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KopriopartusHbIN ceMHap-TpeHMHT
“Co3paHne cepBuCa C rapaHTVPOBAaHHBIM KadyeCTBOM”

ITpakTuKa npuMeHeHns COBpeMeHHBIX YIIPaBAeHYeCKUX II04AX040B U MHCTPYMEHTOB B
cepBlCe KpaliHe OrpaHMYeHHa. B TpaguInmoHHO cepBUCHBIX OTpacAsx (YCAyTY HaCeA€HMIO,
oO111ecTBeHHOe MUTaHNe, MHAYCTPYs TOCTeIIPUIMCTBa) MeHeA Kepbl PYKOBOACTBYIOTCS B
OCHOBHOM AMYHBIM OIIBITOM U 34PaBbIM CMBICAOM. B IIpOMBIILA€HHOCTY TTOTPeOUTeAbCKUI
CepBUC — OAVH U3 I1aBHBIX KpuTepues AudpepeHnnpoBaHs — BOCIIPMHIMAETCs KaK Cyryoo
BCIIOMOTaTeAbHas (PYHKIIN, HaXOAUTCs Ha Hepudepuy BHUMaHU: MeHe A KepOB 1
dpuHaHCHPYeTCs IO OCTaTOYHOMY MpPHU3HaKy. PO3HIYIHAs TOProBAs BOOOIIe He OCO3HaeT ceOs
KaK CepBICHYIO OTpacab. KauecTBeHHas AuTepaTypa 0 IpeaMeTy U yueOHbIe KypPChl B
Poccum mpakTnyeckn OTCyTCTBYIOT. /laHHBIV ceMMHap SBASeTCS IepBoy B Poccum noIbITKOM

KOMIIEHCHPOBAaTh CYIIeCTBYIOIINII Pa3phIB.

IleaeBast ayanTopmsi

PYKOBO‘ZI,I/ITGZH/I " CIIenqMaAlcCThI, pemaloume 3a4a49m CO34aHIsI 11 BBIBOAAa HOBBIX yCAyr Ha
PBIHOK; OIlpeJeAsIoliye CTpaTernio KOMIIaHU B 004acTy cepBlIca; Bce, KTO OCO3Hal
HeO6XO,ZI,I/IMOCTI) B HpO(I)eCCI/IOHaAI)HOM yr[paBAeHI/II/I OCHOBHBIMMU AU BCITOMOTIaTeAbHBIMU

ycayramMm CBO€V1 KOMITaHIMN.

YuacTHUKN CceMMHapa 11oay4var:

- HpaKTI/I‘IeCKI/Ie HaBBbIKI pa6OTI)I C yIIpaBA€HY€CKMM MHCTPYMEHTaplMeM, A0CTaTOYHbIE
A4 HEMEAA€HHOTO ITPVIMEHEHNST B CBOMX KOMIIaHMIIX

-  3HaAKOMCTBO C epeAO0BbIMI TEOPETNIECKNMI 3HAHMSIMU B obaacTtu YIHIpaBA€eHNsI
CEPBMICOM U1 Ka9€CTBOM yCAYT

- 3HaAKOMCTBO C BO3MOXKHOCTSIMI IIpUKAaAHBIX METOAOB CO34aHVIT HOBBIX YCAYT C
rapanTUpOBaHHBIM Ka49eCTBOM, 3a CHET KOTOPBIX STIOHCKNUE ITPEAIIPVSITIL HO6€)K,ZI,aIOT

B KOHKYPEeHTHOI1 O0pnOe



ABTOp cemunapa: Ceprein Xpomos-bopucos

Yapasastommii naptHep Komnaannu SenseCraft. OpuimaabHbn
IpejcTaBUTeAb OPUTaHCKOI MccAed0BaTeAbcKoVi KoMitaHuu Intellectual

Capital Services (ICS Ltd.) B Poccuiickoi @egepanmm.

OnbITHEI ITpakTUK, 004ee 10 2eT paboTaBINii Ha PyKOBOASAIINX O3UIIUAX B
POCCUIICKMX ¥ MeXXAYHapOAHBIX CePBMCHBIX KOMIIaHUAX (TeAeKOMMYHMKAITN,
rH(pOpMaIMOHHbIe TeXHOAOIMM, OIITOBas ¥ pPO3HMYHAas TOprosas). OanuH u3
cosgatezent Operaa “Mera®on”, cozgaTeas cepsuca “YHMUBepcaabHas KapTa OIAaTh
Mera®ona”. Brrmmyckauk Stockholm School of Economics (Executive MBA ¢
oramuueMm). I'aaBHbll pegakTop XXypHaaa “CrpaTernyeckmnii MeHeAKMeHT” .
Hayungsiit peaakrop poccuiickoro nsaanus oecrceasepa “Managing Customer
Relationships” A.Ilentmepca 1 M.Poaxepc, psiga ApyruxX KHUT 110 MEHEAKMEHTY.
ITpuraamennsiit npenogasateab B Crokroabmckont HIkoae Dxonomuxku u B Pycckorit

IIIkoae YnpaBaeHMsI.

