Szolgáltatás-menedzsment

Képzés tartalma napi bontásban

	1. nap – 2010. szeptember 2. (csütörtök)

Téma: Bevezetés a szolgáltatásmenedzsmentbe

Oktató: Mondok Anita


	Leírás:


A szolgáltatások folyamatosan növekvő szerepet töltenek be a gazdaságban. Egyrészt a szolgáltatásban dolgozók számaránya, másrészt a szolgáltató ágazatok által megtermelt jövedelem is egyre magasabb. Tovább erősíti ezt a tendenciát az, hogy a korábban gyakorlatilag szolgáltatás-mentes ágakban működő cégek, szervezetek tevékenységei közt is folyamatosan jelenik meg, illetve erősödik a szolgáltatási összetevő. Egyre csökkennek azok a területek, ahol kijelenthető, hogy nincs semmilyen szolgáltató jelleg. Ennek a trendnek figyelembevételével megállapítható, hogy a gazdaság minden résztvevőjének szüksége van a szolgáltatói szemléletmódra (is). A szolgáltatás menedzsment kialakulása és fejlődése során az utóbbi 5-8 évben az informatikai szolgáltatásokhoz kapcsolódóan készült el a legjobban kidolgozott, összefoglaló módszertan és a hozzá kapcsolódó „legjobb, bevált gyakorlatok” gyűjteménye az ITIL. A szolgáltatói tevékenységek menedzsmentjének leírásához és rendszerbe foglalásához célszerű egy közös terminológiát használni, amelyet az informatikai szolgáltatások területén az ITIL módszertan valósít meg. 
	Téma:


· A szolgáltatások szerepe a gazdaságban

· Szolgáltatások történelme, trendek

· A szolgáltatások természete, sajátosságai

· A személyes és üzleti szolgáltatások jellemzői

· B2B és B2C szolgáltatások elkülönítése, fejlődése 
· ITIL keretrendszer és az üzleti szolgáltatások
	Kimeneti kompetenciák:



A fenti témák elsajátításával a résztvevők képessé válnak:

· a saját területükön meglévő szolgáltatási összetevők felismerésére;

· a konkrét szolgáltatás-menedzsment elemeket a megfelelő környezetükben, összefüggéseikkel együtt értelmezni;

· a szolgáltatás-menedzsment szemléletmódjának megfelelő összetevőket a teljes szolgáltatási „körfolyamatban (a stratégia megalkotásától kezdve egészen a folyamatos minőségfejlesztésig) megkülönböztetni.
	2. nap – 2010. szeptember 3. (Péntek)

Téma: Szolgáltatások fejlesztés és a szolgáltatás-nyújtási folyamat

Oktató: Szívós László


	Leírás:


A nap a szolgáltatás tervezés és innováció tárgyalásával kezdődik, külön hangsúlyt fektetve az új szolgáltatás bevezetése során jelentkező kihívásokra. Majd szó lesz arról, hogy a szolgáltatási folyamat struktúrája hogyan alakítható át annak érdekében, hogy a piacon stratégiai pozícióba kerüljön a vállalat. A szolgáltatási folyamat tárgyalása során megvitatásra kerül, hogy hogyan tud a folyamat minden résztvevője (a szolgáltató szervezet, az ügyfél és a szolgáltatást nyújtó személyzet) ellenőrzést gyakorolni az üzleti folyamatokra. Kifejezett figyelmet szentelünk a nap végén a szolgáltatási tér elrendezésének kérdéseire valamint a szolgáltatási folyamat szűk keresztmetszeteinek feloldására.

	Téma:


· Új szolgáltatás fejlesztése 

· Szolgáltatás nyújtása (Service Encounter)

· Szolgáltatás háromszög

· Szolgáltató szervezet felépítése

· Frontvonalbeli dolgozók

· Profitlánc és a vevőorientált szervezet

· Service supporting

· Háttér és fronttevékenységek szétválasztása

· Allokációs problémák

	Kimeneti kompetenciák:



A fenti témák elsajátításával a résztvevők képessé válnak:

· a szolgáltatás tervezés négy strukturális és négy menedzseri komponensének definiálására.

