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1. ПАСПОРТ ПРОГРАММЫ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ
ПМ.03 «Выполнение работ по одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»
1.1. Область применения программы
Программа профессионального модуля является частью программы подготовки специалистов среднего звена в соответствии с ФГОС по специальности СПО 38.02.07 Банковское дело в части освоения основного вида профессиональной деятельности (ВПД): «Выполнение работ по одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих».

1.2. Цели и задачи профессионального модуля – требования к результатам освоения
С целью овладения указанным видом профессиональной деятельности и соответствующими профессиональными компетенциями обучающийся в ходе освоения профессионального модуля должен:
знать:

- Определения банковской операции, банковской услуги и банковского продукта;

- Классификацию банковских операций;

- Особенности банковских услуг и их классификацию;

- Параметры и критерии качества банковских услуг;

- Понятие жизненного цикла банковского продукта и его этапы;

- Структуру цены на банковский продукт и особенности ценообразования в банке;

- Определение ценовой политики банка, ее объекты и типы;

- Понятие продуктовой линейки банка и ее структуру;

- Продукты и услуги, предлагаемые банком, их преимущества и ценности;

- Основные банковские продукты для частных лиц, корпоративных клиентов и финансовых учреждений;

- Организационно-управленческую структуру банка;

- Составляющие успешного банковского бренда;

- Роль бренда банка в продвижении банковских продуктов;

- Понятие конкурентного преимущества и методы оценки конкурентных позиций банка на рынке банковских услуг;

- Особенности продажи банковских продуктов и услуг;

- Основные формы продаж банковских продуктов;

- Политику банка в области продаж банковских продуктов и услуг;

- Условия успешной продажи банковского продукта;

- Этапы продажи банковских продуктов и услуг; 

- Организацию послепродажного обслуживания и сопровождения клиентов;

- Отечественный и зарубежный опыт проведения продаж банковских продуктов и услуг;

- Способы и методы привлечения внимания к банковским продуктам и услугам;

- Способы продвижения банковских продуктов;

- Правила подготовки и проведения презентации банковских продуктов и услуг;

- Принципы взаимоотношений банка с клиентами;

-  Психологические типы клиентов;

- Приёмы коммуникации;

- Способы выявления потребностей клиентов; 

- Каналы для выявления потенциальных клиентов.
уметь:

- Осуществлять поиск информации о состоянии рынка банковских продуктов и услуг;

- Выявлять мнение клиентов о качестве банковских услуг и представлять информацию в банк;

- Выявлять потребности клиентов;

- Определять преимущества банковских продуктов для клиентов;

- Ориентироваться в продуктовой линейке банка;

- Консультировать потенциальных клиентов о банковских продуктах и услугах из продуктовой линейки банка;

- Консультировать клиентов по тарифам банка;

- Выбирать схемы обслуживания, выгодные для клиента и банка;

- Формировать положительное мнение у потенциальных клиентов о деловой репутации банка;

- Использовать личное имиджевое воздействие на клиента;

- Переадресовывать сложные вопросы другим специалистам банка;

- Формировать собственную позитивную установку на процесс продажи банковских продуктов и услуг;

- Осуществлять обмен опытом с коллегами;

- Организовывать и проводить презентации банковских продуктов и услуг;

- Использовать различные формы продвижения банковских продуктов;

- Осуществлять сбор и использование информации с целью поиска потенциальных клиентов.
1.3. Результаты освоения профессионального модуля
Результатом освоения программы профессионального модуля является овладение обучающимися видом профессиональной деятельности ведения расчетных операций, в том числе профессиональными (ПК) и общими (ОК) компетенциями:
	Код
	Наименование результата обучения

	ПК 1.1.
	Осуществлять расчетно-кассовое обслуживание клиентов

	ПК 1.4.
	Осуществлять межбанковские расчеты

	ПК 1.6.
	Обслуживать расчетные операции с использованием различных видов платежных карт

	ПК 2.2.
	Осуществлять и оформлять выдачу кредитов

	ОК 01
	Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности применительно к различным контекстам;

	ОК 02
	Использовать современные средства поиска, анализа и интерпретации информации, и информационные технологии для выполнения задач профессиональной деятельности;

	ОК 03
	Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие, предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере, использовать знания по правовой и финансовой грамотности в различных жизненных ситуациях;

	ОК 04
	Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде;

	ОК 05
	Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке Российской Федерации с учетом особенностей социального и культурного контекста;

	ОК 09
	Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языках.


2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ
2.1. Тематический план профессионального модуля
	Индекс
	Структурные элементы

 профессионального модуля
	Учебная нагрузка обучающихся, ч.

	
	
	Объём ОП
	Самостоятельная работа
	С преподавателем
	Промежуточная аттестация

	
	
	
	
	Всего
	в том числе
	

	
	
	
	
	
	Лекции, уроки
	Практические занятия
	Курсовое проектирование
	Консультации
	

	МДК 03.01
	Выполнение работ по должности служащего «Агент банка»
	130
	22
	108
	60
	48
	-
	-
	2

	УП.03
	Учебная практика
	72
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	ПП.03
	Производственная практика (по профилю специальности)
	72
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	
	Экзамен по модулю
	6
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	6

	
	Итого 
	280
	22
	108
	60
	48
	-
	-
	-


2.2. Содержание обучения по профессиональному модулю (ПМ)
	Наименование разделов профессионального модуля (ПМ), междисциплинарных курсов (МДК) и тем
	Содержание учебного материала
	Объем часов
	Коды компетенций, формированию которых способствует элемент программы

	1
	2
	3
	4

	МДК.03.01 Выполнение работ по должности служащего «Агент банка»
	106
	

	Раздел 1. Банковские продукты и услуги
	
	

	Тема 1.1.

Банковская триада. 

