Aula Virtual

FORMACIO ON LINE

CURS QUALITAT DE SERVEI

[YPresentacié

El curs pretén donar als alumnes una visié general sobre la problematica de la qualitat de
servei en les empreses turistiques.

Més especificament es pretén:

e Clarificar el concepte de qualitat de servei

* Destacar la importancia que dins del sector turistic té la qualitat dels serveis com a
qliestid estratégica

e Elaborar instruments de mesura de la qualitat del servei

« Donar a coneixer sistemes estandard de gesti6 de la qualitat (ISO i ICTE)

[Y Dades del curs

 Durada: equivalent a 45 hores presencials (3 mesos)
* Modalitat: A distancia, assistida mitjancant tutories directes amb el/la professor/a.

e Serveis: Accés a continguts i activitats d'avaluacio i autoavaluacid, accés i
participacio en forums tematics i xats on line amb el tutor del curs.

« Idioma: catala
e Preu: 250 euros
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Aula Virtual

FORMACIO ON LINE

[Y Temari

Introduccié

1.1. Historia de la qualitat

1.2. Glossari de conceptes

1.3. Alguna cosa amb la que pensar

Servei i qualitat de servei

2.1. Introduccié

2.2. Definicié de qualitat de servei

2.3. Factors que influeixen en la percepcié de la qualitat d'un servei

Mesura de la qualitat de servei

3.1. Qué sabem de la satisfaccid dels clients
3.2. Deteccid i identificacié de les necessitats i expectatives dels clients

El quiestionari de satisfaccio

4.1. Estructura

4.2. Escales de mesura

4.3. Moment i freqliéncia de I’'enquesta
4.4, Métode de distribucidé de I'enquesta

4.5. Com augmentar la cooperacié del client amb I'enquesta
4.6. Preveure mecanismes de recuperacio de clients insatisfets

Analisis de la mesura de la satisfaccio del client. Plans de millora

. Objectiu de I'analisi de la informacio

. La “base de clients segurs”

. Comportament de cada variable o atribut
. Importancia de cada atribut

. Disseny d’un pla d’accié
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Altres metodes per mesurar la qualitat de servei. Indicadors de
qualitat

6.1. Sistema d’indicadors de qualitat

6.2. Tipus d’indicadors de qualitat

6.3. Seleccio d’indicadors

6.4. Seguiment i analisi dels resultats dels indicadors

Sistema de Qualitat Turistica Espanyola
7.1. Antecedents

7.2. La marca

7.3. Normes de qualitat de I'ICTE
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