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[bookmark: _bookmark0]АННОТАЦИЯ

Методические рекомендации по изучению дисциплины «Организация и управление сервисом в торговле» представляют собой комплекс рекомендаций и разъяснений, позволяющих студентам оптимальным образом организовать процесс самостоятельного или углубленного изучения курса.
Рекомендации составлены таким образом, что большая часть времени отводится на самостоятельную работу. Содержание этих рекомендаций касается:
· планирования и организации времени, необходимого для изучения дисциплины;
· использования материала учебно-методического комплекса;
· работы с литературой;
· подготовки к экзамену (зачету).

[bookmark: _bookmark1]ЦЕЛИ И ЗАДАЧИ ДИСЦИПЛИНЫ

Цель изучения дисциплины «Организация и управление сервисом в торговле» овладение студентами организационными знаниями и действиями, направленными на совершенствование управления сервисными процессами в торговле для удовлетворения покупательского спроса и получения прибыли в организации, а также формирование компетенций, необходимых в профессиональной деятельности бакалавра по направлению 38.03.06 «Торговое дело».
Конечной целью является: формирование у студентов прочных теоретических знаний и практических навыков решения прикладных задач в области организации и управления сервисом в торговле.
Задачи изучения дисциплины:
· разработка направлений совершенствования и проектирования более рациональных схем управления сервисной коммерческой деятельностью субъектов рынка;
· изучение государственного регулирования и регламентации сервисной деятельности по отраслям и сферам применения;
· выработка навыков управления коммерческими процессами с учетом особенностей их организации и реализации.

В результате освоения дисциплины (модуля) обучающийся должен: Знать:
· теорию и практику организации сервиса в торговле, историю его развития, особенности сервиса обслуживания на предприятиях торговли;
· основные принципы и подходы управления сервисом на месте продаж, до - и послепродажным сервисом, ассортиментом торговых услуг и качеством товара;
· аспекты культуры сервиса и торговли в процессе обслуживания потребителей, методику оценки  их качества;
· особенности организации торгово-технологического процесса и системы сервиса обслуживания, правила поведения персонала;
· нормативно-правовую документацию в области торговли, стандарты соответствия. Уметь:
· планировать и организовать сервис в торговле;
· определять объемы оптовых закупок и продаж товаров;
· проводить коммерческие переговоры, заключать договора купли-продажи;
· организовать и управлять торговыми процессами и операциями в предприятиях сервиса;
· анализировать коммерческую (торговую) деятельность и определять ее эффективность.

Владеть:
· организацией	и	управлением	сервисом	в	розничной   и	оптовой	торговле	на предприятии;
· составления отчетности по результатам коммерческой деятельности организации;
· определения коммерческих рисков торговле и управления ими;
· управление товарным ассортиментом в организации;
· [bookmark: _bookmark2]навыками прогнозирования и расчета эффективности коммерческой деятельности предприятий сервиса в условиях рынка. 


КОМПЕТЕНЦИИ ОБУЧАЮЩЕГОСЯ, ФОРМИРУЕМЫЕ В РЕЗУЛЬТАТЕ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ (МОДУЛЯ)

Так же обучающиеся в результате освоения дисциплины «Организация и управление сервисом в торговле» должны освоить следующие компетенции:

ПК-8: готовностью обеспечивать необходимый уровень качества торгового обслуживания Знать: понятие «качество обслуживания», социально-экономические показатели,
характеризующие уровень качества обслуживания, содержание и этапы процесса торгового обслуживания
Уметь: планировать и организовывать контактную зону с потребителем услуг, диагностировать и выявлять различные типы проблемных ситуаций в обслуживании, разрабатывать меры по их предупреждению и преодолению, производить расчеты и использовать стандарты качества обслуживания при работе в контактной зоне с потребителем
Владеть: навыками оценки удовлетворенности посетителей предприятия, навыками организации контактной зоны с потребителем услуг предприятия, навыками использования стандартов обслуживания на предприятии