Cdepnl KOMIIeTeHINIL: CTpaTers, MapKeTUHI, CepBIC-MeHeAKMeHT, yIIpaBAeHue

VHTEeAAEKTyaAbHbIM KaIllITaZ10M.



ITPOIPAMMA

1-11 aenb. 'oaoc ITorpedureast

10:00 - 10:15

Berpeua, sHakoMcTBO 11 0030p IIpOrpaMMBbl

10:15 - 12:00

Curyarisi Ha pbIHKe, ITPOOAeMbl U VX IIPUYMHBI
ITouemy 40 90% HOBBIX TPOAYKTOB TEPILAT KpaX B TeUeHue IePBhIX
1,5 zet m1ocae 3armycka.
Ilorpeburtear — Mapketunr — IIpoayKT: urpa B MCIOPYEHHBIN

TeaedoH.

ABOJICTBeHHas IpUpPOoJa KadyecTsa.

OcHoBHBIe ITP0O.1eMBbl COBPEMEHHOTO MapKeTIHTIa.

Musectuninn B kauectso. Peruar Kauectsa.

YcapmaTe roaoc notpedureas (IoyeMy B SIITOHCKMUX KOMITaHMSIX
HeT OTJeJa MapKeTHHTa).

sInoHcKMe cexpeThl rapaHTMPOBAaHHOTO KayecTBa (OCHOBBI MeTOAa
QFD/DESS, ero mpeumyIiiecTsa 11 pe3yAbTaTbl BHEAPEHIS).
OmunoOku BHegpeHNs (ITIOYeMy y aMepUKaHIIeB HIYero He
IOAY4MAOChH Cpasy).

12:00 -12:20

Koge-opeiik

12:20 - 13:50

T'oaoc ITorpebuTeast
T'oaoc IloTpeOuteas — MeTOABI MCCAeAOBaHUA.

KauecTBeHHbIE METOABI: CBEKIIA B3TA514 Ha IIPUBBIYHLIE BEIIIN.
Tpu »Tana nccaesoBaHms.

13:50 — 14:40

Obeg,

14:40 - 16:10

IMpakTnkym Ne 1. CTpyKTYypHUpOBaHIe aTpMOYTOB KaueCcTBa
IToaroToBka mccaea0BaHMsI.
Cbop aTpnOyTOB KauecTsa.
Pacmudposka 1 popmaansans.

16:10 — 16:30

Ilepepris

16:30 - 18:30

IMpaktukym Ne 1 (mpoaoaxeame)

18:30 — 19:00

IHoaBeaeHme MTOrOB AHSI

OTtBeTHI Ha BOITPOCHI.

Pesyabrar aHs

Bor 3HaeTe, KaK BCKPbIThb ICTVTHHbDIE HOTpEﬁHOCTI/I, Ha KOTOPbIX
CTPOMTCA KOHKYPEHTHOE ITpeMyIjecTBoO




2-1 A€Hb. COSAaHI/Ie cepBucCa C TapaHTUPOBaHHBIM Ka41€CTBOM

10:00 - 10:30

Ob30p 1epsoro AHsI.

10:30 - 11:30

IMpaktnkym Ne 1 (mpoaoaxenmue)

[TocTpoenne Vepapxun nmorpeOGHOCTEIN.
IToaseaenue nroros IIpakTtnkyma.

11:30 - 12:00

T'oaoc ITorpedureast (IpoaoAXKeHNe)
Mogaeas Kano.
KoanyectseHHBIE METOABI: YIIPABAATh MOXKHO TOABKO T€M, UTO

MO>KHO U3MepUTh!
BspermmBanme 1o mkaae 11eHHOCTI.

12:00 -12:20

Kode-6peiik

12:20 - 13:50

ITpakTmkym Ne 2. KoanyecTBeHHast OlleHKa aTpuOyTOB KayeCcTBa

BriGop yposns Vepapxuu norpeGHOCTeI!.
Orwenka.
IToaseaenue uroros [TpakTukyma.

13:50 — 14:40

Obez,

14:40 - 16:10

«AomMm KauecTrBa» (House of Quality)
METO,Z],OAOFI/IH TpaHC/lI/IpOBaHI/IiI HOTpe6HOCT€I7I HOTp€6I/IT€AH B

CTaHAaPTHI Ka4ecTBa.
OcHosHble pasgeasnl «/JoMa KauecTsa.
Ornpeseaenue TexHMYECKUX XapaKTePUCTUK CepBlca.

