Методические указания по изучению дисциплины и ее отдельных тем.

Настоящие методические указания предназначены для оказания практической помощи магистрантам в подготовке к зачету по дисциплине «Сервисное обеспечение сложно-технической продукции».

Предпосылкой успешной подготовки является предварительное изучение учебной, научной, справочной и периодической литературы в соответствии с программой дисциплины по рекомендованному списку литературы.

1. ЗАДАНИЕ ПО ОСНОВНЫМ ТЕМАМ КУРСА 

«Сервисное обеспечение сложно-технической продукции»

Цель: закрепить теоретические сведения по основам сервиса инновационных продуктов. 

Магистрант должен дать письменный ответ на три теоретических вопроса, решить задачу и проанализировать полученные результаты.
1.1. Выбор задания
Для удобства изучения теоретических аспектов дисциплины вопросы распределены по подразделам. 

Выбор трёх вопросов задания осуществляется по первым буквам фамилии, имени и отчества с помощью табл. 1.1, в которой представлены четыре вертикальных графы. В первой перечислены буквы алфавита, во второй, третьей и четвертой - номера вопросов согласно первым буквам фамилии, имени и отчества, соответственно.       

Например, магистрант Ковалев Илья Степанович выбирает следующие вопросы задания: 10,31,61,76.

Таблица 1.1
	Буквы  

      алфавита
	Номера вопросов в соответствии с первой буквы

	
	фамилии
	имени
	отчества

	А
	1
	23
	45

	Б
	2
	24
	46

	В
	3
	25
	47

	Г
	4
	26
	48

	Д
	5
	27
	49

	Е
	6
	28
	50

	Ж
	7
	29
	51

	З
	8
	30
	52

	И
	9
	31
	53

	К
	10
	32
	54

	Л
	11
	33
	55

	Н
	12
	34
	56

	Н
	13
	35
	57

	О
	14
	36
	58

	П
	15
	37
	59

	Р
	16
	38
	60

	С
	17
	39
	61

	Т
	18
	40
	62

	У
	19
	41
	63

	Ф,Х,Ц
	20
	42
	64

	Ч,Ш,Щ
	21
	43
	65

	Э,Ю,Я
	22
	44
	66


1.2. Перечень вопросов по курсу  «Сервисное обеспечение сложно-технической продукции»

· ТЕРМИНОЛОГИЯ

1. Три уровня товара (согласно Ф. Котлеру) и место сервисной деятельности в создании «подкрепления» товару. 

2. Какие разновидности сервисной деятельности Вам известны? Что их отличает? Что в них общего?

3. Дайте определение понятию «сервис», раскройте его содержание.

4. Какие черты присущи для сервисной деятельности? Равноценны ли понятия «сервис» и «услуга»? Ответ обоснуйте.

5. Дайте определение понятию «услуга», раскройте его содержание.

6. Какие черты присущи услугам? Равноценны ли понятия «услуга» и «сервис»? Ответ обоснуйте.

7. Какие виды и категории услуг Вам известны? Кратко охарактеризуйте их.

8. В чём заключается отличие материальных услуг от нематериальных? Что в них общего? Приведите примеры материальных и нематериальных услуг.

9. В чём заключается отличие услуг от продуктов? Что в них общего?

10. Раскройте сущность сервиса и его роль в системе маркетинга.

11. Сформулируйте и охарактеризуйте принципы современного сервиса.

12. Что такое «промышленный сервис»? В чём заключаются его особенности и отличия от других видов сервиса?

13.Какие важнейшие функции сервиса Вам известны? Охарактеризуйте их.

14. Сформулируйте и охарактеризуйте важнейшие принципы сервисной деятельности.

15. Какие виды сервиса по времени осуществления Вам известны? Охарактеризуйте их.

16. Какие виды сервиса по содержанию работ Вам известны? Охарактеризуйте их.

17. Что такое «жёсткий» сервис? Какие особенности для него характерны? В чём его достоинства и недостатки?

18. Что такое «мягкий» сервис? Какие особенности для него характерны? В чём его достоинства и недостатки?

19.Почему услугу считают формой, а сервис – содержанием в сфере маркетинговой деятельности? Ответ обоснуйте.

20. Что такое жизненный цикл сервисных услуг? Чем он отличается от жизненного цикла товара? Что в них общего?

21. Какие факторы способствуют развитию промышленного сервиса в нашей стране? Дайте им характеристику.