[bookmark: _bookmark3]РЕКОМЕНДАЦИИ ОБУЧАЮЩИМСЯ ПО ДИСЦИПЛИНЕ

1. Приступая к изучению данной дисциплины, необходимо повторить основные положения курсов «Бухгалтерский учет», «Микроэкономика», «Макроэкономика», «Основы предпринимательской деятельности», «Основы коммерции», «Статистика», «Математика» и т.д.
2. Изучение курса должно вестись систематически и сопровождаться составлением подробного конспекта. В конспект рекомендуется включать все виды учебной работы: лекции, самостоятельную проработку учебников и рекомендуемых источников, решение задач, ответы на вопросы и другие задания, представленные в методических указаниях для самостоятельной работы студентов.
3. После изучения какого-либо раздела по учебнику или конспекту лекций рекомендуется по памяти воспроизвести основные термины раздела, затем ответить на вопросы. Такой метод дает возможность самостоятельно проверить готовность к практическому занятию, рейтингу или экзамену (зачету).
4. Особое внимание следует уделить решению задач, поскольку это способствует лучшему пониманию и закреплению теоретических знаний. Перед решением задач необходимо повторить методику расчета, формулы расчета, просмотреть примеры решения аналогичных задач.
5. Практические занятия могут проводиться в различных формах (дискуссии, обсуждения, деловые игры, эссе, видео-курсы), они дают возможность непосредственно понять алгоритм применения теоретических знаний, излагаемых в учебниках и на лекциях. Поэтому студент должен активно участвовать в выполнении всех видов практических работ.
6. Следует иметь в виду, что все разделы и темы изучаемой дисциплины являются в равной мере важными и часто взаимосвязаны. Как и в любой другой науке, нельзя приступать к изучению последующих разделов, не усвоив предыдущих.
7. Для изучения дисциплины необходимо использовать различные источники: учебники, учебные и учебно-методические пособия, монографии, сборники научных статей, публикаций, справочную литературу, раскрывающую сущность инноваций, и инновационной деятельности; интернет-сайты и тематические порталы. Подробный перечень рекомендуемых источников представлен в последнем разделе данных методических указаний. 
При самостоятельной работе с учебниками и учебными пособиями рекомендуется придерживаться определенной последовательности. Читая и конспектируя тот или иной раздел учебника, необходимо твердо усвоить основные определения, понятия и классификации. Формулировки определений и основные классификации надо знать на память. После усвоения соответствующих понятий, процедур и методов следует проанализировать примеры их практического применения на опыте российских инновационных предприятий и венчурных фирм, закрепляя тем самым проработанный теоретический материал.

[bookmark: _bookmark4]ПРОЦЕСС ОБУЧЕНИЯ

В процессе изучения дисциплины студент обязан активно использовать все формы обучения: посещать лекции и практические занятия, получать консультации преподавателя и выполнять все виды самостоятельной работы, предусмотренной учебным планом и рабочей программой дисциплины.

1. [bookmark: _bookmark5]Работа под руководством преподавателя (лекции, практические занятия)
Лекции – это систематическое устное изложение учебного материала. На них студент получает основной объем информации по каждой конкретной теме. Лекции обычно носят проблемный характер и нацелены на освещение наиболее трудных и дискуссионных вопросов. Предполагается, что студенты приходят на лекции, предварительно проработав соответствующий учебный материал по источникам, рекомендуемым программой. После лекции желательно вечером перечитать и закрепить полученную информацию, тогда эффективность ее усвоения значительно возрастает.
Практические занятия направлены на совершенствование индивидуальных навыков решения теоретических и прикладных задач, анализа состояния и перспективы развития инновационной деятельности. На практическом занятии студенты под руководством преподавателя обсуждают дискуссионные вопросы, решают задачи, рассматривают различные ситуации и отвечают на вопросы тестов, закрепляя приобретенные знания. Для успешного участия в практическом занятии студенту следует тщательно подготовиться.

