Ztozenie pracy online:
2016-07-27 22:17:19

Kod pracy:
2016/2364/CloudA

Ewelina Majchrzak
(nr albumu: 21582 )

Praca magisterska

Analiza i ocena jakosci ustug swiadczonych przez Tarnowska
Spétdzielnie Mieszkaniowa w oparciu o metode Servqual

Analysis and evaluation of the quality of services provided
by the Tarnowska Spoétdzielnia Mieszkaniowa based on the
method Servqual

Wydziat: Wydziat Nauk Spotecznych i
Informatyki

Kierunek: Zarzadzanie
Specjalnosc: zarzadzanie zasobami ludzkimi

Promotor: dr Maria Sidor

Nowv Sacz. 2016




197e2c08526679ba5callf 7f b2f 4b60b
2016-07-28 09: 00: 23
2/ 108

Serdeczne podzickowania dla Pani dr Marii Sidor
za pos§wigcony czas oraz cenne rady
Zwigzane z niniejsza praca.




197e2c08526679ba5callf 7f b2f 4b60b
2016-07-28 09: 00: 23
3/ 108

Streszczenie

Praca magisterska prezentuje wyniki badan dotyczacych pomiaru jako$ci ustug §wiadczonych przez
Tarnowska Spoéldzielnie Mieszkaniowa. Celem pracy bylo zbadanie jakosci ustug TSM i
zidentyfikowanie obszarow, w ktorych powinno si¢ przeprowadzi¢ dzialania usprawniajgce. Badanie
zostato przeprowadzone od listopada 2015 do stycznia 2016 na grupie 100 mieszkancow TSM z
wykorzystaniem metody Servqual. Porownano poziom realizacji ustugi z jej oczekiwaniem. Stwierdzono,
ze oczekiwania klientoéw byly wyzsze od jakosci postrzeganej. Na podstawie przeprowadzonych badan
mozna stwierdzi¢, Ze najwazniejsze dzialania naprawcze powinno si¢ podjaé w obszarze niezawodnosci
ustug 1 kompetencji.

Slowa kluczowe

jakos¢ ushug, jako$¢ oczekiwana, jako$¢ postrzegana, Servqual
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Abstract

Master's thesis presents the results of studies measuring the quality of services provided by Tarnowska
Spotdzielnia Mieszkaniowa. The aim of this study was to examine the quality of TSM services and to
identify areas in which you should carry out improvement actions. The survey was conducted from
November 2015 to January 2016 on a group of 100 TSM residents using the method Servqual. Survey
compared the level people expectation to the level of its completion. It was found that customer
expectations were higher than the perceived quality. Based on the study it can be concluded that the most
important corrective action should be taken in the area of service reliability and competence.

Keywords

service quality, expected quality, perceived quality, Servqual
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Wprowadzenie

Jaka¢ to pogcie, ktére zyskato wiele rozwigd definicyjnych, i z tego wzgtlu mazna je
roznie interpretow& W literaturze przedmiotu moa znale¢ definicje jakdci, ktore
okreslajg ja jako wiasciwos¢ produktéw spetniace wymagania i oczekiwania klientdw. Inne
definicje jakaci nawigzuja do produktéw, ktore gspozbawione wad, co nmpa osignaé
poprzez realizagj dziataxn doskonalcych. W niniejszym opracowaniu zostanie omoéwiona
problematyka definiowania jakol, ale autorka chce podkig wazne stowa Franka Price,
ktory stwierdzit,ze jaka¢ jest widoczna, gdy jest dobra i niesiwa do niezauwzenia, gdy
jest zid. Te stowa badacza wskazuja istota role jakosci w dziatalngci przedsgbiorstwa,
poniewa ukierunkowuje 4 na dostosowanie produktow do potrzeb, wyntaigaczekiwa
klienta. Zadowolony klient ponownie skorzysta z darktéw przedsbiorstwa i mae je
zarekomendowa innym osobom. Natomiast niezadowolony klient mgkd zrezygnuje
z zakupu, ale réwniezaclkeci do rezygnacji z ustug wielu swoich znajomycldadiem
Johna Welcha ,jak& jest najlepsz gwarancy pozyskania lojalngi klienta, najlepsz
obror przeciw konkurencji i jedyndrogys umazliwiajaca utrzymanie wzrostu i zarobkow”, a
zatem jest jednym z gtdwnych czynnikbw budowaniazepragi konkurencyjnej
przedsgbiorstwa.

Jaka¢ produktow, czyli wyrobow i ustug, petni sy role w przetrwaniu organizacji ha
rynku i kontynuowaniu swojej dziataléa. Dlatego przedsbiorstwa musz podejmowa
dziatania zmierzape do podnoszenia jasm swoich proceséw i produktow. Dziatania te
mozna realizowéa prawidtowo poprzez wykorzystywanie znormalizowamysystemow
zarzdzania jakécig, czy metod podnoszenia jako takich jak TQM, czy Kaizen, ktore
posiadaj duzy dorobek praktyczny. Poprawa jd&ko moze by realizowana w sposob
nieprawidtowy, np. wyspuje w formie sloganéw, dotyczy niektérych obszarow
przedsgbiorstwa (brak kompleksowego poglgp), pracownicy nie wieszw ides ciagtego
doskonalenia itd. Istnieje wiele czynnikow, ktoregn doprowadzi do poraki w poprawie
procesu zargdzania jakécia.

Elementem systemu zadzania jakécia jest jej pomiar i ocena jako, na podstawie
ktGrej proponowane gsdziatania usprawnigge. Dlatego najpierw natg zbadé& poziom
jakosci wytwarzanych produktéw, np. poprzez porownascte do standardéw, czy poznanie

opinii klientéw itp. Po poznaniu stanu jako produktéw naley zidentyfikowa problemy,

1 A. Hamrol, Zarzdzanie jakécig z przyktadami, PWN, Warszawa 2013, s. 18.
3
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ktore mog negatywnie wptywa na wartg¢ produktow i procesy przedsiorstwa. W ten
sposOb opracowywana jest lista probleméw azanych z wytwarzaniem produktow

| zarmzdzaniem przedsbiorstwem, ktorych rozwzanie mana przeprowadzi poprzez
przeprowadzenie dziata usprawniajcych. Przedstawiony sposob pgsiwania jest
prawidtowy, ale wspoOiczesnym standardem jest zagmalie zaistnienia czynnikow
wplywajacych negatywnie na jaké, dlatego poziom jakmi musi by nieustannie
monitorowany, cO mana o0sjgng¢ poprzez zaangawanie pracownikow firmy w jej
podnoszeniu.

Pomiar i ocena jakeci pozwala zapobiega pogorszeniu jakai produktow
i przeprowadzé dziatania projakéciowe. Odpowiednia jaké produktow umacnia pozygj
przedsgbiorstwa na rynku oraz zgksza swaj konkurencyjnéé. Z tego wzgidu autorka
postanowita zainteresowai¢ niniejsz tematyk.

Zarzmdzenie jakécia nie jest terminem zarezerwowanym tylko dla dzrad&di
gospodarczej, ale rowriedla organizacji non-profit, administracji publiggnoraz dla
organizacji dziatagjcych na pograniczu sektora biznesowego i spoteczn8potdzielnie
mieszkaniowe gjednym z tych organizacji, ktore musgrowadzé dziatalng¢ gospodarcy,
ale zarazem opierapic na idei spotdzielczei. W ostatnich zmianach prawnych dotycych
spoétdzielczéci mieszkaniowej dano lokatorom wlisvos¢ wypisania si ze spotdzielni
mieszkaniowej, co nx@ negatywnie wptywana ich funkcjonowanie. Jednak ta zmiana
prawna przyczynita gsido zainteresowania kierownictwa temagykziatar projakaciowych.
Ze wzgkdu na to,ze poprawa jak&i ustug oraz implementowania systemow zdrania
jakosciag nie @ popularne we spoétdzielniach mieszkaniowych postémmo zajé sie
niniejsz tematylg na tamach pracy dyplomowej.

Celem pracy jest dokonanie pomiaru j&do ustug Tarnowskie] Spoétdzielni
Mieszkaniowej. W badaniach zostata wykorzystanaoneetServqual, ktéra pozwala ustali
luke jakasci pomiedzy jakacig odczuwan a oczekiwag.

Problemy badawcze zostaty sformutowane w formsgepajacych pyta:

czy lokatorzy § zadowoleni z jakéi ustug TSM?

w jakich obszarach nalg przeprowadz dziatania projakéciowe w celu
poprawy zadowolenia lokatoréw spotdzielni?

» wobec ktorych aspektow ustug TSM lokatorzy gagjwicksze oczekiwania?

» wobec ktorych cech ustug spotdzielni mieszkaniojyej mieszkacy podali

najnizsze wartéci postrzeganej jakoi ustug (najgorzejssoceniane)?
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e czy pomedzy wartgciami postrzeganej i oczekiwanej jd&ko wyskpuje
korelacja (czy wyspuje zalenos¢ pomiedzy tymi zbiorami danych)?

» dla ktérych cech ustug TSM lokatorzy podawalizr@owane oceny postrzeganej
I oczekiwanej jakéci?

Tez przewodni niniejszej pracy jest stwierdzenige swiadczenie ustug na dobrym
poziomie, satysfakcjonggym klienta wymaga monitorowania standardd@wadczenia ustug
oraz uwzgtdniania oczekiwa klientow.

Powyej zaprezentowany obszar badawczy pozwolit autanseejszej pracy na
opracowanie kilku hipotez, ktore zostaly szczeg@aaprezentowane w rozdz.3 (s.58).

Do weryfikacji postawionych hipotez pogida autorce metoda Servqual, szeroko
stosowana w badaniach jdko ustug w ranych sektorach ustugowych. Metoda jest
stosowana w wersji oryginalnej lub modyfikowana wzglednieniem specyfiki obszaru
swiadczonych ustugW niniejszym opracowaniu wykorzystano ¢igtvierdze, ktore mana
okresli¢ jako cechy ustug Tarnowskiej Spéitdzielni Mieszkamej dla ktérych badani
dokonali oceny oczekiwanej i postrzeganej fgkoOmowiono zastosowanie warstwowej
metody proby losowej z alokacproporcjonalg. Do analizy wynikow wykorzystano test
CHI? do zbadania zgodici proponowanej proby badawczej do grupy generalnej
Przedmiotem analizy by§rednie wartéci oczekiwanej i postrzeganej jadn, na podstawie
ktorych obliczono ogoékn luke jakosci. W badaniu obliczono rownieindywidualne luki
jakosci na poziomie cech (twierdae ustug dla wszystkich respondentoweby pozna
szczegotowe oceny zadowolenia lokatorow. Ponadtcanalizie danych wykorzystano
wspotczynnik zmienngei i korelacji.

Praca magisterska sktadg @i czterech rozdziatow, &nod ktorych dwa maj charakter
teoretyczny. W pierwszym rozdziale w szerokim zalaeugto problematyk kontekstu
pojeciowego jakdci. Zwrdcono uwag na zarzdzanie jakéciag, co mae by realizowane
w ramach odpowiedniego systemu takich jak TQM, Kajzczy przy wykorzystaniu norm.
W niniejszym rozdziale scharakteryzowano révingpecyfike ustug, ktorych jak&t bedzie
przedmiotem badania jakt za pomog metody Servqual.

W drugim rozdziale oméwiono metody, ktore ina wykorzystywa do badania jaki
ustug. Zarzdzanie jakécia wymaga w pierwszej kolejdoi poznania sposobéw jego
pomiaru. W tej cgsci pracy zaprezentowano metoMystery Shopping, techngkwydarzeé
krytycznych, metog Servqual i jej zmodyfikowanwersg SERVPERF. W tym rozdziale
zwrocono uwag na przykladowe metody zastosowania metody Serycktéra kedzie
wykorzystywana do badania jalad ustug TSM.

5
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Trzeci rozdziat zawiera téei dotyczce metodyki badawtasnych. Scharakteryzowano
sposOb pogpowania badawczego w metodzie Servqual, zaprezenmypwroblemy i hipotezy
badawcze, a tak inne metody wykorzystane w niniejszej pracy nmagskiej. Kolejnym
obszarem trzeciego rozdziatu jest charakterystykaektu bada jakim jest Tarnowska
Spéidzielnia Mieszkaniowa. Omowiono fa&k sposdb doboru proby badawczej, ktérej
zgodnd¢ z populacj generalg zostata sprawdzona za pomaestu CH#.

W ostatnim rozdziale przedstawiono ogpbterg jakosci ustug TSM i ich wymiaréw, co
pozwolito na zidentyfikowanie obszaréw problemowdisizielni. Nasgpnie przedstawiono
wyniki szczegOtowej analizy cech ustug TSM: analiga@dnich wartéci oczekiwanej
| postrzeganej jaki ustug, zmienn& podawanych ocen, analiza jednostkowych luk jako
dla cech ustug. Jednym z efektéw jest wytypowawah tcech jakéci, ktore w pierwszej
kolejnasci powinny by przedmiotem dziata usprawniggcych. Rozdziat kaczg wnioski i
rekomendacje.

Do opracowania €gci teoretycznej wykorzystano literatuprzedmiotu, ktérej zakres
chronologiczny obejmuje lata 2005 do 2014. Uwdglono réwnie niektore starsze wydania

publikacji istotnych dla tematu niniejszej pracantrodia elektroniczne.
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Rozdziat 1 Teoretyczne podstawy zagdzania jakoscia

Jaka¢ jest specyficza whasciwoscig wyrobow i ustug, ktéra jest dostrzegalna woéwczas,
gdy jej brakuje. Otg, brak jakdci wigze st konieczndécig poniesienia wysokich kosztow
zwigzanych z reklamacjami, niezadowoleniem klienta,glazzenie negatywnej opinii na
temat produktu. Jednz funkcji jakaci jest pewnét, ze produkt zaspokoi potrzeby
i oczekiwania klienta. Produkty wysokiej jakod nie powstatyby, gdyby w sposob chaotyczny
realizowano procesy produkcyjne, zaopatrzeniowestrgbucyjne. Zatem jaké nie jest
tylko wymiarem ujmowania produktéw, ale réwhniewszelkich czynnéci, dziata,
przedsg¢wzieé, proceséw czy projektdw. Dziatania biznesowe idpikdy charakteryzygre sé
wysoky jakoscia 53 jednym z gtdwnych czynnikédw budowania przewagi kmencyjnej
przedsgbiorstwa. Z tego wzgtlu w pierwszym rozdziale zostanie zwrécona uwaga ha

pojecie jakaci, systemu zaerlzania jakécia oraz specyfiki ustug.