Качество банковских услуг.
	Содержание 
	14
	ПК 1.1,

ПК 1.4,

ПК 1.6,

ПК 2.2,

ОК 1,

ОК 2,

ОК 3,

ОК 4,

ОК 5,

ОК 9,

ОК 10,

ОК 11

	
	1
	Понятия «банковская операция», «банковский продукт» и «банковская услуга» и их взаимосвязь. Классификация банковских операций. Активные операции. Пассивные операции. Посреднические операции банка. Классификация банковских услуг по критериям.
	2
	

	
	2
	Особенности банковских услуг. Базовые: неосязаемость, непостоянство качества, неотделимость от источника предоставления, невозможность хранения. Функциональные: обеспечение экономики платежными средствами, регулирование количества денег в обращении, ориентация на универсальную деятельность, связь со всеми секторами экономики. Специфические: жесткое государственное регулирование, закрытость для третьих лиц, использование различных форм денег, прибыльность и риск. Характерные: большая протяженность во времени, индивидуализированный характер, дифференцированность, зависимость от доверия клиентов и связь с клиентскими рисками.
	2
	

	
	3
	Качество банковских услуг. Ожидание и восприятие качества обслуживания клиентом. Параметры качества банковских услуг. Критерии качества банковской услуги. Продукты и услуги, предлагаемые банком, их преимущества и ценности.
	2
	

	
	
	Практическое занятие 1
	
	

	
	4
	Практическая работа «Решение ситуационных задач по выявлению мнений клиентов о качестве банковских услуг».
	2
	

	
	
	Практическое занятие 2
	
	

	
	5
	Практическая работа «Персональный подход: какой сервис хотят клиенты».
	2
	

	
	
	Практическое занятие 3
	
	

	
	6
	Практическая работа «Определение преимуществ банковских продуктов для потребителей».
	2
	

	
	
	Практическое занятие 4
	
	

	
	7
	Практическая работа «Составление портрета клиента банка».
	2
	

	Тема 1.2.

Жизненный цикл банковского продукта. 

Ценообразование в банке.
	Содержание
	10
	ПК 1.1,

ПК 1.4,

ПК 1.6,

ПК 2.2,

ОК 1,

ОК 2,

ОК 3,

ОК 4,

ОК 5,

ОК 9,

ОК 10,

ОК 11

	
	8
	Понятие жизненного цикла банковского продукта. Этапы жизненного цикла банковского продукта.
	2
	

	
	9
	Понятие цены на банковский продукт. Особенности ценообразования в банке. Ценовая политика. Тарифы на банковские услуги.
	2
	

	
	
	Практическое занятие 5
	
	

	
	10
	Практическая работа «Консультирование клиентов по тарифам банка».
	2
	

	
	
	Практическое занятие 6
	
	

	
	11
	Практическая работа «Проблемы ценообразования в банках».
	2
	

	
	
	Практическое занятие 7
	
	

	
	12
	Практическая работа «Анализ тарифной политики банка».
	2
	

	Тема 1.3. 

Продуктовая линейка банка.
	Содержание
	22
	ПК 1.1,

ПК 1.4,

ПК 1.6,

ПК 2.2,

ОК 1,

ОК 2,

ОК 3,

ОК 4,

ОК 5,

ОК 9,

ОК 10,

ОК 11

	
	14
	Понятие продуктовой линейки. Иерархический метод классификации банковских услуг.
	2
	

	
	15
	Основные критерии классификации банковских услуг.
	2
	

	
	16
	Показатели, характеризующие продуктовую линейку банка.
	2
	

	
	17
	Система управления продуктами коммерческого банка.
	2
	

	
	18
	Банковские продукты частным лицам: вклады, кредиты, банковские карты, платежи и переводы. Продуктовая линейка для корпоративных клиентов.
	2
	

	
	19
	Особенности банковских продуктов для малого, среднего и крупного бизнеса.
	2
	

	
	20
	Основные продукты для финансовых учреждений: расчетные продукты, инвестиционно-банковские продукты, торговое финансирование.
	2
	

	
	
	Практическое занятие 8
	
	

	
	21
	Практическая работа «Консультирование по выбору банковских продуктов для корпоративных клиентов».
	2
	

	
	
	Практическое занятие 9
	
	

	
	22
	Практическая работа «Выявление потребностей клиентов». Кейс «Выбор банковского продукта для физического лица».
	2
	

	
	
	Практическое занятие 10
	
	

	
	23
	Практическая работа ««Консультирование потенциальных клиентов по выбору банковских продуктов для детей и молодежи». Кейс «Недетская выгода банковских продуктов для детей и молодежи». Кейс «Что хочет от банков поколение миллениум»».
	2
	

	
	
	Практическое занятие 11
	
	

	
	24
	Практическая работа «Кейс «Стандартный набор банковских продуктов для основных сегментов рынка корпоративных клиентов»».
	2
	

	Тема 1.4.

Корпоративный и продуктовые бренды банка. Конкурентоспособность банковских продуктов.
	Содержание
	20
	ПК 1.1,

ПК 1.4,

ПК 1.6,

ПК 2.2,

ОК 1,

ОК 2,

ОК 3,

ОК 4,

ОК 5,

ОК 9,

ОК 10,

ОК 11

	
	25
	Организационно-управленческая структура банка. Составляющие бренда банка: нейм, слоган, логотип, философия (миссия и ценности).
	2
	

	
	26
	Составляющие успешного банковского бренда. Лояльность клиентов к банковскому бренду. Крупнейшие мировые и российские банковские бренды. Ребрендинг и рестайлинг, их причины и последствия. Бренды по направлениям бизнеса. Продуктовые бренды.
	2
	

	
	27
	Понятие конкурентного преимущества и методы оценки конкурентных позиций банка. Факторы, определяющие банковскую конкуренцию. Виды банковских рейтингов.
	2
	

	
	
	Практическое занятие 12
	
	

	
	28
	Практическая работа «Открытие счета. Договор корсчета».
	2
	

	
	
	Практическое занятие 13
	
	

	
	29
	Практическая работа «Исполнение и оформление операций по корреспондентскому счету, открытому в подразделении Банка России».
	2
	

	
	
	Самостоятельная работа
	
	

	
	30
	Работа с сайтом АРБ (http://arb.ru/) –определение качества банковского продукта в соответствии со Стандартом качества вкладов физических лиц, с официальным сайтом исследуемого банка: ознакомление с тарифами на банковские услуги. Работа с интернет-ресурсами (официальные сайты исследуемых банков): изучение продуктовой линейки, ознакомление с организационной структурой банка, его логотипом, слоганом, миссией, ценностями банка, его лицензиями, составом акционеров, историей развития. Работа с интернет-ресурсами (официальные сайты рейтинговых агентств): сравнение рейтинга исследуемого банка по данным различных рейтинговых агентств.
	10
	

	Раздел 2. Продажа и продвижение банковских продуктов и услуг
	
	

	Тема 2.1.