2. [bookmark: _bookmark6]Структура и содержание дисциплины (модуля)

Лекционные занятия
Раздел 1. Понятие, сущность, основные элементы и специфика сервисной деятельности в торговле в условиях рынка
1.1 Организация сервисного обслуживания клиентов на потребительском рынке
1.2 Специфика услуг как товара. Ценность услуги
Раздел 2. Теория потребительского поведения и организации обслуживания в сервисе
2.1 Поведение потребителей и процесс принятия ими решения
2.2 Реклама на месте продажи и стимулирование сбыта
2.3 Стратегические направления и конкурентоспособность сервисных организаций Раздел 3. Принципы и процесс разработки новых услуг в индустрии сервиса
3.1 Разработка и создание новых услуг


Практические занятия
Раздел 1. Понятие, сущность, основные элементы и специфика сервисной деятельности в торговле в условиях рынка
1.1 Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности Раздел 2. Теория потребительского поведения и организации обслуживания в сервисе
2.1 Поведение потребителей и процесс принятия ими решения
2.2 Реклама на месте продажи и стимулирование сбыта 
2.3 Внутреннее обслуживание организаций сервиса
Раздел 3. Принципы и процесс разработки новых услуг в индустрии сервиса
3.1 Новые технологии в сфере услуг


Самостоятельная работа
Раздел 1. Понятие, сущность, основные элементы и специфика сервисной деятельности в торговле в условиях рынка
1.1 Организация сервисного обслуживания клиентов на потребительском рынке
1.2 Социальные предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности
1.3 Специфика услуг как товара. Ценность услуги
1.4 Мерчендайзинг в розничной торговле
Раздел 2. Теория потребительского поведения и организации обслуживания в сервисе
2.1 Поведение потребителей и процесс принятия ими решения
2.2 Франчайзинг в розничной торговле
2.3 Реклама на месте продажи и стимулирование сбыта
2.4 Методология торгового обслуживания в разных типах предприятий розничной торговли. Качество сервиса в торговле и управление производительностью труда
2.5 Стратегические направления и конкурентоспособность сервисных организаций
2.6 Внутреннее обслуживание организаций сервиса
Раздел 3. Принципы и процесс разработки новых услуг в индустрии сервиса
3.1 Разработка и создание новых услуг
3.2 Новые технологии в сфере услуг
3.3 Сервис в торговле как компонент продажи товаров

3. [bookmark: _bookmark7]Самостоятельная работа студента.
К самостоятельной работе студентов в ходе изучения дисциплины относят: решение задач; подготовку к практическим занятиям: индивидуальную работу с литературой, конспектами лекций, самостоятельный поиск и изучение литературы, интернет-источников; выполнение индивидуальных заданий; подготовку к промежуточной аттестации.
Основной формой подготовки студентов к практическим занятиям является самостоятельная работа с учебно-методическими материалами, научной литературой, статистическими данными, опытом российских компаний и организаций по следующей схеме: повторение лекционного и практического материала, углубленное изучение рекомендуемых источников, подготовка доклада или эссе, подготовка к промежуточному и итоговому контролю дисциплины.
Если какие-то моменты остались непонятными, целесообразно составить список вопросов и на занятии задать их преподавателю.





[bookmark: _bookmark9]МЕТОДИЧЕСКИЕ МАТЕРИАЛЫ, ОПРЕДЕЛЯЮЩИЕ ПРОЦЕДУРЫ ОЦЕНИВАНИЯ ЗНАНИЙ, УМЕНИЙ, НАВЫКОВ И (ИЛИ) ОПЫТА ДЕЯТЕЛЬНОСТИ