1.1. Podstawowe pogcia oraz istota zaradzania jakoscia

Definicja stowa ,zarzdzanie” ksztattowata eiprzez wiele lat, wptyw mialy na to
réznego rodzaju czynniki, railzy innymi: spoteczne, polityczne oraz gospodarblie.ulega
watpliwosci, ze w przeszigci, jak i obecnie towarzyszy ono cziowiekowi wzngch
aspektach zycia, na przyktad: wykorzystywanie czasu, adeanie otoczeniem,
podwitadnymi, gospodarstwem domowym, pracownikami Btd tez, wykorzystuje si
elementy zarmlzania, takie jak: podziat oraz planowanie praogrilynacja, rozpoezizanie
zasobami. Ponadto, rozpoczymajrozwaania dotycgce zarzdzania jakécig, naley na
samym pocgtku zad@& nastpujace pytanie: Co oznacza samo stowo ,zdeanie”?
Mianowicie, odpowiedzi na to pytanie jest wielenmwaz ,zarzadzanie” definiuje s na
rézne sposoby — w zataosci od tego, z czym ono jest zygane. W literaturze nima znale¢
nastpujace definicje ,zargdzania®:

» zaradzanie to specyficzne funkcje, regulcg wykonywane grupowo przez jednostki
organizacyjne czynrigi, takie jak: przedstawienie celu dziatania, oigawanie oraz
kontrolowanie wykonania tego celu;

* to dzialanie polegage na funkcjonowaniu rzeczy, ludzi, organizacji,odgie z
wymaganiami osoby zagdzapcej;

* jest to dziatanie, ktore polega na rozpoizaniu zasobami, do ktérych najeludzie,

2 R. Griffin, Podstawy zaszizania organizacjami, Wydawnictwo Naukowe PWN, \iawve 2005, s. 5.
7
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pienigdze — dzgki ktérym wpltywa s¢ na jednostki; ponadto zadzanie zwizane jest

z kierowaniem, ogsto take faczy st pojecia ,zarzdzanie” oraz ,organizacja” oraz

.Zarzadzanie” i ,kierowanie”;

e zarzdzanie to grupa dziala ktéra obejmuj planowanie oraz podejmowanie decyzji,
atake przewodzenie oraz organizowanie; skierowane rjaselementy organizacji:
finansowe, ludzkie, informacyjne oraz rzeczowey&i@ykonywane gz zamierzeniem
realizacji celow organizacji w sposéb skutecznyaprawny.

Jak wynika z powiszych definicji zarzdzanie jest bardzo ztone oraz naley
rozpatryw& je wielowymiarowo — przez jego funkcje, cele ommanizacje, w ktérych
wystepuje.

Zdaniem Eugeniusza Michalskiego zalzanie w szerokim wggiu oznacza wydawanie
komus okreslonego polecania, za ktore jest odpowiedzialny. Wmach zargdzania
zobowgzuje s¢ kogas do pracy, ktorej wykonanie prowadzi dogugiiecia dobra grupy oséb.
Synonimem zawrgzania jest rgdzenie, administrowanie, dowodzenie lub kierowanie
organizacj®.

Henri Fayol w latach 50. XX wieku stwierdzite kierownicy petry tacznie 5 funkciji,
ktorymi s3: planowanie, organizowanie, rozkazywanie, koordyaie i kontrolowani&

W kolejnych latach funkcje te podlegaly licznym mnybklacjom i aktualnie zarglzanie
przedsgbiorstwem opiera gina realizacji nagpujacych funkcji: organizowanie, planowanie,
przewodzenie i kontrolowanie. Anna Mazur i Hannaa&aevyjasnili w nastpujacy sposéb
funkcje zaradzania, ktorymi s:

» planowanie — sposOb oktejacy pazadany stan oraz termin jego wykonania, a
takze ustalenie dziata zmierzagcych do jego realizacj;

e organizowanie — jej celem jest synchronizacja otezordynacja dziaia
kierownika, podwladnych oraz ksztaltowanie przestrzdla nich, wize st z:
przydzielaniem, pogdkowaniem, koordynowaniem zasobéw oraz daialanym

* jednostkom organizacji, podejmowanie wspoétpracy Wredonej strukturze

stosunkéw;

przewodzenie — oddziatywanie na jednostki tak, @y dziatania dzyty do

3 R. Griffin, Podstawy zasgizania..., op. cit., S. 6.

4 Tanve, s. 8-11.

5 E. Michalski, Zarzdzanie przedsbiorstwem: podscznik akademicki, PWN, Warszawa 2013, s. 13.

6 Tanve, s. 20.

7 A. Mazur, H. Gota, Zasady, metody i techniki wykorzystywane w adeaniu jakdécia, Politechnika
Poznaska, Pozn@a2010, http://fem.put.poznan.pl/poli-admin/didasfidf, s. 9 — 10. (data odczytu 25.06.2015)
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realizacji celow, przywodca ma na celu zmotywowamezostatych do
wykonywania zadai osiggniecie wspolnych celdw;

» kontrola — jej zadanie polega na podaniu wynikéazgpostpow funkcjonowania
przedsgbiorstwa, obserwacji i wprowadzaniu zmian do dziatak aby osigniccie
celu byto utatwione, gitébwne zadanie kontroli polega poréwnaniu bigcych
wynikéw z przewidywanymi oraz na poprawianiu zaesych bkdow;

» doskonalenie (obecne jest w zaitzaniu jakdcig) — dziatania prowadze do
przywidywania i rozwgzywania probleméw, polega ono na doskonaleniu aziat
oraz produktéw.

A. Mazur, H. Gota rozszerzaj zestaw standardowych czterech funkcji zdrania
o jedry funkcje, ktdp jest doskonalenie. W ten sposéb podlaje, ze zaradzanie jakécia
jest specyficzg funkcja zaradzanid. Ta funkcja wystpuje réownie w wielu innych
definicjach zarzdzania, zatem doskonalenie nie jest agghym pogciem stosowanym na
potrzeby jakéci, ale rownie dla sterowania przedsiiorstwem.

Zarzadzanie to pajcie, ktére na przestrzeni lat ulegato zmianom. Mfditurze przedmiotu
wyréznia st nastpujace podejcia do tego termirt

» Kklasyczne - zadaniem zadzapcych jest: planowanie, organizowanie,
przewodzenie, kontrolowanie;

* behawioralne — zagdzapcy oddziatuj na podwladnych przez: kontakty ¢gdzy
ludzmi, informacje, decyzje;

* systemowe — niektore exi systemu integruje &iw ujeciu: zespotowym,
indywidualnym,srodowiskowym, przedsbiorczym;

* nieprzewidywalne — w rozwzywanie problemow angaje sSk: autorytet,
technologie oragrodowisko zewasgtrzne.

Ewolucja zargdzania spowodowata powstanie zmlzania systemowego oraz
procesowego. W pierwszym z nich rozm@ st system zamgzapcy oraz zargdzany —
istnieg osoby, ktére zagrzap oraz takie, ktore im podlegaj petnig funkcje wykonawca.

Z kolei zaradzanie procesowe polega na identyfikowaniu orazimoeniu, a take na
zarzdzaniu procesami, aby agimé¢ efektywndé oraz skutecznd organizacjt®. Naleyy
podkreli¢, ze wysokiej jakéci produkty powstaj, gdy realizowane gsoptymalne procesy

biznesowe, ktére nima zaprojektow@a przy wykorzystaniu instrumentéw i metod

8 A. Mazur, H. Got4, Zasady, metody..., op .cit., s. 9 — 10.
®Tamve, s. 11.
10W. Prussak, Zagrdzanie jakécia, Wybrane elementy, Wydawnictwo Politechniki Pazsiaej, Pozna 2003.
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zarzdzania procesowego jak i systemowego.

Nastpnym bardzo wanym terminem, ktore natg wyjasni¢ jest jaka¢”. Kazdy
cztowiek jest w stanie zaproponoévavtasry wersg definicji jakasci, ale nie kady jest
swiadomy jak wazna role odgrywa w budowaniu przewagi konkurencyjnej przguerstwa
na rynku. Zdaniem Petera Druckera klient zapewmnzegs¢biorstwu egzystengj stwarza
zatrudnienie, dlatego trzeba mu dostaécagodukt, ktory zaspokoi jego potrzeby oraz spetni
oczekiwanial.

Pogcie jakaci byto i jest przedmiotem rozvean wielu teoretykéw, filozoféw oraz
praktykdbw. Pocgtkowe wzmianki o jakéci mazna odnale¢ juz w Kodeksie
Hammurabiegt?. Ponadto definicji ,jakéci” jest wiele, a wynika to z aspektu, kategorii,
a take punktu widzenia, w ktorym jest ona rozpatrywaad tez mazna wyr&ni¢ szeé
aspektow, w ktorych jako jest rozpatrywana:

1. Filozoficzny — polega na wydobyciu z rzeczy oraawigk elementdw, dulacych
jakaosciowo jednorodnymi.

2. Socjologiczny — polega na przekonaniw sizytkownikbw do danych cech
produktow.

3. Prawny — opiera sina przestrzeganiu norm jakoowych zgodnie z danymi
przepisami.

4. Humanistyczny — polega na tworzeniu odpowiednichuwkdw zycia oraz pracy,
ktore sprzyjaj kulturze i moralnéci ludzkiej.

5. Ekonomiczny — uwzghnia wytecznd¢ spoteczn oraz widciwosci jakasciowe
danym wyrobom.

6. Techniczny — opiera sina nadawaniu oké®nym przedmiotom wigiwosci
jakosciowych tak, aby uzyska przydatné¢ spoteczg oraz uytkows, ktore
realizup oczekiwania odbiorcéw.

Wymienione powyej aspekty i maiwosci interpretacyjne powodsijze pogcie ,jakosci”
trudno jednoznacznie zdefiniovponiewa rozpatrywana mae by w réznym kontekcie.

Definicje ,jakasci” moga byé¢ rozpatrywane pod wzedem filozoficznynd® - stowo
.Jakos¢” pochodzi ze starytnosci, z jgzyka greckiego poiotes Zostato ono zyte przez

Platona, ktory uwzal, ze jakaé to osipgniccie doskonaléci przez dane rzeczy. Z kolei

11 M. Zemigata, Jak& w systemie zaggizania przedgbiorstwem, Placet, Warszawa 2009, s. 51.

12 Ocena i analiza jakoi zycia, red. W. Ostasiewicz ,Wydawnictwo Akademii Bkmicznej im. Oskara
Langego we Wroctawiu, Wroctaw 2004, s. 110.

13 D. Horbaczewski, Filozoficznarddta wspoétczesnego pojmowania jakio ,Problemy Jakéci” 2006, nr 10, s.
10.
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Arystoteles uwzal, ze jaka¢ okresla w dany sposob rzeczy, to takcecha, ktéra odraia
rzeczy pochodice z tego samego rodzaju. Z kolei inny filozof Gypreprzettumaczyt jak
na gzyk tacinski - qualitas uwazajgc, ze polega ona okékeniu wiasciwosci danego
przedmiotu.

Wspotczesne style zaidzania jakécia opieraj sie na filozofii staraytnych mylicieli.
W literaturze przedmiotu wymieniagsirzy style zargdzania jakécia: europejski, japoski
i amerykaski, ktora kada wywodzi s} z dziedziny filozofii stargytnej. Styl europejski
bazuje na filozofii Arystotelesa, gdy ameryikkim na filozofii Platona. Natomiast jafski
styl zaradzania jakécia opiera si na chaskiej filozofii Lao Tzut.

W amerykaskim stylu zargdzania jakéciag podstawy jest marketing i jak@& be¢daca
przedmiotem rozwan Platona. W jego przypadku jado jest wlasnécia czegd, na
podstawie ktdrego mima odr@ni¢ jedmy rzecz od innej. Ponadto pozwala adnd, czy ca
jest doskonalsze, a zatem petnierabartgiciowaniad®. W ksztattujcym st marketingu
w latach 20. XX wieku w USA stwierdzonae jaka¢ produktu mae by oceniona przez
uzytkownika, a zatem jest kategprsubiektywn. Dlatego jaké¢ jest pojmowana jako
poziom spetnienia wymaga oczekiwa klienta przez dany produkd.

W europejskim stylu zagdzania jakécia podstava s normy, a wywodzi si z filozofii
Arystotelesa, ktory byt uczniem Platona. Wedlug $toyelesa ludzie poprzez &dadczenie
zdobywaj wiedz, co bylo podstawdo stworzenia dziedziny logiki. Uwat on,ze jaka¢ to
zbior wiaciwosci, dzieki ktébrym mazna uzna, ze ,rzecz jestd rzecz, ktorg jest”, a zatem
ma ona charakter obiektywny. Takie rozumowanie Jekstato s¢ przyczym do rozwoju
swiatowe] normalizacji np. ISO, IEC itd. Normy, k&rs powszechnie stosowane
w zarzdzaniu jakéciag pojawity sk po raz pierwszy wredniowieczu, a ich tworcami byli
rzemigilnicy.

Korzeniami japaskiego stylu jakéci jest filozofia chhska rozwijana przez Lao TZu
Odnosit on jakéé, podobnie jak Platon, do doskonadp jednak jej przedmiotem nieg s
rzeczy, lecz ludzie, ktérzy mgjdazy¢ do doskonalri poprzez wykonywanie matych
krokow. Zatem jego zdaniem jadojest § kategory, ktora mae by usprawniona. Japski
styl zargdzania jakécia uwzgkdnia rownie zasady Konfucjusza, ktore przekiagaje na

szacunek dla drugiego czowieka, harngarpigkno.

147. Zymonik, A. Hamrol, P. Grudowski, Zajdzanie jakécia i bezpieczastwem, PWE, Warszawa 2013, s. 20.
15 M. Roszak, Zarglzanie jakécia w praktyce iaynierskiej, Gliwice 2014, International OCSCO WoRdess,
s. 11.

16 7. Zymonik, A. Hamrol, P. Grudowski, Zaygzanie jakécia..., op. cit.,s. 20.