Виды каналов продаж банковских продуктов
	Содержание 
	18
	ПК 1.1,

ПК 1.4,
ПК 1.6,

ПК 2.2,

ОК 1,

ОК 2,

ОК 3,

ОК 4,

ОК 5,

ОК 9,

ОК 10,

ОК 11

	
	31
	Понятие «продажа». Особенности продажи банковских продуктов и услуг. Основные формы продаж в зависимости от территориальной привязки – стационарная форма и дистанционная форма продажи. Продажи массового характера (банковский ритейл) и целевые (индивидуальные) продажи. Массовые продажи по схеме «финансовый супермаркет». Перекрестные продажи cross-sales. Стратегия пакетирования банковских продуктов. Примеры традиционного пакетирования банковских продуктов. Прямая продажа (directselling). POS-кредитование (POS — Point Of Sale). Кредитование покупок через интернет. Электронные каналы продаж банковских продуктов. Преимуществами системы Интернет-банкинга для клиента и для банка. Система «Мобильный банк».
	2
	

	
	32
	Перекрестные продажи cross-sales. Стратегия пакетирования банковских продуктов. Примеры традиционного пакетирования банковских продуктов. Прямая продажа (directselling). POS-кредитование (POS — Point Of Sale). Кредитование покупок через интернет. Электронные каналы продаж банковских продуктов. Преимуществами системы Интернет-банкинга для клиента и для банка. Система «Мобильный банк».
	2
	

	
	33
	Политика банка в области продаж банковских продуктов. Организация продаж банковских продуктов. Фронт–офис продаж банка. Клиентоориентированный подход. Условия успешной продажи банковского продукта.
	2
	

	
	34
	Процесс принятия клиентом решения о приобретении той или иной услуги (банковского продукта). Формирование навыков агентов по продаже банковских продуктов. Поддержка, контроль и оценка эффективности продаж.
	2
	

	
	35
	Этапы продажи банковских продуктов и услуг. Методы продажи банковских продуктов и услуг. Организация послепродажного обслуживания и сопровождения клиентов.
	2
	

	
	36
	Отечественный и зарубежный опыт проведения продаж банковских продуктов и услуг.
	2
	

	
	
	Практическое занятие 14
	
	

	
	37
	Практическая работа «Выбор схем обслуживания, выгодных для клиента и банка».
	2
	

	
	
	Практическое занятие 15
	
	

	
	38
	Практическая работа «Расчет расходов на обслуживание клиентов через систему дистанционного банковского обслуживания. Пластиковая безопасность».
	2
	

	
	
	Практическое занятие 16
	
	

	
	39
	Практическая работа ««Первый звонок». Кейс «Рrivate banking ‑сервис мирового уровня», «Интернет-банкинг»».
	2
	

	Тема 2.2. 

Продвижение банковских продуктов
	Содержание
	16
	ПК 1.1,

ПК 1.4,
ПК 1.6,

ПК 2.2,

ОК 1,

ОК 2,

ОК 3,

ОК 4,

ОК 5,

ОК 9,

ОК 10,

ОК 11

	
	40
	Понятие продвижения банковских продуктов. Коммуникативные связи банка с рынком. Элементы комплекса продвижения. Мотивационные факторы частных и корпоративных клиентов банка.
	2
	

	
	41
	Способы продвижения банковских продуктов. Банковская реклама и связи с общественностью. Имиджевая реклама или брендинг. Продуктовая реклама или стимулирование сбыта.
	2
	

	
	42
	Формирование общественного мнения (Public Relation). Поддержание связи с органами власти (Government Relations).
	2
	

	
	43
	Спонсоринг, выставки, product placement (реклама в неявной форме). Связи с инвесторами или IR (Invest Relations). Связи со СМИ или MR (Media Relations).
	2
	

	
	
	Практическое занятие 17
	
	

	
	44
	Практическая работа «Организация и проведение презентаций банковских продуктов и услуг».
	2
	

	
	
	Практическое занятие 18
	
	

	
	45
	Практическая работа «Использование различных форм продвижения банковских продуктов».
	2
	

	
	
	Практическое занятие 19
	
	

	
	46
	Практическая работа ««Рекламируем наш банк». Кейс «Благотворительность». «Реклама для VIP-клиентов банка»».
	2
	

	
	
	Практическое занятие 20
	
	

	
	47
	Практическая работа «Банковская реклама».
	2
	

	Тема 2.3 

Формирование клиентской базы
	Содержание
	
	ПК 1.1,

ПК 1.4,
ПК 1.6,

ПК 2.2,

ОК 1,

ОК 2,

ОК 3,

ОК 4,

ОК 5,

ОК 9,

ОК 10,

ОК 11

	
	48
	Понятие и признаки клиента банка. Классификация клиентов банка. Психологические типы клиентов.
	2
	

	
	49
	Понятие принципов взаимоотношений банка с клиентами. Принципы взаимной заинтересованности, платности, рациональной деятельности, обеспечения ликвидности.
	2
	

	
	50
	Принципы взаимной обязательности, доверительных отношений, ответственности, невмешательства.
	2
	

	
	51
	Принципы договорных отношений, законопослушания, дифференцированности.
	2
	

	
	52
	Понятие программы лояльности: цели, критерии классификации и виды.
	2
	

	
	
