121,
1227
1.3;
1.4.

2.
2.2.
2.3
2.4.

3l
3.2,
3.3
3.4.
3.5
3.6.

4.1.
4.2.

Spis tresci

Wstep

Rozdziat 1
Istota ustug

Definicje i podziat ustug

Jakos¢ ustug

Modele jako$ci ustug

Zadowolenie, satysfakcja i lojalno$¢ klienta

Rozdziat 2
Operacyjne instrumenty zarzadzania jako$cig ustug

Podziat narzedzi doskonalenia jako$ci

Burza mézgéw - wprowadzenie do oceny i analizy
Diagram Ishikawy

Analiza Pareto-Lorenza

Rozdziat 3
Metody zarzadzania jakoscig

Metoda Kano

Metoda QFD

Metoda FMEA

Metoda Servqual

Metoda CSI

Inne metody badania jako$ci ustug

Rozdziat 4
Wybrane japonskie instrumenty doskonalace jako$¢ ustug

Lean w dziatalno$ci ustugowej
Marnotrawstwo (muda) w dziatalnosci ustugowej

16
22
28

38

39
47
50
56

63

63
71
78
85
94
99

112

112
118
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4.3.
44.
4.5.

5.1,

5.2

5.3,

5 Why w ustugach

Metoda 5S

Green Lean (Lean and Green) w dziatalno$ci ustugowe;j

45.1. Zielone marnotrawstwo (green waste)

4.5.2. Wybrane instrumenty Green Lean (Lean and Green)
4.5.3. Korzysci z wprowadzenia Green Lean (Lean and Green)

Rozdziat 5
Zastosowanie wybranych narzedzi i metod do poprawy jakosci ustug

Ocena jako$ci ustug cateringu dietetycznego

5.1.1. Zastosowanie burzy mézgéw oraz metody SUZUKI

5.1.2. Warto$ciowanie jako$ci

Instrumenty wspomagajace pomiar wewnetrznego obrazu jako$ci ustug

edukacyjnych

5.2.1. Wykorzystanie analizy ryzyka w systemie kontroli zarzadczej

5.2.2. Arkusz samooceny placéwki edukacyjnej na podstawie planu
ewaluacji wewnetrznej

Przyktad implementacji wybranych metod - ustugi zdrowotne

Zakonczenie
Spis tabel
Spis rysunkow

Bibliografia

124
126
135
136
140
142

144

144
145
150

155
156

167
176

184

185

187

189



