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PROGRAMA ANALITICĂ
Cap. 1 Consideraţii generale cu privire la servicii şi managementul lor
1.1 Rolul şi tipologia serviciilor
1.2 Competitivitatea în domeniul serviciilor
1.3 Unitatea prestatoare de servicii – veriga organizatorc de bază în domeniul serviciilor
1.4 Dezvoltarea şi globalizarea serviciilor
Cap. 2 Proiectarea serviciilor
2.1. Inovarea în servicii
2.2.1. Inovarea proceselor de prestare

2.2.2. Inovarea serviciilor prestate

2.2.3. Aspecte specifice ale inovării în prestarea de servicii

2.2. Tehnologia în servicii
2.3. Alegerea şi proiectarea locaţiilor în servicii

2.4. Alegerea locului de amplasare a unităţilor prestatoare de servicii

Cap. 3 Managementul operaţiilor în servicii
3.1. Modele de previziune a cererii în servicii
3.2. Managementul cererii şi al capacităţii
3.3. Managementul ‘liniilor de aşteptare’
3.4. Planificarea capacităţii în servicii
3.5. Managementul furnizării serviciilor
3.6. Managementul stocurilor
3.7. Managementul serviciilor de transport-distribuţie

Cap. 4 Managementul calităţii în servicii
4.1. Calitatea serviciilor 

4.2. Imbunătăţirea calităţii în servicii
Cap. 5 Imbunătăţirea continuă a serviciilor-sursă de creştere a competitivităţii

5.1. Esenţa procesului de îmbunătăţire

5.2. Implicarea conducerii superioare

5.3. Rolul resurselor umane 

5.4. Munca în echipe sau promovarea excelenţei individuale

5.5. Innoirea-componentă a îmbunătăţirii continue

5.6. Excelenţa în servicii
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