22. Какие факторы препятствуют развитию промышленного сервиса в нашей стране? Дайте им характеристику.

· СЕРВИС ИННОВАЦИОННЫХ ПРОДУКТОВ В СИСТЕМЕ ПРОМЫШЛЕННОГО ПРЕДПРИЯТИЯ

23. Выделите и охарактеризуйте основные элементы сервисной стратегии промышленного предприятия

24. Что такое фирменный промышленный сервис? Какие основные элементы он включает в себя? Дайте им характеристику.

25. Понятие жизненного цикла сервисных услуг. Почему существуют различия в кривых жизненного цикла товара и сопутствующих ему сервисных услуг?

25. В чем заключается сегментация сферы услуг промышленного предприятия? Каковы основные цели стратегической сегментации рынка услуг промышленного сервиса?

25. Какие основные элементы включает в себя система промышленного сервиса предприятия?

26. В чём заключается политика промышленного сервиса предприятия? Какие действия необходимо осуществлять для формирования конкурентоспособной маркетинговой сервисной политики?

27. Какие основные подходы к осуществлению сервиса промышленного предприятия существуют в настоящее время? Дайте им краткую характеристику.

28. Дайте характеристику подходу, рассматривающему сервис промышленного предприятия как элемент его товарной политики. В чём достоинства и недостатки такого подхода?

29. Дайте характеристику подходу, рассматривающему сервис как функциональный элемент логистической производственной системы промышленного предприятия. В чём достоинства и недостатки такого подхода?

30. Дайте характеристику подходу, рассматривающему сервис промышленного предприятия как процесс взаимодействия системы производителя и системы потребителя. В чём достоинства и недостатки такого подхода?

31. Опишите классификацию услуг, входящих в состав сервиса промышленного предприятия, предложенную Эрве Мате. В чём достоинства и недостатки такой классификации?

32. Опишите классификацию услуг, входящих в состав сервиса промышленного предприятия, предложенную Г.Л. Багиевым. В чём достоинства и недостатки такой классификации?

33. Опишите классификационную модель сервиса промышленного предприятия, предложенную В.М. Семёновым и О.Е. Васильевой. В чём достоинства и недостатки модели?

34. Дайте определение понятию сервисный бизнес, охарактеризуйте его функции, особенности и составные элементы.

35.  Дайте определение понятию сервисный менеджмент, охарактеризуйте его функции, особенности и составные элементы.

36. Каковы основные правила организации эффективного сервиса промышленного предприятия? Дайте им характеристику.

37. Какие виды и типы специализированных предприятий в сфере промышленного сервиса существуют в настоящее время? Охарактеризуйте их.

38. Что представляют собой внутрипроизводственные и межфирменные услуги в системе промышленного сервиса? Какие основные их виды используются в настоящее время? Каковы особенности их организации?

39. Что представляют собой сопутствующие услуги в системе промышленного сервиса? Каковы особенности разработки и организации сопутствующих услуг?

40. Каковы основные функции и принципы организации сервиса промышленных предприятий? Дайте им характеристику.

41. Какие этапы организационного становления службы сервиса предприятия-производителя можно выделить? Дайте им характеристику.

42. Что представляет собой сбытовой (продвигающий) сервис промышленного предприятия? Охарактеризуйте его экономические и организационные основы.

43. Что такое сервисный центр? На каких принципах базируется оптимизация количества и размещения сервисных центров промышленного предприятия?

44. Ремонтная и технологическая модернизация оборудования, их влияние на реализацию промышленного сервиса.

· ОБСЛУЖИВАНИЕ И РЕМОНТ. ОЦЕНКА КАЧЕСТВА СЕРВИСА

45. Сущность и значение предпродажного обслуживания. Какие услуги входят в предпродажное обслуживание?

46. Какие основные компоненты входят в предпродажное смешанное обслуживание? Дайте им характеристику.

47. Какие возможные взаимодействия изготовителя и потребителя на осуществляются на этапе предпродажного обслуживания? Дайте им характеристику.

48. Сущность и значение послепродажного обслуживания. Какие услуги входят в предпродажное обслуживание?

49. Какие основные компоненты входят в послепродажное обслуживание? Дайте им характеристику.

50. Сформулируйте и охарактеризуйте основные принципы технического обслуживания.

51. Сформулируйте и охарактеризуйте основные принципы гарантийного обслуживания.

52. Что такое эксплуатационные инструкции? Какие виды таких инструкций Вам известны? Кратко охарактеризуйте их.

