Zarzadzanie przez jakosc¢

Cel szkolenia:

Uswiadomienie, ze jakos¢ istnieje w dwoch obszarach (normatywna i ponad normatywna).
Usystematyzowanie wiedzy o zarzadzaniu przez jako$¢. Zdobycie nowej wiedzy i umiejetnosci.
Identyfikacja mocnych i stabych stron kazdego z uczestnikdw, stuzaca nakresleniu kierunkow
indywidualnego rozwoju zawodowego.

Mozliwos¢ autentycznej wymiany doswiadczen uczestnikéw szkolenia.

Doskonalenie umiejetnosci pracy stosownie do indywidualnych doswiadczen, mozliwosci i potrzeb.

Stosowane metody szkoleniowe:

¢wiczenia zespotowe, indywidualne, dyskusje kierowane, wtasne metody treningowe, wyktad,
zajecia warsztatowe, testy.

Szkolenie bedzie realizowane metodami warsztatowymi, angazujacymi uczestnikow, przewidziane
sg m.in.:

- odgrywanie rol - scenki, rejestrowane kamerg

- ¢wiczenia w grupie

- ¢wiczenia w podgrupach

- dyskusje

- praca indywidualna

Udokumentowanie uczestnictwa:
Zaswiadczenie o ukonczeniu szkolenia

Miejsce:
Wyznaczone przez zlecajacego

Termin:
Do uzgodnienia

Czas trwania szkolenia:
taczna liczba dni: 2
taczna liczba godzin: 16

Uczestnicy:
Kadra kierownicza

Program szkolenia
Rozpoczecie

Zasady szkolenia

Cwiczenie: Przedstawmy sie
Reakcja klienta na niskg jakos¢ ustug
Zatozenia zarzadzania przez jakosé
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Obstuga klienta mylona ze stuzebnoscig - bariery klasowe
Karta Obywatelska w Wielkiej Brytanii

Nacisk na relacje miedzyludzkie w marketingu - Cranfield
Wymagania klientéw

5 podstawowych pytan

Czym jest jakosc¢?
Przyktad - kolacja

Przyktad: Ken Cusack - Sorbus UK
Wyjs¢é klientowi naprzeciw
Przyktad: Hotel w Oxfordzie
Przyktad: Conrad Hilton
Wymagania nalezy uzgadniac. ,Jaki Befsztyk Pan sobie zyczy?”
Aspekty wymagan klienta
Zarzadzanie przez jakos¢ i kontrola kosztéw - program w IBM
Klient wewnetrzny
Nowy fancuch wartosci
Dialog miedzy wewnetrznym dostawcg a wewnetrznym klientem
Chwile prawdy
Przyktad SAS - Jan Carlton
50 miliondw chwil prawdy
Rozszerzy¢ uprawnienia personelu
Empowerment
Proces tworzenia jakosci
Grupa pracownicza
Realizacja projektow

Aby zadowoli¢ klienta



Cel dziatan

10 etapdw procesu tworzenia jakosci
Ocena procesu tworzenia jakosci
Kryteria jakosci

Podsumowanie

Zakonczenie

Inne:
Potrzebne beda:

wygodna, cicha, duza sala na 3-4 osoby wiecej (powierzchniowo) niz bedzie uczestnikow
szkolenia

Ponadto: ekran lub biata (jasna) sciana, flip chart, napoje.

Wykorzystywane narzedzia:
projektor multimedialny z prezentacjg PowerPoint, kamera cyfrowa, drukowane materiaty

dla uczestnikéw, dtugopisy, przywieszki, pisaki do ¢wiczen dla uczestnikow.



