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1 ЦЕЛИ И ЗАДАЧИ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ
Целью освоения дисциплины «Инфраструктура сервисных услуг» является формирование у студентов теоретических и практических знаний о современном состоянии рыка сервисного (послепродажного) обслуживания потребителей, взаимодействии между сервисными центрами и фирмами производителями бытовой техники; прогрессивных технологиях организации и управления сервисными центрами.

В задачи изучения дисциплины входят получение бакалавром знаний и умений о предоставлении сервисных услуг, организации работы сервисного центра, управлении качеством сервисных услуг, эффективности работы сервисных центров.
2 МЕСТО ДИСЦИПЛИНЫ В СТРУКТУРЕ ООП ВПО
Дисциплина «Инфраструктура сервисных услуг» относится  к  вариативной части профессионального цикла основной образовательной программы. Необходимость включения предмета «Инфраструктура сервисных услуг» в учебный план вызвана в первую очередь тем, что сервисная услуга  является неотъемлемой частью продажной цены товара, а этап оказания сервисной услуги является достаточно дорогостоящим, а соответственно и доходообразующим элементом производственного предприятия. Изучение дисциплины базируется на освоении следующих курсов: «Сервисная деятельность», «Экономика», «Сервис в России», «Проектирование процесс оказания услуг».
3 ТРЕБОВАНИЯ К РЕЗУЛЬТАТАМ ОСВОЕНИЯ СОДЕРЖАНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ
В процессе освоения данной дисциплины студент формирует и демонстрирует следующие компетенции:

Общекультурные:

· способностью к интеллектуальному, культурному, нравственному, физическому и профессиональному саморазвитию и самосовершенствованию (ОК-1);
· способностью к достижению целей и критическому осмыслению накопленного опыта (ОК-2);

Профессиональные компетенции бакалавра на основе освоения курса:

· способностью самостоятельно находить и использовать различные источники информации по проекту сервисных услуг (ПК-3);

· готовностью к разработке сервисной услуги на основе современных технологий (ПК-5);

· готовностью к применению инновационных технологий в сервисной  деятельности (ПК-16).
Дополнительные характеристики компетенций бакалавра на основе освоения курса:
· понимать социальную значимость своей будущей профессии, обладать высокой мотивацией к выполнению профессиональной деятельности;

· обладает способностью использовать нормативную документацию в социальной сфере и сфере сервиса;
· обладает способностью комплексного анализа сервисной составляющей оказания услуг. 

Результаты освоения курса:
Студент полностью освоивший курс «Инфраструктура сервисных услуг» должен:
знать: 

· классификацию видов сервисного обслуживания;

· способы организации сервиса товаров;
· принципы организации и структуру сервисного предприятия;
· особенности документооборота в территориально распределенном бизнес-процессе;
· особенности взаимодействия между сервисными центрами и фирмами производителями бытовой техники;

· методы сервисной диагностики техники;

· систему качества сервисных услуг;
· критерии конкурентоспособности сервисных услуг;

· законы о защите прав потребителей при послепродажном обслуживании техники; 
владеть:
· методами организации документооборота сервисного центра;

· принципами менеджмента качества предоставления сервисных услуг;
· приемами управления конкурентоспособностью сервисного центра; 
· методами бесконфликтных взаимоотношений с потребителем в процессе оказания сервисных услуг;
уметь:

· разрабатывать структуру сервисной компании;
· проводить анализ рынка сервисных услуг;
· планировать деятельности сервисного центра;
· использовать информационные технологии в сервисных компаниях;
· организовывать снабжение сервисного центра запасными частями;

· оценивать эффективность работы сервисного центра. 

4 СОДЕРЖАНИЕ И СТРУКТУРА ДИСЦИПЛИНЫ
Таблица 1 – Содержание разделов дисциплины
	№   раздела 
	Наименование 
раздела
	Содержание раздела
	Форма текущего 
контроля
	Разработано с участием представителей работодателей

	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Место сервисного обслуживания в деятельности предприятия
	Сервис, как услуга. Классификация видов сервиса. Необходимость, цели и функции системы сервисного обслуживания потребителей.
	Р
	

	2
	Организация предпродажного сервиса
	Понятие товара и товарной единицы. Классификация товаров. Консультирование потенциальных покупателей перед приобретением товаров. Подготовка покупателя к наиболее эффективной и безопасной эксплуатации приобретаемой техники. Передача необходимой технической документации, позволяющей соответствующим специалистам должным образом выполнять обслуживающие функции. Предпродажная подготовка изделия во избежание отказа в работе во время демонстрации потенциальному покупателю. Доставка изделия на место эксплуатации таким образом, чтобы свести к минимуму вероятность его повреждения в пути. Обеспечение полной готовности изделия к эксплуатации в течение всего срока нахождения его у потребителя. 
	У
	

	3
	Организация службы сервиса
	Структура сервисного предприятия и ее проектирование. Нормы и правила проектирования. Характеристика сервисного оборудования. Разработка системы документооборота сервисного центра. Особенности документооборота в территориально-распределенном бизнес-процессе. Электронный документооборот. Технологический процесс сервисного центра по ремонту бытовой техники. Взаимосвязь фирм производителей  с сервисными центрами. Оперативная поставка запасных частей.
	У
	

	4
	Качество услуг сервисного центра
	Ожидание потребителя от обслуживания. Качество услуги – оценка потребителя. Составляющие качества сервисной услуги. Уровень сервиса: ассортимент услуг, наличие удобств (стиль, качество, уровень удовлетворения потребностей). Оценка качества сервисного обслуживания предприятия.
	Р
	

	5
	Конкуренто-способность компаний по оказанию сервисных услуг
	Критерии конкурентоспособности сервисных услуг. Управление конкурентоспособностью сервисных компаний. Устойчивость бизнеса дилерского сервисного центра.

Логистический сервис предприятия.
	Р
	

	Примечание: Т – тестирование, Р – написание реферата, У – устный опрос, 

                      КР – контрольная работа


5 ПЛАНЫ СЕМИНАРСКИХ ЗАНЯТИЙ
Семинар № 1 - 2. 

Тема: Организация предпродажного сервиса
І. Вопросы к семинару:
1. Понятие товара и товарной единицы. 
2. Классификация товаров. 
3. Штриховое кодирование товаров.

