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Βαθμολόγιο: Κάθε θέμα βαθμολογείται με άριστα το 2

ΘΕΜΑΤΑ

 

1. Ποιοί λόγοι επέβαλαν την αναθεώρηση των προτύπων ISO 9000 το έτος 2000;
2. Στα McDonald's οι πελάτες μπορούν να παραλάβουν την παραγγελία τους χωρίς να απαιτείται η αποβίβασή τους από το αυτοκίνητο ( drive- through window service). Σχεδιάστε ένα διάγραμμα ροής που να απεικονίζει την ανωτέρω διαδικασία. Σε ποια σημεία θα μπορούσαν να δημιουργηθούν προβλήματα ποιότητας;
3. Να αναφέρετε επιγραμματικά τα οφέλη που αναμένει μια επιχείρηση από ένα πρόγραμμα μέτρησης της ικανοποίησης του πελάτη.

4. Να σχεδιάσετε το σχετικό διάγραμμα δράσης της μεθόδου MUSA. Ποιές είναι οι κλίμακες των δύο αξόνων;
5. Να παραστήσετε γραφικά το δένδρο κριτηρίων ικανοποίησης πολιτών από ένα Κέντρο Εξυπηρέτησης Πολιτών (ΚΕΠ).

