ВОПРОСЫ

к зачёту

по  дисциплине «Сервис инновационных продуктов»

1. Предмет дисциплины, ее цели и задачи, роль в подготовке специалистов в   сфере маркетингового управления инновационным развитием организации, связь с профилирующими дисциплинами.

2. Важнейшие понятия и терминология в сервисной деятельности. Определение инновационного продукта, сервиса, различие между продуктом и услугой, услугой и сервисом.

3. Сфера обслуживания и её возрастающее значение на современном этапе функционирования и развития производственной деятельности и общества. Закономерности цикла обслуживания потребителей.

4. Природа, содержание и категории услуг. Классификация услуг и их характеристика.

5. Основные принципы и подходы к осуществлению сервисной деятельности в области инновационных продуктов.

6. Комплекс маркетинга в сфере промышленных услуг и особенности его реализации.

7. Основополагающие функции сервиса инновационных продуктов и их характеристика. Сервис как средство удовлетворения потребностей производственной деятельности и быта.

8. Принципы современного сервиса и их характеристика. 

9. Виды сервиса и их общая характеристика.

10. Понятие жизненного цикла услуг. Общая характеристика этапов жизненного цикла услуг сервиса инновационных продуктов.
11. Сегментация сферы услуг. Пространственный и временной факторы при сегментации сферы услуг.

12. Понятие политики сервиса инновационных продуктов. Основные задачи системы сервиса сложно-технических изделий.

13. Основные подходы к осуществлению сервиса сложно-технических изделий и их общая характеристика.

14. Примеры типичных ориентаций политики сервиса сложно-технических изделий. Прямые и косвенные формы организации сервиса сложно-технических изделий.
15. Место сервиса в системе промышленного предприятия, производящего сложно-технические изделия производственного и потребительского назначения.

16. Классификационная модель сервиса промышленного предприятия. Особенности организационной структуры службы сервиса.

17. Основные правила организации эффективного сервиса. Виды и типы сервисных предприятий, основные варианты организации системы сервиса инновационных продуктов.

18. Сервисный бизнес и его функции. Понятие сервисного менеджмента и характеристика его элементов.

19. Функции и принципы организации сервиса предприятий, производящих сложно-технические изделия.

20. Понятие фирменного сервиса и характеристика его составных элементов.

21. Сущность и значение предпродажного обслуживания в деятельности промышленного предприятия, осваивающего производство инновационных продуктов.

22. Основные компоненты предпродажного обслуживания и их характеристика.

23. Возможные варианты взаимодействия предприятия и его клиентов на этапе предпродажного обслуживания, их характеристика.

24. Сущность и значение послепродажного обслуживания в системе сервиса сложно-технических изделий.

25. Основные принципы и мероприятия технического обслуживания, их реализация на практике.

26. Особенности и реализация гарантийного обслуживания в системе сервиса сложно-технических изделий.

27. Стратегические направления в сфере послепродажного обслуживания, их характеристика.

28. Анализ рисков, связанных с выбором стратегии реализации послепродажного обслуживания.

29. Организация и реализация послепродажного обслуживания. Оценка эффективности послепродажного обслуживания.

30. Причины износа деталей механизмов. Специфика запчастей как товара. Система планирования производства и реализации запасных частей.

31. Организация обеспечения клиентов запасными частями и комплектующими.

32. Принципы эффективной работы склада запасных частей. Нормы хранения запасных частей на складах. Схемы поставки и складирования запасных частей.

33. Сущность и задачи ремонтного обслуживания. Общие принципы и системы ремонта оборудования.

34. Понятие о надёжности и ремонтопригодности сложно-технических изделий. Важнейшие показатели надёжности и их характеристика.

35. Формы организации и виды технического и ремонтного обслуживания, их характеристика.

36. Классификация ремонтов и организационные формы проведения ремонтных работ, их общая характеристика.

37. Ремонтная и технологическая модернизация сложно-технических изделий в системе сервиса. Резервы уменьшения объёмов ремонтов.

38. Понятие аренды техники. Классификация арендных операций.

39. Лизинг как разновидность аренды оборудования. Виды и формы лизинга.

40. Организационные формы долгосрочной аренды техники, их общая характеристика.

41. Экономические и правовые основы арендных операций. Оценка эффективности аренды техники.

42. Понятие качества сервиса и качества обслуживания клиентов. Элементы системы качества сервиса сложно-технических изделий в соответствии со стандартами ИСО.

43. Основные принципы качества обслуживания клиентов. Оценка качества сервиса и уровня обслуживания.

44. Критерии эффективности обслуживания. Основы методологии оценки качества сервиса сложно-технических изделий.

45. Сертификация как средство совершенствования сервиса инновационных продуктов.

46. Аутсорсинг: принципы, особенности, разновидности, возможности использования в Республике Беларусь.