53. В чём заключается стратегия послепродажного обслуживания? Какие этапы необходимо пройти, чтобы определить сервисную политику предприятия?

54. Опишите цели и схему эффективного послепродажного обслуживания.

55. Охарактеризуйте основные элементы, входящие систему сервисного обеспечения при выпуске изделия в производство. Почему сервисное обслуживание должно являться частью сервисного проекта?

56. Опишите важнейшие функции организации сервиса промышленного предприятия.

57. Опишите важнейшие принципы организации сервиса промышленного предприятия.

58. Охарактеризуйте важнейшие формы организации сервиса промышленных товаров.

59. Охарактеризуйте основные принципы организации обеспечения клиентов запасными частями при сервисном обслуживании.

60. Дайте характеристику общим принципам и системам ремонта оборудования.

61. Охарактеризуйте основные формы организации и виды ремонтного обслуживания.

62. Опишите возможные организационные формы реализации промышленного сервиса.

63. Основы управления качеством промышленного сервиса.

64. Основы методологии оценки качества сервисных услуг. Контроль удовлетворённости потребителей услуг промышленного сервиса.

65. Понятие и оценка надёжности и ремонтопригодности оборудования.

66. Сертификация как средство совершенствования сервиса промышленных товаров.

2. ЗАДАНИЕ ПО РЕШЕНИЮ ЗАДАЧИ

Цель задания: приобрести навыки технико-экономической оценки деятельности в сфере сервиса инновационных продуктов.
2.1. Выбор задания

Значения исходных данных для решения задачи выбираются из таблицы 2.1. Методика решения задачи излагается ниже.

2.2 Методика решения задачи

Доля N гарантийных расходов в годовом объёме продаж определяется по формуле:

                                                  ОГК

N = ---------- * 100 %,

                                                   ГОП

где ОГК – общие гарантийные расходы;

       ГОП – годовой объём продаж

Динамика ( изменения гарантийных расходов в году n по отношению к году n-1 определяется по формуле:

                                                     Nn - Nn-1

( =-------------- * 100%

                                                      Nn
2.3  Задача

Предприятие реализует робототехнические комплексы через свой специализированный сервисный центр, который помимо оказания прочих услуг, осуществляет гарантийное обслуживание проданной техники. 

В таблице 2.1 представлена динамика объёма продаж и общих гарантийных расходов (в у. е.) за последние три года.

Таблица 2.1

Динамика объёма продаж и общих гарантийных расходов

	Наименование / Годы
	2012
	2013
	2014

	Общие гарантийные расходы 
	A
	B
	C

	Годовой объём продаж  (ГОП)
	D
	E
	F


Задание:

1.Определите в процентах долю гарантийных расходов в годовом объёме продаж в каждом году.

2.Определите в процентах и оцените динамику изменения гарантийных расходов на протяжении исследуемого периода. Какая тенденция наблюдается – положительная или отрицательная? О чём это может свидетельствовать?

3.Сопоставьте рассчитанную долю гарантийных расходов с показателями вашего ближайшего конкурента, у которого они  составляют N % . Оцените Ваше положение относительно конкурента.

4.Чем могут быть обусловлены завышенные гарантийные расходы? Каким образом можно их покрывать? На чём это может сказаться?

5.Предложите возможные мероприятия по снижению гарантийных расходов. 

Таблица исходных данных*

Таблица 2.2

	Последняя цифра номера зачётной книжки
	Параметры в условии задачи

	
	А
	В
	С
	D
	E
	F
	N

	1
	240456
	470285
	520355
	5625385
	9456789
	12156789
	2,6  

	2
	125486
	256789
	342899
	2358122
	3896785
	4158966
	2,2

	3
	189789
	256899
	389145
	4568126
	8256982
	12456816
	2,9

	4
	285426
	465212
	532578
	4782569
	9328156
	11452156
	3,1

	5
	356456
	412836
	816586
	7256896
	9456129
	12785463
	3,3

	6
	125486
	132859
	158476
	4156782
	6428145
	8451256
	2,6

	7
	625786
	745256
	876144
	28456123
	38451270
	46893526
	1,9

	8
	156715
	162856
	183785
	6125453
	7148153
	8714259
	2,8  

	9
	523458
	925486
	986479
	17256489
	28451269
	36125489
	3,2

	0
	125489
	189459
	202458
	2509780
	3452150
	405100
	4,2
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