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Prof. Alex Douglas — gia prof. presso la John Moores University di Liverpool, UK
Past Editor TQM Journal, Emerald

Attivita d’aula, assignement, report & colloquio finale

L'attivita d’aula si terra presso il Dipartimento di Economia Aziendale, polo di Santa
Marta, secondo piano, via Cantarane 24, con il seguente programma:

Mercoledi 3 maggio ore 10.10 —
11.50

The evolution of Quality Management —the work
and approach of the Quality Gurus — The Red Bead
Game

Venerdi 5 maggio ore 11.50 —
13.30

Approaches to TQM - impact on productivity
(includes costs of quality)

Lunedi 8 maggio ore 15.10 —
16.50

TQM, Culture and Teamwork

Mercoledi 10 maggio ore 10.10 —
11.50

Problem-Solving and Continuous Improvement —
the 7 tools of Quality Improvement — Peanut M&Ms
Experiment

Lunedi 15 maggio ore 15.10 —
16.50

Customer complaints and service recovery

Mercoledi 17 maggio ore 10.10 —
11.50

Service quality, customer satisfaction and loyalty

Le parti di aula da 1 a 6 con i relativi assignement, la stesura di un report e il colloquio
finale superato corrispondono a 2 CFU F oppure a scelta libera D (delibera collegio

didattico 2 nov 2016)

Massimo 20 partecipanti; per iscrizioni e informazioni rivolgersi al Prof. Federico

Brunetti: federico.brunetti@univr.it
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