 
профессиональной 
деятельности, ее социальном 
эффекте и последствиях
З-4 - Привести примеры 
социального эффекта и 
последствий получения 
обратной связи о 
профессиональной 
деятельности
П-1 - Создавать модели 
получения обратной связи от 
субъектов, вовлеченных в 
профессиональную 
деятельность, с описанием 
социального эффекта и ее 
последствий
У-2 - Самостоятельно выбирать 
каналы и формы получения 
обратной связи о своей 
профессиональной 
деятельности

Домашняя работа
Зачет
Практические/семинарские 
занятия

ПК-2 -Способен 
осуществлять 
основные функции 
управления сервисной 
деятельностью

З-2 - Основы организации и 
планирования и реализации 
деятельности предприятий 
сервиса
У-1 - Определять цели и задачи, 
ресурсы и условия реализации 
производственной 
деятельности, проектов в сфере 
сервиса
У-2 - Планировать сервисную 
деятельность предприятия, 
проектную деятельность в 
сфере сервиса
У-3 - Анализировать 
полученную информацию и 
использовать ее в соответствии 
с требованиями организации 
служб сервиса
У-5 - Осуществлять 
экономическую и социальную 

Зачет
Контрольная работа
Лекции
Практические/семинарские 
занятия
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экспертизу сервисной 
деятельности

ПК-8 -Способен к 
работе в контактной 
зоне с потребителем 
консультированию, 
согласованию вида, 
формы и объема 
процесса сервиса

Д-1 - Способность 
адаптироваться и работать с 
различными ситуациями, 
отдельными лицами и 
группами. Быть в состоянии 
быстро думать и не 
останавливаться перед 
неожиданностью
Д-2 - Демонстрирует 
логическое и толерантное 
мышление, умение убеждать и 
достигать поставленных целей
З-2 - Основные потребности и 
психофизиологические 
возможности, типологии 
потребителей, типологии 
поведения потребителей
З-3 - Принципы, нормы 
составляющие основу деловых 
отношений и делового этикета; 
профессионально-этические 
нормы и стандарты 
профессионального общения
З-4 - Технологии работы с 
клиентами в «контактной зоне» 
сервиса
П-1 - Внедрять этические 
принципы и нормы, деловой 
этикет в практику 
профессиональных отношений 
с потребителем
П-2 - Применять 
информационные технологии, 
офисное оборудование и 
персональные средства в 
«контактной зоне» сервиса
П-3 - Применять технологии 
работы с клиентами в 
«контактной зоне» как сфере 
реализации сервисной 
деятельности
У-2 - Обеспечивать 
планирование оптимальной 
инфраструктуры обслуживания 
с учетом природных и 
социальных факторов

Домашняя работа
Зачет
Контрольная работа
Лекции
Практические/семинарские 
занятия

ПК-9 -Способен к 
диверсификации 

Д-1 - Способность 
адаптироваться и работать с 

Домашняя работа
Зачет



7

сервисной 
деятельности в 
соответствии с 
этнокультурными, 
историческими и 
религиозными 
традициями и 
психологическими 
особенностями 
потребителя в 
процессе сервисной 
деятельности

различными ситуациями, 
отдельными лицами и 
группами. Быть в состоянии 
быстро думать и не 
останавливаться перед 
неожиданностью
Д-2 - Демонстрирует 
логическое и толерантное 
мышление, умение убеждать и 
достигать поставленных целей

Контрольная работа
Практические/семинарские 
занятия

3. ПРОЦЕДУРЫ КОНТРОЛЯ И ОЦЕНИВАНИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ ОБУЧЕНИЯ В 
РАМКАХ ТЕКУЩЕЙ И ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ ПО 
ДИСЦИПЛИНЕ МОДУЛЯ В БАЛЬНО-РЕЙТИНГОВОЙ СИСТЕМЕ 
(ТЕХНОЛОГИЧЕСКАЯ КАРТА БРС)

3.1. Процедуры текущей и промежуточной аттестации по дисциплине

1. Лекции: коэффициент значимости совокупных результатов лекционных занятий 
– 0.5

Текущая аттестация на лекциях Сроки – 
семестр,
учебная 
неделя

Максималь
ная оценка 
в баллах

домашняя работа 3,7 50
контрольная работа 3,10 50
Весовой коэффициент значимости результатов текущей аттестации по лекциям – 0.5
Промежуточная аттестация по лекциям – зачет
Весовой коэффициент значимости результатов промежуточной аттестации по лекциям 
– 0.5
2. Практические/семинарские занятия: коэффициент значимости совокупных 
результатов практических/семинарских занятий – 0.5
Текущая аттестация на практических/семинарских 
занятиях 

