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CTAHOAPTbI RAYECTBERHOTO CEPBUCA

TPEeHWHr HanpaBfeH Ha OCO3HaHWEe BaXXHOCTW MPefOoCTaBEeHNsi KAYEeCTBEHHOIO CepBuUca U ero BAMsiHUE Ha
NoANBbHOCTb  KNMeHToB. [lporpamma npeacTtaBnseT cobovi TeopeTMYEecKyd W MpaKTUYECKYl 4YacTw,
OCHOBbIBasICb Ha MeXAYyHapOAHbIX CTaHgapTax 06cnyXnBaHus.

Llenu: OnpenennTe OCHOBHbIE KPUTEPUM Ka4EeCTBEHHOrO CepBuCa, KOTopble B DOOMbLUEN CTENEHU BRUSIIOT Ha
hopMMpoBaHUE MNOSAMbHBIX KIMEHTOB. PaszobpaTb OEWCTBYIOLLYIO CUCTEMY CepBuca Yepe3 Mpuamy npubbin
komnaHun. PaspaboTaTtb cTaHO4apTbl CEPBUCHOMO 0BCNYKMBaHMS B KOHKPETHOW cadepe.

MpopomknTenbHOCTbL: 16 YacoBs (2 gHS nNo 8 Yacos)

MoHATHe cepBuca

« CTpaTterun paboTbl B KOHKYPEHTHOM cpeae
« MoHsTUE NosANbLHOCTU. TUMbl NOSANBHOCTM U METOAbLI €€ U3MEPEHUS
« KoHuenuns ynoBneTBOpeHHOCTU KITMEHTOB
« CepBucC, Kak KOHKYPEHTHOE NPEMMYLLECTBO

YpoBHM cepBUCHOro
o6cnyXuBaHus

- dopmyna cepsuca.

- Kputepum kayecTBeHHOro cepsuca

« PacueT BnunsHmna kavyecTBeHHOro cepeuca Ha Npmbbinb

« YPOBHU CEPBUCHOr0 0BCNYXMBaHUSA UCXOOSA U3 OXUOAHWUN KITUEHTOB

- MexxgyHapoaHble ctaHAapTbl OBCMyXMBaHUS Ha NpuMMepe KOMMaHWi
«Coca-cola», «The Walt Disney Company», «Omni Hotels»

MHCTPYMeHTbI noBbilWeHNnA
Ka4yecTBa cepBuUuca

- Bninanne texHonorun Ha ypoBeHb cepsuca. Bcerga nmn 310 XxopoLwo?

. Cuctematmsaumsa Kakux MpoLIeCCOB MOSIOKUTENbHO CKa3blBaeTCs Ha
NOSANbHOCTU KITMEHTOB

« CTpykTypHas mogens CSI

- Kak cgenaTtb cepBuC npeMmMyLLecTBOM nepea KOHKypeHTamMm

PabGoTta ¢ npeTteH3usimu

« AHanmM3: NoTepu KOMMaHM1 1M3-3a HeyAOBNETBOPEHHOTO KIIMEHTA
« Menouu, KoTopble CTOST AEHEr U KNMMEHTOB

« PaboTa ¢ »xanobamu KnmeHToB

« MpaBuno paboTbl ¢ NpeTeH3nsaMun

ynpaBneH ne aMounamMu
KnueHTa

- YpOBHM arpeccun knneHTta

o TUNbI «CNOXHBLIX» KIMEHTOB

« MpoTMBOCTOAHNE MaHUNYNALMAM 1 AaBNEHUIO
« Perynauus amoumnoHansHOro CoCTosiHNA

KoHdnukTHbIe cuTyauum B
pabote

« Paboune KoHnuKTBI (MPUYMHBI U cTagun)

- Knaccudpumkaumsa KOHMKTHBIX CUTyaLni

« [1B€ CTOPOHbI KOHMNKTA

« CTpaterun noBegeHnsi B KOHIMKTHBIX CUTYaLMsaX

Crtparterusi BHegpeHusi
cepBuUca

« OTanbl BHeApeHUsi KNMMEeHTOOPUEHTNPOBaAHHOTO CepBuca

« Mogenb BHeApeHUs! KNMMeHTOPUEeHTUPOBaHHOIO cepBuca

. PaGoTa c pernameHTamu Ha aTane BHeApPeHUs cepBuca

« Kak goHecTM [0 nepcoHana, YTO CEepBUC SIBMSAETCA KOHKYPEHTHbIM
NpPenMyLLEeCTBOM
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YyacTHuKM cmornm OLI,IA(prBaTb BIiAHME Ka4eCTBEHHOIo cepBnCca Ha d)I/IHaHCOBbIe nokasartesnn KoMnaHum
Y4acTHMKM NOHUMAIOT OCHOBHbIE KpUtepum n3 KOTopbiX CKagbiBaeTCA Ka4yeCTBEHHbIN cepBuc

Pa3zobpanu cyLecTByoLLME YPOBHUN CEPBUCA 1 CMOINM ONpeaenivTb Ha KakoM YpOBHE HaxoaMUTCs B AaHHbIN
MOMEHT KOMMaHMs

Onpe,qenvlnm OCHOBHbIE KpUTEPUKM CEpPBUCA, KOTOPbIE MOJTIOXKUTESTbHO 1 OTpUUAaTESIbHO BOCNPUHNMAIOTCA
KnMeHTamun

Pa306panm OCHOBHbI€ NMPUYNHblI BO3HUKHOBEHUA ﬂpeTeH3VIl7I n anroputm pa6OTbI C HUMIN
|/|3y‘-IVIJ'IVI cTparermo B3aMMOAENCTBUS CO CIOXHBIMWN KITMEHTaMM
CoctaBunu naearnbHyo Moaesb KIMMeHTOOPUEHTUPOBAHHOIO cepBnCa U HaMEeTUIMN NyTn ero BHe4peHndA

B nepByto oyepeab, AaHHbIA TPEHWHT HaMpPaBreH Ha OCO3HaHUE Y4aCTHWKaMMN BaXXHOCTW MPefoCTaBreHUs
NepBOKIaCcCHOrO CepBuca W €ero BrUsiHAE Ha (PMHAHCOBYK MNpubLINL komnaHun. Bo Bpemsi TpeHwHra
Y4aCTHUKN CMOTYT OLEHUTb AeNCTBYIOLME CTaHAapThl CepBMca U ONpeaenunTb CUIbHbIE U criabble CTOPOHBI.
Kak npaBuno, B xofe ynpaxHeHW, y4aCTHUKN FeHepUPYIOT HOBble CTaHAapPTbl, MOAENW, UBMEHEHMS, KOTOPbIE
B JanbHeNLeM nepepacTatoT B rnobarnbHbI NPOEKT MO yryyLEeHWI0 NPeaoCcTaBnseMoro cepBuca.

*TMporpammMa TpeHMHra HOCUT NnpeaBapuUTerbHbIM XapakTep U GyaeT CKOppPeKTMpoBaHa C YY4E€TOM MoXeraHWi
3aKasuuKa.
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