
Эта часть работы выложена в ознакомительных целях. Если вы хотите получить работу полностью, то
приобретите ее воспользовавшись формой заказа на странице с готовой работой:

https://studservis.ru/gotovye-raboty/diplomnaya-rabota/343382 

Тип работы: Дипломная работа

Предмет: Менеджмент

СОДЕРЖАНИЕ
ВВЕДЕНИЕ 3
1 ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ СОВЕРШЕНСТВОВАНИЯ СЕРВИСА И ПОСЛЕПРОДАЖНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ
ТОРГОВОЙ ОРГАНИЗАЦИИ 6
1.1 Понятие и значение сервиса и послепродажного обслуживания в деятельности торговой организации 6
1.2 Элементы системы сервиса и послепродажного обслуживания торговой организации 10
1.3 Опыт развития системы сервиса и послепродажного обслуживания в России и за рубежом 16
Вывод по первой главе 20
2 АНАЛИЗ СИСТЕМЫ СЕРВИСА И ПОСЛЕПРОДАЖНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ В ООО «АТОМКОНВЕРС» 21
2.1 Организационно-экономическая характеристика ООО «Атомконверс» 21
2.2 Анализ внешней и внутренней среды торговой организации 30
2.3 Проблемы и ограничения системы сервиса в ООО «Атомконверс» 36
Вывод по второй главе 44
3 РАЗВИТИЕ СИСТЕМЫ СЕРВИСА И ПОСЛЕПРОДАЖНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ В ООО «АТОМКОНВЕРС» 45
3.1 Предложения по развитию системы сервиса и послепродажного обслуживания в ООО «Атомконверс» 45
3.2 Планирование внедрения разработанных предложений 57
3.3 Оценка экономической и организационной эффективности реализации предложения 63
Вывод по третьей главе 71
ЗАКЛЮЧЕНИЕ 73
СПИСОК ИСПОЛЬЗОВАННЫХ ИСТОЧНИКОВ 79

1.1 Понятие и значение сервиса и послепродажного обслуживания в деятельности торговой организации
В дословном переводе с английского языка «сервис» означает «обслуживание», что характеризует широкое
понимание сервиса. Более прикладное, узкое понимание сервиса обычно используется в контексте
организации коммерческой деятельности, взаимодействия с клиентами.
Автор книги «Первоклассный сервис как конкурентное преимущество» Джон Шоул считает, что сервис
формирует основу коммерческой деятельности, так как по сути является продажей товаров, услуг, причем,
не разово, а долгосрочно. Качественный сервис является эффективным инструментов продаж и
обеспечивает конкурентное преимущество компании, выгодно выделяя ее на рынке аналогичных
поставщиков и продавцов [40].
Н.В. Саратовцева определяет клиентский сервис как комплекс мероприятий, характеризующих процессы
взаимодействия компании с клиентами, как с теми, кто уже сделал выбор в пользу компании и ее
предложений, так и с потенциальными клиентами [34, с.206].
А.А. Левшенкова рассматривает сервис как комплекс дополнительного обслуживания, связанного с
выполнением компанией своих обязательств, в том числе, в рамках установленной гарантии, а также
постпродажного и негарантийного обслуживания. Особенностью гарантийного обслуживания является его
бесплатность и предварительная договоренность с клиентом о ситуациях, на которые распространяется
условия гарантии. Постпродажное обслуживание отличается от гарантийного тем, что чаще всего оно
предоставляется за дополнительную плату и включает сопутствующие услуги. Доставка, установка
технически сложного оборудования входит в постпродажное обслуживание, а замена оборудования, в
котором выявлен заводской брак, относится к гарантийному случаю [25, с.166].
Сервис является основным бизнес-процессом коммерческих предприятий, оказывающих услуги, но также
присущ и производственным компаниям. По мнению А.Д. Волоковой, ключевым отличием сервисного
предприятия от традиционного производственного предприятия является вовлечение сотрудников в
основной процесс хозяйственной деятельности [11].
Для понимания сути сервиса необходимо рассмотреть факторы, влияющие на сервисную деятельность.
Здесь выделяют внешние и внутренние факторы. Внешние факторы включают нормативные требования,
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конкурентную ситуацию на рынке и в отдельной отрасли, уровень платежеспособного спроса, поведение
потребителей, наличие и доступность технологических решений, применяемых в деятельности
предприятий. Внутренние факторы, влияющие на сервис, включают характеристики технологических
процессов и процессов обслуживания клиентов, интерьер зоны обслуживания клиентов, элементы
корпоративной культуры, в том числе, правила, нормы работы с клиентами, профессиональный уровень
сотрудников, реализующих сервисное обслуживание [32].
Систематизировав теоретические подходы отечественных и зарубежных исследователей проблем
сервисного обслуживания, Л.В. Балабанова приходит к выводу о том, для большинства коммерческих
организаций характерна традиционная концепция сервиса, основанная на разработке и внедрении
стандартов и ключевых показателей оценки обслуживания. Ограничением данной концепции является
сложность адаптации к различным сферам экономической деятельности и необходимость учитывать
большое количество факторов, влияющих на достижение показателей качества сервиса [6].
В работе И.В. Девятова, Д.В. Туева рассматривается концепция IPSS (industrial product-service systems),
характеризующая новый формат взаимоотношений производителей и клиентов. Причем, под клиентами в
данной концепции понимаются не только конечные потребители произведенной продукции, но и торговые
посредники, а также организации, способствующие продвижению и обслуживанию продукции [14].
Концепция IHSS описана в работах зарубежных исследователей, а именно: Н. Meier, R. Roy, G. Seliger
«Industrial product-service systems» (2010), H. O. Otte, A. Richter, M. Steven «Integrated Design of Industrial
Product Service Systems» (2008), R. Oliva, R. Kallenberg, R. (2003). Managing the transition from products to
services. International journal of service industry management» (2003). На основании результатов проведенного
обзора литературы, были выявлены основные положения концепции IHSS [14, с .197-198]:
– устойчивое развитие бизнеса базируется на способности выстраивать и развивать долгосрочные и
взаимовыгодные отношения с клиентами;
– сервисное обслуживание представляет не меньшую ценность, чем сам продукт;
– возможности послепродажного сопровождения и сервиса должны закладываться уже на этапе
проектирования продукта;
– меняется парадигма бизнеса: целью бизнеса становиться не завершение сделки, а формирование
устойчивых отношений между производителем, продавцом и покупателем;
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