Сроки – 
семестр,
учебная 
неделя

Максималь
ная оценка 
в баллах

Работа на занятии 3,16 100
Весовой коэффициент значимости результатов текущей аттестации по 
практическим/семинарским занятиям– 1
Промежуточная аттестация по практическим/семинарским занятиям–нет
Весовой коэффициент значимости результатов промежуточной аттестации по 
практическим/семинарским занятиям– не предусмотрено
3. Лабораторные занятия: коэффициент значимости совокупных результатов 
лабораторных занятий –не предусмотрено
Текущая аттестация на лабораторных занятиях Сроки – 

семестр,
учебная 
неделя

Максималь
ная оценка 
в баллах
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Весовой коэффициент значимости результатов текущей аттестации по лабораторным 
занятиям -не предусмотрено
Промежуточная аттестация по лабораторным занятиям –нет
Весовой коэффициент значимости результатов промежуточной аттестации по 
лабораторным занятиям – не предусмотрено
4. Онлайн-занятия: коэффициент значимости совокупных результатов онлайн-занятий 
–не предусмотрено
Текущая аттестация на онлайн-занятиях Сроки – 

семестр,
учебная 
неделя

Максималь
ная оценка 
в баллах

Весовой коэффициент значимости результатов текущей аттестации по онлайн-
занятиям -не предусмотрено
Промежуточная аттестация по онлайн-занятиям –нет
Весовой коэффициент значимости результатов промежуточной аттестации по онлайн-
занятиям – не предусмотрено

3.2. Процедуры текущей и промежуточной аттестации курсовой работы/проекта 
Текущая аттестация выполнения курсовой 
работы/проекта 

Сроки − семестр, 
учебная неделя

Максимальная 
оценка в баллах

Весовой коэффициент текущей аттестации выполнения курсовой работы/проекта– не 
предусмотрено
Весовой коэффициент промежуточной аттестации выполнения курсовой 
работы/проекта– защиты – не предусмотрено

4. КРИТЕРИИ И УРОВНИ ОЦЕНИВАНИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ ОБУЧЕНИЯ ПО 
ДИСЦИПЛИНЕ МОДУЛЯ  

 
4.1. В рамках БРС применяются утвержденные на кафедре/институте критерии (признаки) 
оценивания достижений студентов по дисциплине модуля (табл. 4) в рамках контрольно-
оценочных мероприятий на соответствие указанным в табл.1 результатам обучения 
(индикаторам). 

Таблица 4
Критерии оценивания учебных достижений обучающихся 

Результаты 
обучения

Критерии оценивания учебных достижений, обучающихся на 
соответствие результатам обучения/индикаторам

Знания Студент демонстрирует знания и понимание в области изучения на 
уровне указанных индикаторов и необходимые для продолжения 
обучения и/или выполнения трудовых функций и действий, 
связанных с профессиональной деятельностью.

Умения Студент может применять свои знания и понимание в контекстах, 
представленных в оценочных заданиях, демонстрирует освоение 
умений на уровне указанных индикаторов и необходимых для 
продолжения обучения и/или выполнения трудовых функций и 
действий, связанных с профессиональной деятельностью.

Опыт /владение Студент демонстрирует опыт в области изучения на уровне 
указанных индикаторов.
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Другие результаты Студент демонстрирует ответственность в освоении результатов 
обучения на уровне запланированных индикаторов.
Студент способен выносить суждения, делать оценки и 
формулировать выводы в области изучения.
Студент может сообщать преподавателю и коллегам своего уровня 
собственное понимание и умения в области изучения.

4.2 Для оценивания уровня выполнения критериев (уровня достижений обучающихся при 
проведении контрольно-оценочных мероприятий по дисциплине модуля) используется 
универсальная шкала (табл. 5).