17 A. Gajewski, Wsip do zaradzania jakécia, Wydawnictwo Matopolskiej Wiszej Szkoty Ekonomicznej w
Tarnowie, Tarnéw 2007, s. 58-59.
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Aktualnie wspomniane style zadzania jakécia, ktére bazuj na staraytnej mysli
fizycznej, wymieszaly sii mozna jest spotkaw wielu krajach.

Kartezjusz uwzat, ze istniej dwa rodzaje jakei: pierwotna i wtorna. Pierwsza z nich
znajduje s} w przedmiocie, a druga wydzielana jest przez teregmiot. Kant natomiast
uwazat, ze jakd¢ to grupa cech fragmentu subiektywnie rozpatrywanegzywistécité,

W tabeli 1 zaprezentowano wspoiczesne definicjeos!®. Przytoczeni powsej
badacze uwajs, ze jak@¢é powinna by uznana za priorytet oraz znajdd@waic na
pierwszym miejscu w usprawnianiu przetisorstwa. Osigniccie celow jest mdiwe, gdy
zwraca s} uwag na procesy, ktore zmieraaku tym celom. Ulepszanie procesowaud st
z ulepszaniem produktéw. Nalepodkréli¢, ze powysi amerykascy badacze zwtani
Z TQM — jedn z koncepcji zargdzania jakécig. W tej czsci pracy zostalty przedstawione ich
poghdy na samo stowo ,jakd”. Natomiast dogibna analiza koncepcji, ktora jest z nimi
zwigzana zostanie oméwiona w dalszejécz niniejszej pracy.

Tabela 1. Wspétczesne definicje jako

Autor Definicja jako $ci
Zygmunt  Bosiakowski Jaka¢ to wyrob lub produkcja, ktére w nieznacznym
Andrzej Kostrzewa stopniu r@nig sic od wzorcow, bdacych czscia wiedzy
techniczne.
Bronistaw Oyrzanowski Jaké to grupa cech fizycznych, biologicznydh,

chemicznych, ktore charakteryzujlany wyrdb i odréniajg go
od innych wyrobow.

Bogdan Miszewski Jake to cechy fizyczne, ktdre maga zadanie zaspoko

potrzeby ludzkie.

William Edward Deming Jakd to stopié jednorodnéci oraz niezawodrigi, ktory
mozna osiagmé¢ za pomog niskich kosztow i stosowany

zgodnie z wymaganiami rynku.

Joseph Juran Jadto zdoInd¢, ktora shiy uzyciu lub zastosowaniu.

Philip Crosby Jak&@& stanowi realizagjdanych wymaga

Alan Muhlemann Jaké za zaspokajanie potrzeb oraz spetnianie oczékjwa
konsumentow.

18 A, Mazur, H. Gota, Zasady, metody i techniki wykorzystywane w zdzaniu jakécia, Politechnika
Poznaska, Pozna2010, s. 9 — 10.
*Tamze, s. 10.
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David Garvin Jak& jest wielowymiarowa, dlatego #e wyodrbnia
nastpujace wymiary, w ktérych mina j rozpatrywa?>":

* bezwzgtdna — polega na odidieniu dobrej jakéci
od kiepskiej, jaké&¢ jest najwyszym standardem,
ktory mazna osijgnaé;

* nawigzujgca do produktu — odnosiesiio elementdw
ocenionych  produktow, jest mierzalna oraz
precyzyjna;

* nawizujagca do wytwarzania — to stopie ktory
spetnia produkt ok&bony projekt lub specyfikagj

» odnoszca st do odbiorcy — polega na subiektywnej
diagnozie odbiorcy, czy wyr6b jest przydatny |do
uzytkowania,

* nawizujaca do wartéci — jaka¢ to, to co

przyczynia s§ do zmian w wymogach klienta

akceptujc tym samym cep koszt nabycia cz)

korzystanie z wyrobu.

Zrédto: opracowani wiasne na podstawie A. BielanastReganie i rozumienie jase —
przeghd definicji jakaci, ,Studia i Prace Wydziatu Nauk Ekonomicznycharzdzania”
nr 21, s. 144-146.

Na podstawie definicji zaprezentowanych w tabetnbzna stwierdzi, ze jakaé to?h:

* spetnienie oczekiwg

e zgodnd¢ z wymaganiami,

» stopier przyblizenia do doskonatai,

e przydatnéé¢ do wytku,

* wykonanie czegopoprawnie za pierwszym razem.

Jak wynika z powsszych rozwaan ,jakos¢” to pojecie, ktore posiada wiele definiciji.

W duzej mierze zales one od aspektu, w ktérym zostajetaj Niektorzy badacze uwajg
jakos¢ za c@d absolutnego, istniggego, dagcego st mierzy¢ lub opisywd, inni z& uwazaja,
ze jaka¢ to wzrost lub spadek, gdzie nie ma mierzy jej wartgci. Innym powodem

20 A, Bielawa, Postrzeganie..., op. cit., s. 162.
21 A. Hamrol, Zarzdzanie jakécig z przyktadami, PWN, Warszawa 2013, s. 19.
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trudnasci scharakteryzowania tego terminu jesta®, istnienie jakéci produktu nie zauwaa
sie tak dtugo, jak dtugo jest w nim zawarta, ale dreshie odczuwany jest jej brai’

Wedlug Francka Price jak& to dostarczenie konsumentowi tego, czego potreebu;
w danej chwili i to za cey ktdr jest w stanie zaptacd®. Ta definicja jakéci ukazuje,ze nie
jest ona zwjzana tylko z zaspokajaniem potrzeb klienta, aleniéivzwraca uwag na proces
dystrybucji i cer. Przedsibiorstwo musi podi szereg dzialazmierzagcych do tegozeby
klient otrzymat produkt w odpowiednim miejscu, deaspo akceptowalnej cenie. F. Price
w dalszej cgsci swojej definicji dodat,ze jaka¢ to zaproponowanie dla niego czégo
lepszego nagpnego dnia. Wspomniany autor definicji rownieaznaczyt,ze jakaé jest

zauwaalna dopiero wowczas, gdy jej brakuje.

22 A, Hamrol, Zaradzanie..., op. cit., s. 18.
B Tanve, s. 18.
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Rysunek 1. Aspekty postrzegania j&ko
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Zrédto: A. Hamrol, Zarzdzanie..., op. cit., s. 18.

W normie ISO 9000:2000 jaké okresla sk jako zbidr inherentnych wdaiwosci
spetnienia wymagania. Ze wzdu na lakoniczn& tej definicji brakuje w niej
jednoznaczngxi w interpretowaniu jaki. W takiej sytuacji ocena jakoi, np. produktu
powinna wykorzystywaszereg aspektow jakd, ktdre zostaty wymienione na rysunku 1.

Jaké¢ mazna postrzega w roznych wymiarach, ktoérymi g posté produktu,
charakterystyka i cechy brane pod uggagpdmiot postrzegagy jakasé¢, fazazycia produktu.
Przykltadem tego jest #6e pojmowanie jaka&i odczuwanej przez klienta, a producenta.
Rowniez cechy produktu magby¢ réznie postrzegane np. przy dokonywaniu zakupow przez
Internet jednym z wyznacznikéw jad@ jest szybké¢ dostawy, co nie odgrywa istotnej roli,
gdy konsument kupuje produkty w skleffie

W kontekicie tematu niniejszej pracy istotne jest tekreslenie istoty zarzdzania

24 A, Hamrol, Zaradzanie..., op. cit., s. 18.
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jakoscia, ktéra dotyczy rénych dziatd odngnie zapewniania, nadzorowania orazgégo
doskonalenia jakai w organizacf®.
Na rysunku 2 zilustrowano 8 zasad adwania jakécig. Przedstawienie ich w postaci
okregu ma na celu ukazanige kada zasada odgrywa wa role w zarzdzaniu jakdcia.
Stosowanie jednej zasady niedhie prowadzito do osgnigcia i utrzymania odpowiedniej

jakaosci produktow, dlatego niezldne jest stosowanie ich wszystkich.

Rysunek 1. Zasady zadzania jakécia.
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Zrodio: Z. Zymonik, A. Hamrol, P. Grudowski, Zadzanie... op. cit., s. 56.

System zargdzania jakécia prawidtowo funkcjonuje, gdy spetnione sastpujace zasady
zarzdzania jakeécia?®:

» orientacja na klienta — klient znajdujeg siv centrum uwagi przeddiorstwa,
dlatego wane jest zaspokajanie jego potrzeb,

* przywodztwo — czynnikiem integagym zasoby ludzkie jest przywodca, ktory
ukazuje kierunki pospowania. Lider w organizacji umlwia swoim
pracownikom na rozwijaniegbraz w realizacji powierzonym im zaga

e zaangaowanie ludzi — produkty i procesy nieeda charakteryzowaly si

odpowiedny wartcici, jezeli pracownicy nie &da zaangaowani w podejmowaniu

25 A, E. Gudanowska, Wprowadzenie do zdzania jakécia w przedsibiorstwie produkcyjnym, Economy and

Management, 4/2010, (http://zneiz.pb.edu.pl/datghmme/article/239/en/4.1_gudanowska.pdé. 168. (data
odczytu 02.07.2015)

26 7. Zymonik, A. Hamrol, P. Grudowski, Zaidzanie..., op. cit., s. 56.
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dziatar udoskonalajcych,

» podefcie procesowe — przegbiorstwo nie jeste statycznym bytem, lecz
dynamicznym, poniewa w jego ramach realizowanych jest wiele proceséw
biznesowych. Pod#&gie procesowe pozwala na zidentyfikowanie realizowh
zada przedsgbiorstwa, ktdre mizna zmienid. Pod tym wzgidem najwaniejsze
jest dostrzeenie tych procesow, ktore g s wadliwe, nieoptymalne oraz
bezuyteczne,

* podefcie systemowe do zadzania - podeégie to pozwala zrozumie
funkcjonowanie systemu, przez ktéry rozumie sbior interakcji pomidzy jej
elementant,

* ciagte doskonalenie — jaké jest specyficzy wtasciwoscia, poniewa trudno jest
ocent jaka jej warté¢ jest odpowiednia. Dlatego powinng siieustannie gky¢ do
podnoszenia jakoi w wielu obszarach dziataléa gospodarczej,

* podejmowanie decyzji na podstawie faktdow — decydenog podejmowa
decyzjena podstawie intuicji, przekanaubiektywnej percepcji, a nie faktow, co
moze doprowadz do wielu problemow w przeddiiorstwie,

* wzajemnie korzystne pow#ania z dostawcami — w dzisiejszych czasach brak
zaufania jest kosztowny, dlatego male poszukiwé takich partnerow
gospodarczych w tym przede wszystkim dostawcow, thrykii mazna
wspOtpracowé przez diugi czas.

Zarzdzanie jakécig naley rozumi€ jako zorganizowane i planowe oddziatywanie
systemu zargdzapcego na system zadzany, co ma prowadzbezpdgdrednio do spetnienia
wymaga jakosciowych (rysunek 2Zf. Zadaniem zawmgizania jakécia jest chgte
doskonalenie produktow oraz dziatas przedsibiorstwie, a jego przedmioteny procesy,
zasoby, jednostki twogeze, ktére maj znaczenie w generowaniu jdka

Poprzez zawdzanie jakécia mazna w ugciu potocznym rozumie zarzdzanie
procesami i zasobami, ktére prowadzi doagsiccia efektéw zwizanych z jakécia.

W ramach teorii zagglzania i jakéci poprzez zarglzanie jakécia mozna rozumié
ustanawianie i stosowanie praktycznych zasad i e@orpos¢powania, ktdére pozwalaj
uzysk& w jakas¢ przy uwzgédnieniu kryteribw ekonomicznych, ktére jak najlgpie
zaspokajaj oczekiwania kliento@?.

27 K. Szczepaska, Zarzdzanie jakécia: w dazeniu do doskonafmi, CH. Beck, Warszawa 2011, s. 34-35.
28 A, Hamrol, Zaradzanie..., op. cit., s. 61.
2 Tame, s. 61-62.
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Rysunek 3. Model zagdzania jakécia.
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procesiw zarzgdzamych L procesiw rareadzanyveh
System rarzgdzany

Lasoby, Jednostki

Wejsce
I.]II il Idl 10 W LLHI.I“‘.’IL‘

W V]sche

ORGANLIZACIA

OTIMZENIE

Zrodio: A. Hamrol, Zarzdzanie..., op. cit., s. 61.

Model zarazdzania jakécia powinien uwzgidniad wielowymiarowa¢ i kierunki
przeptywu informacji w postaci decyzji. Zadzaniem jakécia w omawianym modelu
zajmuje s¢ system zarmzapcy, ktéry realizuje zadania, takie jak: planowanie,
organizowanie, przewodzenie i kontrolowania orazskdoalenie. Skutki realizacji tych
funkcji dotycz systemu zarglzanego i catej organizacji, ktérych wzajemne oalgeiania
rozprzestrzenigj sic w firmie poprzez decyzje zajdcze, informag o jakaci systemu
zarzdzanego i informagjdotyczca wymaga rynku®.

Zarzmdzanie jakécia petni funkcg menadersly, ktéra odpowiedzialna jest za wszelkie
warianty jakdci wyrobéw produkowanych przez dafirme, lub swiadczonych przez gi
ustug. Gtdbwnym zadaniem koncepcji j&kdjest nieustanne doskonalenie. £Dbejmuje ono
dziatania, ktére dotyezzarzdzania, decydgge o jakdci, odpowiedzialnéci, celach, a tate
o0 ich realizacji za pomacnastpujacych srodkow: planowanie (okégenie celow jakeci),
zapewnienie (wywieranie zaufania), sterowanie (zealanie wymaga wykluczenie
zakiéce), doskonalenie.

Pocatkdéw koncepcji zargdzania jakécia mozna doszuka sie juz w staraytnym
Egipcie. Rozwd¢j arytmetyki, techniki, geometrii spmlowal powstanie dziada

0 Tanve, s. 61.
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kontrolujgcych jakéé¢ — dowodem s istniegce do dzisiaj precyzyjne piramidy. Tak Grecy
oraz Rzymianie mgli swoOj wklad w rozwoj zargdzania jakécia — widoczny jest on
w obszarze nauk #ynieryjnych, matematyce, architekturze czy sztuggraytne kultury
daly pocatek zaradzaniu jakdcia, jednak podstaw zwtanych z dzisiejszym rozumieniem
tej koncepcji naley szuka& w $redniowieczu. W tym okresie produkowaniem towarow
zajmowano s indywidualnie lub w grupie. Wykonawcy produktéw libbyéwnoczenie
kontrolerami oraz postugiwali i opracowanymi standardami jako Na rysunku

4 zilustrowano ksztattowaniegdkoncepcji zargdzania jakécia.

