Domande Studenti
1. Qual è il ruolo svolto dall’elemento strutturale (qualità strutturale) nelle imprese di servizi?

2. Cosa significa improvvisare e come affrontare l’imprevisto?

3. Perché i clienti non si lamentano in presenza di un disservizio? Quali sono i motivi che li spingono?
4. Che cosa implica e perché è importante il benessere nel luogo di lavoro?
5. Qual è l’importanza del supporto fisico in un servizio?

6. Come possono essere classificati i servizi? 

7. Che cosa sono i momenti della verità?

8. Illustrare le leggi di Maister e il contesto nel quale si applicano.

9. Quali sono le possibili tecniche di pianificazione dei servizi all’interno di un’organizzazione?

10. Cosa possiamo fare per rendere efficiente la presenza del cliente?

11. La progettazione del sistema di erogazione di servizi

12. Perché l’intelligenza emotiva è di grande importanza?

13. Cosa si intende per tangibilizzazione dei servizi?

14. Si delineino le scelte manageriali connesse alle principali caratteristiche dei servizi, soffermandosi (ad esempio) sull’immaterialità.

15. Che differenza c’è tra Flowcharting e Blueprinting?

16. Si illustri la metafora del “cliente mostro”

17. Si individuino i 7 peccati nel caso “In viaggio” trattato a lezione

18. Che cos’è e perché è importante gestire il tempo d’attesa?

19. Che differenza esiste tra qualità attesa e qualità percepita?

20. Nel processo di erogazione del servizio al cliente, è più importante il front-office o il back-office?

21. In cosa consiste il “rigor mortis” dell’organizzazione?

22. Cosa esprime il modello Servuction?

23. Cosa si intende per Servicescape?

24. Si dica del concetto di Personality Intensity

25. Si dica dei momenti della verità e dei momenti critici della verità
26. Quali sono le fonti che generano gli errori?

27. Classificazione delle ere di sviluppo

28. Quali sono i caratteri della qualità?

29. Perché i servizi si sviluppano?

30. Come è costruito il circolo virtuoso della qualità e cosa esprime?

31. Come mai si formano le code e perché non sono eliminabili?

32. Modello dell’Attractive Quality

33. Ruolo del cliente nella produzione del servizio

34. In cosa consiste il processo produttivo di un servizio?

35. Con quali modalità il front-office deve rapportarsi al cliente?

36. Il candidato spieghi il concetto di esotipia e perché esso è importante all’interno della gestione di un’impresa si servizi.

37. Si illustrino gli elementi fondamentali che distinguono i servizi dai beni 

