Примерные оценочные материалы, применяемые при проведении промежуточной аттестации по дисциплине (модулю)  
 
[bookmark: _heading=h.gjdgxs]«Оценка удовлетворенности потребителя»

При проведении промежуточной аттестации обучающемуся предлагается дать ответы в форме устного собеседования на несколько вопросов из нижеприведенного списка.
 
Примерный перечень вопросов
1. Назовите основные этапы становления современных подходов к управлению взаимоотношениями с потребителями.
2. Основы развития современной концепция управления взаимоотношениями с потребителями.
3. Современные проблемы, связанные с организацией управления взаимоотношениями с потребителями.
4. Что определяет построение эффективной цепочки «производитель-потребитель»?
5. Дайте характеристику основным требованиям стандарта ГОСТ Р ИСО 9001, отражающим принцип «ориентации на потребителя».
6. Приведите основные показатели определения взаимоотношений с потребителями.
7. Понятие качества и показатели качества продукции. История развития науки о качестве. 
8.  Понятие конкурентоспособности и показатели конкурентоспособности продукции. 
9.  Понятие безопасности продукции 
10. Проблема качества в рыночных условиях. Совершенствование качества продукции на современном этапе. 
11. Конкурентоспособность предприятия: подходы к обеспечению, критерии, методы оценки. 
12. Философские, социально-экономические аспекты качества и конкурентоспособности продукции.
13. В чем состоит концепция ориентации на потребителя?
14. В чем заключается актуальность взаимодействия с потребителем ?
15.  Приведите основные цели и задачи взаимодействия с потребителем.
16. Приведите основные принципы взаимодействия с потребителем.
17.  Дайте определение «ценности».
18. Перечислите и дайте характеристику видов потерь. 
19. К какой категории «добавления потребительской ценности» относятся бухгалтерия и отдел кадров?
20. Как называется деятельность, при которой потребляются ресурсы, но не создает ценности для потребителя?
21. Дайте характеристику рекомендаций ИСО серии 10000 по взаимодействию с потребителями.
22. Дайте характеристику базовой структуры QFD-диатраммы.
23. Основные шаги последовательного применения QFD –методологии.
24. Цели и задачи использования QFD-методологии. 
25.  Этап определения сравнительной ценности продукции.
26. Реформирование системы стандартизации в соответствии с законом "О техническом регулировании". 
27. Проблемы государства в сфере производства конкурентоспособной продукции. 
28. Проблемы профессиональной компетентности персонала организаций. 
29. Проблемы доступа к финансовым ресурсам.
30. Проблемы добросовестного исполнения контрактов.
31. Проблемы использования интеллектуальной собственности в качестве инструмента роста конкурентоспособности продукции страны. 
32.  Проблемы внедрения инноваций, обеспечивающих рост текущей и перспективной конкурентоспособности продукции страны.
33. Первоочередные меры, которые следует предпринять для уменьшения снижения текущей и перспективной конкурентоспособности продукции страны. 
34.  Построение руководства качеством. 
35. Стратегия всеобщего руководства качеством.
36. Дайте характеристику методов управления взаимоотношениями с потребителями. 
37. Что собой представляют качественные методы управления взаимоотношениями с потребителями?
38. Что собой представляют методы управления взаимоотношениями с потребителями?
39. Что собой представляют комплексные методы управления взаимоотношениями с потребителями.
40. Дайте характеристику метода развертывания функций качества (QFD) для изучения требований и ожиданий пользователей.
41. Как производится преобразование требований потребителей в характеристики продукции, услуг? 
42. Как определяется рейтинг важности требований потребителей?
43. Этапы реализации процесса рассмотрения обращений потребителей?
44. Приведите формы вовлечения персонала в процесс управления взаимоотношениями с потребителями.
45. Повышение качества и конкурентоспособности продукции.
46. Формы конкурентной борьбы.
47.  Стратегии и приёмы конкурентной борьбы. Стратагемы. Методы ведения конкурентной борьбы по цене, ценности, качеству.
48. Конкурентная разведка как инструмент конкурентной борьбы. 
49. Конкурентная разведка в российских условиях. 
50.  Цивилизованная борьба на рынке с помощью конкурентной разведки.
51. Конкурентная борьба на мировом рынке.
52. Международная стандартизация как фактор повышения конкурентоспособности национального производства в Евразийском экономическом сообществе.
53. Вопросы качества производства и управления качеством – ключевые в условиях современного финансово-экономического кризиса. 
54.  Модели управления, действенность и эффективность систем управления качеством.
55. Проектирование систем качества.
56.  Качество жизни, характеризуемое безопасностью, состоянием природной среды, экономическими и социальными отношениями в обществе. 
57. Законодательство Российской Федерации о техническом регулировании.
58. Законодательство Российской Федерации о защите конкуренции.
59. Общие и специальные технические регламенты по безопасности.
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