Spis tresci

WSt - o 7
Rozdziat 1: Czym jestjakosé ustug? ... ... ... .. .. ... ... .9
Rozdziat 2: Atrakcyjnosé jakosci w odbiorze klientow. . . . . . .. ... .. ... ... 25
Rozdziat 3: Jakos§é a sukees firmy. . . ... ... . 37
Rozdziat 4: Pomiar do§wiadczen klientow. . . . ... ... ... 49
Rozdziat 5: Metoda zdarzen krytycznych . .. ... .. ... ... 69
Rozdziat 6: Metoda tajemniczego klienta . . .. .. ... ... .. 81
Rozdziat 7: Pomiar procesow ustugowych . ... ... 93
Rozdziat 8: MapajakoSci P/P. . .. .. ... ... 107
Rozdziat 9: Lean Service. . .. ... ... .. ... . 119
Rozdziat 10: Kultura organizacyjna firmy ustugowej. . .. .. ... . . ... . ... . ... ... ... 147
Bibliografia . . . ... ... 161