4. Классификация сервисных услуг.
   II. Устный опрос по темам: 

1. Классификация товаров. 
2. Классификация сервисных услуг.
В результате проведенного занятия студент должен знать:

· понятия товар и товарная единица;
· уровни разработки товаров;

· классификацию товаров по долговечности;

· классификацию товаров широкого потребления;

· классификацию товаров промышленного назначения;

· особенности марочного (брендового) товара;

· сущность штрихового кодирования, структуру кода;

· классификацию видов сервисных услуг по сферам деятельности.
Основная литература: [1, 2, 3, 8, 10].

Дополнительная литература: [2, 12, 14].

Интернет – источники: [1, 2].

Нормативные материалы: [1, 2]. 
Семинар № 3-5.
Тема: Организация службы послепродажного сервиса
І. Вопросы к семинару:

1. Принципы гарантийного облуживания. Функции гарантии.

2. Проектирование структуры сервисного предприятия. 
3. Разработка системы документооборота сервисного центра. 

4. Фирменный сервис и его преимущества.

5. Технологический процесс сервисного центра по ремонту бытовой техники. 

6. Особенности поставки и хранения запасных частей.
II. Устный опрос по темам: 

1. Виды сервиса по содержанию работ.

2. Оборудование сервисных центров. 

3. Типовые документы сервисного центра.
В результате проведенного занятия студент должен знать:

· сущность функции и виды гарантий;
· структуру сервисного предприятия; 
· систему документооборота сервисного центра; 

· оборудование сервисных центров;

· технологический процесс сервисного центра по ремонту бытовой техники. 

· особенности поставки и хранения запасных частей;
· преимущества фирменного сервиса.
Основная литература: [2, 4, 7, 8, 11].

Дополнительная литература: [1, 8, 11,18].

Интернет – источники: [1, 2]. 

Нормативные материалы: [1, 2].
Семинар № 6 -7. 

Тема: Качество услуг сервисного центра
I. Вопросы к семинару:

1. Составляющие качества сервисной услуги. 
2. Качество сервисных услуг и его показатели

3. Уровень сервиса: ассортимент услуг, наличие удобств (стиль, качество, уровень удовлетворения потребностей). 
4. Оценка качества сервисного обслуживания предприятия. 
II. Устный опрос по темам: 

1. Показатели качества сервисных услуг. 

2. Ассортимент услуг различных сервисных центров
3. Основные правила высокого качества сервиса.
В результате проведенного занятия студент должен знать:
· составляющие качества сервисной услуги; 
· показатели качества сервисных услуг; 

· ассортимент услуг;

· уровень удовлетворенности потребностей; 
· методы оценка качества сервисного обслуживания предприятия. 
Основная литература: [2, 4, 7, 8, 9].

Дополнительная литература: [1, 3, 4, 7, 10, 14, 19].

Интернет – источники: [2].

Нормативные материалы: [1, 2].
Семинар № 8.

Тема: Конкурентоспособность компаний по оказанию сервисных услуг
I. Вопросы к семинару:

1. Критерии конкурентоспособности сервисных услуг. 

2. Управление конкурентоспособностью сервисных компаний. 

3. Устойчивость бизнеса дилерского сервисного центра.
II. Устный опрос по темам: 

1. Условия конкурентоспособности товара.
2. Внешние и внутренние факторы конкурентоспособности товара.

3. Методы количественной оценки конкурентоспособности продукции.
В результате проведенного занятия студент должен знать:

· критерии конкурентоспособности сервисных услуг; 

· методы управления конкурентоспособностью сервисных компаний; 

· условия конкурентоспособности товара;

· внешние и внутренние факторы конкурентоспособности товара;

· методы количественной оценки конкурентоспособности продукции.
Основная литература: [4, 5, 6, 7, 10].

Дополнительная литература: [5, 6, 7, 9, 14, 17].

Интернет – источники: [1, 2].

Нормативные материалы: [1, 2].
6 ЗАДАНИЯ ДЛЯ САМОСТОЯТЕЛЬНОЙ РАБОТЫ
И ФОРМЫ КОНТРОЛЯ ЗА ИХ ВЫПОЛНЕНИЕМ
Формы самостоятельной работы студента по освоению дисциплины

1. Усвоение текущего учебного материала;

2. Работа с конспектами лекций;

3. Подготовка к устному опросу;
4. Подготовка по темам для самостоятельного изучения;
5. Написание докладов и реферативных работ по заданным темам;
6. Изучение специальной, методической литературы;
7. Подготовка к зачету.

6.1 Вопросы для самостоятельного изучения:

Раздел 1. Место сервисного обслуживания в деятельности предприятия
1. Классификация видов сервисного обслуживания. 

2. Послепродажный сервис в системе обслуживания потребителей.
3. Роль сервисных центров в деятельности предприятия по производству товаров.

4. Покупательский риск в сфере оказания сервисных услуг.

5. Принципы современного сервиса.

6. Задачи современного сервиса.

7. Усиление роли сервиса в современной экономике.

Основная литература: [1, 2, 3, 5, 6, 10].

Дополнительная литература: [2, 12, 14, 18].

Интернет – источники: [1, 2]. 

Нормативные материалы: [1, 2].
Раздел 2. Рынок сервисных услуг

1. Рынок сервисных  услуг и его особенности.

2. Маркетинговая среда предприятия сервиса.

3. Сегментирование рынка сервисных услуг.

Основная литература: [7, 8].

Дополнительная литература: [1, 8, 11].

Интернет – источники: [1, 2]. 

Нормативные материалы: [1, 2].

Раздел 3. Организация службы послепродажного сервиса 
1. Анализ структуры сервисного предприятия (по выбору студента). 

2. Характеристика оборудования сервисного предприятия (по выбору студента). 

3. Система документооборота сервисного центра (по выбору студента). 
4. Технологический процесс сервисного центра (по выбору студента). 

5. Взаимосвязь фирм производителей  с сервисным центром (по выбору студента). 
6. Поставка и хранение запасных частей в сервисном центре (по выбору студента). 
Основная литература: [2, 4, 7, 8, 9].

Дополнительная литература: [1, 3, 4, 7, 10, 14, 19].

Интернет – источники: [2].

Нормативные материалы: [1, 2].
Раздел 4. Качество услуг сервисного центра
1. Ожидание потребителя от обслуживания. 
2. Оценка качества сервисной услуги  потребителем. 
3. Оценка работы фронт-офиса.
4. Оценка качества сервисного обслуживания потребителей.