· a szolgáltatási folyamat megtervezésére

· a szolgáltatásnyújtási folyamat kritikus sikertényezőinek befolyásolására

· a szolgáltatási lánc menedzselésére, hogy az bevétel növekedéshez és az eredményesség javulásához vezessen

· a működtetés szűk keresztmetszeteinek azonosítására valamint a működési folyamatok olyan újraszervezésére, amelyek a rendszer kapacitásának növekedéséhez vezetnek.

· a működési folyamat teljesítményét mérő mutatók kiszámítására és elemzésére.

	3. nap – nap – 2010. szeptember 16. (csütörtök)

Téma: Szolgáltatások minőségmenedzsmentje

Oktató: Szívós László


	Leírás:


A nap témájának kiindulási alapját a minőség 5 dimenziós modellje képezi, amelynek lényege az ügyfél szolgáltatással szembeni elvárásai, valamint a nyújtott szolgáltatás érzékelt szintje közötti különbség az öt dimenzió (megbízhatóság, rugalmasság, biztosíték, empátia és a tárgyi elemek) mentén értelmezve. A szolgáltatások minőségének mérésére alkalmas kérdőíves módszer, a SERVQUAL, a szolgáltatás minőségi rések elvén alapszik. A szolgáltatások folyamatos fejlesztése egy olyan gondolkodásmód, amelyet a vállalati kultúra részévé kell tenni. A folyamatos fejlesztés filozófiáját a PDCA ciklus mentén fogjuk megragadni. A folyamatos fejlesztés szervezeti szinten személyes és átfogó fejlesztési programokon keresztül (six sigma, ISO stb.) valósul meg.

	Téma:


· Szolgáltatások minőségének menedzselése

· A szolgáltatási minőség értelmezése

· A minőség biztosítása a tervezéssel

· Minőség és fogyasztói elégedettség mérésének lehetőségei (pl. SERVQUAL)

· Quality Function Deployment (QFD)

· Service Recovery

· Folyamatos fejlesztés

· PDCA kör

· Minőségfejlesztés folyamata és eszközei

· Six Sigma

· ISO

· Zero defekt

	Kimeneti kompetenciák:


A fenti témák elsajátításával a résztvevők képessé válnak:

· a szolgáltatások minőségének azonosítására az öt dimenzió mentén

· a szolgáltatási rés modell használatával a minőségi problémák diagnosztizálására

· a minőség házának megszerkesztésére egy QFD projekt keretein belül

· kvalitatív eszközök használatára a folyamat elemzés és a probléma kezelés során

· folyamat fejlesztési team irányítására

	4. nap – 2010. szeptember 17. (péntek)

Téma: Kereslet- és kapacitásmenedzsment

Oktató: Mondok Anita


	Leírás:


Két alapvető terület, a kapacitás menedzsment és a kereslet menedzsment, megvitatásával kezdjük a napot, majd a két technikát egyesítő Revenue Management előfeltételei és alapvető technikái kerülnek megvitatásra. A sorban állás kérdésének prezentálását a szolgáltató és az ügyfél oldaláról történő problémafeltárással kezdjük, majd bemutatásra kerülnek a leggyakrabban használt sorban állási modellek, szervezési formák. Hangsúlyt fektetünk azon lehetséges megoldások ismertetésére, amelyek a sorban állás pszichológiai sajátosságain alapulnak. A vevők sorban állásának kérdése szorosan párhuzamba állítható a szolgáltató vállalatok készletgazdálkodási problémáival. A készletgazdálkodási költségek a szolgáltató vállalatok költségstruktúráján belül jelentős arányt tesznek ki, és több nagyon fontos stratégiai döntés során középpontba kerülnek. 

	Téma:


· Bevezetés a kapacitásmenedzsmentbe

· A kereslet és kínálat optimalizálásának lehetőségei

· Revenue Management 

· Kapacitás-tervezés és sorban állási modellek 

· Sorban állási kérdések formalizálása

· Alkalmazható modellek

· Készletgazdálkodás 

· Készletgazdálkodási problémák a termelésben és a szolgáltatásban

· Gyakorlati megoldások a készletgazdálkodási problémák kezelésére
	Kimeneti kompetenciák:



A fenti témák elsajátításával a résztvevők képessé válnak:

· a rendelkezésre álló kapacitás és a kereslet összeegyeztetésére;

· a revenue menedzsment alapjainak áttekintésére, túlfoglalás kérdéseinek értelmezésére;

· az alkalmazottak munkaidő beosztásának hatékony menedzselésére;

· a sorban állási modellek jellemzőinek és alapvető formáinak átfogó ismertére;

· a sorban állás lélektanának hatékony menedzselésére;

· a szolgáltató vállalatok készletgazdálkodási folyamatainak megkülönböztetésére a termelő vállalatokétól, készletgazdálkodási modellek alkalmazására.