Устный опрос – средство контроля усвоения учебного материала темы, организованное как часть учебного занятия в виде опросно-ответной формы работы преподавателя с обучающимся по вопросам для самоконтроля, рефератам, докладам. Проводится в форме специальной беседы преподавателя со студентом на темы, связанные с изучаемой дисциплиной, для выявления объема знаний, обучающихся по определенному разделу, теме, проблеме и т.п.
Доклад – публичное сообщение, представляющее собой развѐрнутое изложение на определѐнную тему, в рамках которой автор раскрывает суть исследуемой проблемы, приводит различные точки зрения, а также собственные взгляды на нее.
Студенту рекомендуется следующая схема подготовки к занятию:
1. Проработать конспект лекций.
2. Прочитать	основную	и	дополнительную	литературу,	рекомендованную	по изучаемому разделу.
3. Письменно раскрыть ответ на поставленный вопрос.
4. Решить задачи по теме занятия
5. При затруднениях сформулировать вопросы к преподавателю.
При подготовке к занятиям следует руководствоваться указаниями и рекомендациями преподавателя, использовать основную литературу из представленного им списка. Для наиболее глубокого освоения дисциплины рекомендуется изучать литературу, обозначенную как «дополнительная» в представленном списке в РПД. 
Практическая работа – работа в малых группах, направленная на формирование практических умений – профессиональных (умений выполнять определенные действия, операции, необходимые в последующем в профессиональной деятельности) или учебных (умений решать задачи и др.), необходимых в последующей учебной деятельности. Представляет собой задания с условиями предъявления обучающимся выполненной работы, решение задач.
Решение заданий происходит на практическом занятии, после чего в виде опросно- ответной формы работы преподавателя с обучающимся выявляется объем знаний обучающихся, по определенному разделу, теме, проблеме в рамках выполненного задания.
Контрольная работа – письменная работа, выполняемая по дисциплине, в рамках которой решаются конкретные задачи, либо раскрываются определенные условием вопросы с целью оценки качества усвоения студентами отдельных, наиболее важных разделов, тем и проблем изучаемой дисциплины, умения решать конкретные теоретические и практические задачи.
Курс дисциплины «Организация и управление сервисом в торговле» является основой формирования знаний студентов необходимых для профессиональной деятельности, способствует и вырабатывает у будущего специалиста творческое экономическое мышление, что позволяет принимать эффективные профессиональные решения.
Контрольная работа по дисциплине «Организация и управление сервисом в торговле» имеет целью дополнить и закрепить полученные в период сессии знания помочь студенту- заочнику овладеть основами дисциплины и подготовиться к экзамену (зачету). Главной целью контрольной работы является итоговый контроль полученных профессиональных знаний путем планомерного, систематизированного изучения рекомендуемой литературы и получение практических навыков в рамках изучаемых по курсу проблем.
Согласно учебному плану студент-заочник обязан выполнить одну контрольную работу по данной дисциплине. На заочной форме обучения основой приобретения знаний является самостоятельная работа студентов. Выполненная контрольная работа выступает условием усвоения учебного материала и средством контроля учебного плана студента.
Контрольная работа должна содержать разделы ответы на теоретические вопросы тематики своего варианта и с указанием их формулировок;
В процессе выполнения контрольной работы студенты должны дать достаточно развернутые ответы на поставленные вопросы. При этом студент должен помнить, что, излагая теоретический материал, необходимо увязывать его с современным фактическим и статическим материалом.
Студент обязан выполнить контрольную работу по варианту, номер которого определяется по первой букве фамилии студента и номеру студенческого билета или зачетной книжки.
Объем работы должен составлять не более 15 стр. машинописного текста. Но, безусловно, качество работы определяется не объемом, а содержанием.
Контрольная работа выполняется на компьютере в одном экземпляре и оформляется только на лицевой стороне белой бумаги.
Контрольная работа, содержащая вопросы, не соответствующие варианту или выполненная без учета вышеприведенных требований к оформлению к проверке, не принимается.
Если работа преподавателем возвращается на доработку, то исправив еѐ, представляют и предыдущий вариант контрольной. Иначе она возвращается студенту. При выполнении контрольной работы студент должен проработать основную литературу, предлагаемую в данных методических указаниях. Контрольная работа выполняется согласно учебному графику. Преподаватель пишет рецензию на контрольную работу, указывая основные замечания, которые магистрант должен учесть при подготовке и сдаче экзамена (зачета). По контрольной работе проводится устный опрос (зачет контрольной работы), после которого студент приступает к сдаче экзамена по курсу. 
Номер варианта работы студент выбирает по последней цифре своего студенческого билета или зачетной книжки, а также начальной букве фамилии.

После определения варианта студент обязан дать полный теоретический ответ соответствующие номеру выбранного варианта..