Основная литература: [4, 5, 6, 7].

Дополнительная литература: [5, 6, 7, 9, 14].

Интернет – источники: [1, 2].

Нормативные материалы: [1, 2].
Раздел 5. Конкурентоспособность компаний по оказанию сервисных услуг
1. Пути повышения конкурентоспособности сервисного центра.

2. Пути повышения конкурентоспособности товара.

3. Конкурентоспособность сервисных услуг по ремонту бытовой техники.
4. Бизнес сервисных компаний.
Основная литература: [1, 2, 4, 5, 7].

Дополнительная литература: [2, 6, 14].

Интернет – источники: [1, 2].

Нормативные материалы: [1, 2].
6.2 Формы  контроля  за  выполнением самостоятельной  работы

В качестве форм контроля используется устный опрос по заданной теме, написание докладов и реферативных работ.

Варианты контрольных заданий.
Примерные контрольные задания к устному опросу по теме: «Организация предпродажного сервиса». Студент должен знать и уметь объяснить основные виды классификации товаров и сервисных услуг. 
1. Основные виды классификации товаров:
Товары классифицируются на:

1. Товары длительного пользования, т.е. товары, выдерживающие многократное использование.
2. Товары кратковременного использования – материальные изделия, потребляемые за один или несколько циклов использования.
3. Классификация товаров широкого потребления представляет:

· товары повседневного спроса (основные товары постоянного спроса, товары импульсной покупки, товары для экстренных случаев); 
· товары предварительного выбора (схожие и несхожие товары); 
· товары особого спроса (товары с уникальными характеристиками); 
· товары пассивного спроса – товары, которых потребитель не знает или знает, но не задумывается об их покупке, пока реклама не донесет до потребителя; 
· товары промышленного назначения классифицируются на: материалы и детали, полуфабрикаты; 
· товары, полностью используемые производителем.
4 . Классификация товаров промышленного назначения:
· материалы и детали – товары, полностью используемые в изделии производителя, их можно разделить на сырье и полуфабрикаты;
· капитальное имущество – товары, частично присутствующие в готовом изделии. Это стационарные сооружения и вспомогательное оборудование, транспорт и т.п.;
· вспомогательные материалы и услуги – объекты, вообще не присутствующие в готовом изделии (виде) (смазка, бумага);
· деловые услуги  – подразделяются на услуги по техническому обслуживанию и ремонту (мытье, ремонт) и услуги консультативного характера (правовые консультации, реклама).

2. Классификация сервисных услуг
1.  Предпродажные услуги. Позволяют представить «товар лицом», продемонстрировать все его преимущества. Это важный фактор конкуренто​способности промышленной продукции. Услуги, связанные с подготовкой товаров к продаже и собственно с продажей и привлечением покупателей, включают: подготовку товара к продаже, придание готовой продукции товарного вида (распаковку, монтаж, наладку и т.п.); разработку системы каталогов и прейскурантов; подгонку по размеру, демонстрацию продукции покупателям, обучение обращению с товаром; проведение испытаний, специальное исполнение изделия; технические и иные консультации покупателя; проявление личного внимания к покупателю; дегустацию (пищевой продукции); оформление (подарочная упаковка); измерение (ковров, тканей); организационные меры по реализации продукции и многое другое.

 2.  Послепродажные услуги. Включают все виды услуг, оказываемых покупателю от момента продажи продукции до ее утилизации: бесплатную доставку в надлежащие сроки; установку изделия, инструктаж по эксплуатации; продажу дополнительного или вспомогательного оборудования и устройств; систему расчетов (в кредит, на условиях лизинга); специальные финансовые условия (гарантия возврата денег и т.п.); страхование продукции; гарантийное обслуживание; обслуживание по договору (послегарантийное обслуживание); предоставление запасного оборудования в случае ремонта; наличие и предоставление запасных частей в течение всего срока службы изделия и многое другое.
Важным аспектом предлагаемых услуг является вопрос о гарантиях. Коммерческая гарантия обычно является составной частью контракта на поставку, чаще всего гарантия предоставляется на год, хотя при определенных условиях она может быть продлена.

3.  Гарантийный сервис. Заключается в своевременном осуществлении всех работ, от которых зависит бесперебойная эксплуатация техники. Гарантийное обслуживание осуществляется бесплатно (цена гарантийного сервиса включена в продажную цену товара).

 4.  Послегарантийный сервис. Осуществляется за плату на договорной основе. В этот период (до прекращения эксплуатации) фирма-продавец может вести планово-предупредительный и капитальный ремонт, снабжать запчастями, давать консультации, проводить модернизацию, осуществлять дополнительное обучение персонала. Задача послегарантийного обслуживания – сократить поломки, увеличить межремонтные сроки, повысить безопасность эксплуатации, т.е. поддерживать в рабочем состоянии товары длительного пользования.
Примерная тематика для написания реферативных работ
1. Понятие сервисной деятельности. Структура и виды сервиса 
2. Социальная роль работника контактной зоны.

3. Региональные особенности организации работы сервисных предприятий.

4. Роль географического фактора и расселения населения в развитии сервисной деятельности.

5. Взаимосвязь демографических процессов и сервисной деятельности. (На примере страны, региона).

6. Развитие и современное состояние сервисной деятельности в России. (США, Японии, Западной Европе)
7. Анализ сервисной деятельности в индустриальном обществе. 

8. Классификация и анализ услуг в сервисной деятельности. 
9. Инновации в сфере предоставления сервисных услуг.

10. Традиционные и инновационные службы сервиса.

11. Профессионально-этические нормы сервисной деятельности.

12. Культура сервисной деятельности.

13. Уровень жизни населения РФ и его влияние на развитие сферы обслуживания.

14. Социально-психологические аспекты сервисной деятельности.

15. Корпоративная культура работников сервиса.

16. Контактная зона. Ее назначение и функциональные особенности.
17. Крупнейшие сервисные центры г. Краснодара: Особенности организации  и функционирования.
Методика выполнения реферативных работ и докладов
Реферат (доклад) (от лат. refero – докладываю, сообщаю, доношу, излагаю). Реферат (доклад) представляет собой краткое изложение содержания научных трудов, литературы и других источников по определенной теме. Объем реферата 7 – 15 листов, доклада 3 – 5 листов, время, отводимое на написание работы – от 1 недели до месяца. Подготовка реферата (доклада)  подразумевает самостоятельное изучение студентом нескольких (не менее 3) источников литературы (монографий, научных статей, учебников и т.д.)  по определённой теме, не рассматриваемой подробно на лекции, систематизацию материала и краткое его изложение. Цель написания реферата (доклада) – привитие студенту навыков краткого и лаконичного представления собранных материалов и фактов в соответствии с требованиями, предъявляемыми к научным отчетам, обзорам и статьям. 

