Программа передвижных семинаров АНО «Японский центр»

в рамках Программы технического содействия России на 2009 ф.г.

Объявление о наборе на семинар по теме

«Удовлетворение запросов потребителей»

(Европейская часть России)

1. Организатор

Министерство иностранных дел Японии

2. Сроки и место проведения семинара
(1) Японский центр МГУ (Москва)　　　: 01.09 (вт) – 04.09 (пт) 2009 г.

(2) Японский центр в Нижнем Новгороде : 08.09 (вт) – 11.09 (пт) 2009 г.

(3) Японский центр в Санкт-Петербурге  : 15.09 (вт) – 18.09 (пт) 2009 г.

3. Количество набираемых участников: 40 чел. в каждом центре

4. Требования к кандидатам в слушатели:

(1) Управляющие предприятиями, прямо или косвенно занимающиеся повышением степени удовлетворения запросов потребителей (в основном в сфере услуг), либо приравненные к ним лица.

(2) Лица, способные активно заниматься по 4-дневной программе и применять изученное содержание в процессе будущего управления предприятием.

(3) Лица, способные по состоянию здоровья участвовать во всей программе данного семинара.
5. Лектор:
Консультант по управлению предприятиями Японского центра производительности ТАКАХАСИ Хирото

6. Язык: Японско-русский и русско-японский последовательный перевод
7. Краткое описание семинара

(1) Цель семинара

Сейчас, по прошествии 18 лет с момента перехода России на рыночную экономику, российские предприятия в определенной степени осознавают значимость «удовлетворения клиентов» и реализации определенной политики в соответствующей сфере. В этой связи данный и последующие семинары не являются вводным курсом в проблему «удовлетворения клиентов», а пересматривают и оценивают осуществляемую до сих пор российскими предприятиями политику по удовлетворению клиентов, выдают практические рекомендации по разрешению существующих проблем, а также дают оценку и рассматривают план действий реформ (Check/Action) с целью реализации дальнейших комплексов мер в будущем. В связи с процессом повышения удовлетворенности клиентов особое внимание будет уделено обучению таким вопросам, как «лидерство», «подготовка кадров» и «поставка услуг». Основная цель семинара заключается в «создании предприятий, предоставляющих обладающие высокой ценостью услуги, способные удовлетворить клиентов, с помощью отличающихся высокой перспективностью работников компании, действующих на основе лидерства управляющих».
(2) Задачи семинара
(1) Повторное подтверждение значимости повышения удовлетворенности клиентов и понимания удовлетворенности клиентов.

(2) Понимание сложившейся ситуации и задач в сфере взаимоотношений с клиентами собственного предприятия, а также политики, направленной на достижение удовлетворенности клиентов.

(3) Оценка лидерства на своем предприятии и лидерства самих участников семинара, а также понимание разницы между упомянутым лидерством и лидерством, способным привести к реализации повышения удовлетворенности клиентов.
(4) Пересмотр существующего процесса поставки услуг на собственном предприятии и обнаружение необходимых для совершенствования элементов и пунктов.

(5) Понимание сложившейся на собственном предприятии ситуации с подготовкой кадров, ее результатов и проблем, а также рассмотрение направленности подготовки кадров, способных содействовать структурной реформе «клиент прежде всего».

（3） Программа (см. Приложение)
(1) Разъяснение процесса развития взаимоотношений между предприятием и клиентами в соответствии со схемой «концепция производства» → «качество продукции» → «маркетинг, направленный на удовлетворение клиентов» → «управление, направленное на удовлетворение клиентов» → «управление, ценящее клиентов», а также понимание «управления, ценящего клиентов».

(2) Обучение лидерству, необходимому для повышения удовлетворенности клиентов, на базе изучения конкретных примеров японских предприятий.

(3) Разъяснение связи между повышением удовлетворенности клиентов и увеличением выручки на основе цепочки достижения прибыльности в сервисе (Service profit chain), а также изучение процесса поставки услуг для повышения лояльности клиентов на примере японских предприятий.
(4) Обучение значимости всеобщего владения структурной философией, концепцией и другими элементами системы ценностей «клиент прежде всего», а также «духа гостеприимства», с целью обеспечения по-настоящему высокого уровня обслуживания клиентов на базе «менеджмента гостеприимства».
(5) Изучение примеров политики японских предприятий, добившихся реализации высокого уровня удовлетворенности клиентов на основе подготовки занимающихся поставкой услуг кадров.

Приложение: Программа (проект)

	
	Содержание программы

	1-й день
	10:00 – 11:00

1. Церемония открытия, ориентация

11:00 – 13:00

2. Лекция «От управления, направленного на удовлетворение клиентов, к управлению, ценящему клиентов»

Понимание сложившейся ситуации и задач в сфере взаимоотношений с клиентами собственного предприятия, а также политики, направленной на достижение удовлетворенности клиентов, и подтверждение значимости повышения удовлетворенности клиентов и понимания удовлетворенности клиентов.
14:00 – 15:30

3. Занятие и групповая дискуссия

· Процесс развития взаимоотношений между предприятием и клиентами

«Концепция производства», «качество продукции», «маркетинг, направленный на удовлетворение клиентов», «управление, ценящее клиентов», а также «управление направленного на удовлетворение клиентов»
· Выявление существующих на настоящий момент в собственной компании проблем в сфере «политики удовлетворения клиентов» и «взаимоотношений с клиентами», и их рассмотрение.
15:30 – 17:00

4. Лекция «Лидерство, направленное на развитие повышения удовлетворенности клиентов»
· Разница между лидерством, повлекшим потерю клиентов, и лидерством, привлекающим клиентов.

· Оценка лидерства предприятий участников семинара и лидерства самих участников

· Какое лидерство необходимо для создания структуры и подготовки кадров, направленных на обеспечение удовлетворенности клиентов?

	2-й день
	10:00 – 13:00
5. Изучение примеров, групповая дискуссия

«Анализ лидерства, реализующего удовлетворенность клиентов»

14:00 – 17:30

6. Лекция «Выдающийся процесс предоставления обслуживания, добившийся повышения степени удовлетворенности клиентов»
· Пересмотр существующего на собственном предприятии процесса поставки услуг на предмет его способности предоставления ценностей клиентам, а также обнаружение необходимых для совершенствования элементов и пунктов путем изучения примеров.

(1) «Управление процессом поставки услуг»

(2) Индивидуальное занятие «Рассмотрение сложившегося в собственной компании процесса поставки услуг»

	3-й день
	10:00 – 13:00
7. Лекция «Менеджмент гостеприимства на японских предприятиях»

14:00 – 17:00

8. Лекция «Подготовка кадров для реализации повышения удовлетворенности клиентов на японских предприятиях»

· Анализ примеров подготовки кадров, способствовавшей реализации структурной реформы «клиент прежде всего».



	4-й день
	10:00 – 13:00
9. Презентации участников семинара, комментарии лектора и общая дискуссия

14:00 – 17:00

10. Тест на проверку степени понимания материала, анкетирование, общие вопросы и ответы

11. Церемония закрытия 


