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Тема. Методы определения уровня удовлетворенности потребителей качеством услуг и качеством обслуживания в туристской отрасли 

Цель. Дать характеристику методам определения уровня удовлетворенности потребителей качеством услуг.

Раскройте содержание следующих вопросов (письменно):

1. Система формирования потребителем оценки качества обслуживания. 
2. Модель качества на основе типологии элементов обслуживания Кедотта-Терджена, карта качества обслуживания, модель «значимость- удовлетворенность» и др. 
[bookmark: _GoBack]3. Принципы обеспечения качества гостиничного обслуживания. Определение лояльности внутренних и внешних потребителей услуг организации.
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