	Практическое занятие 21
	
	

	
	53
	Практическая работа «Сбор и использование информации с целью поиска потенциальных клиентов».
	2
	

	
	
	Практическое занятие 22
	
	

	
	54
	Практическая работа ««Ситуация конфликт». «Доверие клиента»».
	2
	

	
	
	Практическое занятие 23
	
	

	
	55
	Практическая работа «Анализ программ лояльности банков».
	2
	

	
	
	Практическое занятие 24
	
	

	
	56
	Практическая работа «Удержание клиента».
	2
	

	
	
	Самостоятельная работа
	
	

	
	57
	Подготовка презентаций на темы. Самостоятельное изучение вопросов «Обеспечение защиты прав и интересов клиентов», «Банковская тайна», «Ответственность банка в случае причинения ущерба интересам клиентов».
	12
	

	Промежуточная аттестация по МДК
	Контрольная работа
	2
	

	Учебная практика 
	72
	

	Производственная практика (по профилю специальности)
	72
	

	Экзамен по модулю
	6
	

	Всего
	280
	


3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОГРАММЫ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ
3.1. Требования к материально-техническому обеспечению
Реализация программы модуля предполагает наличие учебного кабинета.

Оборудование учебного кабинета:

- рабочие места по количеству обучающихся;

- рабочее место преподавателя;

- комплект учебно-методической документации;

- наглядные пособия (стенды, схемы).

- мультимедийный проектор; 

- персональные компьютеры
Реализация профессионального модуля предполагает обязательную учебную и производственную практику (по профилю специальности). Учебная практика может проводиться концентрированно или рассредоточено (в учебном заведении), производственная практика (по профилю специальности) проводится концентрированно в 

коммерческих организациях независимо от вида деятельности (хозяйственные общества, государственные и муниципальные унитарные предприятия, производственные кооперативы, хозяйственные товарищества).
3.2. Информационное обеспечение обучения
Перечень учебных изданий, Интернет-ресурсов, дополнительной литературы.
Основные источники:
1. Ларина, О. И. Банковское дело : учебник / О. И. Ларина, В. В. Кузнецова. — Москва : КноРус, 2025. — 278 с. — ISBN 978-5-406-13810-6. — URL: https://book.ru/book/955892 (дата обращения: 23.06.2026). — Текст : электронный;

2. Банковское дело : учебник / Н. Н. Семенова, О. И. Еремина, Т. А. Ефремова [и др.] ; под общ. ред. Н. Н. Семеновой. — Москва : КноРус, 2026. — 382 с. — ISBN 978-5-406-16529-4. — URL: https://book.ru/book/962954 (дата обращения: 23.06.2026). — Текст : электронный;

3. Банковское дело : учебник / О. И. Лаврушин, Н. Е. Бровкина, Н. И. Валенцева [и др.] ; под ред. О. И. Лаврушина. — Москва : КноРус, 2024. — 630 с. — ISBN 978-5-406-12871-8. — URL: https://book.ru/book/952840 (дата обращения: 23.06.2026). — Текст : электронный;

4. Кузнецова, В. В. Банковское дело. Практикум : учебное пособие / В. В. Кузнецова, О. И. Ларина, В. П. Бычков. — Москва : КноРус, 2024. — 260 с. — ISBN 978-5-406-13526-6. — URL: https://book.ru/book/954855 (дата обращения: 23.06.2026). — Текст : электронный;
5. Банковское дело. Задачи и тесты : учебное пособие / Н. И. Валенцева, М. А. Поморина, И. В. Амосова [и др.] ; под ред. Н. И. Валенцевой, М. А. Помориной. — Москва : КноРус, 2022. — 311 с. — ISBN 978-5-406-09350-4. — URL: https://book.ru/book/943042 (дата обращения: 23.06.2026). — Текст : электронный;

6. Каирова, Ф. А. Банковское дело: тестовые задания и кроссворды : учебно-методическое пособие / Ф. А. Каирова, Л. Б. Лазарова, ; под общ. ред. Ф. А. Каировой, Л. Б. Лазаровой. — Москва : Русайнс, 2024. — 59 с. — ISBN 978-5-466-06973-0. — URL: https://book.ru/book/954199 (дата обращения: 23.06.2026). — Текст : электронный;

7. Лаврушин, О. И. Банковское дело: современная система кредитования : учебное пособие / О. И. Лаврушин, О. Н. Афанасьева. — Москва : КноРус, 2024. — 357 с. — ISBN 978-5-406-13054-4. — URL: https://book.ru/book/953453 (дата обращения: 23.06.2026). — Текст : электронный.
Дополнительные источники:

1. Гражданский кодекс РФ от 26.01.1996 №14-ФЗ (в ред. от 28.03.2017);

2. Кодекс РФ об административных правонарушениях от 30.12.2001 №195-ФЗ;

3. Федеральный закон "О Центральном банке Российской Федерации (Банке России)" от 10.07.2002 N 86-ФЗ (последняя редакция);
4. Федеральный закон "О банках и банковской деятельности" от 02.12.1990 N 395-1 (последняя редакция);
5. Федеральный закон "О валютном регулировании и валютном контроле" от 10.12.2003 N 173-ФЗ (последняя редакция);
6. Федеральный закон "Об основах государственного регулирования внешнеторговой деятельности" от 08.12.2003 N 164-ФЗ (последняя редакция);
7. Федеральный закон от 07.08.2001 N 115-ФЗ (ред. от 20.07.2020) "О противодействии легализации (отмыванию) доходов, полученных преступным путем, и финансированию терроризма";
8. Федеральный закон "О персональных данных" от 27.07.2006 N 152-ФЗ (последняя редакция);
9. Федеральный закон "О национальной платежной системе" от 27.06.2011 N 161-ФЗ (последняя редакция);
10. Федеральный закон № 103-ФЗ от 03.06.2009 «О деятельности по приему платежей физических лиц, осуществляемой платежными агентами»;
11. Положение Банка России от 24 сентября 2020 года № 732-П «О платежной системе Банка России»;
12. Положение ЦБ РФ № 266-П от 24.12.2004 «Об эмиссии платежных карт и об операциях, совершаемых с их использованием»;
13. Письмо Банка России № 120-Т от 02.10.2009 «О памятке «О мерах безопасного использования банковских карт».
Интернет-ресурсы:

1. Центральный банк Российской Федерации [Электронный ресурс] - Режим доступа: https://cbr.ru/ (Дата обращения: 20.04.2026);
2. Материалы сайта Ассоциации российских банков: Координационный комитет по стандартам качества банковской деятельности. Стандарты качества банковской деятельности (СКБД) Ассоциации российских банков [Электронный ресурс]. – Режим доступа: http://www.arb.ru (дата обращения: 20.04.2026);
3. Материалы Информационного агентства – портала Bankir.ru [Электронный ресурс]. – Режим доступа: http://www.bankir.ru (дата обращения: 20.04.2026).
4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ
Контроль и оценка результатов освоения дисциплины осуществляется преподавателем в процессе проведения практических занятий, тестирования, а также выполнения обучающимися индивидуальных заданий.
4.1. Условия промежуточной аттестации по МДК.03.01 Выполнение работ по должности служащего «Агент банка» проводится в форме контрольной работы (тест). Обучающемуся представляется бланк с вопросами. Время на выполнение заданий теста ограничено - 80 (восемьдесят) минут. По итогам выставляется дифференцированная оценка с учетом шкалы оценивания.
4.2. Перечень объектов оценивания
	Объекты оценивания
	№ вопроса
	Форма аттестации

	уметь:

- Осуществлять поиск информации о состоянии рынка банковских продуктов и услуг;

- Выявлять мнение клиентов о качестве банковских услуг и представлять информацию в банк;

- Выявлять потребности клиентов;

- Определять преимущества банковских продуктов для клиентов;

- Ориентироваться в продуктовой линейке банка;

- Консультировать потенциальных клиентов о банковских продуктах и услугах из продуктовой линейки банка;

- Консультировать клиентов по тарифам банка;

- Выбирать схемы обслуживания, выгодные для клиента и банка;

- Формировать положительное мнение у потенциальных клиентов о деловой репутации банка;

- Использовать личное имиджевое воздействие на клиента;

- Переадресовывать сложные вопросы другим специалистам банка;

- Формировать собственную позитивную установку на процесс продажи банковских продуктов и услуг;

- Осуществлять обмен опытом с коллегами;

- Организовывать и проводить презентации банковских продуктов и услуг;

- Использовать различные формы продвижения банковских продуктов;

- Осуществлять сбор и использование информации с целью поиска потенциальных клиентов.
	Вопросы №1-44
	Контрольная работа

	знать:

- Определения банковской операции, банковской услуги и банковского продукта;

- Классификацию банковских операций;

- Особенности банковских услуг и их классификацию;

- Параметры и критерии качества банковских услуг;

- Понятие жизненного цикла банковского продукта и его этапы;

- Структуру цены на банковский продукт и особенности ценообразования в банке;

- Определение ценовой политики банка, ее объекты и типы;

- Понятие продуктовой линейки банка и ее структуру;

- Продукты и услуги, предлагаемые банком, их преимущества и ценности;

- Основные банковские продукты для частных лиц, корпоративных клиентов и финансовых учреждений;

- Организационно-управленческую структуру банка;

- Составляющие успешного банковского бренда;

- Роль бренда банка в продвижении банковских продуктов;

- Понятие конкурентного преимущества и методы оценки конкурентных позиций банка на рынке банковских услуг;

- Особенности продажи банковских продуктов и услуг;

- Основные формы продаж банковских продуктов;

- Политику банка в области продаж банковских продуктов и услуг;

- Условия успешной продажи банковского продукта;

- Этапы продажи банковских продуктов и услуг; 

- Организацию послепродажного обслуживания и сопровождения клиентов;

- Отечественный и зарубежный опыт проведения продаж банковских продуктов и услуг;

- Способы и методы привлечения внимания к банковским продуктам и услугам;

- Способы продвижения банковских продуктов;

- Правила подготовки и проведения презентации банковских продуктов и услуг;

- Принципы взаимоотношений банка с клиентами;

-  Психологические типы клиентов;

- Приёмы коммуникации;

- Способы выявления потребностей клиентов; 

- Каналы для выявления потенциальных клиентов.
	Вопросы №1-44
	Контрольная работа


4.3. Вариант теста для контрольной работы
1. Выберите верный вариант: Что такое банковская операция?

A. Реклама новых услуг банка

B. Работа менеджера по обслуживанию

C. Деятельность, регулируемая ЦБ и лицензией

D. Продажа ценных бумаг физическим лицам

2. Выберите все верные варианты: Что входит в понятие «банковский продукт»?

A. Сервис мобильного банка

B. Набор взаимосвязанных услуг банка

C. Финансовый отчёт по клиенту

D. Способ оказания услуг банком

3. Верно или неверно: Банковская услуга — это материальный товар, который можно потрогать.

A. Верно

B. Неверно

4. Соотнесите термин и определение:

	Термин
	Варианты определений

	1. Банковская операция
	A. Потребительский кредит

B. Комплекс действий по заключению сделки

C. Продажа акций

	2. Банковская услуга
	A. Информация о клиентах

B. Перевод документов

C. Результат операций для клиента

	3. Банковский продукт
	A. Система интернет-банка

B. Совокупность взаимодействующих элементов

C. Упаковка карты


5. Выберите верный вариант: К какой группе относятся действия по привлечению вкладов?

A. Активные

B. Посреднические

C. Пассивные

D. Инвестиционные

6. Выберите все верные варианты: Что можно отнести к активно-пассивным (посредническим) операциям?

A. Выдача кредита

B. Обмен валюты

C. Перевод денег по поручению клиента

D. Выплата дивидендов

E. Консультационные услуги

7. Верно или неверно: Все банковские сделки требуют лицензии Банка России.