Таблица – «Матрица выбора варианта»
	Начальная буква
фамилии студента
	Последние цифры шифра

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	0

	А-Е
	5
	6
	9
	2
	8
	3
	10
	7
	1
	4

	Ж-М
	10
	2
	3
	5
	7
	4
	9
	8
	6
	1

	Н-Т
	1
	4
	2
	3
	6
	5
	7
	8
	10
	9

	У-Ш
	8
	2
	4
	6
	5
	7
	3
	1
	9
	10

	Щ-Я
	2
	3
	1
	7
	9
	10
	4
	6
	8
	5



К выполнению контрольной работы студенту следует приступить после того, как будет изучена необходимая литература по дисциплине, рекомендованная программой курса и указанная в данных методических указаниях.

Вариант №1
1. Понятие «сфера услуг»: сущность, подходы, классификация.
2. Особенности развития крупнейших мировых ритейлеров.
3. Сущность концепции воспринятого или объективного качеств в основе определения качества услуг. Концепция воспринятого качества К. Гронруза.

Вариант №2
1. Методы определение конкурентоспособности торгового предприятия, сервисных процессов с процессной (операционной) точки зрения.
2. Сущность треугольной модели маркетинга услуг Ф. Котлера. 
3. Особенность модели, построенной на разделении услуги на различные по своей природе компоненты.

Вариант №3
1. Мотивация и стимулирование деятельности персонала в торговле.
2. Понятия «услуга» и «сервис»: сущность и взаимозависимость.
3. Уровни товара (согласно Ф. Котлеру) и место сервисной деятельности в создании «подкрепления» товару.

Вариант №4
1. Оценка конкурентной среды торгового предприятия.
2. Классификация сферы услуг в соответствии с функциональной направленностью.
3. Охарактеризуйте состояние фэсилити-служб в российских компаниях. Какое влияние     оказывает фэсилити-менеджмент на имидж организации?

Вариант № 5
1. Товар: сущность, свойства и функции в экономике.
2. Коммуникативная политика предприятий оптовой и розничной торговли.
3. Рассмотрите концепцию жизненного цикла продукта на примере объекта организации сферы торговли. Каким образом руководству удается предотвратить переход продукта в стадию спада? 

Вариант №6
1. Стандарт работы розничного магазина.
2. Поясните идеи Д. Белла о формировании постиндустриального общества.
3. Сущность механизма оценки продукта потребителем. С какой целью организации внедряют сервисные гарантии.

Вариант №7
1. Развитие розничных сетей в России.
2. предпосылки и развитие сферы услуг в рамках формационного и цивилизационного подходов.
3. Основные формы обслуживания потребителей в торговле. Сущность и особенности обслуживания потребителей в стационарных условиях и с выездом на дом к потребителю.

Вариант №8
1. Структура кодового обозначения объекта классификации по Общероссийскому классификатору услуг населению (ОКУН).
2. Франчайзинг как способ организации торговой сети.
3. Объясните, какие типы услуг помогут потребителю удовлетворить каждый уровень потребностей в иерархии потребностей по Маслоу.

Вариант №9
1. Особенности развития сферы услуг в России. Этапы в сфере развития бытовых услуг в России.
2. Основные подходы и принципы разработки услуг. Инструменты, используемые при разработке новой услуги.
3. Методика составления плана оказания услуг.

Вариант №10
1. Общероссийские классификаторы услуг населению. Отраслевая классификация услуг в торговле.
2. Функции сферы услуг в современной экономике. Роль сферы услуг в общественном разделении труда.
[bookmark: _bookmark10]3. Основные психологические факторы, субъективно обусловливающие единоличное приятие решения деловых физических лиц и институциональных структур. 





ОЦЕНОЧНЫЕ МАТЕРИАЛЫ (ОЦЕНОЧНЫЕ СРЕДСТВА)

Материалы используются для текущего контроля успеваемости, промежуточной аттестации по итогам освоения дисциплины приведены ниже.