Реферативная работа состоит из следующих частей:

· введение;
· основная часть;
· заключение;
· список использованных источников;
· приложения;
Во введении обосновывается актуальность выбранной темы исследования, характеризуется ее научное и практическое значение, формируются цели и задачи работы, определяется объект, предмет и методы исследования, источники информации для выполнения работы. Основная часть работы выполняется на основе изучения имеющейся отечественной и зарубежной научной и специальной литературы по исследуемой теме, интернет – источников. 
Основное внимание в основной части должно быть уделено критическому обзору существующих точек зрения по предмету исследования и обоснованной аргументации собственной позиции и взглядов автора реферата (доклада) на решение проблемы. 

В заключении отражаются основные результаты выполненной работы, выводы, и рекомендации, и предложения по их практическому использованию. 

В приложении помещаются по необходимости иллюстрированные материалы, имеющие вспомогательное значение (таблицы, схемы, диаграммы и т.п.).

Критерии оценки рефератов (докладов):
Оценка «отлично» ставится, если выполнены все требования к написанию и защите реферата: обозначена проблема и обоснована  её актуальность, сделан краткий анализ различных точек зрения на рассматриваемую проблему и логично изложена собственная позиция, сформулированы выводы, тема раскрыта полностью, выдержан объём, соблюдены требования к внешнему оформлению, даны правильные ответы на дополнительные вопросы.

Оценка «хорошо» ставится, если основные требования к реферату и его защите выполнены, но при этом допущены недочёты. В частности, имеются неточности в изложении материала; отсутствует логическая последовательность в суждениях; не выдержан объём реферата; имеются упущения в оформлении; на дополнительные вопросы при защите даны неполные ответы.

Оценка «удовлетворительно» ставится, если имеются существенные отступления от требований к реферированию. В частности: тема освещена лишь частично; допущены фактические ошибки в содержании реферата или при ответе на дополнительные вопросы; во время защиты отсутствует вывод.

Оценка «не удовлетворительно» ставится, если тема реферата не раскрыта, обнаруживается существенное непонимание проблемы, или реферат не представлен.
6.5  Материалы для промежуточного контроля
В качестве форм промежуточного контроля используется, устный опрос по заданной теме написание докладов и реферативных работ. 
Примерные контрольные задания к устному опросу по теме: «Качество услуг сервисного центра». Студент должен назвать и объяснить восемь правил организации эффективного сервиса.
1.  Стратегия. Для каждого сегмента рынка необходимо выяснить, какой уровень сервиса покупатель считает отличным. Этот уровень должен быть описан в небольшом (не более 100 слов) рекламном тексте, т.е. обещан покупателю с гарантией, что предприятие выполнит все заявленные ею обязательства.

2.  Связь с покупателем. Реклама и нерекламные статьи, распространяющие и доносящие до покупателя указанные выше гарантии, – путь к формированию покупательских предпочтений, прочных связей между фирмой и клиентами. Если желания покупателей превосходят обещанные гарантии, то неизбежно разочарование. Тогда как гарантии сервиса, превосходящие эти желания, вызывают положительные эмоции. Реклама сервиса должна создавать его образ настолько живым и приятным, чтобы он стал манящим. Конечно, обстановка и окружение сервиса (атмосфера в приемной, внешность персонала, быстрота ответов и т.д.) должны быть тщательно продуманы и неукоснительно соблюдаться.
3.  Ясность требований, предъявляемых предприятием к своему персоналу. Должны быть разработаны стандарты обслуживания, обязательные для выполнения всеми сотрудниками сервисной службы.

4.  Четкая система снабжения. Система поставки запасных частей и правила вызова сотрудников сервисной службы должны быть предельно просты по своим процедурам.

5.  Обучение персонала сервисной службы. Стандарт обслуживания должен быть доведен до всех сотрудников, связанных с сервисом и поставкой запасных частей.

6.  Цель – отсутствие дефектов в обслуживании. Самый надежный путь – обучение и тренировка персонала. Ошибочные действия случаются тем реже, чем четче работает система выявления ошибок и их анализа, а также изменения структуры и технологии сервисной работы.

7.  Зеркало – наш клиент. Единственный, кто способен объективно оценить качество сервиса, – это клиент, поэтому необходимо систематически опрашивать клиентов, довольны ли они. Самый надежный инструмент – анкетирование по системе «directmail», т.е. рассылка анкет по адресам клиентов. Систематическое анкетирование дает информацию о том, какой процент клиентов недоволен нашей работой.

8.  Творчество. Сервис строится по принципу «дать клиенту как можно больше», потому что сам товар – это лишь начало общения клиента с предприятием, полное удовлетворение потребитель испытывает только в результате хорошего сервиса. Необходимо постоянно искать новые методы сервиса, использовать все возможные каналы связи, чтобы покупатель мог быстро связаться со службой сервиса.

Примерные контрольные задания к устному опросу по теме: «Организация предпродажного сервиса». 
Перечислить и дать характеристику предпродажных и послепродажных услуг:

	Предпродажные услуги
	Послепродажные услуги

	1. Подготовка товара к продаже, придание

готовой продукции товарного вида.

2. Разработка системы каталогов и прейскурантов, подготовка всей технической документации.

3. Подгонка по размеру, приспособление и отделка.

4. Демонстрация продукции покупателю,

обучение обращению с товаром.

5. Проведение испытаний изделия.

6. Консультации покупателю.

7. Проявление личного внимания к покупателю.

8. Дегустация (для пищевой продукции).

9. Оформление (подарочная упаковка).

10. Измерение (ковры, линолеум).

11. Организационные меры по реализации

продукции.
	1. Быстрая и бесплатная доставка.

2. Установка, обучение пользованию, инструктаж покупателя.

3. Подготовка товара к эксплуатации.

4. Продажа дополнительного и вспомогательного оборудования и устройств.
5. Специальная система расчетов.

6. Специальные финансовые условия  (возврат денег).

7. Страхование продукции.

8. Инспекционные посещения с целью проверки безопасности установки и использования проданной продукции.