16:10 — 16:30

ITepepwniB

16:30 — 17:30

IIpakTukym Ne 3. UnauM «icnop4YeHHbINn TeaedoH»

OHpe,Zl,e/leHI/Ie TeXHMYECKUX XapaKTePpIUCTUK.

17:30 — 18:00

IToaBeaeHye UTOIOB AHS
OB630p poitaeHHOTO.

OrtBeTsI Ha BOIIPOCHI.

PesyabTar ans

Bul 3HaeTe, Kak M3MepUTh aTPpMOYTHI KauyeCTBa ¥ TPaHCAMPOBATh MX B
XapaKTepUCTUKI M CTaHAAPTHI cepBuca




3-1m A€Hb. COSAaHI/Ie cepBucCa C TapaHTUPOBaHHBIM Ka41€CTBOM

10:00 - 10:30 | OG30p HEepPBHIX ABYX AHEIA.

IMpakTukym Ne 3. (mpoaoaxxenue)

3anoaHeHNe peAsAlVIOHHON MaTpPUIIBL.
10:30 - 12:00 PacueT npmnopnTeTOB TEXHMYECKIX XapaKTePUCTHK.
IToaseaenue uroros I[IpakTukyma.

12:00 -12:20 Kode-6peiik

INpaktukym Ne 4. BeHuMapKuHT
12:20 - 13:20 beHuMapKuHI TOTpeOMUTEeABCKOTO KauecTBa.

Anaans gaHHBIX OeHIMapKIHTA.

Caermmduka cepsmuca

13:20 - 13:50 TeopI/I}I cepBlICa.
Hp06AeMa KagecCTBa cepBuca.

13:50 — 14:40 Obeg,

Crnemmmduxka cepsuca (mpoaoaxenue)

CepBrcHble OM3Hec-ITpOIIecchl M CIIOCOOBI X OIMCaHUS.

14:40 - 16:10 Kapra cepsuca. Hacrporika Kaprer ceppuca.

IToaseaenue uroros [IpakTukyma.

16:10 - 16:30 | Ilepepris

Kacromm3arms

Kacromusanms1, norpedburteabckoe KaueCcTBO U CeTMeHTaIVs
16:30 - 17:30 Kacrommsanms u skoHoMmnuecke pakTopsl
Kacrommsanms u cepsuc. CepBuc Kak KaCTOMM3aIys.

AonoaHuTeabHbIe BO3SMOXXHOCTV MHCTPYMEHTapIsI

17:30 — 18:00 Mogaeas Quality Gaps
QFD kak cTpaTern4ecKuii MHCTPYMEHT

IToaBeaeHMe MTOrOB ceEMMHapa

18:00 — 18:30 Kpatxkuit 0630p nmpoiigeHHoro
OTBeTsl Ha BOIIPOCHI

Bor 3HaeTe, KakK CO034aTb CepBVIC C HAVMBBICIIIVIM Ka1€CTBOM I C
HalIMEeHbIINVIMH 3aTpaTaMN

PesyabTat ams




	10:15 - 12:00 
	12:20 – 13:50
	Обед
	14:40 – 16:10
	 Подготовка исследования. 
	 Сбор атрибутов качества. 
	 Расшифровка и формализация. 
	Перерыв
	16:30 - 18:30
	18:30 – 19:00

	 Ответы на вопросы.  
	Результат дня

	 Построение Иерархии потребностей. 
	 Подведение итогов Практикума. 
	 Модель Кано. 
	 Количественные методы: управлять можно только тем, что можно измерить! 
	 Взвешивание по шкале ценности.  
	 Выбор уровня Иерархии потребностей.  
	 Оценка. 

	Обед
	14:40 – 16:10
	 Mетодология транслирования потребностей потребителя в стандарты качества. 
	 Основные разделы «Дома качества». 
	 Определение технических характеристик сервиса. 

	Перерыв
	16:30 – 17:30
	 Определение технических характеристик. 
	17:30 – 18:00

	 Обзор пройденного. 
	 Ответы на вопросы. 
	Результат дня
	10:30 – 12:00

	 Заполнение реляционной матрицы. 
	 Расчет приоритетов технических характеристик. 
	12:20 - 13:20

	 Бенчмаркинг потребительского качества. 
	13:20 - 13:50

	 Теория сервиса. 

	Обед
	14:40 - 16:10
	 Карта сервиса. Настройка Карты сервиса. 

	Перерыв
	16:30 - 17:30
	 Кастомизация, потребительское качество и сегментация 
	17:30 – 18:00

	 Модель Quality Gaps 
	 QFD как стратегический инструмент 
	18:00 – 18:30

	 Краткий обзор пройденного 
	 Ответы на вопросы  
	Результат дня