Rysunek 2. Koncepcje zadzania jakéci

Jakodd totalna Kompleksowe zarzadza- Strategiczne pla- | 4
a mie jakosciy (TOM) nowanie jakosc
& 1990
= lakodd procesin
L v 1
_é. bznesowych 1980
= Lapewnienie Totalna kontrola jakodcl Jakosd uslug
% jakosci (QA) (TOC)
-
xy 1960
= Kontrola jakoscl Statystyczna kontrola Jakost procesu
%. E Jakosch (HOC) Wy Twargania pro-
=5 dukitu
£ ft:_-' Inspekeja 1930
=g
" 100 Kontrola kierownicza Jakosc produkiy 1920
= 8
g5
'._;' = Samokontrola indywidu- 1900
= E alnego wytworney
i Lata

Zrodio: A. Mazur, H. Gotg Zasady, metody i techniki wykorzystywane..., op., 6. 14.

Pocatek historii zaradzania jakécia mazna datowé& odkad modele samochodu Ford
Motor Company byly wprowadzane na rynek. Wowczazarizanie jakéciag odgrywato
coraz weksz role w wytwarzaniu produktéw. Celem zespotow ds. f@kave wspomnianej
firmie bylo wykrywanie tych elementéw kostrukcyjiysamochodow, ktore nie spehaiaj
wymaga technicznych. Pojazdy, ktére nie spetniaty tychnmvaga byly oddzielane,
wycofywane lub ewentualnie naprawiane.

Wowczas dowiedzonaie braki w produktach nmima zmniejsz§ poprzez podnoszenie
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kwalifikacji praownikbéw i porpaw organizacji pracy. Wtedy rozpagp stosowanie
statystycznej kontoli procesu, ktéra bazuje na 8lewharta, a tak na statyczynej kontroli
odbiorczej.

W kolejnych latach, czyli 50. i 60. XX wieku dziatia zwgzane z popray jakosci
zostaly uzupetnione przez systemowe pérejdo jej zapewniania. Wprowadzono audyty
jednostek organizacyjnych, ktore sdpowiedzialne za jaké, a kierownictwo przejmowato
odpowiedzialnéc za jakdac¢.

Ostatnim etapem kszttatowania gpodefcia do zarzdzania jakosai jest powstanie
koncepcji TQM. Jego podstawowym elementem jest gamawanie pracownikow
w podejmowaniu pracy na rzecz podnoszenia §akoVN tym celu powinno stosowasic
nowoczesne metody zadzania jakécia.

Aktualnie podejcie niewypuszczania z przedsiebiorstwa wadliwychrobgw jest
zastpowane przez produkcjpezbrakow, ktdra opiera si na zachowaniu wysokiej jaka
procesOw przeddbiorstwa. W przedsbiorstwach wgkszy uwag przeznacza i na
projektowanie produktow i ich przygotowniezma generalnej kontroli technicznej.

W tabeli 2. dokonano analizy poréwnawczej dwochdemji.
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Kryterium

WYMRZAN Norm
serii 150 WK

Preestrzeganie
standarddw —
WYMAZAN TOrm
branfowych

TOM

Kaizen

Six Sigma

SPC (Siatistical
Process Control,
SLALYSIyCne Slero-
Willlie procesami)

do dzisiaj

Stosowane od latl siedem-
dziesigtych XX w. do
disiaj

Fnana od lat osiemdzie-
siatych XX w. do dzisiaj

Znana od lat osiemdzie-
siglvch XX w. do dzisiaj

Fnana od lat osiemdzie-
sighveh XX w., ale do-
piero w ostainim driesig-
ciolecin srersej  upoewssech-
niona

Faceatki juz w latach
treydziestych XX w.
(Shewhart); apogeum
preypadio na lata sie-
demdziesiate i osiemdzie-

sigle minionego stulecia

sfer deialalnogei.

Mig mma granic geogri-
ficemych, politycznych
i kulturowych

Lasigg ograniczony do
organizacji ® brandy,
dla ktdrych zostata
Opracowina

Znana i wprowadzana
W organizacjach na ca-
tym swiecie

W oorganizacjach, w kuo-
rych akceplowana jest
japonska kultura pracy

Ma razie Ogranicaony;
preede wsrysikim
w duwizych organizacjach

Prrede wszystkim w orga-
nizacjach prowadzgcych
produkge masowe;  dising
staty element standardow
branzowych w preemysle
mOtOryZacyjnym

Zrédto: A. Hamrol, Zarzdzanie..., op. cit., s. 66.

Aktualnosé Lasi Dvmiin cecha
Koncepcja " ujaca
Preestrzeganie Stosowana od lat S0sOWANA W OrgEani- Formalne i zhiurokraty-
standarddw — osiemdziesiatych XX w. | zacjach =ze wszystkich rowane, ale dopuszeza-

jace rnacng swobode
W interpretaci i stoso-
Wamiu

Formalne i zbiurokraty-
rowane; mato elas-
Iyczne

Pwraca sig do Swiado-
mosci, apeluje o po-
warechne raangaiowa-
nie i doskonalenie

Podobnie jak TOM

Swraca sig do Swiado-
moéci, ale opiera sig
na Scisfym planowaniu
preedsigwzied, kKtorych
celem jest pomiar sku-
lecrnodei deiatan

Opiera sig narzedziach
i metodach statysiyce-
mych
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W tabeli 2. zaprezentowano koncepcje zdrania jakécia, ktére g stosowane do dnia

dzisiejszego. Porailzy koncepcjami wyspuja réznice, a gtdwn z nich jest elastyczrié

stosowania okigonych

rodzajow systemOw zadzania jakéciag. Stosowanie norm

brarzowych i globalnych wjze st z mniejsa elastycznécia niz w poréwnaniu do TQM czy
Kaizen, w ktérych wane jest dokonywanie matych krokow zmierzgich do poprawy
jakosci. Ponadto te dwie wspomniane koncepcje padiigeewazng role czynnika ludzkiego
w podnoszeniu jakei, gdy w SPC wzng role odgrywag metody statystyczne.

Kolejne stulecia to nieustanny rozwo0j cywilizacjechniki, produkcji masowej oraz
powstanie potrzeby kontroli jaka produktéw. Sfd tez zaczli pojawiat sie kierownicy,
sprawugcy kontrok nad przedgbiorstwami oraz nad poziomem j&ko produktéw. Do nich
nalezato takze kontrolowanie pracy ich podwiladnych oraz odpoarad za to, czy dany
produkt jest zgodny z ustanowionymi wymogami. Dyi@amy rozwo0j zargdzania jakécia
mozna podziekk na dwa etapy, pierwszy z nich rozpoczynaasl 1910 roku i jest zwzane
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z wypuszczeniem na rynek samochodu Forda, modeil, Wowczas zatrudniono osoby
kontrolugce produkty oraz porowmage je z pierwowzorem. Kontrola miata na celu
cofnigcie, naprawienie oraz ustalenie warunkéw sprzgdarugi etap zwgzany z rozwojem
zarzdzania jakécig datuje st na 1924 r., gdzie w Stanach Zjednoczonych wesziyaie
statystyczna kontrola jako. Wigze st to z opracowaniem przez Walter Shewharta karty
kontrolnej, ktéra miata na celu precyzyjkontrok jakosci wytwarzania produktu na danym
etapie powstawania. Dgii kartom przedsibiorcy mogli zrezygnowaz rutynowej inspekcji,
ktora byta czasochtonna i kosztovifia

Wybuch drugiej wojnywiatowej spowodowat rozwoj zegdzania jakéciag w przemyle
wojennym. W kolejnych latach doszto do rozwoju lzardlynamicznej produkcji masowej,
ktora spowodowata potrzelixontroli realizowania zamierzonych standardéw axavalizacji
migdzy amerykaskimi oraz japaskimi firmami. Pod koniec lat pédziesatych XX wieku
zaczto powstawd przekonanieze zaradzanie jakéciag wychodzi poza kontre| inspekcg,
selekcg egzemplarzy zgodnych i niezgodnych z dokumentami.

Wspoiczénie uwaa sk, ze zaradzanie jakécig polega na dziataniach, ktore kieyuj
organizacj i jg kontrolug w stosunku do jakwi. Zarzdzanie jakécig to koncepcja, ktory
ksztattowata si przez kilkadziesit lat. R&nego rodzaju organizacje pozyskiwaty wiedz
oraz ddwiadczenie, musialy sprostavymaganiom konkurencji oraz klientow. Omawjan
koncepog mazna sprowadzi do nasgpujacych zasatf:

» zarzdzanie jakécig polega na ksztattowaniu oraz aktualizowaniu §ako celéw
firmy;

» zarzdzanie jakécig polega na oki&aniu celéw do oggnigcia;

« koncepcja ta wymaga nieustannego doskonaleniggakodanej firmie.

Wraz z rozwojem zagzlzania jakéciag powstato wiele systemow z anizwigzanych.
Dziela sie one na mydzybrartowe oraz brarowe. Kady z nich posiada wiasny cel,
zastosowanie oraz charakter. Szczegolowe omowisysemow zarglzania jakécia
zostanie podfe w kolejnym podrozdziale niniejszego rozdziatu.

J. Juran uwzal, ze kazdy proces réni sie miedzy sola, ale przewanie sktada si z trzech
gtéwnych elementéw, ktorymipd*:
» planowanie jakéci — w tym elemencie identyfikowany jest klientpkt ma kontakt

z procesem. W ten sposob tatwiej jest opracoatzarakterystyki jakeci, srodki

31 A, Mazur, H. Gotg, Zasady, metody..., op. cit., s. 14.

%2 Tanve, s. 15 - 16.

33 Tamze, s. 14.

34Z. Zymonik, A. Hamrol, P. Grudowski, Zaydzanie jakécig..., op. cit., s. 29.
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niezkedne do ich oggniecia i ustanowienie celdw,

» sterowanie jakérig — identyfikowane $ krytyczne elementy wyrobu i procesu,
ktorych poziom jakéci jest mierzony i porownywany ze standardami. Déan
o0 jakas¢ powinno by delegowane na najsze szczeble zagdzania,

e doskonalenie jak@i - w tym elemencie rozpoznajeg gproblem, ustala sijego
przyczyny oraz okrda sk srodki zaradcze i opracowuje esmechanizmy do
sterowania nowym procesem.

Ph. Crosby opracowat standard zero defects, kbdem byto doprowadzenie do
bezbtdnej produkcji. Gdy procesys poddawane ggtym ulepszeniom, to przez ten okres
mozna dostarcza wyroby wysokiej jakéci, ktore nie posiadajwad. Celem omawianej
koncepcji jest zmniejszanie liczby wyptijgcych bkddéw poprzez eliminagjich zrodet.
Jednak firma musi opracowatandard pogpowania w ogigania sukcesu w eliminowaniu
wad w procesie. Zadaniem tego programu jest elimamie przyczyn pojawiania ¢si
probleméw i wad w procesie.

W koncepcji Crosby’ego wytdia st cztery metody, ktorymiss

e systematyczne zapobieganiedsdm,

* jakos¢ to z godnéc¢ z wymaganiami,

e pomiar jakdgci,

» standardy zapobiegania jakn

Crosby nie zdefiniowat wymagajakasciowych, ale uwzat, ze musa one by jasno
sformutowane, co pozwoli na sformutowanie obgekibw dla pracownika. Ponadto
w koncepcji podkrda sk role dziatan prewencyjnych nad kontrolnymi w eliminowaniu
probleméw w procesie produkcyjnym.

Ostatnia koncepcja zadzania jakéciag zaproponowana zostata przez T. Ohno, ktora
opiera s¢ na déwiadczeniach korporacji Toyota. Jego model sktagazssiedmiu dziala,
ktorych realizacja nie dajeadnych korzyci dla klienta, dlatego okékany jest mianem
marnotrawstwa zasobdw. Tymi dziataniami s

1. Nadprodukcja.

Oczekiwanie (przestoje wdzer i maszyn, opgnienia dostaw).
Zbedny transport.
Zbedne magazynowanie.

Nieodpowiednie przygotowanie produkciji.

o 0k w0 N

Nieodpowiednie przygotowanie warsztatu pracy.
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7. Niezgodndg¢ z wymaganiami jakaciowymi.
Wymienione dziatania nie dajkorzysci klientowi, a zatem g one zlgdne, dlatego
doskonalenie organizacji powinno polégea ich eliminowaniu.
Omawiajc marnotrawstwo zasobow nayezwrécié uwag na koszty jakie przynosi brak

jakasci w organizaciji, ktoresokreslone mianem kosztéw jakoi (rysunek 5)

Rysunek 5. Koszty jakai (dla produktow niskiej jakai).

Koszty odrzutew
Koszty kolejnych analiz

Koszty powtorn
wykonywania tej megop,m

15-25% KOSZTOW
CALKOWITYCH

Zrodto: A. Hamrol, W. Mantura, Zagdzanie jakécia: teoria i praktyka, Warszawa 2004,
s. 70.

Na podstawie piramidy kosztow jada mazna stwierdzi,ze doskonalenie organizaciji
maoze przyczynt sie do budowy przewagi konkurencyjnej organizacji.

1.2. Zarys koncepcji zarzmadzania jakoscia

Jaka¢ to wiasciwose rzeczy jak i proceséw, ktérej agniecie i utrzymanie wymaga
implementacji systemu zadzania a. W literaturze przedmiotu wygiuje wiele modeli
zarzdzania jakécia, do ktorych ju sie odwotywano w poprzedniej ¢gci pracy. W praktyce
gospodarczej wang rolg odgrywaj koncepcja TQM i norma ISO 9000.