9. Гарантийное обслуживание.

10. Обслуживание по договору (послегарантийное обслуживание).

11. Предоставление запасного оборудования в случае ремонта.
12. Наличие и предоставление запасных частей в течение всего срока службы товара.



Примерные вопросы для подготовки к зачету
1. Задачи и функции современного сервисного обслуживания.

2. Принципы современного сервиса.
3. Понятие товара и товарной единицы. 
4. Основные виды классификации товаров. 
5. Классификация товаров промышленного назначения.
6. Классификация товаров повседневного спроса.
7. Штриховое кодирование товаров.

8. Классификация сервисных услуг.

9. Классификация сервис-центров по типу оказываемых услуг
10. Виды сервиса по содержанию работ.

11. Послепродажный сервис в системе обслуживания потребителей.
12. Роль сервисных центров в деятельности предприятия по производству товаров.

13. Взаимодействие сервисных центров и предприятий изготовителей.

14. Рынок сервисных  услуг и его особенности.

15. Маркетинговая среда предприятия сервиса.

16. Сегментирование рынка сервисных услуг.
17. Принципы гарантийного облуживания. 
18. Функции и виды гарантии.

19. Структура сервисного предприятия. 
20. Типовые документы сервисного центра.
21. Система документооборота сервисного центра. 

22. Технологический процесс сервисного центра по ремонту бытовой техники. 

23. Особенности поставки и хранения запасных частей.
24. Фирменный сервис и его преимущества.
25. Составляющие качества сервисной услуги. 
26. Показатели качества сервисных услуг.
27. Ассортимент услуг различных сервисных центров

28. Основные правила качественного сервиса.
29. Критерии конкурентоспособности сервисных услуг. 
30. Управление конкурентоспособностью сервисных компаний. 
31. Устойчивость бизнеса дилерского сервисного центра.
32. Внешние и внутренние факторы конкурентоспособности товара.
33. Виды сервисного обслуживания в логистике.

34. Критерии сервиса в логистике.

35. Сервис удовлетворения потребительского спроса.

36. Сервис оказания услуг производственного назначения.

37. Сервис послепродажного обслуживания.

38. Сервис информационного обслуживания.

39. Сервис финансово-кредитного обслуживания.

40. Крупнейшие сервисные центры г. Краснодара. 

41. Особенности организации  и функционирования сервисного центра по ремонту бытовой техники.
42. Особенности организации и функционирования сервисного центра по ремонту автомобилей.
43. Особенности организации и функционирования сервисного центра по ремонту промышленного оборудования.
44. Особенности организации  и функционирования сервисного центра по ремонту одежды и обуви.
45. Особенности организации  и функционирования сервисного центра по ремонту мебели.

46. Особенности организации и функционирования сервисного центра по ремонту ювелирных изделий.

Методические рекомендации для подготовки к зачету

Для эффективной подготовки к зачету процесс изучения материала курса предполагает достаточно интенсивную работу не только на лекциях и семинарах, но и с различными текстами, нормативными документами и информационными ресурсами. В качестве основных элементов учебного процесса выступают проблемно-ориентированные лекции с объяснением и иллюстрированием ключевых понятий и в области транспорта. Также на семинарах будут обсуждаться результаты отдельных рефератов. 
Особое внимание надо обратить на то, что подготовка к зачету требует обращения не только к учебникам, но и к информации, содержащейся в СМИ, а также в сети Интернет. В разделе «Список рекомендуемой литературы» приведен список учебников, периодических изданий, нормативных документов и ресурсов сети Интернет, которые могут оказаться полезными при изучении курса.

Критерии оценки ответа студента на зачете
Зачет является формой оценки качества освоения студентом образовательной программы по дисциплине. По результатам зачета студенту выставляется оценка «зачтено» или «не зачтено».

Зачет проводиться в форме устного опроса по вопросам изученных тем на лекционных и практических занятиях, а также по вопросам тем для самостоятельной работы студентов. Студенту задается 1 вопрос из заранее установленного списка. На подготовку дается 20 минут. Экзаменатор может проставить зачет без опроса  тем студентам, которые активно работали на практических (семинарских) занятиях. 
Преподаватель принимает зачет только при наличии ведомости и надлежащим образом оформленной зачетной книжки. Результат зачета объявляется студенту непосредственно после его сдачи, затем выставляется в экзаменационную ведомость и зачетную книжку студента. Если в процессе зачета студент использовал недопустимые дополнительные материалы, то экзаменатор имеет право изъять шпаргалку и поставить «не зачтено».

При выставлении оценки экзаменатор учитывает знание фактического материала по программе, степень активности студента на семинарских занятиях, логику, структуру, стиль ответа; аргументированность ответа; уровень самостоятельного мышления, наличие пропусков семинарских и лекционных занятий по неуважительным причинам.

Оценка «зачтено» ставится студентам, ответ которых свидетельствует о глубоком знании материала по программе курса, знании концептуально-понятийного аппарата курса, литературы по курсу, содержит в целом правильное, но не всегда точное и аргументированное изложение материала.

Оценка «не зачтено» ставится студентам, имеющим существенные пробелы в знании основного материала по программе, допустившим принципиальные ошибки при изложении материала, а также не давшим ответа на вопрос. 

7. УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ обеспечение

дисциплины
Основная литература:
1. Болгов И.В., Агарков А.П. Инфраструктура предприятий сервиса: учебник для вузов. – М.: Издательский центр «Академия», 2008

2. Игнатов В.Г., Батурин В.А. и др. Экономика социальной сферы: Учебное пособие. – Москва: Издательский центр «МарТ», 2005. 

3. Комаров Н.М. Сервис бытовых машин и приборов. Учебное пособие. – М.: МГУС, 2003. – 157с.

4. Котилко В.В., Саралидзе А.М.  Социальная политика и сфера услуг: Монография. – Владимир. ВГУ, 2004.
5. Кулибанова, В.В. Маркетинг: Сервисная деятельность: Учебное пособие / В.В. Кулибанова, СПб: Питер, 2005. – 231с.

6. Мате Э. Послепродажное обслуживание / Пер. с франц. – М.: Прогресс, 2006. – 160 с.
7. Менеджмент сервиса бытовой и офисной техники / Под ред. Н.М. Комарова. – М.: Дело и Сервис, 2005 – 185 с.