Таблица 5

Шкала оценивания достижения результатов обучения (индикаторов) по уровням 

Характеристика уровней достижения результатов обучения (индикаторов)
Шкала оценивания № 

п/п
Содержание уровня 

выполнения критерия 
оценивания результатов 

обучения
(выполненное оценочное 

задание)

Традиционная 
характеристика уровня

Качественная 
характеристи

ка уровня

1. Результаты обучения 
(индикаторы) достигнуты в 
полном объеме, замечаний нет

Отлично 
(80-100 баллов) 

Высокий (В)

2. Результаты обучения 
(индикаторы) в целом 
достигнуты, имеются замечания, 
которые не требуют 
обязательного устранения

Хорошо 
(60-79 баллов)

Средний (С)

3. Результаты обучения 
(индикаторы) достигнуты не в 
полной мере, есть замечания

Удовлетворительно 
(40-59 баллов)

Зачтено

Пороговый (П)

4. Освоение результатов обучения 
не соответствует индикаторам, 
имеются существенные ошибки и 
замечания, требуется доработка

Неудовлетворитель
но 

(менее 40 баллов)

Не 
зачтено

Недостаточный 
(Н)

5. Результат обучения не достигнут, 
задание не выполнено 

Недостаточно свидетельств 
для оценивания

Нет результата

5. СОДЕРЖАНИЕ КОНТРОЛЬНО-ОЦЕНОЧНЫХ МЕРОПРИЯТИЙ ПО 
ДИСЦИПЛИНЕ МОДУЛЯ

5.1. Описание аудиторных контрольно-оценочных мероприятий по дисциплине 
модуля

5.1.1. Лекции

Самостоятельное изучение теоретического материала по темам/разделам лекций в 
соответствии с содержанием дисциплины (п. 1.2. РПД)
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5.1.2. Практические/семинарские занятия
Примерный перечень тем
1. Эпохальная смена парадигмы (SPOD, VUCA, BANI, SHIVA)
2. Работа с клиентами – это психология
3. Методы работы с клиентами (В2В, В2С, В2G)
4. Стадии продаж
5. Особенности работы с клиентами в BANI мире
6. Влияние онлайн технологий на работу с клиентами
7. Путь клиента в BANI- мире
8. Коэффициенты PAR / BAR, ROMI, ROI-канала коммуникации
9. Проблема узнаваемости бренда
LMS-платформа − не предусмотрена

5.2. Описание внеаудиторных контрольно-оценочных мероприятий и средств 
текущего контроля по дисциплине модуля

Разноуровневое (дифференцированное) обучение.

Базовый

5.2.1. Контрольная работа
Примерный перечень тем
1. Технологии работы с клиентами
Примерные задания
Деловая игра на установление контакта
Задание на выявление потребностей клиентов. Игра "Заюшкина избушка"
Фасилитация на тему "Структура отдела продаж"
LMS-платформа − не предусмотрена

5.2.2. Домашняя работа
Примерный перечень тем
1. Коммуникация с клиентами
Примерные задания
1 неделю ничего не делать самим, организовать других выполнять вашу работу. 

Предоставить письменный анализ своего опыта
Задача  - тренировать навыки руководителя.
Задание на выявление активных фаз работы в течение дня.
Необходимо наблюдать за собой в течение недели и фиксировать свои состояния. В 

конце недели сделать вывод о том, в какое время суток я наиболее продуктивен, 
непродуктивен, что меня вдохновляет и помогает работать эффективно, что мешает.

Деловая игра "Переговоры со сложным сотрудником" Задача тренировать умение 
давать обратную связь.

Деловая игра на проведение переговоров со сложным клиентом, который нарушает 
условия договора.

Цель - тренировка навыков ведения переговоров.
LMS-платформа − не предусмотрена
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5.3. Описание контрольно-оценочных мероприятий промежуточного контроля по 
дисциплине модуля

5.3.1. Зачет
Список примерных вопросов
1. 1. Особенности работы с клиентами в перечне работ компании. 2. Особенности 

бизнес-процессов, связанных с работой с клиентами. 3. Алгоритм работы с клиентами. 4. 
Проблема неправоты клиента и способы решения сложных ситуаций. 5. Важность 
клиентов для бизнеса. Способы удержания клиентов. 6. «Аватар» клиента, его функция и 
особенности работы с «аватаром». 7. Роль каждого сотрудника в качественном 
обслуживании клиентов. 8. Организация профессионального эффективного сервиса 9. 
Формирование системы обслуживания разных категорий клиентов 10. Создание 
позитивного контакта с клиентом

LMS-платформа − не предусмотрена

5.4 Содержание контрольно-оценочных мероприятий по направлениям 
воспитательной деятельности 

Направление 
воспитательной 

деятельности

Вид 
воспитательной 

деятельности

Технология 
воспитательной 

деятельности

Компетенц
ия

Результат
ы 

обучения

Контрольно-
оценочные 

мероприятия

Профессиональн
ое воспитание

целенаправленна
я работа с 
информацией 
для 
использования в 
практических 
целях

Игровые 
технологии 
(креативные, 
имитационные, 
деловые, 
ролевые и др.)

ОПК-6 З-3 Практические/сем
инарские занятия


