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 Программа для руководителей компаний

Разработка и внедрение стратегии сервиса 

тренинг-семинар


Цели и задачи тренинга  

1) Оценить существующий в организации уровень сервиса и выделить «слабые места».

2) Определить стратегические приоритеты в разработке сервиса в организации. 

3) Изучить основы партнерского маркетинга. 

4) Разработать сервисный продукт (пакет сервисных услуг) для Вашей компании.

5) Разработать и внедрить в Вашей организации систему управления сервисом.


Содержание программы

1. Основы клиентоориентации.  Типы и виды клиентов. Методы выявления и анализа потенциальных и существующих клиентов. Разработка и использование организационной «матрицы ценности клиента».  

2. Сервис как бизнес-процесс и сервис как опыт клиента. Реальная «цепочка сервиса». Методы оценки уровня сервиса в организации. Диагностика сервисных установок и поведения сотрудников.

3. Ценности бизнеса – декларируемые (миссия) и реальные (организационная культура). Оценка и анализ выраженности ценностей организации для клиента. Разработка «матрицы трансляции ключевых ценностей» через основные продукты организации и дополнительные сервисные услуги. 

 4. Основные подходы к пониманию сервиса. Сервис как маркетинг, как взаимодействие с клиентом, как уровень качества, как организационная культура. Критерии выбора сервисной концепции бизнеса для вашей организации. Модели и уровни сервиса. Разработка стратегической карты (BSC) сервиса.

5. Методы разработки сервисного продукта (на примере разработки функции качества - QFD). Определение стоимости сервисных услуг с применением ресурсного анализа.

6. Современный маркетинг партнерских отношений. Партнерские отношения с внешними и внутренними клиентами. Сервис как ключевой элемент маркетинга партнерских отношений. 

7. Внедрение системы сервиса в организации: разработка сервисной стратегии, пакета сервисных услуг, создание сервисных структур, разработка стандартов сервиса, обучение сотрудников, мониторинг и оценка эффективности сервиса. Ключевые показатели эффективности (KPI) для оценки сервисного поведения сотрудников и разработки эффективной системы мотивации персонала. 


Формат программы: тренинг-семинар 

1. Интерактивные методы: ролевые игры, креативные сессии, групповые дискуссии, кейсы.

2. Изучение теоретической информации, объем раздаточных материалов – около 50 страниц. 

В перерывах между тренинговыми сессиями участники получают домашнее задание и имеют уникальную возможность на практике осуществить пилотное внедрение сервисной стратегии в своей организации. 


Организация тренинга-семинара

Продолжительность программы: 32 часа (4 дня по 8 часов). 

Даты проведения тренинга:  29-30 июня 2008 года  и 27-28 июля 2008 года.  

Место проведения: Загородный отель «Плесков».

Общая стоимость участия в семинаре – 11 500 рублей. 

Проживание и питание в загородном отеле «Плесков» оплачивается отдельно, стоимость – до 5 300 рублей (одноместное размещение, 2 завтрака, 4 обеда, 2 ужина).


Подробности на сайте: www.psystars.ru/strateg.php