24

2016



197e2c08526679ba5callf 7f b2f 4b60b
2016-07-28 09: 00: 23
29 / 108

1.2.1. TQM

Jedn z koncepcji zarmzania jakéciag jest TQM, czyliTotal Quality Management
ktOra postrzega zagdzanie za nieodzowgnczes¢ podczas tworzenia produktow, ktore
zaspokajaj potrzeby klientdwp. Total oznacza olgie systemem catego przeghsiprstwa, a
takze zastosowanie ustug oraz produkcji nadyan szczeblu organizacji. Z kol€uality
oznacza realizagj wymaga Kklientow, z& Managementto realizacja problemoéw oraz
osigganie wysokiego poziomu jaka pracy.

Metoda ta koncentruje ¢sina jakadci i zapewnia wspotdziatanie komorek oraz
pracownikow danej organizacji, tak aby uzysldiugotrwaly sukces, satysfakcklientow
oraz zyski dla firmy. Zdaniem Adama Hamrola i Wialdyva Mantury TQM oznac3%a

e wspotdziatanie zaréwno zasobdw ludzkich, jak i mateych danej firmy, aby
osiagrma¢ okreslone cele, np.: satysfakcjklienta i os6b pracagcych w firmie,

a take zysk dla firmy;

e pobudzenie oraz utrzymywanie w osobach peoygh Swiadomdaci oraz
dogkbnego zaangawania st w kwestie jakéciowe przedsibiorstwa,

» koncepcja zardzania, ktdra ma na celu popraefektywndgci, konkurencyjnéci
oraz elastycznmi przedstbiorstwa, obejmujce jednoczénie wszystkich
pracownikoéw oraz jednostki.

Warto mi€ na uwadzeze TQM czsto stosuje gizamiennie z:

* kompleksowym zagzaniem jakécia;

e zarzgdzaniem totaly jakacscia;

e zargdzaniem przez jako.

Zdaniem Marshal’a Sashkin’a oraz Kenneth’a Kis&danpleksowe zagzizanie jakécia
polega na tymze obszar kulturowy danego przegdisorstwa popiera zadowolenie klienta
poprzez metody, nagdzia, szkolenifl. Zwigzane jest to z nieustannym ksztattowaniem
procesOw wysfpujgcych w organizacji, ktore m@jna celu powstawanie produktow oraz
ustug na wysokim poziomie. Ponadto kompleksowe agimanie zorientowane jest na
nieustanne polepszanie funkcji, operacji, az¢abrocesow zwjzanych z prag Giownym
celem jest zaspokajaniezrdych potrzeb klienta. Z kolei wedtug John’a Jay'anBtingl'a®

35 A, Bielawa, Postrzeganie..., op. cit., s. 162.

36 A, Hamrol, W. Mantura, Zasgizanie jakécia. Teoria i praktyka, Warszawa 1998, s. 354.

87 D. Wazniak, Niektdére aspekty zagdzania jakécia, ,Zeszyty Naukowe Instytutu Ekonomii i Zadzania”, s.
150.

38 J. J. Bonstingl, Szkoty jakoi. Wprowadzenie do Total Quality Management w euabjik CODN, Warszawa
1999, s. 16.
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zarzdzanie totaln jakdicig jest zastosowaniem jas@ totalnej, czyliTotal Quality Polega
ona na nowym sposobie &lenia,zycia, ponadto wymaga wysitku zespotu, ktéry praallge
wspolnych osjgni¢é, opartych na wizji oraz misji. Warto tak mi& na uwadzeze spetnianie
S3 potrzeby jednostek wewtiz, jak i na zewsgirz instytucji. Zargdzanie przez jakd jest
krytycznym spojrzeniem na jaké produktow oraz ustug wytwarzanych przez
przedsgbiorstwo, a take na procesy z nimi zwzane i ludzi, ktérzy w nim pracyj Celem
tego jest pozyskanie zadowolenia klientow z produkktory otrzymali. Jak&iowe
zarzdzanie skupia sina wymogach pracownikow firmy, jak i odbiorcéw wipdw, a take
na catkowitym ich zaspokajaniu.

Procesem TQM zajmowali ¢sirézni badacze z USA, Europy oraz Japonii. Do
najwybitniejszych z nich zaliczagswspomnianych ji w niniejszej pracy amerykakich
tworcow — Edwarda W. Deming’a, Armand’a V. Feigeninéa, Joseph’a M. Juran’a oraz
Philip’a B. Crosby'ego. Edward W. Deming w sposoénamiczny pojmowat zjawiska
zwigzane z jakéciag zaradzania. Uwaat on, ze powinno s zadb& o jaka¢ przed
przystpieniem do okréonych zada, co wedtug jego rodakow byto wéwczas nietiee®.
Jest on tworg tzw. kota Deminga, ktére opieragana kierowaniu jakériag produktéw oraz
procesow, realizowanych w ramach zalzzych oraz wykonawczych dziafd. Przyktad
wspomnianego powgj kota prezentuje rys. 6.

Rysunek 6. Model TQM

Eultura Eomunikacia
Procesy
Klienci

Dostawey

SVEIemy
Jakose

Wetody
Marsedzum

Laangakowane

Zrodio: A. Hamrol, Zarzdzani jakdcia z przyktadami, PWN, Warszawa 2013, s. 70.

%9 B. Hollins, S. Shinkis, Zagrzanie..., op. cit., PWE, Warszawa 2013, s. 177.
40 A, Hamrol, W. Mantura, Zagglzanie..., op. cit., s. 93.
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Jak wynika z powsszego rysunku, wszystkie dziatania gporzdkowane i dotycz
jakaosci produktow oraz procesOw technologicznychydSez planowanie polega na wyborze
jak najlepszego rozwkania do realizacji, czyli definicja problemu, oltemie przyczyn jego
wystgpienia oraz dzialg przygotowanie zalen dla realizacji okrdonych celéw, a take
wskazanie optymalnego rozwania. Wykonanie polega na realizacji zaplanowanych
czynndci oraz gromadzenie nieginych informaciji. Z kolei badanie opiera sia kontroli
wykonania zadania zgodnie z zaoaym planem. Za dzialanie to realizacja danego
przedsgwziecia. Zdaniem Deminga wszyscy pracownicy wazni w przedssbiorstwie,
natomiast wiksza¢ bledow zwigzanych z jakéciag powstaje z winy zagrlzagcych danym
przeds¢biorstwentl. Aby unikmaé bledéw wspomniany badacz opracowat ppsface
zasad$®:

1. Stworzenie przeddbiorstwa, ktore nieustanniegdy do doskonakci swoich
wyrobéw. Realizacja diugofalowego planu, ktéra rmazadanie wzmocéipozycg
przedsgbiorstwa na rynku.

2. Przyswojenie nowych sposobdw ffgnia, odrzucajc tym samym dawne nawyki,
normy, op@nienia itp.

3. Odrzucenie masowej kontroli jaé@ na rzecz statystycznych metod kontroli
jakaosci, ktore ukazyj jakas¢ jako komponent zakupow, produkcji oraz sprzgda

4. Decyzje zwjzane z zakupami nie powinny dyytacznie skierowane na cgen
Nalezy takze potazy¢ duzy nacisk na jak& produktow, dzjki czemu wadliweéé
wyrobow zostanie zmniejszona.

5. Nalezy ulepszé wszystkie elementy, ktére dotycsystemu wytwarzania, m.in.
planowania, technologii, projektowania. Nalenieustannie doskonalijakase,
zwicksza wydajna¢ oraz obnia¢ koszty.

6. Wprowadzanie nowych metod szkolenia zaréwno dlaokmaikow, jak i oséb
pracupcych. Szkolenie ma na celu nabycie nowych zdana take zastosowania
statystycznych naegzi, zwigzanych z kontral jakosci.

7. Zadaniem 0s0b kierggych jest pomaganie pracownikom, czyli osobogtabym
na podrednych stanowiskach.

8. Wyeliminowanie ¢ku jest nieodzownym elementem zklego przedsbiorstwa.

Jego brak powoduje wksze zaangawanie s¢ pracownikow, lepsze kontakty

41 K. Szczepaska, Zargdzanie..., op. cit., s. 23.
42 J. Stoner, Kierowanie, Warszawa 2001, s. 219-224.
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migdzyludzkie oraz zmniejszenie strat ekonomicznygbrzedsgbiorstwie.

9. Nalezy usuny¢ wszelkie bariery, ktére utrudnigprae w przedsibiorstwie. Wane,
aby pracownicy ze sglwspotpracowali i nie byto porgilzy nimizadnych barier.

10. Eliminacja wszelkich slogandw, afiszy oraz hasedr& maj na celu zmotywowa
do pracy. Zamiast ich nalg stosowa nowe metody oraz ulepszaystem pracy.

11.Warto zrezygnowaz zada.

12.Usunkcie barier, ktore stgjna przeszkodzie z dyrwykonywania pracy przez
menederow oraz pracownikow. Warto tak zwrdéct uwag na zniesienie karty,
oceniajca pracownikow.

13.Wprowadzenie szkofeoraz samoksztatceniagspracownikdéw przyczyni sido
podniesienia jakai pracy, wzmocni konkurencyjié przedstbiorstwa na rynku
oraz zapobiegnie bezrobociu.

14.W przedsgbiorstwie powinien zostapowotany taki zarg, ktory jest w stanie
realizow& powyzej przedstawione zasady. Kwalifikacje oraz zaaoganie 0sob
Kierujacych przedsibiorstwem jest bardzo wae.

Nalezy takze podkréli¢, ze autor powyszych zasad, wskazuje na bariery, ktére gnog
utrudnia ich realizacje, #to na przyktad: nastawienie na zysk, brak celoaz stabilnéci
metod zarzdzania, sformalizowane ocenianie pracownikowitgdaniem badacza klient to
osoba, ktora jest najumiejsza osoba w catym procesie produkcyjnyms jgkosé, ma za
zadnie zadowataklienta, a nawet go zachwykca

Kolejnym badaczem zajmagym st TQM jest Armand V. Feigenbaum, zajmcy sk
totalm kontroh jakosci — Total Quality Control(TQC), ktéra z kolei navigzuje do poddgia
Zwigzanego z zasgizaniem jakécia TQM?*. Jego zdaniem TQM wie sk z calym
przedsgbiorstwem, gdzie wszystkie jednostki uczestaioz tworzeniu jakéci produktu.
Ponadto TQM obejmuje na@giujace dziatania:

« sformutowanie strategii firmy, w ktorej to jako wyrobow jest bardzo waa,
rownoczénie wigze sk to z oczekiwaniami klientéw;

» transformacja strategii jakoi na dane techniczne oraz marketingowe, ktore
odpowiadaj wymaganiom odbiorcow;

» cate przedsbiorstwo powinno odpowiadaza jaké¢ danych produktow;

* nieustanna motywacja pracownikow do agsiic¢ i uzyskanie jak najlepszych

wynikow w przedsjbiorstwie.

43 ]. Stoner, Kierowanie..., op. cit., s. 224,
44 A. Hamrol, W. Mantura, Zagglzanie..., op. cit., s. 96
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Z kolei Joseph M. Juran uwat, ze przedsibiorstwo mae osagmaé wysokie wyniki
dzigki zarzmdzaniu, a nie wycznie za pomag pracownikéw zajmujcych s¢ produkcy.
Twierdzit, ze jakg¢ to zgodné¢ produktu z jego przeznaczeni&mJlego zdaniem jaké
musi by elementem produkcji, nale nieustannieg kontrolowa& oraz podnosijej poziom.
W analizie jakéci opierat s¢ w szczegolngci na metodach statystycznyéhDla tego
badacza jak& wigze sk z wytecznaciag — jest to wyrdb o wysokiej jakoi dobry do aytku
i bez zadnych defektéw. Dzki takiemu spojrzeniu na jaké klient znajduje si w centrum
procesu zwjzanego z jakdcig produktu. Juran jest tw&gcspirali pos¢pu jakaci, w ktorej
najwaniejsze jest genie do jakéci*’. Opracowat on réwnieswop koncepaj jakasci, ktora
zaktada: planowanie jakol, sterowanie jakicia i doskonalenie jakii, co zostato okrdone
mianem trylogii Jurarf&

Spirala sktada giz etapéw: Klienci — Opracowanie produktu - OpezaejMarketing —
Klienci — Dalsze opracowanie itd. Jak wigdaaty proces zaczynagsna klientach i kaczy
réwniez z nimi. Caly ten proces polega na badaniu potoraz wymaga klientéw, poprzez
opracowanie produktu, technologie, zaopatrzeneduycg oraz sprzeda Nastpnie spirala
przechodzi na wiszy poziom. W catym tym procesie avey jest klient, ktéry dostarcza
zapotrzebowania na dany produkt, informacji orayteczngci o nim. Sgd tez klient to
dostawca, a dostawca to klight

Ostatnim badaczem o ktérym nafewspomni€ jest Philip B. Crosby, ktory tak
Zwigzany jest z zarglzaniem jakécig. Jego pogldy zwigzane § z tym, ze praca to proces,
ktory zaley od informacji, materialdbw, a tak wigze st z postrzeganiem jakoi jako
zgodnd¢ z danymi wymogami. Ponadto Crosby jest zwolennikigorii, ktéra gtosi,ze
jakaos¢ obniza koszty produkcji, a nie podnosi %h

Nalezy podkréli¢, ze przedstawieni powgj badacze i ich koncepcje nie stanpwi
caldsci zwigzanej z zargdzaniem jakéciag. Mozna odnalé¢ jeszcze innych tworcow, ktorzy
zajmowali s¢ koncepcy zwigzargy z zaradzaniem jakécia np., W. E. Conway. Wedtug
Ishikawy koncepcja TQM to zagdzanie, ktére respektuje cziowieka, dotyczyzdego

45 B. Hollins, S. Shinkis, Zaszizanie..., op. cit., s. 177.

46 A. Hamrol, W. Mantura, Zagglzanie..., op. cit., s. 95.

47]. J. Bonstingl, Szkoty..., op. cit., s. 28.

48 M. Gokbiowski, W. Janasz, M. Prozorowicz, Polityka prajgiowa w przedsbiorstwie, Wydawnictwo
Naukowe Uniwersytetu Szczéskiego, Szczecin 2000, s. 44.

4% H. Wyrebek, Zaradzanie jakéci w organizacjach edukacyjnych, Zeszyty Naukowe ABKEMII
PODLASKIEJ w SIEDLCACH, Siedlce 2009, (www.tstefakiuph.edu.pl/zeszyty/archiwalne/83-
2009_17.pdf), s. 245-24Qdata odczytu 11.07.2015)

50 M. Gokbiowski, W. Janasz , M. Prozorowicz, Politykaop, cit., s. 46 - 47.
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obszaru przedsbiorstwa i wptywa na jego wydajkéi wartcsé na rynka.