8. Миротин Л.Б и др. Логистика: обслуживание потребителей. – М.: ИНФРА-М, 2002. – 189 с.
9. Поздняков В.Я. и др. Экономика фирмы. Организация послепродажного обслуживания продукции. – М. ИНФРА-М, 2010. – 108 с.
10. Проектирование процесса оказания услуг. Учебное пособие / Под ред. Н.М. Комарова. – М.: Дело и Сервис, 2009 – 228 с. 

11. Семенов В.М. Сервис промышленных товаров. – М.: Центр экономики и маркетинга, 2006. 

Дополнительная литература:

1. Сергеев В.И. Логистика в бизнесе: Учебник для вузов. – М.: ИНФРА-М,   2001. – 607с.

2. Современная логистика / Дж. Джонсон, Ф. Дональд и др. – М.: ИД «Вильямс» , 2005. – 624 с. 

3. Управление автосервисом: Учебное пособие для вузов / Под ред. Л.Б.Миротина. – М.: Экзамен, 2004. – 320 с.
4. Котлер Ф., Келлер К. Маркетинг. Менеджмент.  4-е издание. – СПб.: Питер, 2007 – 480 с.

5. Аванесова, Г.А. Сервисная деятельность: Историческая и современная практика, предпринимательство, менеджмент: Учебное пособие для студентов вузов / Г.А. Аванесова. – М.: Аспект Пресс, 2005. – 318с.
6. Аникин Б.А., Тяпухин А.П. Коммерческая логистика: учеб. – М.: ТК Велби, Изд-во Проспект, 2005. – 432 с.

12. Баталова Ю.С. Система показателей качества обслуживания. – Самара: СГЭА, 2006. – 286 с. 
13. Коробкова С.Н., Кравченко В.И., Орлов С.В. и др. Сервисная деятельность: Учеб. пособие 2-е изд. – СПб.: ГУАП, 2004.

14. Песоцкая Е.В. Маркетинг услуг. – СПб.: Питер, 2005. – 131с.

15. Магомедов Ш.Ш. Маркетинговые исследования товаров и услуг: Учебное пособие. – М.: Дашков И К, 2007. – 296 с. 

16. Энджел Д.Ф., Блэкуэлл Р.Д., Миниард П.У. Поведение потребителей. – СПб.: Питер Ком, 2009.

17. Чеботаев, А.А. Логистика и маркетинг. Маркетологистика: учеб. пособие для вузов. – М.: Экономика, 2005 – 247с.

18. Сервисная деятельность / Под ред. В.К. Романович. – СПб.: Питер, 2005. – 275 с.

19. Федцов В.Г. Культура сервиса. – М.: изд-во ПРИОР, 2005. – 208с.

Нормативные материалы:
1. 3акон Российской Федерации «О техническом регулировании» (в ред. Федеральных законов от 30.12.2009 № 385-Ф3);
2. 3акон Российской Федерации «О защите прав потребителей» (в ред. Федеральных законов от 23.1 1.2009 № 261-Ф3).
Периодические издания:
1. Технический журнал «Сервисный центр» призван ликвидировать существующий «информационный голод» у специалистов ремонтных служб;
2.  Прикладная логистика – журнал, для специалистов различных сфер бизнеса;
3.  Маркетинг сегодня – журнал, освещающий новейшие разработки в области маркетинга.
Интернет-ресурсы:

1. Федеральный образовательный портал – Экономика, социология, менеджмент – http://ecsocman.edu.ru/.
2. Российская Государственная Библиотека – http://rsl.ru.

9. ГЛОССАРИЙ
А

Ассортимент товаров, Assortment, Range of products – однородная продукция по видам, сортам и маркам. Различают ассортимент услуг, ассортимент промышленной продукции и торговый ассортимент.
Активное представление сервиса, Active service advertisement – метод предоставления сервером сетевого сервиса, при котором каждый сервер периодически посылает сообщения, объявляя о своей доступности. Клиенты сети собирают эти представления и формируют таблицы доступных видов сервиса.
Ассортимент услуг торговли – набор различных услуг торговли, объединенных или сочетающихся по определенным признакам.
Ассортимент услуг, Range of services; Service range – набор услуг, предлагаемых потребителям. По степени детализации ассортимент услуг подразделяется на три основных вида: групповой, видовой и внутривидовой.
Ассоциативность товарного знака – способность товарного знака вызывать в сознании потребителя представление о маркируемом товаре, о его свойствах или о его географическом происхождении.

Б

Блага, Goods – средства удовлетворения человеческих потребностей. Блага разделяются: по натуральным характеристикам – на продукты и услуги; по степени удаленности от конечного потребления – на потребительские блага и ресурсы; по длительности использования – на кратковременные и долговременные; по характеру потребления – на частные и общественные.
 Брендинг, Branding - в контексте стратегии маркетинга – разработка и осуществление комплекса мероприятий, способствующих: идентификации того или иного продукта; выделение этого продукта из ряда аналогичных конкурирующих продуктов; созданию долгосрочного предпочтения потребителей к бренду.
Брэнд, Brand – образ марки товара или услуги в сознании покупателя, выделяющий его в ряду конкурирующих марок. Бренд подразделяется на brand-name и brand-image.
В

Вендор, Vendor – юридическое или физическое лицо, являющееся носителем торговой марки.
Видовой ассортимент услуг, Type range of services – ассортимент услуг, который представляет собой дальнейшее расчленение группового ассортимента.
 Внутривидовой ассортимент услуг, Intratype service mix – перечень конкретных работ, выполняемых в рамках определенного вида услуг.

Г

Групповой ассортимент услуг, Group range of services; Lot range of services – перечень отдельных крупноагрегированных видов услуг: услуги образования, услуги здравоохранения, услуги дошкольных учреждений и.

Д

Деловые услуги – услуги по техническому обслуживанию и ремонту и услуги консультативного характера.

Дистрибьюторские услуги – посреднические маркетинговые услуги продавцам и покупателям; услуги по монтажу и наладке оборудования; услуги по обучению пользователей оборудования.
Договор сервисного обслуживания, Service agreement – договор, по которому одна сторона (исполнитель) принимает на себя за вознаграждение обязанности по обслуживанию, ремонту и профилактике проданных другой стороной (производителем) машин, оборудования и устройств в течение гарантийного или другого установленного соглашением периода.
Дополнительный сервис, Value-added service – виды услуг, связанные с обработкой данных, предоставляемые абонентам предприятиями связи: организация видеоконференций; предоставление доступа к базам данных; сервис электронных писем и др.
Ж

Жилищно-коммунальные услуги, Public utilities – доводимые до потребителя в жилище услуги по электроснабжению, водоснабжению и водоотведению, газоснабжению, теплоснабжению.
З

Защитная марка – словесное обозначение, которое: регистрируется одновременно со словесным торговым знаком; минимально отличается от словесного торгового знака и используется для защиты словесного торгового знака от подражания.