A. Верно

B. Неверно

8. Выберите верный вариант: Какая операция относится к активным?

A. Размещение средств в ценные бумаги

B. Привлечение вкладов

C. Проведение консультаций

D. Упаковка документов

9. Соотнесите вид операции и пример:

	Вид операции
	Примеры

	1. Активная

2. Пассивная

3. Внебалансовая
	A. Привлечение средств на депозит

B. Банковская гарантия

C. Выдача ипотеки


10. Выберите все верные варианты: Что характеризует банковские услуги?

A. Возможность хранения на складе

B. Индивидуализированность

C. Полная осязаемость

D. Зависимость от клиента

E. Закрытость информации для третьих лиц

11. Верно или неверно: Банковские услуги можно сохранить и использовать позже, как товар.

A. Верно

B. Неверно

12. Выберите все верные варианты: Какие параметры используются для оценки качества банковских услуг?

A. Уровень доверия к банку

B. Срок действия договора

C. Компетентность сотрудника

D. Цвет логотипа

E. Время ожидания обслуживания

13. Выберите верный вариант: Что понимается под восприятием качества услуги?

A. Срок предоставления кредита

B. Оценка клиентом результата оказания услуги

C. Форма заявления

D. Сумма взноса

14. Соотнесите элементы с характеристиками качества услуги:

	Элемент
	Характеристика

	1. Надежность

2. Ответственность

3. Вежливость
	A. Готовность помочь клиенту

B. Выполнение обещаний

C. Доброжелательность персонала


15. Верно или неверно: Восприятие клиентом зависит от его ожиданий.

A. Верно

B. Неверно

16. Выберите все верные варианты: Какие из нижеперечисленных являются банковскими продуктами?

A. Банковская гарантия 

В. Кредит наличными

С. Накопительный счет

17. Выберите верный вариант: Что означает «ценность банковского продукта» для клиента?

A. Престиж банка

B. Комфорт и выгода, которые получает клиент

C. Законодательная база

D. Страховой случай

18. Соотнесите этапы жизненного цикла банковского продукта с описанием:

	Этап
	Описание

	1. Вывод на рынок

2. Рост

3. Зрелость

4. Спад
	A. Активное развитие и рост клиентов

B. Запуск нового продукта

C. Стабильные продажи, конкуренция

D. Снижение спроса и интереса


19. Выберите все верные варианты: Какие методы используются для ценообразования в банке?

A. Сравнение с ценами конкурентов

B. Установление цен по наитию

C. Исходя из затрат банка

D. Политические установки

E. Учет спроса и предложения

20. Выберите верный вариант: Что включает в себя продуктовая линейка банка?

A. Один универсальный вклад

B. Перечень предложений для одного сегмента

C. Совокупность продуктов банка для разных категорий клиентов

D. Маркетинговую стратегию

21. Выберите верный вариант: Что такое брендинг?

A. Процесс создания и управления брендом

B. Процесс продажи товаров

C. Процесс разработки новых продуктов

D. Процесс управления финансами

22. Выберите верный вариант: Что такое уникальное торговое предложение (УТП)?

A. Описание всех услуг банка

B. Преимущество, которое отличает продукт от конкурентов

C. Список цен на услуги

D. Реклама банка

23. Выберите верный вариант: Какой из следующих методов не является частью анализа конкуренции?

A. SWOT-анализ

B. Анализ рынка

C. Опрос клиентов

D. Разработка логотипа

24. Выберите все верные варианты: Какой из следующих элементов является частью бренда?

A. Логотип

B. Слоган

C. Цветовая палитра

25. Выберите верный вариант: Что такое позиционирование бренда?

A. Процесс создания логотипа

B. Определение места бренда в сознании потребителей

C. Процесс разработки новых услуг

D. Анализ конкурентов

26. Выберите все верные варианты: Какие из следующих факторов влияют на формирование имиджа банка?

A. Качество обслуживания клиентов

B. Наличие онлайн-услуг

C. Высокие процентные ставки

D. Негативные отзывы в СМИ

27. Соотнесите термины с определениями:

	Термин
	Определение

	1. Бренд

2. Уникальное торговое предложение (УТП)

3. Позиционирование

4. Конкурентное преимущество
	A) Способность компании выделяться на фоне конкурентов  

B) Имя, символ или дизайн, идентифицирующий товар или услугу  

C) Определение места продукта в сознании потребителей  

D) Преимущество, которое отличает продукт от аналогичных на рынке  


28. Верно или неверно: Брендовая идентичность включает в себя только визуальные элементы, такие как логотип и цветовая палитра.

A. Верно

B. Неверно

29. Выберите верный вариант: Из скольких этапов состоит процесс продаж:

A. 5

B. 6

C. 7

D. 8

30. Выберите все верные варианты: Какие из перечисленных техник активного слушания наиболее эффективно помогают выявить скрытые потребности клиента?  

A. Перефразирование сказанного клиентом  

B. Использование закрытых вопросов  

C. Подтверждение понимания через уточняющие вопросы  

D. Быстрое переключение темы при возникновении возражений  

31. Соотнесите некоторые этапы процесса продаж с их основными задачами

	Этап
	Задача

	1. Подготовка

2. Выявление потребностей  

3. Презентация продукта  

4. Работа с возражениями  

5. Закрытие сделки
	A) Формирование аргументов, отвечающих на сомнения клиента  

B) Сбор информации о клиенте и рынке  

C) Демонстрация преимуществ продукта, соответствующих потребностям  

D) Получение согласия клиента на покупку  

E) Определение и анализ запросов клиента  


32. Выберите все верные варианты: Какие из следующих стратегий наиболее эффективны при работе с клиентами, склонными к сомнениям и нерешительности?  

A. Предоставление подробной информации и сравнений  

B. Давление с целью быстрого принятия решения  

C. Использование кейсов и отзывов других клиентов  

D. Игнорирование возражений клиента  

33. Верно или неверно: При работе с возражениями важно сначала предложить решение, а затем выслушать клиента.