Prowadac rozwaania na temat TQM, nie sposob postineszcze jednego bardzo
waznego zagadnienia, jakim jest budowa tej koncedddM sktada si z nasgpujacych
elementow?*

» klient — to grupa lub jedna osobadhca odbiorg ustugi lub produktu; ponadto
jest on wany podczas kalej fazy powstawania produktu lub ustugi; znajdsige
on w centrum koncepcji zagdzania jakéciag oraz przedsbiorstwo ma na celu
pozn& jego oczekiwania; ponadto jad¢ostanowi spetnienie danych oczekiwa
oraz jest waniejsza ni zysk; naley takze upewnia si¢ czy produkt lub ustugags
na poziomie oczekiwanym przez klienta;

e wartdsci — naley, aby byly zrozumiate oraz akceptowane przez wkey®soby w
przedsgbiorstwie, stanow zrodto dziatah oraz podejmowania decyzji;

» kierownictwo — jego zadaniem jest kierowanie prigaerstwem tak, aby
zachowato zasady moralne oraz dziatania praktyezmeszne aby byla nidzy
nimi zgodnda¢; kierownictwo w koncepcji TQM oznacza stworzenigjiworaz jej
realizacg;

» zespoly — tworzoneasw celu usprawniania procedur dziatuz istniegcych;
ponadto to wzny element zagdzania jakécig; dobry zespo6t charakteryzujessi
miedzy innymi: klarownym i uznanym przez wszystkichstgynem warteci,
wysokim poziomem umiefnosci, zaangaowaniem w dziatania, ktére as
podejmowane, klarownymi zadaniami oraz jasnym i ondnym celem,
wspotprag i zaangaowaniem wszystkich pracownikow instytucii;

» procesy — obejmugjobszar dziaka danego przedgbiorstwa, a zwlaszcza te, ktore
zapobiegaj usterkom; w koncepcji zagdzania jakéciag wyrdznic mazna
nastpujace procesy: zbieranie informacji na temat wyntaghentow oraz ich
analiza, sprecyzowanie oczekiwaobec wytworcéw, zagwarantowanie procedur,
umiegtnaosci, zasobow potrzebnych do realizacji proceswzanego z prag

» struktury — nastawionega potrzeby klienta, ich podstawtanows efektywnie
dziatapce zespoty, ponadto utatwaajrealizacg wartasci, waznych dla danej
instytucji.

Jak wynika z prezentacji zamieszczonej na ry$ kazdy element, ktéry sktadagsna

51 M. Zemigata, Jak& w systemie zaggzania przedsbiorstwem, Placet, Warszawa 2009
52 D. Ekiert-Grabowska, D. Elsner, Jdkpplanowanie i doskonalenie kwalifikacji zawodowyzlzaradzaniu
oswiata, Antologia IV, Radom 1997, s. 59 .
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koncepcg TQM jest bardzo wany i stanowi jego nieodzownczgs¢. Warto podkrélié, ze

TQM wymaga duego zaangawania i czasu ze strony jednostek danego praadsstwa.

1.2.2. Systemy jakdci ustug wg normy ISO 9000

Termin standard ma kilka znadzea te zwgzane z zarglzaniem jakécia, stuza do

okreslenia:
* model czegf
* sposotb pogpowania odpowiadagy podstawowym wymaganiom.

Standard jest zamienniezywane ze stowem norma, co jest skutkiem dostownego
ttumaczenia tego stowa zzyka angielskiego na polski. Zdaniem E. Hamrolandaad to
ustalenie, ktore zostato przig w normie, bdace przedmiotem przestrzegania. Zazanie
jakoscia poprzez spetnienie standardow oznacza spetnietdedardéw, ktore zostaty
opracowane na podstawie norm ngmijagcych do zarzdzania jakéci, np. norma ISO
9000¥3. Standardy i normy, ktoreaswykorzystywane w zagrlzaniu jakécia s3 efektem
dziatalngci normalizacyjnej. Pierwsze standardy jsdiowe byly wprowadzane przez
wojsko w latach 60. XX wiekid.

Normy ISO serii 9000 opracowano przez techniczomiket ISO/TC 176, a najstatsz
normy jest ISO 8402, ktéra zostata opracowana na podsstarytyjskiej normy BS 57509,
opublikowanej w 1987 roku. Te normy byly ngstie przejmowane przez krajowe instytucje
normalizupce. Od samego istnienia normy ISO 9000 byly ocenikrytycznie, poniewa
zarzucano im wski zakres wymagawobec do rozwiritych systemow TQM oraz nadmierne
zbiurokratyzowanie. Jednadk wiele organizacji korzysta z tych norm, na podaktérych
tworza wiasne systemy zagdzania jakécia.>® Warte podkrélenia jest toze normy ISO 9000
s3 przewanie co jaké czas aktualizowanegby bardziej odpowiadaty wymaganiefin

Normalizacja przynosi korzgi, ale wihze st ona rOwnie¢ z negatywnymi skutkami.
Nieodpowiednio wdrzana w przedgbiorstwie prowadzi do rozwoju biurokraciji
I zmniejszenia jej elastyczew. Zmniejsza si rowniez rOwnowaga pomidzy merytorycza
a formalry strory funkcji regulacyjnych. Ponadto normalizacja zaazahamowa inwencg

oraz ttumienie kreatywrigi wsérod pracownikow. Ing negatywnym skutkiem normalizacji

53 A, Hamrol, Zaradzanie..., op. cit., s. 72.

54 B. Hollins, S. Shinkis, Zasrlzanie..., op. cit., s. 178.
55 A, Hamrol, W. Mantura, Zagglzanie..., op. cit., s. 177.
56 B. Hollins, S. Shinkis, Zagrzanie..., op. cit., s. 180.
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jest nieuzasadniony wzrost kosztow i spowolnierziafdi, papierkowy styl pracy, lawinowy
przyrost informaciji, zanik merytorycznej odpowiealnicici za rzeczywist jakos¢ dziata.

Podstaw budowania systemow jakti s3 normy ISO serii 9000, ktoreg przeznaczone
dla wszelkich organizacji bez wzglu na ich rozmiar czy charakter realizowanej diiakei.
Do zaradzania jakécia nawizuja rowniez normy ISO 1400, ktore okskaja postpowanie
w odniesieniusrodowiska czy normy PN 18 001, ktére dotydzezpieczastwa i higieny
pracy. Wspodlnie $ wykorzystywane do tworzenia zintegrowanych systenmarzdzania
jakaoscig, bezpieczastwem isrodowiskiem.

Tabela 3. Przegtl norm stosowanych w zadzaniu jakdcia.

Lakres
normy/hioru Charakierystyka
zastosowania
wymagan

IS0 9000 Powszechnie uzmawana za podsiawg do wprowadzania systemow| ez
rarzydzania JakosSciy, do stosowania przez wszysikie organizacje| ograniczen
bez wzgledu na rodzaj, wielkos¢ i posta€ dostarczanych praez niel
produkiow.

ISO/TS Opracowana w celu ujednolicenia wymagan w zakresie zarzadzania W przemysle

16949:2002 jakoscia w przemysle motoryzacyjnym: zostala w niej zachowana| motoryza-
struktura wymagan jak w 15O 9001:2000; uzupelniona jedynie| cyjnvm
O wymagania specyficzne w branzy motoryzacyjnej wedlug zbioru
wymiagan Q5 9000, adresowanych do bezpoSrednich lub posred-
mich dostawcow czesci do produkcji. czesci zamiennych oraz]
materialow.

AS 9100:2001 | Stanowi uzupelnienie wymagan normy ISO 9001:2000; podkresia| W przemysle
wymagania w zakresie: zarzadzania konfiguracja, niczawodnodei|  lotniczym
bezpieczensiwa, konserwacji. walidacji procesdw, badania pierw-
szej s#tuki, kontroli prac wykonywanych przez dostaweow.,

TL 9000 Dostosowana do wymagan 15O 9001:2000; definivje wymagania| W sektorze
w zakresie: projektowania i rozwoju, produkgi, instalowania telekomu-
i ubrzymania produkiow (komputerow, oprogramowania i ustug). nikagji

ISOAEC 27001 | Systematyzuje dzialania prowadzace do zapewnienia w organizaci Bez
bezpicczenstwa informacji. ograniczen

AQAP Zbior wymagan stosowanych w przypadku konkretnego Kontrakiu: | W strukturach
dotyczy przede wszysikim zarzgdzania Kkonfiguracja® zgodniel NATO
z normy 150 100072003 oraz zarzgdzama ryzykiem.

IS0 22000 Uzupelnia wymagania norm SO 9000 o wxw. analizg zagroZen| W branzy

HACCP i krytycznych punkiow kontrolnych. SpoZywezej

ISOVIEC 17025 | Dotycry zarowno zarzadzania jakoscia, jak i wymagan technicznych| W laborato-
kiorych przestrzeganie zapewnia prawidlowe funkcjonowanie| riach bacdaw-
laboratoriow. czych

i WZOTCUj4-
cych

150 14000 Systematyzuje dzialania prowadzice do minimalizowania negatyw-| Bez
nepo wplywu dzialalno$ci organizacji na Srodowisko, zazwyczaj| ograniczen
stanowi dopelnienie systemu zarzadzania jakoScig.

OHSAS 18000 | Systemalyzuje dzialania prowadzgee do zapewnienia pracownikom| Bez

PN-N 150 bezpiecmych warunkow pracy; stanowi czgS€ calego sysiemu| ograniczen

18041 zarzadzania przedsigbiorstwem.
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Systemy zarglzania jakécia s3 tworzone i rozwijane na podstawie wymaga
scharakteryzowanych w normach. Nie madnych prawnych obowzkow zmuszajcych
organizacje do ich stosowania. Naleodkréli¢, ze przedsibiorstwo mae budowa system
zarzdzania jakécig bez stosowania gido wymagéa okreslonych w normach, ale wéwczas
istnieje obawaze systemy te nieghla skuteczne i efektywne. Wadbraku stosowania norm
jest brak maliwosci certyfikacji go przez trzecie organizacje. Dgiefirma posiadaga
skuteczny i efektywny system zadzania jakéci jest mniej konkurencyjna od tej
organizacji, ktora posiada certyfikat. Z tego wgl przedsibiorstwa powszechnie
wykorzystup modele systemow zagdzania jakécia opisanych w normach.

Standardy zagglzania jakécia 3 wyznaczane przede wszystkim przez normy serii ISO
9000. Normy te w wielu bramach byly uzupetniane o dodatkowe wymaganiaby
dostosowa do specyficznych warunkéw funkcjonowania przebigirstwa. Przykladem jest
brarza motoryzacyjna, w ktérej znang sormy QS 9000, ISOTS 16949, VDA 6.1. Na
podstawie ISO opracowany zostaty rowniene normy, takie jak:

e TL 9000 (telekomunikacja),

* AS 9000 (przemyst lotniczy),

*  AQAP (przemyst zbrojeniowy),

* ISSIEC 27001 (bezpiecastwo informaciji).

W brarry spaywczej normy ISO 9000 as uzupetnione HACCP, ktére okilaja
zagraenia i krytyczne punkty kontrolne.

Jedna z norm I1SO 9000 jest norma 9001, ktéra odwotugedsd modelu zapewnienia
jakaosci, a doktadnie nazywa ¢si,Modelem zapewnienia jakoi w projektowaniu, pracach
rozwojowych, produkcji instalowaniu i serwisté” Nalezy podkréli¢, ze wiele organizaciji
swoje systemy zagdzania jakécia opieraj ha normach ISO 9001:1994.

Jaka¢ ustug realizowanych przez przeglsorstwo powinna by dostosowana do potrzeb
Klienta, ktory jestzrodiem przychodu. Spetnienie potrzeb klienta jestigbavg systemu
zarzgdzania wedlug normy 1ISO 9001:2008. Wedlug normywggsciu oraz na wyciu
realizowanej dziataln@i operacyjnej firmy jest klient, ktéry jako jedynpa prawo do

oceniania skuteczi§oi oraz sprawn<i organizacji.

57 A. Hamrol, W. Mantura, Zagzdzanie jakécia..., op. cit., s. 179.
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Norma ISO 9001 jest jednz najbardziej popularnych norm jakd na swiecie.
Korzysciami ze stosowania normy 1ISO 900%s
* 0szczdnds¢ pienidzy | czasu;
* rozwdj dziatalngci biznesowej;
» zwigkszenie zyskow;
» zwigkszenie grona usatysfakcjonowanych klientéw;
» zwigkszenie przewagi konkurencyjnej;
* zwigkszenie poziomu efektywdoi operacyjnej;
e zZmotywowani pracownicy;
* przyciggniecie inwestorow do wspotpracy;
» przyciggniecie do oferty wartéciowych klientow.
Norma ISO 9001 jest zbiorem wymagtére g stawiane systemu zadzania jakécia
w danej organizacji. Podstawsystemu zawgdzania jakécia, okrelonego w ramach
wspomnianej normy jest potrzeba nieustannego ded&oia oraz rozwoju, ktéra prowadzi
do poprawy efektywrimi proceséw przedgbiorstwa. Innym zadaniem normy jest
zwickszenie zaufania odbiorcéw ustug do ustugodawcowv,pmowadzi do podniesienia
lojalnasci klientdwP®.
Jezeli dana firma spetni wymagania zawarte w norngewbwczas mzna g uzna za
zorientowag na jakdé¢. Spelnienie wymaga prowadzi firnge do dostosowania

miedzynarodowych standardéw w zaazaniu jakécia®®.

1.3. Rolai znaczenie jakéci w procesieswiadczenia ustug

1.3.1Definicje jakosci ustug

We wspotczesnymdwicie mazna zauway¢é dynamiczny rozwoj sektora ustug, ktory jest
bardzo wanym elementem sprzedaproduktéw, a nawet esto decydujcym o sukcesie lub
upadku na rynku. Ponadto ustugi w znacznym stopvptywaja na rozwoj ekonomiczny,
kulturalny oraz spoteczny, pozostaj w nieustannej relacji ze zmianami spoteczno-

gospodarczynt.