1. [bookmark: _bookmark11]Устный опрос
Критерии оценки устного опроса (вопросов для самоконтроля).
Ответ студента на практическом занятии группы по дисциплине «Организация и управление сервисом в торговле» оценивается максимум в 5 баллов.
По результатам ответа 5 баллов выставляется студенту, если содержание ответа соответствует освещаемому вопросу, полностью раскрыта в ответе тема, ответ структурирован, даны правильные, аргументированные ответы на уточняющие вопросы, демонстрируется высокий уровень участия в дискуссии.
По результатам ответа 4 балла выставляется студенту, если содержание ответа соответствует освещаемому вопросу, полностью раскрыта в ответе тема, даны правильные, аргументированные ответы на уточняющие вопросы, но имеются неточности, при этом ответ неструктурирован и демонстрируется средний уровень участия в дискуссии.
По результатам ответа 3 балла выставляется студенту, если содержание ответа соответствует освещаемому вопросу, но при полном раскрытии темы имеются неточности, даны правильные, но не аргументированные ответы на уточняющие вопросы, демонстрируется низкий уровень участия в дискуссии, ответ неструктурирован, информация трудна для восприятия.
По результатам ответа 2 балла выставляется студенту, если содержание ответа соответствует освещаемому вопросу, но при полном раскрытии темы имеются неточности, демонстрируется слабое владение категориальным аппаратом, даны неправильные, не аргументированные ответы на уточняющие вопросы, участие в дискуссии отсутствует, ответ неструктурирован, информация трудна для восприятия.
По результатам ответа 1 балл выставляется студенту, если содержание ответа соответствует освещаемому вопросу, но тема в ответе не полностью раскрыта, демонстрируется слабое владение категориальным аппаратом, происходит подмена понятий, даны неправильные, не аргументированные ответы на уточняющие вопросы, участие в дискуссии полностью отсутствует, ответ неструктурирован, информация трудна для восприятия.
При несоответствии содержания ответа, освещаемому вопросу студент получает 0 баллов.