A. Верно

B. Неверно

34. Верно или неверно: Кросс-продажа эффективна только в случае, если дополнительные продукты не связаны с основным товаром.

A. Верно

B. Неверно

35. Соотнесите типы клиентов с подходами к консультированию:

	Тип клиента
	Подход

	1. Клиент-аналитик 

2. Клиент-эмоциональность 

3. Клиент-скептик 

4. Клиент-спонтанный 
	A) Давать краткую и четкую информацию

B) Терпеливо работать с возражениями, предоставлять гарантии  

C) Использовать визуализации  

D) Предоставлять подробные отчеты и сравнения  


36. Верно или неверно: Эффективный консультант должен адаптировать стиль общения под тип клиента.

A. Верно

B. Неверно

37. Соотнесите мероприятия прямого маркетинга в банке и определение:

	Тип клиента
	Подход

	1. Прямая реклама

2. Почтовые рассылки

3. Телефонный маркетинг

4. Телевизионный маркетинг

5. SMS-рассылки
	A) Рекламные материалы высылаемые по почте

B) Использование телекоммуникационных технологий совместно с системами управления базами данных

C) Использование специальных коммерческих телеканалов

D) Лично вручаемые рекламные материалы, личные взаимоотношения с клиентами

E) Адресные рассылки рекламных сообщений пользователям мобильной связи


38. Выберите верный вариант: Это управленческая деятельность, направленная на установление взаимовыгодных, гармоничных отношений между организацией и общественностью, от которой зависит успех функционирования этой организации.

А. Управление персоналом

В. Финансовый анализ

С. Связи с общественностью

39. Выберите верный вариант: Такая сегментация основывается на социально-профессиональном делении населения (по полу, возрасту, доходам…)

А. Демографическая
В. Географическая
С. Поведенческая

40. Выберите верный вариант: Такая сегментация проводится на основе изучения досье, имеющегося в банке на каждого клиента. При этом определяется состояние счёта и характер операций, осуществляемых банком.

А. Демографическая
В. Географическая
С. Поведенческая

41. Верно или неверно: При процессе принятия решения о покупке одновременно 4 роли может выполнять как один человек, так и группа лиц (покупатель, потребитель, эксперт, плательщик).

A. Верно

B. Неверно

42. Выберите верный вариант: Это метод, при котором банк предлагает клиенту более дорогие или премиальные версии продуктов или услуг.

А. Апселлинг
В. Персонализация
С. Кросс-продажи
43. Выберите верный вариант: Это метод, при котором банк адаптирует предложение продукта или услуги под конкретные потребности и предпочтения клиента.

А. Апселлинг
В. Персонализация
С. Кросс-продажи
44. Соотнесите вид айдентики и определение:

	Тип клиента
	Подход

	1. Традиционная

2. Динамическая

3. Полиморфный логотип

4. Маскоты
	A) Рекламные носители оформляются в корпоративном стиле, более свободные вариации.

B) Фирменный персонаж

C) В основе фирменного стиля лежит логотип, состоящий из набора элементов, как конструктор

D) Ограничивается фирменным стилем


4.4. Шкала оценивания

	Количество правильных ответов
	Оценка

	38-44
	5 «Отлично»

	31-37
	4 «Хорошо»

	22-30
	3 «Удовлетворительно»

	0-21
	2 «Неудовлетворительно»


4.5. Условия промежуточной аттестации по ПМ.03

Промежуточная аттестация проводится в форме экзамена по модулю, по завершению освоения учебного материала по профессиональному модулю.

В экзаменационный билет включен  теоретический вопрос по билетам и кейс с ситуацией.
На выполнение задания студенту отводится 45 минут. По итогам выставляется дифференцированная оценка с учетом шкалы оценивания.
4.6. Перечень объектов оценивания

	Объекты оценивания
	№ вопроса
	Форма аттестации

	уметь:

- Осуществлять поиск информации о состоянии рынка банковских продуктов и услуг;

- Выявлять мнение клиентов о качестве банковских услуг и представлять информацию в банк;

- Выявлять потребности клиентов;

- Определять преимущества банковских продуктов для клиентов;

- Ориентироваться в продуктовой линейке банка;

- Консультировать потенциальных клиентов о банковских продуктах и услугах из продуктовой линейки банка;

- Консультировать клиентов по тарифам банка;

- Выбирать схемы обслуживания, выгодные для клиента и банка;

- Формировать положительное мнение у потенциальных клиентов о деловой репутации банка;

- Использовать личное имиджевое воздействие на клиента;

- Переадресовывать сложные вопросы другим специалистам банка;

- Формировать собственную позитивную установку на процесс продажи банковских продуктов и услуг;

- Осуществлять обмен опытом с коллегами;

- Организовывать и проводить презентации банковских продуктов и услуг;

- Использовать различные формы продвижения банковских продуктов;

- Осуществлять сбор и использование информации с целью поиска потенциальных клиентов.
	Теоретический вопрос по билетам, кейс №1
	Экзамен по модулю

	знать:

- Определения банковской операции, банковской услуги и банковского продукта;

- Классификацию банковских операций;

- Особенности банковских услуг и их классификацию;

- Параметры и критерии качества банковских услуг;

- Понятие жизненного цикла банковского продукта и его этапы;

- Структуру цены на банковский продукт и особенности ценообразования в банке;

- Определение ценовой политики банка, ее объекты и типы;

- Понятие продуктовой линейки банка и ее структуру;

- Продукты и услуги, предлагаемые банком, их преимущества и ценности;

- Основные банковские продукты для частных лиц, корпоративных клиентов и финансовых учреждений;

- Организационно-управленческую структуру банка;

- Составляющие успешного банковского бренда;

- Роль бренда банка в продвижении банковских продуктов;

- Понятие конкурентного преимущества и методы оценки конкурентных позиций банка на рынке банковских услуг;

- Особенности продажи банковских продуктов и услуг;

- Основные формы продаж банковских продуктов;

- Политику банка в области продаж банковских продуктов и услуг;