	5. nap  - 2010. szeptember 30. (csütörtök)
Téma: Szervezeti háttér kialakítása a szolgáltatás nyújtásához

Oktató: Budai Gergely


	Leírás:


Ezen a napon a vállalatok szervezeti hátterét vizsgáljuk felül a működés és a hatékonyság tükrében. Megvitatásra kerülnek a különböző szolgáltatással foglalkozó szervezetek felépítésében jelentkező jellegzetességek, specialitások és érdekességek. Bemutatásra kerül az egyes szervezetek fejlődési története – történelmi távlatban és egy cég életciklusa alatt, amely során ki fog derülni, hogy a szolgáltató szervezet határai elmosódnak, valamint a szolgáltatói tevékenységek átjárják a cégek ezen határait. Kitérünk a szervezetek kialakításának szempontjaira, a különböző struktúrák előnyeire és hátrányaira, egyúttal tükröt tartunk a tanfolyamon részt vevők saját vállalatának esetleges problémáinak. Szó esik a vállalati kultúrák sajátosságairól, azok tudatos formálásáról. A hatékony menedzsment elvein keresztül felülvizsgáljuk a résztvevők tevékenységét.

	Téma:


· Szervezeti kérdések

· A horizontális és vertikális tagolás célszerűségének tárgyalása

· A szervezeti rendszer kialakítása
· Modern szervezeti struktúra tipológia
· Szervezeti méret, mint adottság (mi a szigorúan vett szervezet? – ki tartozik bele, ki nem?)
· Klasszikus hierarchia vagy projektvezérelt mátrix szervezet
· A menedzsment hatékonyságának elvei

· Vállalati életciklusok áttekintése a hatékony működés tükrében
· Vállalati kultúrák elemzése a saját vállalatok működési lehetőségének tükrében
	Kimeneti kompetenciák:



A fenti témák elsajátításával a résztvevők képessé válnak:

· A saját szervezetük működési alapjainak átlátására

· tudatosan felismerni a saját szervezetük szolgáltatói jellegzetességeit, esetleges hibáit, hiányosságait;

· a felismerésen túl érdemi változtatási javaslatok megtételéhez szükséges szemléletmódra is szert tesznek
· A szervezetet fenyegető veszélyforrások azonosítására

· Valós előrejelzést adni a rövid és hosszútávú szervezeti problémák megjelenésére

· A hatékony menedzsment gyakorlati alapelveinek beépítésére saját munkájuk során

	6. nap  - 2010. október 1. péntek
Téma: HR-kérdések a szolgáltatásmenedzsmentben

Oktató: Budai Gergely


	Leírás:


A sikeres szolgáltatói tevékenység az átlagosnál érzékenyebb a benne résztvevő emberek „minőségére”. A szolgáltató szervezetek HR kihívásai így érthetően jelentősek, amit tovább nehezít a motiváció és a fejlesztés kérdésköre. A nap során megvizsgáljuk az egyén szerepét, a humán tőke értékét a vállalatok életében. Komplex képet adunk a HR Menedzsment feladatairól, azok szerepéről, jelentőségéről. Számba vesszük a különböző motivációs elméleteket és ezeknek megfelelően a konkrét dolgozói ösztönzési eszköztárat. Kitérünk az attitűd fontosságára a szolgáltatások során, és annak helyes kialakítására. A képzések területén adunk gyakorlati tanácsokat.

