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	№ п/п
	Название компетенции
	Содержание вопроса
	Правильный ответ

	1
	ПК-1: способен разрабатывать, внедрять и управлять внедрением инновационных технологий и информационно-коммуникативных инноваций для обеспечения конкурентоспособности предприятий в сервисной деятельности
	1. Прочитайте текст и установите последовательность.
Выбор методов исследования для предприятий сервисной деятельности зависит от конкретных целей и задач исследования, а также от специфики самого предприятия. Установите правильную последовательность этапов управления сервисной деятельностью.
А. анализ специфики предприятия;
Б. определение целей исследования;
В. выбор методов на основе целей и специфики;
Г. учет ресурсов и времени; 
Д. комбинирование методов.
		Б
	А
	В
	Г
	Д




	
	
	2. Прочитайте текст и установите соответствие.
Оценка качества сервиса является ключевым элементом для понимания, насколько хорошо предприятие удовлетворяет потребности своих клиентов. Для этого используются различные метрики и методы, позволяющие всесторонне оценить уровень обслуживания. Сопоставьте описание с метриками позволяющими оценить уровень обслуживания. К каждой позиции, данной в левом столбце, подберите соответствующую позицию из правого столбца:
	Описание
	Метрики

	А. Показатель удовлетворенности клиентов, измеряющий, насколько клиенты довольны продуктами или услугами компании
	1. Net Promoter Score (NPS)

	Б. Показатель готовности клиентов рекомендовать продукты или услуги компании своим знакомым
	2. Customer Satisfaction Score (CSS)

	В. Время, которое клиент тратит на ожидание ответа или обслуживания
	3. Время ожидания

	Г. Время, необходимое для обработки и выполнения запросов клиентов
	4. Скорость обработки запросов

	
	5. Уровень удовлетворенности клиентов



		А
	Б
	В
	Г

	2
	1
	3
	4




	
	
	3. Прочитайте текст и установите соответствие.
Оценка и исследование факторов конкурентоспособности предприятий в сфере сервисных услуг предусматривает применение различных методов и подходов. Эти методы помогают выявить сильные и слабые стороны компании, а также определить возможности для улучшения и угрозы со стороны конкурентов. 
Сопоставьте возможность применения с методами оценки и исследования факторов конкурентоспособности предприятий в сфере сервисных услуг.
К каждой позиции, данной в левом столбце, подберите соответствующую позицию из правого столбца:
	Возможность применения
	Методы

	А. Оценка внутренних факторов с учетом среднерыночного состояния для конкретной ситуации
	1. SWW-анализ

	Б. Определение сравнительного положения товара компании по отношению к ключевым конкурентам по различным параметрам
	2. Многоугольник конкурентоспособности

	В. Оценка конкурентоспособности на основе матрицы, где на горизонтальной оси - темпы роста продаж, на вертикальной - доля на рынке
	3. Матричный метод

	Г. Дельфи, снежный ком, дерево целей, комиссии круглого стола, эвристическое прогнозирование
	4. Метод экспертных оценок

	
	5. Метод «тайного покупателя»



		А
	Б
	В
	Г

	2
	4
	1
	3




	
	
	4. На основании исходных данных сделайте расчеты и напишите правильный ответ.
Найдите, на сколько рублей увеличился доход компании в феврале по сравнению с январем по следующим данным:
Компания предоставляет услугу видеоконсультаций. В январе было проведено 1500 консультаций по цене 500 рублей за каждую. В феврале, внедрив систему автоматизированного планирования расписания консультантов на основе ИИ, компания смогла увеличить количество консультаций на 20% при сохранении цены.
	150,0 тыс. руб.