Знак обслуживания, Service mark – зарегистрированный в установленном порядке знак, которым предприятия, осуществляющие различные виды обслуживания, обозначают оказываемые ими услуги для индивидуализации своей деятельности. Знаки обслуживания применяются в сфере транспорта, строительства, страхования, банковского дела, издательского дела, информации, радиовещания и телевидения, оказания бытовых услуг и т.д. В большинстве стран знак обслуживания пользуется юридической охраной как объект исключительного права. Знаки обслуживания – по законодательству РФ – обозначения, способные отличать услуги одних юридических или физических лиц от однородных услуг других юридических или физических лиц.
Знак сертификации, Certification mark - знак, гарантирующий происхождение и качество товара, а также его юридическую защиту.
И

Информационная услуга, Information service – услуга, ориентированные на удовлетворение информационных потребностей пользователей путем предоставления информационных продуктов. Информационные услуги – по законодательству РФ – действия субъектов (собственников и владельцев) по обеспечению пользователей информационными продуктами.
К

Клиент, Client - в широком смысле – юридическое или физическое лицо, пользующееся услугами другого физического или юридического лица, вступающее с ним в деловые отношения.
Контрафакция, Counterfeiting; Infringement – незаконное использование известных на рынке товарных фирменных знаков с целью извлечения доходов от производства и реализации товаров, сходных с товарами известных фирм. Контрафакция преследуется по закону соответствующей стороны.
М

Марка семейства товаров, House mark – совокупность групп товаров, обозначающихся одним конкретным брендом.
Материальные услуги – услуги, обусловленные обслуживанием процесса производства, доведением готовых продуктов до потребителя: транспортировка, заготовка, хранение и др. 

Н

Неосязаемость услуги – свойство услуги, состоящее в том что услугу невозможно увидеть, попробовать на вкус, услышать или понюхать до момента приобретения.

Неотделимость услуги от источника – свойство услуги, состоящее в том что услуга не может существовать отдельно от своего источника.

Непатентованный товар, Generic; Unpatented goods – товар, не имеющий торговой марки. Обычно непатентованный товар: идентичен некоторому товару, имеющему торговую марку; но проще упакован; и  не продвигается производителем. Непатентованные товары характерны для бакалейно-гастрономической торговли и торговли лекарствами.
Непостоянство качества услуги – свойство услуги, состоящее в том, что качество услуги колеблется в широких пределах в зависимости от ее поставщика, времени и места оказания.
Несохраняемость услуги – свойство услуги, состоящее в том, что услугу невозможно хранить.

Неторгуемые услуги, Non-tradables – услуги, производимые и потребляемые внутри страны и не являющимся аналогом импортируемых или экспортируемых услуг.

О

Обеспечение запасными частями – услуга обслуживания, предполагающая, что по срочному заказу клиент должен быть обеспечен необходимой ему запасной частью через несколько часов. Обеспечением запасными частями занимается служба снабжения; в основе ее деятельности лежит планирование и прогнозирование потребности в запасных частях.
Организация сервиса – организация обслуживания, осуществляемого службой сервиса фирмы-производителя товара. Существуют несколько общепризнанных правил организации сервиса: гарантирование сервисного обслуживания; качество обслуживания; подготовленность персонала, усвоившего стандарты обслуживания; оценка качества обслуживания клиента.
П

Пассивное представление сервиса, Passive service advertisement – метод предоставления сервером сетевого сервиса, посредством регистрации сервиса в каталоге.
Перенесение торговой марки, Brand transference; Trade mark transference – применение существующей торговой марки к новым или модифицированным товарам с целью сохранения потребителя.
Персональный коммуникационный сервис, Personal Communications Services (PCS) – услуги беспроводных сетей, обеспечивающие обеспечивающий двустороннюю связь устройств радиовызова, принимающих и передающих небольшие сообщения.
Послепродажный сервис, After-sales service – комплекс монтажных, пусконаладочных, консультационных и ремонтных услуг, оказываемых после продажи технически сложных товаров. Послепродажный сервис является одним из основных по значимости элементов маркетинговой деятельности предприятия.
Посреднические услуги, Intermediary services; Mediatory services – форма предпринимательской деятельности, заключающаяся в способствовании налаживанию связей между производителями и потребителями с тем, чтобы ускорить и облегчить обращение сырья, материалов, продукции, денег, валюты, информации, потребительских товаров.
Постиндустриальное общество, Информационное общество, Postindustrial society - общество, в котором сфера услуг имеет приоритетное развитие и превалирует над объемом промышленного производства и производства сельскохозяйственной продукции. В социальной структуре постиндустриального общества возрастает численность людей, занятых в сфере услуг и формируются новые элиты: технократы, сциентисты.
Потребитель, Consumer – гражданин, имеющий намерение приобрести либо приобретающий или использующий товары, работы, услуги исключительно для личных целей, не связанных с извлечением прибыли.
Производственная марка, Manufacturers brand – клеймо или штамп, проставляемые на выпускаемых изделиях или на их упаковке в целях индивидуализации изготовителя.
Р

Регистрация товарного знака – по законодательству РФ – процедура получения свидетельства о регистрации товарного знака. Регистрация дает владельцу товарного знака исключительное право пользования этим знаком. Для получения свидетельства заявителю необходимо подать заявку в Государственное патентное ведомство РФ.  Заявка должна относится к одному товарному знаку и содержать: заявление о регистрации обозначения в качестве товарного знака; заявляемое обозначение и его описание; перечень товаров и услуг, для которых испрашивается регистрация товарного знака, сгруппированных по классам Международной классификации товаров и услуг для регистрации знаков.

