
 Примерные оценочные материалы, применяемые при проведении промежуточной аттестации по дисциплине (модулю) «Формирование и оценка клиентоориентированности персонала» 
При проведении промежуточной аттестации обучающемуся предлагается дать ответы на 4 вопроса, приведенных в билете, из нижеприведенного списка.
Примерный перечень вопросов 

1. Определение клиентоориентированности, ее ключевое отличие от сервиса.  
2. Принципы клиентоориентированного подхода.  
3. Влияние клиентоориентированности на конкурентоспособность компании.  
4. Внешняя и внутренняя клиентоориентированность Примеры.  
5. Этапы разработки стандартов клиентоориентированности.  
6. Методы, используюемые для внедрения стандартов клиентоориентированности в работу персонала.  
7. Причины сопротивления сотрудников внедрению стандартов клиентоориентированности.  
8. Мотивация персонала к соблюдению стандартов.  
9. Методы оценки клиентоориентированности персонала.  
10. Ошибки, возможные при интерпретации данных опросов клиентов  
11. CRM-системы и их роль в оценке клиентоориентированности.  
12. Техники активного слушания при работе с клиентами.  
13. Алгоритм обработки жалоб клиента.
14. Преимущества и недостатки тренингов по клиентоориентированности.  
15. Геймификация и клиентоориентированность персонала.  
16. Какую роль играет топ-менеджмент в формировании клиентоориентированной культуры?  
17. Текучесть кадров среди frontline-сотрудников. Причины и возможные решения.
18. «Токсичный клиент» и как с ним работать.  
19. Роль цифровизации в формировании клиентоориентированности персонала.  
20. Специфика клиентоориентированности в транспортной отрасли (на примере РЖД).  
21. Метрики для оценки сервиса в сфере B2B и B2C.  
22. Клиентоориентированность персонала в компаниях монополистах. Как улучшить? 
23. Измерение возврата инвестиций (ROI) в программу клиентоориентированности.  
24. Связь удовлетворенности сотрудников и удовлетворенности клиентов. 
25.AI-технологии в формировании клиентоориентированности персонала. 
26. Влияние социальных сетей на стандарты обслуживания.  
27. Главные тренды в клиентоориентированности на ближайшие 5 лет.  


