Rozdziat I:

Strategia salonu. Zarzadzanie projektem..................c.cooiii 1"
Dlaczego powinismy mie¢ wiedze z zakresu zarzgdzania?..............c.coceienne 14
Czym, jeSt ZArZAAZANIER.. ...c.veeusnrsirsriosnsiisiassaanassrambinsssuss swasbbaasssnnsabsssasmsasbio i ds 14
G2y JOBLTIRIBHIAT ....... .. .csssresssimsisssinms msmms vk s Ehrssssssaasansvans sw s e sies il 14
Jak-wprowadzit strategie W ZYCIe 7. i i ittt seivsdisbinsisssanstadassaiigsisnns 16
Zarzgdzanie Projektem..........c.cceviiiiiiieniee e 1|7
Co powinnismy robi¢, by unikngé fiaska projektu?..............ccooeveiniiiniininnne 18
Rozdziat Il:

Obstuga klientow. PraCownicCy..............ccooeeiriniininiiiii s 23
KM Sa NASIKIENEIP.. ... v soon i dudaialh o sosnsnsio i sonss snnnos dobmessss snsEvesiiandsndnsssohsn s detai nnas 25
C2YMIESETWOIAISIUGAT:. .« o itivsssmsinsssnssinsibusassasssds smestusasnssnsss s kitnseatiabstursinnsses 27
JakinaSWIAZaNtAlNAS PISZa.: .t esiviessth il dalpnutedmstunerishbssatesuaiban sl £ A 29
Dlaczego klienci kupujg nasze ustugi?...........coceeeiiiiiiiieiein e 31
Dlaczego tracimy KHENtOW?.........ccovueicriinienonvaniisissesionnsmnsansinesiammist ssnsssssinnensisuss 36
Jak rozwigzywac problemy zwigzane ze skargami

i reklamaciamIKIENIOW?.... o visssssssribomnst it H by senmins sve s dhasdaaiuntod omabiiivsns s 41
Jak uzyskac¢ wiarygodnag informacje od Klientow?..............cconninininn 43
Jak szkoli¢ pracownikéw, by uzyska¢ maksymalne zadowolenie klientow?....45
Dlaczego tracimy zadowolonych KentOw?...........ceivrieimnsimniiniiininseseesansnns 47
Rozdziat lll:

Menedzer. Rola i zadania menedzera................cccccoociiiiiiiie i 51
Dlaczego salon potrzebuje Menedzera?............c.cvueiuresnssersessmssnssnsssass sassessnses 53
Czym naprawde zajmuje si@ Menedzer?............cceiinminnmninne e 53
Dlaczego menedzer musi byé skUteCZNY?........c..ccummimeeesisimniiiinninesiiniines s 54
Czy menedzerowie musza by¢ wybitnie inteligentni?..............cccoiin 55
Czy menedzer powinien Si@ rOZWijact?............ceivenenninnisnninsee e 57
Jak postepowaé, by komunikacja wewnetrzna w firmie byta efektywna?........... 57
JaKIPOUBIMOWAE AECYZIO?. < cxcu:cci csnasessnmssmennmntnshioss sassassanronss onavhnzans s iU AR 59
PrACA ZUUTZINI cis0vsimssussnssnsssnonssavusvasbssmrmsessnicossnt s smbesioneasansnesnsvonsnsneha e ER e 62

Zarzadzanie salonem zdrowia i urody | 3



SPIS TRESCI

Szeftez jest CZOWIEKIEM! ..........ccuviireeceeeeecece e 63
Jak powinnismy dobierac sobie ludzi do pracy?..........ccceoveeveeeeecveceeeeeeeee e 63
Czy powinno sie zwalnia¢ dobrego pracownika?............cccoeceeeevicceeieeeeceeeen 66
Jak-motywowas pracowniKOW?.. ... BRI RV AL St VAR RN R 67
Jak rozwigzywaC KONlKEY?........ccooiiiieieiicce e 70
,Kontrola jest najwyzszg formag zaufania”.................ccccoeevioeeeececeeeeeee e 73
Jakim wiec menedzerem powinienem byC?.........cccoeeiiiiiieccieeceece e 74
Jak menedzer radzi sobie ze StreSem?..........ccccoveeiieiicce e 76
Jak menedzer powinien zarzadzac CZasemM?........ccoeecueeeceeieeeeeeee e, 77
Rozdziat IV:

Prawdziwy menedzer.

Dziewig¢ podstawowych warunkow sukcesu firmy................c..cccccoevennnn. 79
Kiedy zostaje sie prawdziwym menedzerem?............ccccveeeeeueeieeceeceeeeeeenens 81
Dziewie¢ podstawowych warunkéw sukcesu firmy.............cccceeeiveiieiieicieeene 87
LIteratura..........coouiiiiiii e 9

4 | Zarzgdzanie salonem zdrowia i urody