Рекламные услуги, Advertising services – услуги по рекламированию товаров. Рекламные услуги включают: рекламу через печатные издания и средства вещания; наружную рекламу; рекламу на транспорте, в местах продажи; спонсорство при проведении культурно-зрелищных и спортивных мероприятий.
Рынок услуг, Servise market – сфера обращения или совокупность актов купли-продажи различных видов деятельности, удовлетворяющие потребности отдельного человека, группы людей, организаций. Различают материальные и нематериальные услуги.
С

Сервис  в сетевых технологиях – процесс обслуживания объектов. Сервис предоставляется пользователям, программам, системам, уровням, функциональным блокам и другим объектам сети. Наиболее распространенными видами сервиса являются: хранение данных и поиск информации;  передача сообщений и блоков данных; электронная почта и речевая почта;  организация и управление диалогом партнеров; предоставление соединений; проведение сеансов взаимодействия прикладных процессов.

Сервис в маркетинге – подсистема деятельности предприятия, обеспечивающая комплекс услуг по сбыту и эксплуатации машин, оборудования, средств транспорта.

Сервис, Service – в широком смысле – услуги, предлагаемые организациями своим клиентам по ремонту и наладке технических средств, бытовой аппаратуры, коммунальной техники и т.д.
Сервис-кооператив, Common service cooperative – снабженческая и/или сбытовая организация, объединяющая группу малых предприятий, фермеров и других мелких производителей.
Служба телесервиса – служба телефонии, оказывающая услуги населению и предприятиям. Служба телесервиса обеспечивает: дистанционное снятие показаний счетчиков электричества, газа, воды; экологический контроль; телеуправление приборами и аппаратами  пользователей; обеспечение работы охранной, аварийной, медицинской сигнализаций; оперативные опросы общественного мнения.
Стандартные сервисы информационного комплекса – унифицированные для всех типов информационных комплексов процессы обслуживания пользователей и функциональных модулей. К стандартным сервисам относятся: административная система; виртуальный офис;  расчетная система; торговая система; регистрационно-поисковая система; генератор договоров и др. Функционирование сервисов осуществляется с использованием программных модулей.
Сфера услуг, Сфера обслуживания, Service sector; Tertiary sector; Services industry – область экономики, занимающаяся предоставлением различного рода услуг физическим и юридическим лицам. Обычно в сферу услуг включают культуру, образование, здравоохранение, бытовое обслуживание.
Т

Таможенный официальный знак, Official custom-house mark – официально подтвержденные и зарегистрированные компетентными органами комбинации чисел и/или букв, а также наименования и символы, на видном месте прикрепленные к средствам транспорта, грузам и документам в целях их идентификации и таможенного контроля.
Тариф, Tariff – система ставок, определяющих размер оплаты различных услуг или за совершение определенных действий. Величина отдельных тарифов на услуги, оказываемые населению, регулируется органами исполнительной власти. Различают международные и внутренние тарифы.
Товары и услуги двойного применения – в РФ – оборудование, материалы, сырье, технологии и научно-техническая информация, которые используются в гражданских целях, но могут быть применены для производства вооружения и военной техники.
Торговое обслуживание – деятельность продавца при непосредственном взаимодействии с покупателем, направленная на удовлетворение потребностей покупателя в процессе приобретения товара и/или услуги.

Торговый знак, Trade mark (TM) – знак:  имеющий вид рисунка, этикетки, клейма и т.д.  присвоенный определенному товару или фирме; помещаемый на товаре, его упаковке, фирменных бланках, вывесках, рекламных материалах; зарегистрированный в соответствующем государственном учреждении; защищающий исключительные права продавца на пользование товарным знаком. Товарные знаки – по законодательству РФ – обозначения, способные отличать товары одних юридических или физических лиц от однородных товаров других юридических или физических лиц.
Транспортное обслуживание, Transport service – деятельность транспортных компаний по организации доставки товара от отправителя до получателя груза, Транспортное обслуживание предполагает выбор вида транспорта, направления перевозок, способа транспортировки и обслуживания груза в пути и т.п.
Транспортно-экспедиторское обслуживание, Transportion services forwarding operations – вид деятельности специализированных фирм, агентов, смешанных компаний по предоставлению грузовладельцу дополнительных услуг, связанных с подготовкой продукции к перемещению:  оформление необходимой товаросопроводительной документации; заключение договора перевозки с транспортными предприятиями; расчеты за транспортировку груза; организация погрузочно-разгрузочных работ; информирование участников транспортного процесса; страхование; таможенные формальности и др.
У

Услуга торговли – результат взаимодействия продавца и покупателя, а также собственной деятельности продавца по удовлетворению потребностей покупателя при купле-продаже товаров.

Услуги – блага, предоставляемые в форме деятельности.

Услуги – в экономической теории – товары, которые могут производиться, передаваться и потребляться одновременно. Услуга характеризуется неосязаемостью, несохраняемостью, непостоянством качества и неотделимостью от источника.

Услуги – виды деятельности, в процессе выполнения которых не создается новый материально-вещественный продукт, но изменяется качество имеющегося продукта.

Услуги – действия, направленные непосредственно на потребителя.

Услуги консультативного характера – правовые консультации, консультации для руководства, реклама и т.п.

Услуги по техническому обслуживанию и ремонту – мытье окон, ремонт пишущих машинок и другие услуги, поставляемые на договорной основе.

Услуги связи – в РФ – продукт деятельности по приему, обработке, передаче и доставке почтовых отправлений или сообщений электросвязи.

Ф

Фирменный знак, Торговая марка – торговый знак, указывающий на изготовителя товара, а не на вид выпускаемой продукции.
Фирменный стиль, Firm style – совокупность постоянных изобразительных, визуальных, информационных средств, с помощью которых фирма подчеркивает свою индивидуальность. Фирменный стиль используется при оформлении предлагаемых фирмой товаров, в качестве рекламы, ярлыков. Фирменный стиль используется как инструмент продвижения фирмы на рынок, конкуренции, привлечения внимания покупателей.
Фулл-сервис, Full service – полный набор услуг и обслуживания в некоторой отраслей сервиса.
Ц

Ценность торговой марки, Trade mark price; Brand value – денежная стоимость устоявшейся и разрекламированной торговой марки.
Ч

Чистые услуги, Нематериальные услуги – услуги, несвязанные с товаром в его материальной форме. Затраты труда на осуществление нематериальных услуг не учитываются в стоимости товара: здравоохранение, образование, консультационные и банковские услуги и т.д.

Я

Ярлык, Tag – в ид товарного знака; обозначение на товаре в виде наклейки или этикетки, в котором указаны данные о товаре: вес, количество, цена, изготовитель, дата изготовления и др.
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