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Program for ODA-kursus 4.3. – Gæster og oplevelser – Service management

(Ret til ændringer/justeringer af programmet forbeholdes. Dette er et interaktivt forløb, så man ved aldrig, hvad der kan ske ()

Datoer for kursusafholdelse:

Tirsdag, den 11. januar – onsdag, den 12. januar 2005

Mandag, den 7. februar – tirsdag, den 8. februar 2005

Kursusleder/underviser: Ann Hartl, konsulent, Center for Regional- og Turismeforskning (CRT)

Gæsteforelæser: Troels Bech, cheftræner, OB

Dag 1 (11. januar 2005)

	Tidspunkt
	Emne
	Hvem

	10.00 -10.30
	Velkommen og introduktion

Lidt om CRT, underviseren og kurset

Deltagerne introducerer sig
	Ann Hartl

Deltagerne

	10.30-11.15
	Service management – hvad er det og hvad kan vi bruge det til?
	Ann Hartl

	11.30-12.15
	Elementer i Service management systemet

Hvorfor systemer? 

Indhold i de enkelte elementer.
	Ann Hartl

	12.15-13.15
	Frokost
	

	13.15 -14.00
	Hierarkier og uddelegering

- samarbejdsrelationer på arbejdspladsen og deres betydning for serviceleverancen
	Ann Hartl

	14.15-15.00
	”Gæstens rejse” – 1. del – præsentationer på baggrund af hjemmeopgaven
	Deltagerne

	15.15-16.00
	En servicevirksomheds daglige virkelighed
	Ann Hartl

	16.00-16.30
	Kaffepause
	

	16.30-17.15
	En fodboldtræners daglige virkelighed
	Troels Bech

	17.30-18.15
	”Gæstens rejse” – 2. del
	Deltagerne

	19.30
	Middag
	


Dag 2 (12. januar 2005)

	Tidspunkt
	Emne
	Hvem

	08.30-09.15
	Service management systemets elementer – hvordan får vi dem til at spille sammen?
	Ann Hartl

	09.30-10.15
	”Gæstens rejse” – 3. del
	Deltagerne

	10.15-10.45
	Kaffepause
	

	10.45-11.30
	”Gæstens rejse” – 4. del
	Deltagerne

	11.45-12.30
	Service – det er vel noget man får?
	Ann Hartl

	12.30-13.30
	Frokost
	

	13.30-14.15
	”Gæstens rejse” – 5. del
	Deltagerne

	14.30-15.00
	Klassens time – refleksioner, feedback og opgaver til næste gang
	Ann Hartl
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