%8 Informator o normie ISO 9001, http://www.bsigrozmm/LocalFiles/pl-pl/Opis%20norm/ISO-9001-
Zarzadzanie-Jakoscia.pdf, (data odczytu 06.08.2015)

59 System zarglzania jakécia 1SO http://www.dsw.edu.pl/fileadmin/user_uploa&ifjac/Co_to_jest
ISO_GB.pdf (data odczytu 07.08.2015).

% Tamze.

61 Wspdtczesna ekonomika ush®) Flejterski, A. Panasiuk, J. Perenc, G. Rosa (réyN, Warszawa 2005.
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Zanim zostam podane réne definicje jakéci ustug, warto zastanowisic nad tym, co
kryje sk pod stowem ,ustuga”? Zdaniem Oskar Langego ustagilane czynriwi, ktére
wigzg Sie posrednio lub bezpoednio z zaspokajanie potrzeb, jedmalknie stig w sposob
bezpdredni do wytwarzanf&. Natomiast M. Daszkowska uas ze ustuga jest toayteczny
produkt niematerialny, wytwarzany w wyniku ludzki@jacy podczas procesu produkcji. Jej
gtdbwnym celem jest zaspokojenie ludzkich potrzeledivg P. Kotlera ustugto wszelka
dziatalng¢, ktora mazna komy zaoferowa i jednoczénie nie ma charakteru fizycznego oraz
nie wigze st z przekazaniem prawa witaseoprzez dag osoly. Ponadto wykonanie ustugi
nie musi st wigzat z posiadaniem okfnego przedmiotu fizyczne§d Zdaniem A. Payna
ustuga to czynnig zawierajca w sobie element niemateriadnp polegajaca na
oddziatywaniu klienta, ktora nie wie st z prawem wiasniei®*.

Na podstawie powsszych definicji ustugi mzna p okreli¢ jako®:
» zbidr funkciji, ktore g oferowane przez organizagj
e jest wykonywana na styku czyrniop, ustugodawecy i klienta.
Mozna zatem stwierdg; ze°®:
* ustuga mae by dostarczona przez personel lub przyérpdnictwie maszyny
(urzadzenia),
e czynndaci realizowane rzez klienta wymagajczestniczenia w nich czasami osoby
swiadczcej ustugi,
* nie m@na przechowywai magazynowaustug,
* poprzez ustugmozna rozumié réwniez swiadczenie ustug zwrkanych z dostasv
produktow lub ich przechowywanie a #&ki z produkdj.

Sektor przemystowy przevmie wytwarza produkty fizyczne, ktére &onsumowane
przez kolejne ogniwa t&ucha logistycznego Ilub przez ostatecznych konstémen
Pomkedzy produktem fizycznym i ustaggmazna wyré&ni¢ kilka podstawowych rinic. Po
pierwsze, poziom brakéw nie rma okrgli¢c w przypadku ustug, ale inaczej jest dla
produktow fizycznych. Po drugie, oszacowanie zademia klienta z korzystania z ustug jest
trudniejsze ni w przypadku wyrobow fizycznych. Po trzecie, przyaé¢ ustug waze sk
z poziomem spetnienia przez nie dzfatanatomiast w wyrobach fizycznych z ich

52 Tanve, s. 22.

83 B. Hollins, S. Shinkis, Zagrlzanie..., op. cit.,, PWE, Warszawa 2013, s. 23.

64 M. Urbaniak, Zargdzanie jakécia i srodowiskiem oraz bezpiecastwem, w praktyce gospodarczej, Difin, , s.
31.

% B. Hollins, S. Shinkis, Zagrdzanie..., op. cit., s. 23.

% Tamze, s. 23-24.
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wilasciwosciami.

W tabeli 4 doktadniej zestawiono ustuigwyrob.

Tabela 4. Porownanie wyrobu i ustug
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Charakterystyki

Wyrih

Usluga

Charaktervstyki dotyczace zgodnodci. niczaleine

od craswn, kidre moina wysnacryC juf w chwili

nabywania wyrobu:

« wyglad (ksztafl, sposdb i starannosc wykoficre-
i)

= funkcjonalnosc (mogliwosci wykorsystania, osig-
gi techmiczne)

= ergonomicenosc (wygoda w koreystanio, porgce-
MOEC)

» jednorodnosc (Zmiennosc wiasciwoscl w popu-
lacji — migdzy egzemplarzami wyrobu)

« procent nigzgodnosc (stopien nigspetnienia wy-
maganych i deklarowanych wiasciwosci)

Urwaga: jednorodnosc | procent niezgodnosci mogyg

byé stwierdzone tylko metodami statystyczmymi.

Charakierysivki raleine od crasw. @wigzane ¥ nie-

fawodnoscia Kiorych ocena moize byE wyraZana

jedynie w kategoriach prawdopodobienstwa i cog-

sto dopiero po uplywie okreSlonego czasu wivi-

kowania wyrobu:

o trwalosé — cxas wdytkowania wyrobu do chwili
utracenia preex niego wartoso ufytkowej

s Czas migdzy awariami (uszkodzeniami) — Sredni
cras uiylkowania wyrobu migdzy awariami, po-
wodujacymi utratg jego wlasciwosci funkcjonal-
nych

* napriawialnosc — fatwoss (mierzona casem i kosz-
tami) prevwricenia wyrobowi uszkodzonemu jego
petnej wartodci wiytkowej, stabilnos¢ — uiraynmy-
wanie poczatkowych wlasciwoscl w czasie

Charaktensiyki awigzane  profesjonalnoscia:

kompetencjia — dysponowanie niexbedna
wiedzy i umigjelnosciami

empatia — majomosc | preewidywanie po-
Lrzeb nabwwedw tatwose kontakio  ustugo-
dawca (rrozumialy jexvk)

uprEgjmost — greecenosc 1 szacunek okaxy-
wane klientom

wiarygodnoSE — zasfugiwanie na zaufanie
i SECEErOsc

infrastruktura materialna ushugi — stosowa-
ne materiaty, narzedzia i wrepdrenia
bexpieczenstwo — moEliwosc  narafenia
klieniow na nieberpiecrenstwo, ryeEyko hub
niepewnost

Charakierysiyki swiazane ¥ crasem:

informacja — informacja o zakresie, crasie
i migpcn Swiadcrenia (jej dostepnosc jest
IWigZana 7 CZasem)

dostepnosc — lokalizacja, cras olwarcia
cras — cras wykonywania ushogi

Zrédto: A. Hamrol, Zargdzanie..., op. cit., s. 23.
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Na podstawie poréwnania wyrobu i ustugi izna potwierdai zasadnicze tdnice
w szczegolngci pod wzgtdem kryteridw opisujcych. Wyréb mana charakteryzowaprzy
wykorzystaniu kryterium zgodsoi i charakterystyk zaimych od czasu. Wiaiwosci
produktu fizycznegogswyrazane w kategoriach prawdopodatséva i dopiero po pewnym
okresie. W przypadku ustug wyndia st dwa kryteria je opisgge, czyli zwjzane z czasem
| profesjonalnécia. W przypadku pierwszego kryterium chodzi o #e, ustuga wize st
z czasem wykonania, dephascig i informach. Natomiast profesjonaldé ustug mana
charakteryzowa poprzez empaij bezpieczastwo, infrastruktug materiala, wiarygodndc¢,
uprzejmaé i grzecznéc®”.

Nalezy podkrsli¢, ze ustugi § bardzo wane w sferze produkgji. Ich funkcja polega na

7 A. Hamrol, Zaradzanie..., op. cit., s. 23.
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zapewnieniusrodkéw pracy, podwiszaniu kwalifikacji os6b zatrudnionych oraz danie i
mozliwosci regeneracji. Warto jednak podkiié, ze nie zawsze sektor ustug odgrywat isgotn
role w rozwoju pastwa — owczénie dominugca role petnity: produkcja przemystowa oraz
rolnicza.

Dzigki rozwojowi sektora ustug mmma dostrzec istofnrole jakosci ustug. Jak& bardzo
czesto uznawana jest za nieodzowny element przeidsstwa, ktory decyduje o jego
sukcesie. Jednoznaczne zdefiniowanie §akastug jest bardzo trudne, ager niemdaliwe,
poniewa na to pogcie ma wptyw kilka czynnikéw, ngf:

* rozne aspekty produktu;

* rola klienta w ocenie jakkgi ustug oraz sposobu odbierania przez niego ustugi

* mozliwos¢ wdrazenia danej definicji w zagelzaniu.

Rodzaj danej ustugi wptywa na zdefiniowanie jefgai, a wynika to z cech jakoi
produktow. Ponadto ostainosola, ktdra ocenia jak& ustugi jest nabywca, ktory egto
kieruje s¢ subiektywnymi odczuciami. Zdaniem K. Rogaskiego jaké¢ ustug zaspokaja
potrzeby klientow, czyli spetnia lub przekracza&dwania nabywcow. Ponadto dana ustuga
posiada jak&, jezeli zostata zrobiona zgodnie z wymaganiami nabyWcyVedtug
przytoczonego badacza avey jest czas jakai ustug. Zaklada ona wydtanie w czasie oraz
diuzsze wyczekiwanie na opino jakaci.

Zdaniem Christian Gronroosa ja&koustug to wynik procesu ustugowego, gdzie klient
swoje oczekiwania poréwnuje z otrzymanstug.. Ponadto mzna wyr@ni¢ trzy rodzaje
jakaosci ustug:

» techniczna — efekt Kmowy danych dziakg ktéry oczekuje ustugobiorca;

* funkcjonalna — wjze st z uzyskaniem ustugi, a tak z kontaktami midzy
przedsgbiorstwem, oferyjcym ustug a klientem; tego tupu jaké wptywa na
opini¢ 0 ustudze i jej jakexi;

* wyobrazenie o ustugodawcy — powstaje w wyniku guzienia powyszych
punktow z danymi informacjami, np.: poziom cenydbzacja przedsgbiorstwa,
jego wyposaenie, wizerunek personelu itp.

Inny badacz D. Garvin dzieli definicje jada ustug na gi¢ grup’®:

* transcendentne — jakdto doskonat&s, ideat dziata zwigzanych z ustugami;

8 A. Bielawa, Miejsce jakéi w ustugach, studia i prace wydziatlu nauk ekormamych i zargdzania nr 17, s.
255 http://www.wneiz.pl/nauka_wneiz/sip/sipl7-28i®-17-21.pdf (Data odczytu 10.08.2015)

9 K. Rogozhski, Jakaé ustug w horyzoncie aksjologicznym, ,Problemy Jai62005, nr 1, s. 24-33.

0 M. Stoma, Modele i metody pomiaru jdko ustug, Q&R Polska, Lublin 2012, s. 31.
http://www.qgrpolska.pl/files/file/M3.pdf (data odgtn 11.09.2015).
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e produktowe — jak& to zmienna precyzyjna oraz mierzalna, imzsga jakéc
produktu, tym w¢cej zawiera on korzgi;

* procesowe lub podawe — jakd¢ jest zgodna ze specyfikgcpraz standardem,
ponadto kade odejcie od postawionych wymagaodchodzi od jakei, tego typu
podegcie jest stosowane w brzach ustugowych, np.: handel, gastronomia, finanse
(pozadane jest dobro materialne oraz czas kontaktu firmyklientem jest
ograniczony);

* popytowe — ichzrodto migci sie na zewntrz przedsibiorstwa, tego typu definicje
W centrum zainteresowania stawidjlienta — identyfikacja jego potrzeb, preferencii,
sledzenie zmian, realizacja potrzeb oraz oczekjwa

» orientacja na wartg — jakas¢ ustug rozwaana jest pod wzgtlem ocen oraz kosztow,
a take analizowanegsrelacje m¢dzy nimi zachodace, gtdwny nacisk ktadzieeha
sledzenie korzici, ktdre otrzymuje klient, poprzez: informacje ente, jakdci danej
ustugi, koszcie zyskania oraz dgstcsci; definicja ta wskazujeze jaka¢ ustug to
dany poziom doskonaioi ustug poprzez zaakceptowaoery oraz kontrola jakeri
poprzez akceptowany poziom kosztow.

Ustugi r@&nig sie od wyrobow fizycznych, co ma wptyw nazrify sposob postrzegania

ich jakasci. Prowadzi to do wniosku;e podczas analizy jako produktéw i ustug nale

stosowa rézne metody analityczne

1.3.2Klasyfikacja ustug

Celem klasyfikacji jest systematyczny podziat Zgky przedmiotow na klasy zgodnie
z okr&lonymi zasadami. Klasyfikacja ustug jest zmicowana, w zaleaosici jaki aspekt jest
brany pod uwag mazna wyr&ni¢ rozne podziaty ustug. Ze wzglu na ugcie ustugi jako
obstugi mana wyr&ni¢ nastpujacy podziat ustug:
« nabywcy — obejmuje handleworaz techniczgn obstug gospodarstw domowych:
kupno, sprzeda remonty, naprawy, transport oraz opakowanie;
e 0sobista — g to ustugi przekraczage zaspokajanie podstawowych potrzeb, np.
jedzenie w restauracjach;
e o0sobowdci — obejmuj zaspokajanie potrzeb wgzego rzdu, np. rozrywka,
turystyka.

Nastpnym aspektem jest potrzeba oraz tworzyway & mozna wyr@ni¢ ustugi:

38




197e2c08526679ba5callf 7f b2f 4b60b
2016-07-28 09: 00: 23

43 |/ 108
e produkcyjne — tworzywo stanowviprzedmioty istnigjce, kedace w posiadaniu
odbiorcy;
e 0sobiste — tworzywo stanowi ich zytkownik, czyli osoba fizyczna z

gospodarstwem domowym;

* informacyjne — tworzywo to intelekt luswiadoma¢ osoby korzystarej z ustug,
zaspokajaj one w ranych aspektach potrzelpoznawci;

» Kkierownicze - tworzywo stanowi cztowiek, ¢dacy czscig zbiorowdaci,
uzytkownikiem jest zbiorow&t, zainteresowang@wiadczeniem ustugi.

Inny podziat ustug wyodbnia Anna Kisiel - Lowczyc, ukazag ustugi ze wzgidu na ro¢
jaka petnig w handlu zagranicznym. £t tez mazna wyr@ni¢ ustugi'®:
- sensu stricto
» transportowe — obejmapubezpieczenie, sktadowanie oraz przechowywaniariow;
* inne ustugi transportowe — obejmujstugi pocztowe, obstggpasaerow itp.;
* obstuga mgdzynarodowego ruchu turystycznego —azane § z rozrywks,
gastronomy, podr@a w interesach;
* pozostate ustugi — wia Sic one, np. z: ubezpieczeniem niehandlowym, bankoiyo
reklamy, techniky, komunikacy itp.