	
	
	5. Прочитайте текст и установите соответствие.
Цифровые услуги – это широкий спектр предложений, основанных на использовании информационных технологий и интернета. Они могут быть разнообразными по своему назначению, формату предоставления и целевой аудитории. Существует несколько подходов к классификации цифровых услуг, каждый из которых акцентирует внимание на разных аспектах. Укажите соответствие признаков и соответствующих цифровых услуг. К каждой позиции, данной в левом столбце, подберите соответствующую позицию из правого столбца:
	Цифровая услуга
	Признак

	А. B2C, B2B, C2C, G2C
	1. По функциональному назначению

	Б. Информационные услуги, транзакционные услуги, коммуникационные услуги, развлекательные услуги, образовательные услуги
	2. По типу взаимодействия с пользователем

	В. Бесплатные услуги (Freemium), подписка (Subscription), платежи за отдельные продукты/услуги (Pay-per-use), рекламная модель (Ad-supported)
	3. По модели монетизации

	Г. Веб-приложения, мобильные приложения, десктопные приложения, смешанные платформы
	4. По платформе предоставления

	
	5. По организации



		А
	Б
	В
	Г

	2
	1
	3
	4




	
	
	6. Прочитайте текст и установите соответствие. 
Цифровые технологии и их возможное применение в сфере управления персоналом в сервисной компании могут разнообразные технологии, это позволяет повысить общую эффективность, своевременно выявлять и решать возникающие проблемы, и создавать более комфортные и мотивирующие условия для сотрудников. Сравните технологию и ее возможное применение в сфере управления персоналом в сервисной компании. К каждой позиции из левого столбца подберите соответствующую позицию из правого столбца:
	Применение
	Технология

	А. Автоматизация процесса подбора и оценки кандидатов
	1. Анализ больших данных

	Б. Прогнозирование оттока персонала и выявление проблемных зон
	2. Искусственный интеллект

	В. Проверка подлинности дипломов и сертификатов сотрудников
	3. Блокчейн

	
	4. Технологии виртуальной и дополненной реальности



		А
	Б
	В

	2
	1
	3




	
	
	7. Прочитайте текст, выберите все правильные варианты.
Информационно-коммуникационные технологии (ИКТ) – это широкая область цифровых технологий, объединяющая средства и методы обработки, передачи и хранения информации в электронном виде.
Выберите, какие информационно-коммуникационные технологии наиболее востребованы в сфере услуг. 
А. CRM-системы;
Б. ERP-системы;
В. Системы электронного документооборота;
Г. Традиционная почтовая корреспонденция.
		А
	Б
	В




	
	
	8. Прочитайте текст и установите последовательность.
Этапы внедрения новых технологий в сервисной деятельности необходимо соблюдать для обеспечения надёжности, безопасности данных, соответствия специфике и ресурсам компании, а также для адаптации к её требованиям и разработки индивидуальных решений. Установите правильную последовательность этапов внедрения новых технологий в сервисной деятельности.
А. оценка существующих технологий;
Б. определение потребностей клиентов;
В. разработка стратегии внедрения ;
Г. обучение персонала;
Д. анализ результатов внедрения.
		Б
	А
	В
	Г
	Д




	
	
	9. Прочитайте текст и установите последовательность.
Управление сервисной деятельностью в условиях новой технологической парадигмы предполагает рассмотрение бизнес-процессов через призму предоставления услуг, где каждый процесс или его элемент выступает как отдельный сервис с определенный ценностью и метриками качества. Для этого вам необходимо выполнить определенную последовательность действий:
А. определение ключевых показателей эффективности;
Б. анализ существующих бизнес-процессов;
В. разработка и внедрение специализированных инструментов; 
Г. организация эффективности сбора и анализа обратной связи от клиентов.
		Б
	А
	В
	Г




	
	
	10. Прочитайте текст и установите соответствие.
Важность использования современных сервисных моделей и экосистем заключается в оптимизации процессов, повышении эффективности работы, сборе и анализе данных о покупателях, развитии маркетинга и увеличении прибыли. Экосистемы позволяют компаниям закрывать различные потребности клиентов, предоставлять удобные сервисы и повышать лояльность пользователей. Сопоставьте термины с их определениями. К каждой позиции, данной в левом столбце, подберите соответствующую позицию из правого столбца:
	Определение
	Термин

	А. Комплекс взаимосвязанных организаций и участников, которые взаимодействуют для создания ценности
	1. Цифровая платформа

	Б. Способ предоставления услуг, основанный на использовании цифровых технологий
	2. Экосистема

	В. Система, обеспечивающая взаимодействие пользователей и поставщиков услуг через цифровые каналы
	3. Сервисная модель

	Г. Обширные объемы данных, которые могут быть проанализированы для выявления закономерностей и трендов
	4. Пользовательский опыт

	
	5. Биг дата



		А
	Б
	В
	Г

	2
	3
	1
	5







