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Практическая работа № 4
СЕРВИС КАК УСЛУГА. ПОНЯТИЕ «КОНТАКТНОЙ ЗОНЫ» 
КАК СФЕРЫ РЕАЛИЗАЦИИ СЕРВИСНОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ. 
ВИДЫ СЕРВИСНОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ
Задание №1. Опишите 4 условия создания качественного сервиса на предприятии (на примере гостиничного предприятия).
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Задание №2. Заполните таблицу «Изменение взглядов на культуру сервиса». Поясните, как в настоящее время в связи с трансформацией (преобразованием) экономики страны в рыночную (по сравнению 
с допересторечным периодом экономики) произошла смена парадигмы 
в области сервиса.

	Критерии
	Период

	
	1950-1990 гг. (советский период)
	1990-1999 гг. 
(российский период)

	
	
	

	
	
	

	
	
	


Задание №3. Изобразите и охарактеризуйте схему: «Поведение потребителя при выборе услуги (товара)».

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Задание №4. Составьте список, как минимум из 5 услуг, которыми вы пользовались за последнее время. Разделите их на категории с учетом типа сервисного процесса.
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Задание №5. В каких случаях клиент может заменить физическое посещение места оказания услуги удаленным способом обслуживания?
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Задание №6. Каким образом клиенты выбирают предприятие сервиса, что является для них главным?
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Вопросы для самоконтроля (кратко письменно)

1. Что такое «Контактная зона»?
2. Охарактеризуйте основные составляющие контактных зон. 
3. Какими бывают виды сервисной деятельности?

4. Какие существуют принципы эффективного решения конфликтных ситуаций?
Тематика рефератов и научных докладов
1. Психологическая культура и сервисная деятельность, их взаимосвязь.

2. Этическая культура сервиса, особенности профессиональной этики 
и этикета.

3. Эстетическая культура и ее роль в сфере услуг.

4. Организационно-технологическая культура сервиса, ее особенности 
и эффективность.

5. Управление контактами и роль клиента в сервисной деятельности. 
6. Процесс контакта между клиентом и исполнителе
7. Принципы эффективного решения конфликтных ситуаций
8. Система ценностей. Влияние семьи, религии и образования на принятие решения потребителем.
9. Социальная роль работника контактной зоны.
10. Региональные особенности организации работы сферы обслуживания.
11. Роль географического фактора и типов территориального расселения людей в развитии сервисной деятельности.
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