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	№ п/п
	Наименование компетенции
	Содержание вопроса
	Правильный ответ

	1
	ОПК-3 Способен разрабатывать и внедрять систему управления качеством услуг в избранной профессиональной сфере
	1. Прочитайте текст и установите соответствие
Для систематизации и понимания различных видов сервиса, необходимо их классифицировать. Каждому виду сервиса соответствуют свои специфические сервисные услуги, определяющие особенности их предоставления и потребления. Соотнесите виды сервиса и сервисные услуги. 
К каждой позиции, данной в левом столбце, подберите соответствующую позицию из правого столбца:
	Вид сервиса
	Сервисные услуги

	А. Производственный
	1. Бытовые услуги, услуги городского хозяйства и т.п.

	Б. Сервис сферы общественного устройства
	2. Услуги по ремонту оборудования, техники и других товаров, предпродажное и послепродажное обслуживанию

	В. Социально-культурный сервис
	3. Услуги образования, финансовые, кредитные, информационные и т.п.

	Г. Интеллектуальный сервис
	4. Услуги в области обороны, охраны окружающего порядка и т.п.

	Д. Хозяйственно-бытовой сервис
	5. Туристские, художественно-эстетические, дошкольного воспитания и т.п.

	
	6. Услуги непосредственно торговли, общественного питания, транспортные, информационно-коммуникационные услуги



		А
	Б
	В
	Г
	Д

	2
	4
	5
	3
	1




	
	
	2. Прочитайте текст и установите последовательность.
Расположите в правильной последовательности этапы цикла PDCA (plan-do-chek-act) в системе менеджмента качества:
А. Действуй: внесение изменений и улучшений в процессы;
Б. Планируй: определение целей и процессов, необходимых для достижения результатов;
В. Проверяй: оценка результатов и сравнение с планом;
Г. Делай: реализация запланированных действий.
		Б
	Г
	В
	А




	
	
	3. Прочитайте текст и установите соответствие.
Для всесторонней оценки качества услуг необходимо использовать различные методы оценки, каждый из которых обладает своими преимуществами и ограничениями. Правильный выбор метода зависит от целей исследования, его предмета, что позволяет получить наиболее релевантные и надежные результаты. Соотнесите методы оценки с их характеристикой. 
К каждой позиции, данной в левом столбце, подберите соответствующую позицию из правого столбца:
	Метод оценки
	Характеристика

	А. Анкетирование
	1. Высокая компетентность оценщиков; субъективность оценок.

	Б. Фокус группы
	2. Широкий охват потребителей; стандартизированный сбор данных.

	В. Экспертный метод
	3. Глубокое понимание потребительского опыта; возможность выявления скрытых потребностей.

	
	4. Использование математического инструментария, широкий охват количественных показателей



		А
	Б
	В

	2
	3
	1




	
	
	4. Прочитайте текст и выберите правильный ответ:
Международный стандарт, являющийся наиболее распространенным для систем менеджмента качества:
А. ISO 14001;
Б. ISO 9001;
В. ISO 27001;
Г. ISO 45001
	Б

	
	
	5. Прочитайте текст и установите соответствие
Методика SERVQUAL является широко используемым инструментом для оценки качества сервиса. Для эффективного применения этой методики необходимо четко понимать, какие свойства связаны с каждым из ее элементов. Соотнесите элементы методики SERVQUAL с их свойствами.
К каждой позиции, данной в левом столбце, подберите соответствующую позицию из правого столбца:
	Элемент SERVQUAL
	Свойства, связанные с элементом

	А. Физическое состояние
	1. Качество и культуры обслуживания

	Б. Надежность
	2. Доброжелательность сотрудников

	В. Отзывчивость
	3. Внешний вид помещений

	
	4. Эмпатия



		А
	Б
	В

	3
	1
	2




	
	
	
	

	
	
	6. Прочитайте текст и установите последовательность.
Расположите в правильной последовательности шаги процесса управления рисками в системе менеджмента качества сервисной организации:
А. оценка рисков;
Б. разработка мероприятий по управлению рисками;
В. идентификация рисков;
Г. мониторинг и пересмотр мероприятий.
		В
	А
	Б
	Г




	
	
	7. Прочитайте текст и установите соответствие.
Систематическая оценка качества услуг требует четкой последовательности действий, включающей подготовительный, основной и заключительный этапы. Каждый из этих этапов характеризуется определенным набором задач и видов работ, выполнение которых обеспечивает достоверность и полноту оценки. Соотнесите последовательность оценки качества услуг и перечень работ. 
К каждой позиции, данной в левом столбце, подберите соответствующую позицию из правого столбца:
	Этап
	Перечень работ

	А Подготовительный
	1. Выбор показателей оценки, проведение соответствующих расчетов, расчет обобщающего показателя

	Б Основной (количественная и качественная оценка)
	2. определение: цели, задачи, объекта, предмета. сбор исходной информации, выбор моделей, методов и методик оценки

	
	3. определение сильных и слабых сторон в качестве оказываемых услуг, разработка рекомендаций повышения качества услуг



		А
	Б

	2
	1




	
	
	8. Прочитайте текст и установите последовательность.
Метод CSI (Critical Success Indicators) – это инструмент для оценки качества услуг. Запишите этапы применения метода CSI в соответствующей последовательности:
А. расчет индекса удовлетворенности;
Б. определение ключевых факторов удовлетворенности;
В. сбор данных об удовлетворенности клиентов, проведение анкетирования;
Г. разработка плана улучшений.
		Б
	В
	А
	Г




	
	
	9. Прочитайте текст и выберите правильный ответ.
Какой термин описывает взаимосвязанную сеть цифровых продуктов, сервисов и технологий, которые взаимодействуют между собой и предоставляют пользователям комплексный опыт?
А. цифровая платформа;
Б. цифровая экосистема;
В. цифровой рынок;
Г. цифровая инфраструктура.
	Б

	
	
	10. Прочитайте текст и установите последовательность.
Установите последовательность работы системы бесконтактного обслуживания, например, на пунктах выдачи заказов.
А. запрос на оценку качества обслуживания;
Б. индентификация клиента через QR-код;
В. автоматический расчет и оплата;
Г. выполнение заказа или предоставление услуги.
		Б
	Г
	В
	А




	
	
	11. Прочитайте текст и выберите правильный ответ.
Какое преимущество для предприятий несет внедрение бесконтактных платежей?
А. снижение затрат на зарплату кассирам;
Б. уменьшение очередей и повышение пропускной способности;
В. увеличение времени обработки платежей.
	Б

	
	
	12. Прочитайте текст и напишите правильный ответ.
В зонах ___________ использование сканера штрих-кодов позволяет покупателям самостоятельно сканировать товары и оплачивать покупки, минуя кассы с кассирами.
	самообслуживания



