
Практическое занятие № 5
Тема: «Разработка предложений по повышению качества обслуживания»
Цель: ознакомиться с принципами разработки  положений по повышению качества обслуживания в гостинице.
Средства обучения:  Ёхина М.А. Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы бронирования и продаж. М.: Издательский центр «Академия»,20121.
Обеспеченность занятия: ручка, конспект, тетрадь по практическим работам, карандаш, линейка.
Форма организации занятия: индивидуальная.
Практическая часть
Задание 1. Записать определения существующим типам качества в гостиничном бизнесе:
	[bookmark: 41][bookmark: 5d2d664e5db4aec536f603ce1e9ac3a71621eb55]Понятие
	Определение

	Техническое качество
	

	Функциональное качество
	

	Общественное качество
	



Задание 2. Программа качества обслуживания включает совместные усилия маркетинга и организации работы. Чтобы повысить качество обслуживания, гостиница должна следовать определенным принципам. Охарактеризуйте 10 основных принципов обеспечения качественного обслуживания как рамочных установок для программы качественного обслуживания:
	[bookmark: 42][bookmark: 86187af24dbd42ac859a5026938397536689a25b]Принципы обеспечения качественного обслуживания как
	Описание принципов

	1 Лидерство
	

	2. Внедрение маркетингового подхода во все подразделения организации
	

	3. Понимание потребностей потребителей
	

	4. Понимание бизнеса
	

	5. Применение в работе основных организационных принципов
	

	6. Фактор свободы
	

	7. Использование соответствующих технологий
	

	8. Хорошее управление кадрами
	

	9. Установление стандартов, оценка выполнения работы и введение системы стимулов
	

	10. Обратная связь со служащими по результатам труда
	



Задание 3. Составьте глоссарий из следующих терминов и понятий:
1. маркетинг отношений – ___________________
1. ожидаемое обслуживание – ___________________
1. отсутствие недостатков как тип качества обслуживания– ______________
1. ощущаемое обслуживание – ___________________
1. полная ценность продукта для потребителя – ___________________
1. полные затраты на приобретение продукта для потребителя – _____________
1. пятиступенчатая модель качества обслуживания – ___________________
1. социальное (этическое) качество – ___________________
1. техническое качество – ___________________
1. удовлетворение потребителя – ___________________
1. фактор свободы – ___________________
1. функциональное качество – ___________________
1. ценности, поставленные потребителю – ___________________

Оформить отчет.  Сделать вывод о проделанной работе.