	Téma:


· HR kérdések
· A fejlődés erőforrásai

· A humán tőke elemei

· A Humán Erőforrás Menedzsment szerepe, működése, elemei

· Ösztönzésmenedzsment

· Motivációs elméletek és a gyakorlat

· Az ösztönzés a vállalati stratégia tükrében

· A kompetencia alapú bérrendszer felülvizsgálata

· A motiváló munkakör jellemzői
· Szolgáltatói attitűd, velünk született adottságok és fejleszthető képességek

· Az egyén fejlődési lehetőségei és a szervezeti állandóság közti ellentét

· Csapatmunka, egyéni vagy csoportteljesítmény

· Az egyéni teljesítmény pillérei
· Képzési tervezés, tudásátadás, állandó tanulás szükségessége
	Kimeneti kompetenciák:


A nap végére a hallgatók képessé válnak:

· A humán erőforrás szerepének megfelelő értékelésére

· A HRM feladatainak átlátására, egyúttal a vezetői szerep átfogalmazására

· A különböző szervezetek gyakorlatában létező ösztönzők értő alkalmazására mind az egyén, mind a vállalati stratégia viszonylatában

· A szolgáltatói attitűd kialakítására a dolgozók körében
· a szolgáltatásnyújtásban érintett dolgozók kiválasztásában történő részvételre
· a dolgozók fejlődését segítő képzési programok és a cég eredményeit hosszú távon szolgáló motivációs rendszerek kidolgozásában történő aktív részvételre;

	7. nap – 2010. október 14. (csütörtök)

Téma: Szolgáltatásmarketing

Oktató: Mondok Anita


	Leírás:


A nap folyamán a személyes és üzleti szolgáltatások sajátosságain alapuló marketing kihívások kerülnek feldolgozásra. A megváltozott kommunikációs környezet hatását vizsgáljuk a „hagyományos” marketingre. Áttekintjük, mikképpen lehetséges a nemzetközi és hazai trendek figyelembe vételével a megváltozott és folyamatosan módosuló környezethez való alkalmazkodás. Megvitatásra kerül a kérdés, hogy milyen lehetőségei vannak a szolgáltatásban érdekelt szervezeteknek a hatékony belső- és külső marketing kommunikációra. A marketing-mix (4P) kiegészítésének szükségessége a szolgáltatások sajátosságainak megfelelően (7P) is bemutatásra kerül. A téma feldolgozását esettanulmányok és videók segítik. 

	Téma:


· Bevezetés a szolgáltatásmarketingbe

· A szolgáltatások marketing sajátosságai

· A hagyományos marketing-mix

· A 7P-megközelítés elemei és marketing jellemzői

· A szolgáltatások jellemzői kapcsán jelentkező marketing-sajátosságok

·  A szolgáltatásmarketing stratégia tervezése és szervezeti implementációja

	Kimeneti kompetenciák:


A nap végére a hallgatók képessé válnak:

· a marketing klasszikus megközelítésének kiegészítésére a szolgáltatások tervezésének, reklámozásának és értékesítésének aspektusaival;

· az új marketing eszközök alkalmazására, a marketing tevékenységek korszerű tervezésére és kivitelezésére;

· a szolgáltatók előtt álló új kihívások természetének megértésére;

· a szervezeteket érő hatások felmérésére és mérlegelésére.

	8.nap – 2010. október 15. (péntek)

Téma: CEM


	Leírás:


A nap fókuszpontjában az élmény-menedzsment (CEM, Customer Experience Management) teljes folyamatának és tevékenységeinek megismerése és megvitatása áll. A CEM megértéséhez elengedhetetlen a tervezési és logikai modellek áttekintése valamint azok felhasználhatóságának elemzése. Bemutatásra kerülnek továbbá a nemzetközi és hazai trendek figyelembe vételével a megváltozott és folyamatosan módosuló környezethez való alkalmazkodás módjai illetve az, hogy milyen lehetőségei vannak a szolgáltatásban érdekelt szervezeteknek a továbbfejlődésre.

	Téma:


· CEM

· CEM lényege, folyamata

· A teljes kiszolgálási folyamat értékelése

· Ügyfélinterakciók

· Az ügyfél „megy-marad” döntései

· Próbavizsga

	Kimeneti kompetenciák:


· Képessé válnak az ügyfél szempontjainak figyelembe vételével kialakítani a kiszolgálás folyamatát, megtervezni a szükséges mérési módokat, a visszacsatolást a teljes életciklus többi szakaszához.

	9.nap – 2010. október 21. (csütörtök)

Téma: Komplex esettanulmány



Vizsgafelkészülés

	10.nap – 2010. október 22. (péntek)

Téma: Vizsga


Vizsga
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