[bookmark: _bookmark12]2. Типовые контрольные вопросы и задания

1. Понятие «сфера услуг»: сущность, подходы, классификация.
2. Понятия «услуга» и «сервис»: сущность и взаимозависимость.
3. Функции сферы услуг в современной экономике. Роль сферы услуг в общественном разделении труда.
4. Классификация сферы услуг в соответствии с функциональной направленностью.
5. Классификация сервисных процессов с процессной (операционной) точки зрения.
6. Общероссийские классификаторы услуг населению. Отраслевая классификация услуг в торговле.
7. Структура кодового обозначения объекта классификации по Общероссийскому классификатору услуг населению (ОКУН).
8. Исторические предпосылки и развитие сферы услуг в рамках формационного и цивилизационного подходов.
9. Поясните идеи Д. Белла о формировании постиндустриального общества.
10. Особенности развития сферы услуг в России. Этапы в сфере развития бытовых услуг в России.
11. Товар: сущность, свойства и функции в экономике.
12. Сущность и свойства услуги как товара.
13. Уровни товара (согласно Ф. Котлеру) и место сервисной деятельности в создании
«подкрепления» товару.
14. Назовите основные характеристики услуг. В чем причина непостоянства качества услуг или гетерогенность услуг? 
15. Отличие услуг от материального продукта. Сущность понятия «воспринимаемое качество».
16. Основное содержание понятия «ценность» в отношении услуг. Модель ценности услуги.
17. Использование модели ценности услуги при разработке услуги. Способы повышения ценности услуги.
18. Объясните, какие типы услуг помогут потребителю удовлетворить каждый уровень потребностей в иерархии потребностей по Маслоу.
19. Влияние внешних и внутренних факторов на появление потребностей потребителей в услугах.
20. Основные источники информации, используемые потенциальным клиентом для принятия решения о покупке. На ваш взгляд, какой из них является наиболее эффективным?
21. Особенности поведения потребителей деловых услуг.
22. Основные психологические факторы, субъективно обусловливающие единоличное приятие решения деловых физических лиц и институциональных структур.
23. Основное содержание SERVUCTION модели.
24. Система маркетинга услуг: сущность и характеристика.
25. Особенность предоставления услуг через электронные каналы.
26. Средства и инструменты, используемые компаниями для достижения желаемых изменений целевого рынка.
27. Сущность треугольной модели маркетинга услуг Ф. Котлера. Особенность модели, построенной на разделении услуги на различные по своей природе компоненты.
28. Цели сервисной организации по предоставлении потребителям комплексных услуг.
29. Основные виды общения в «контактной зоне». Сущность и содержание контакта в сервисе.
30. Сущность и роль общения в построении процесса продажи в сервисной организации.
31. Основные требования, предъявляемые к пространству контакта. Особенности организации пространства контакта в различных сервисных организациях.
32. Цели и задачи, реализуемые в технике продаж, основанных на нейролингвистическом программировании.
33. Специфические характеристики услуг: сущность, роль и значение.
34. Принципы эффективного решения конфликтных ситуаций в сервисных организациях.
35. Сущность понятий «метод обслуживания» и «форма обслуживания». Основное содержание предоставления услуг методом поточной линии.
36. Основное содержания предоставления услуг методом индивидуального подхода. Сущность кастомизации и персонализация при предоставлении сервисных услуг в торговле.
37. Основные формы обслуживания потребителей в торговле. Сущность и особенности обслуживания потребителей в стационарных условиях и с выездом на дом к потребителю.
38. Преимущества и недостатки бесконтактного обслуживания потребителей. Основные сложности определения качества услуг в торговле.
39. Сущность концепции воспринятого или объективного качеств в основе определения качества услуг. Концепция воспринятого качества К. Гронруза.
40. Перечислите детерминанты качества услуг. Какие компоненты определенной услуги в сфере торговли включают техническое, функциональное качество и социальное качество.
41. Каким образом модель качества услуг, основанная на разрыве, используется для определения качества услуг? Причина возникновения разрывов в модели.
42. Сущность механизма оценки продукта потребителем. С какой целью организации внедряют сервисные гарантии.
43. Основные способы повышения производительности труда в сфере услуг.
44. Определение жизненного цикла услуг. Характеристика фаз жизненного цикла продукта. 
45. Рассмотрите концепцию жизненного цикла продукта на примере объекта организации сферы торговли. Каким образом руководству удается предотвратить переход продукта в стадию спада?
46. Способы выживания организации в долгосрочной перспективе. Создание конкурентных преимуществ для торговой организации.
47. Характеристика конкурентной окружающей среды организации торговли. Выбор целевых потребителей в торговой организации.
48. Стратегия лидерства в цене: сущность и характеристика.
49. Характеристика стратегии дифференциации и специализации организации.
50. Роль стандартизации и дифференциации в выборе товарной политики. Чем обусловлено возрастающее значение сервисного обслуживания покупателей?
51. Назовите основные задачи системы сервиса. Характеристика видов сервиса по времени его выполнения.
52. Роль технического обслуживания в поддержании оборудования в работоспособном состоянии.
53. Характеристика фирменного сервиса. Каковы основные принципы гарантийного обслуживания продукции?
54. Характеристика сферы деятельности фэсилити-службы: задачи и функции.
55. Роль эргономики в организации и управлении сервисом в торговле.
56. Что понимается под ремонтом и обслуживанием? Перечислите энергосберегающие процедуры и технологии сервиса в торговле.
57. Охарактеризуйте состояние фэсилити-служб в российских компаниях. Какое влияние оказывает фэсилити-менеджмент на имидж организации?
58. Категории новой продукции в сфере услуг. В каких областях сферы услуг применяются новые технологии?
59. Какие существуют причины для разработки и создания новых услуг.
60. Основные подходы и принципы разработки услуг. Инструменты, используемые при разработке новой услуги.
61. Какие процессы содержатся в стадиях направление, разработка, испытание и освоение в модели процесса разработки услуг.
62. Методика составления плана оказания услуг.
63. Какие задачи решает план оказания услуг в торговле.
64. Основные тенденции и перспективы управления сервисом в торговле на современном этапе развития экономики.
65. Тенденции и перспективы управления сервисом в торговле: отечественный опыт и зарубежная практика.
66. Социально-экономические показатели, характеризующие уровень качества обслуживания
67. Содержание и этапы процесса торгового обслуживания
68. Планирование и организация контактной зоны с потребителем услуг
69. Диагностика и выявление различных типов проблемных ситуаций в обслуживании, разработка мер по их предупреждению и преодолению
70. Использование стандартов качества обслуживания при работе в контактной зоне с потребителем
71. Порядок оценки удовлетворенности посетителей предприятия
72. Организация контактной зоны с потребителем услуг предприятия
73. Использование стандартов обслуживания на предприятии
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