- Условия успешной продажи банковского продукта;

- Этапы продажи банковских продуктов и услуг; 

- Организацию послепродажного обслуживания и сопровождения клиентов;

- Отечественный и зарубежный опыт проведения продаж банковских продуктов и услуг;

- Способы и методы привлечения внимания к банковским продуктам и услугам;

- Способы продвижения банковских продуктов;

- Правила подготовки и проведения презентации банковских продуктов и услуг;

- Принципы взаимоотношений банка с клиентами;

-  Психологические типы клиентов;

- Приёмы коммуникации;

- Способы выявления потребностей клиентов; 

- Каналы для выявления потенциальных клиентов.
	Теоретический вопрос по билетам, кейс №1
	Экзамен по модулю


4.7. Билеты для экзамена по модулю
1. Понятия «банковская операция», «банковский продукт» и «банковская услуга» и их 

взаимосвязь;
2. Классификация банковских операций. Активные операции. Пассивные операции. 

Посреднические операции банка. Классификация банковских услуг по критериям; 

3. Особенности банковских услуг; 

4. Качество банковских услуг. Ожидание и восприятие качества обслуживания клиентом. 

Параметры качества банковских услуг. Критерии качества банковской услуги; 

5. Выбор банковских продуктов среди клиентов; 

6. Продукты и услуги, предлагаемые банком, их преимущества и ценности; 

7. Понятие жизненного цикла банковского продукта. Этапы жизненного цикла 

банковского продукта; 

8. Понятие цены на банковский продукт. Методы ценообразования в банковской сфере; 

9. Понятие продуктовой линейки; 

10. Банковские продукты частным лицам: вклады, кредиты, банковские карты, платежи 

и переводы; 

11. Составляющие бренда банка: нейм, слоган, логотип, философия (миссия и ценности). 

Составляющие успешного банковского бренда; 

12. Понятие конкурентного преимущества и методы оценки конкурентных позиций 

банка. Факторы, определяющие банковскую конкуренцию; 

13. Виды банковских рейтингов; 

14. Сущность продаж; 

15. Условия успешной продажи банковского продукта; 

16. Инструменты и методы продажи банковских продуктов;
17. Процесс принятия клиентом решения о приобретении той или иной услуги 

(банковского продукта); 

18. Этапы продажи банковских продуктов и услуг; 

19. Организация послепродажного обслуживания клиентов; 

20.Понятие и признаки клиента банка. Классификация клиентов банка. Психологические 

типы клиентов; 

21. Отработка возражений.
4.8. Кейс для экзамена по модулю
Необходимо грамотно, учитывая все правила общения с клиентом, осуществить консультацию по ипотечному кредитованию. Ситуация, в которую вы попадаете, и клиент которому вам необходимо все рассказать будет представлен в кейсе). 
Нужно написать план консультации клиента, куда необходимо включить приветствие, вопросы, которые вы бы ему задали, подбор необходимого продукта (в соответствии с тем, какой клиент вам попался), подведите итоги консультации и запишите клиента на приход клиента в офис банка. 
После написания плана консультации, ответьте на вопрос: при положительном решении вашего клиента, с учетом его особенностей, какую кросс-продажу вы бы осуществили? Если бы клиент вам начал возражать, какие рычаги в продаже вы бы применили? 
Пример: Клиент - Михаил, из Санкт-Петербурга, 30 лет, работает менеджером по маркетингу. Стаж -10 лет. Состоит в зарегистрированном браке с супругой Светланой, у них родился 08 января 2022 года ребенок. Думают об ипотечном кредитовании. Мечтают о своем жилье. Уже присмотрели варианты у застройщика в новостройке. По характеру клиент - плохо поддается внушению, неразговорчив, любит детали и факты.
4.9. Описание показателей и критериев оценивания
Экзамен оценивается по 5-балльной системе.
	Оценка
	Критерии оценки

	5 «Отлично»
	Дан полный, в логической последовательности развернутый ответ на поставленный вопрос, где он продемонстрировал знания предмета в полном объеме учебной программы, достаточно глубоко осмысливает дисциплину, самостоятельно, и исчерпывающе отвечает на дополнительные вопросы, приводит собственные примеры по проблематике поставленного вопроса. 
Задание выполнено самостоятельно. При этом составлен правильный ответ по ситуации, в логических рассуждениях, в заполнении документа и определении признаков подлинности нет ошибок, получен верный ответ.

	4 «Хорошо»
	Дан развернутый ответ на поставленный вопрос, где студент демонстрирует знания, приобретенные на лекционных и семинарских занятиях, а также полученные посредством изучения обязательных учебных материалов по курсу, дает аргументированные ответы, приводит примеры, в ответе присутствует свободное владение монологической речью, логичность и последовательность ответа. Однако допускается неточность в ответе.
Задание решено с помощью преподавателя. При этом составлен правильный ответ по ситуации, в логических рассуждениях допущено не более двух несущественных ошибок, получен верный ответ.

	3 «Удовлетворительно»
	Дан ответ, свидетельствующий в основном о знании процессов изучаемой дисциплины, отличающийся недостаточной глубиной и полнотой раскрытия темы, знанием основных вопросов теории, слабо сформированными навыками анализа явлений, процессов, недостаточным умением давать аргументированные ответы и приводить примеры, недостаточно свободным владением монологической речью, логичностью и последовательностью ответа. 
Задание решено с подсказками преподавателя. При этом задание понято правильно, в логическом рассуждении нет существенных ошибок, задание решено не полностью или в общем виде.

	2 «Неудовлетворительно»
	Дан ответ, который содержит ряд серьезных неточностей, обнаруживающий незнание процессов изучаемой предметной области, отличающийся неглубоким раскрытием темы, незнанием основных вопросов теории, несформированными навыками анализа явлений, процессов, неумением давать аргументированные ответы, слабым владением монологической речью, отсутствием логичности и последовательности. Выводы поверхностны. Студент не способен ответить на вопросы даже при дополнительных наводящих вопросах преподавателя. 
Задание не решено.
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