- czynnikowe — polegajone na odgpstwie innym krajom czynnikéw produkcji, kapitatu
oraz pracy; tego typu ustugi obejmwochody od zainwestowanego kapitatu za grporaz
Z pracy poza granicami.

Ze wzgkdu na aspekt potrzeby mma wyr&ni¢ nastpujace ustugi?

* produkcyjne — obejmaj produkty niematerialne, ktére g s uzyteczne
I wykorzystywane podczas wytwarzania dobr mateyen jednake nie tworz
one nowych dobr, np.: roboty moatave oraz instalacyjne, dystrybucja energii
elektrycznej itp.;

» konsumpcyjne — obejmayj produkty uyteczne, niematerialne, ktore
wykorzystywane $ podczas konsumpcji indywidualnej oraz zbiorowep.:n
ochrona zdrowia, turystyka, fryzjerstwo, kosmetytay kultura fizyczna;

* 0golnospoteczne — zaspokajgjotrzeby zwizane z porgdkiem oraz organizagj
spoteczéstwa, wykonywane g przez: organizacje polityczne, aparat

bezpieczéstwa, porzdku publicznego oraz wiladzy, zrzeszenia i organfgzac

"Wspbtczesna gospodarkaiatowa / pod red. Anny Barbary Kisiel-Lowczyc.,Wg2duzup., Gdask, 1997, s.
104-110.
2 S. Flejterski, Wspoiczesna ekonomika ustug, Wavaz2005, s. 46.
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spoteczne.
Biorac pod uwag rodzaj wyniku pracy mma wyodebni¢ nast¢pujace ustugi’®

e renowacyjne inaczej naprawcze - ich gtbwnym celesst jzachowanie i
przywracanie oraz ochronayieczndgci dobr istniegcych;

« informacyjne — celem jest przechowywanie oraz pvaetanie informacji,

» dystrybucyjne — poleggaj na odnawianiu zasobow rzeczowych lub na ich
zwigkszaniu za pomacwvymiany wartdci;

* rekreacyjne — wizg sSie z wiasciwosciami fizjologicznymi, dana ustuga
bezpdrednio dziata na jednostk- leczenie, lub przygotowywane ekoliczngci
do indywidualnej rekreacji cztowieka,

» oswiatowo — kulturalne — ich celem jest podzieleniezsdamn grup spoteczastwa
wiedz lub doznaniami artystycznymi;

* organizacyjne — ich celem jest petig oraz przekazanie decyzji danym osobom
lub grupom.

Kolejny podziat ustug dotyczy rodzaju wykonywaneqqy, chodzi tu o czynioi, ktére
maj na celu zaspokéipotrzeby ludzkie:

* czynnaci oddziatupce na obiekty lub podmioty: m@gpne charakter remontowy,
naprawczy, konserwacyjnyy $o takee czynndci bioragce udziat w produkcji, ale
nie tworz nowych ddbr, powikszap uzytecznd¢ przedmiotéw powstatych;
ponadto czynnizi te obejmuj produkcg okreslonych przedmiotéw z tworzywa
danego przez zleceniodaywastugi;

e czynnaci udostpniajgce do czasowej oraz bezpedniej eksploatacji ugezen
oraz pomieszcze dotycacych cyrkulacji (dotyczy to handlu, transportu oraz
tacznaici);

e czynnaci w sposob bezpoedni zaspokajafe psychiczne oraz fizyczne potrzeby
cztowieka, ktore dotyegzbiorowej oraz indywidualnej konsumpcji;

» czynnaci, ktore zaspokajaj porzdkowo-organizacyjne potrzeby gospodarki
narodowej oraz spotecazsgtwa, pojmowanych jako cakd (dotyczy to instytucji
finansowych oraz ubezpieczeniowych, wymiaru sprdivesci, administracji
panstwowej oraz organizacji spotecznych i politycznych

* na drodze wytku zalicza s takze produkci wyrobow z materiatdbw danego

przedsgbiorstwa, uwzgidniagc indywidualne potrzeby oraz zyczenia

B Tanve, s. 49.
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konsumentow, a teke zalicza si do tego budoww domoéw jednorodzinnych
i budynkéw gospodarczych zleconych przez osoby ptye
Ustugi mazna take podzielt ze wzgédu na odptatn@ ustug:
* rynkowe — g odpfatne, stanowiprzedmiot kupna oraz sprzegtaa take posiadaj
okreslong cery;
* pozarynkowe — odgrywajduza role w procesie spoteczno-kulturalnym danego
spoteczéstwa, § przekazywane nieodptatnie lub ngadowej odptatnéci
(opieka zdrowotna, sztuka, kultura, wychowanie a&@wvata).
Inng klasyfikacg ustug wyodgbnit A. Meyer, dziedc ustugi wedtug formy prawnej, formy
kooperacji, formy organizacji i formgwiadczenia ustud:
- ze wzgtdu na forng prawrg wyroznia sk ustugi:
» oferowane g za pomog przedsgbiorstw prywatnych: spoétki cywilne, kapitatowe,
indywidualne oraz stowarzyszenia i spétdzielnie;
» oferowane przez publiczne przegsorstwa: radio, telewizja, poczta publiczna,
stacje meteorologiczne;

- ze wzgédu na powdzania kooperacyjne (przedbiorstwa, ktore ofergjréznorodne
ustugi w wyniku wspotpracy z przegbiorstwami ustugowymi), mma wyr&nic
nastpujace formy wspotpracy:

* przewanicy reprezentuacy réznorodne gaizie transportu;

» operatorzy pocztowi oraz telekomunikacyjni, ktosayadcz ustugi
hybrydowej poczty;

» oferenci ustug turystycznych, ktorgigczone w pakiet, dzki organizatorowi
turystki oraz sprzedawanych za pomtarystycznego pwednika;

- ze wzgtdu na forng organizacyjp przedstbiorstwa, dzgki ktGrej mazna wyr@nié:

* pojedyncze przedsbiorstwa,
* przedstbiorstwa filialne;

- ze wzgbdu na forng swiadczenia ustugi — polega to na ustalaniu cen (unedub
taryfowe), liczbyswiadczonych ustug oraz ich rodzaju (specjalny anaizversalny), a tate
na przedmiocie oddziatywigdo kogo lub czego skierowana jest ustuga).

Jak wynika z przedstawionych pozey rozwaan, klasyfikacja ustug mie by
réznorodna. Istotny wplyw ma na to wybrane kryteriumpppd wzgkdem ktérego

charakteryzowaneysustugi.

74 S. Flejterski, Wspoiczesna..., op. cit., s. 50 — 51.
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1.3.3. Podstawowe cechy ustug

Ustugi posiadaj rézne cechy, do najbardziej podstawowych zalicz&:si

* niematerialné¢ — ustugi nie posiadajpostaci materialnej, dlategozt@mie mog
przez nabywcow ki oceniane przy pomocy zmystéw; ponadto ustugi na@ggn
by¢ przechowywane oraz pokazywane;

* jednoczesn& swiadczenia ustug i konsumpcji — polega na ogramgmo czasie
dostpnasci ustug dla odbiorcy, wyspuje take ograniczenie rozgtiosci
swiadczenie ustug, ponadto wykonywana przez pergmaela ma wptyw na proces
swiadczenia ustug, tego typu cecha charakteryzyjgagize brakiem zachowania
tajemnicy procesu produkcji, co wptywa na brak heepastwa patentowego;

* niejednolité¢ ustug — polega na braku uliovosci oferowania podstawowych
produktow, poniewa koncowe cechy ustugi ksztattujsic za pomog: personelu
firmy, ustugobiore, a take przez wspoétustugobiorcéw; wypuja takze
utrudnienia zwgzane z wyliczaniem kosztéw poszczegdélnych ustugwege sk
z komplikacjami w prowadzeniu polityki cenowej;

* nietrwald¢ ustug — polega na nieraoocsci sktadowania ustug, a taé& zapasu ich
wytwarzania; konsumpcja ograniczana jest wigtkp ludzkiego i rzeczowego
potencjatu, ktory zwizany jest zéwiadczeniem danej ustugi;

» brak pozyskania ustug na stale — ustugi, kt@reeslizowane na czy§ rzecz, nie
mog trafic do wtérnego obrotu.

Kothler wymienia pg¢ rodzajéw produktow, wod ktérych znajdwj sic dobra materialne
wspierane przez ustugi, hybrydy, ktogesprzedawane jako ustugi i wyroby, ustugi wspierane
przez wyroby oraz czyste ustugi. Zatem kolejnynah@emi charakterystycznymi ustug jest to,
ze mog by¢ one powazane z wyrobami i innymi ustugami, dlategasigainio i bezpérednio

stanowj najwickszy udziat w transakcjach rynkowych.

1.3.4. Satysfakcja z ustug

Wedtug B. Hollins, S. Shinkis jaké ustugi rozpoczyna sina etapie jej projektowania,
co oznaczaze naley ja wbudowa do projektuswiadczenia ustugi. Nie nima zatem doda

jakosci po opracowaniu modelu ustigi Jedm z metod umaliwiajacych dostosowania

S S. Flejterski, Wspoiczesna..., op. cit., s. 42.
76 B. Hollins, S. Shinkis, Zagrzanie..., op. cit., s. 173.
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jakosci ustugi do oczekiwa klientow jest zastosowanie metody servqual, o ditdnowa
bedzie w dalszej ggci pracy.

Jaka¢ ustugi mana zdefiniowa jako przydatnéé do realizacji okréonego celu, co jest
bardzo utrudnione w przypadku ustug, dla ktorydioga jest zwhzana z osabswiadczca
ustug’’.

Wielu autoréw cegsto utasamia jaké¢ z satysfake, ktéra jest odczuwana prze
klientow. Nie jest to oczywcie poprawne, ponievigakos¢ a satysfakcjagsroznymi bytami
konceptualnymi. Mena jednak zauwg¢ wiele podobiéstw pomedzy jakdcig ustugi
a satysfakg klienta. Termin satysfakcja pochodzi z feskich stow stais (dostatecznie)
facere (robi¢). Monika Stoma definiuje satysfakcjako stan emocjonalny, ktéry powstat
w wyniku osigniecia okr&lonego celu. Inna definicja okila satysfakegj jako silne uczucie
zadowolenia oraz przyjemém, ktore g efektem zaspokojenia potrzeb oraz pragfiie
Jaka¢ realizowanych ustug jest jednym z imgch czynnikow, ktére wptywaj na
osiggniecie satysfakcji klienta, ktora jest uwarunkoagrzez tzw. wartd dodan. Zatem
istnieje silna zalenos¢ pomiedzy jakacig ustugi, a poziomem zadowolenia. Innymi stowy
satysfakcja z ustugi wynika z poziomu jej j&ki6°. Innymi czynnikami wptywajcymi na
zadowolenie z ustuggscena produktu, czynniki osobiste, sytuacyjne.

System zargdzania jakécia w przedsgbiorstwie ma na celu popragvjakos¢ ustug lub
produktow, zeby zadowolt klienta. Satysfakcja klienta z korzystania prodwukti ustug
wymaga nieustannego monitorowania, co sprowadgansin. do przegidania informacji
dotyczicych konsumentdéw. W literaturze przedmiotu stwiardg, ze kierownictwo powinno
dokonyw& pomiaru zadowolenia konsumenta do agsiccia zgodnéci ustug
Z wymaganiami, oczekiwaniami klientow.

Zadowolenie klienta z ustug moa mierzy za pomog®®:

* bezpdredniej komunikacji z klientem;

» skarg i reklamaciji klientow;

* bada ankietowych.

Podsumowujc pierwszy rozdziat jaka jest specyficzywiasciwoscia wyrobow i

ustug, ktora jest dostrzegalna wowczas, gdy jefijea Nizsza jakéc¢ wigze sk z

77 B. Hollins, S. Shinkis, Zagrizanie ustugami: projektowanie i wdemie, PWE, Warszawa 2013, s. 174.

8 M. Stoma, Modele..., op. cit., s. 34.

® Tanve, s. 36.

80 A, Kucinska, M. Kotosowski, Zastosowanie metody SERVPER\bdeny zadowolenia klienta, Konferencja
Innowacje w Zargdzaniu i Ireynierii Produkcji, Zakopane 2009, S. 92.
http://www.ptzp.org.pl/files/konferencje/kzz/artybdf 2009/073_Kucinska_Kolosowski.pdf (data odczytu
13.11.2015).
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wigkszymi kosztami, a wysoka jakbjest jednym z czynnikdw budowania przewagi
konkurencyjnej. Jakid to pogcie posiadajce wiele definicji, ktére zaky od aspektu, w

ktorym zostaje ujte.

W tym rozdziale autorka oméwita rowieagadnienie systemu zadzania jakeécia,
ktére ma@na rozumié jako zaradzanie procesami i zasobami prowgmzdo osjgniccia
efektow zwhzanych z jakécia®. Omdwione zostaty dwie koncepcije zatzania
jakosciag TQM oraz norma ISO 9000.

Mysla przewodna koncepcji TQM jest zaangawanie pracownika w sprawach
jakosci. Wymaga ona jednak dego zaangawania i czasu. Znaczniegaszy zakres
wymaga ma norma ISO 9000, z ktdrej korzysta wiele orgacjiz na podstawie ktorej
tworza wiasne systemy zagdzania jakécia®2. Jednym z wyej wymienionych wad norm
ISO jest nieprawidtowe ich wdtanie co mae powodowé zmniejszenie elastyczéa i
biurokracg.

81 A. Hamrol, Zaradzanie..., op. cit., s. 61.
82 A. Hamrol, W. Mantura, Zagglzanie..., op., s. 177.
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Rozdziat 2 Wybrane metody i techniki pomiaru jakdci i satysfakcji ze

swiadczonych ustug

Punktem wyjcia do oceny jaki produktu lub procesu realizacjy siporadkowane
wedtug skali wyniki jej pomiaru oraz kwalifikacjitandéw. Ustugi i tak samo produkty
materialne § oceniane przez odbiorcow. Oceny te charaktegyzigjpewry subiektywndcia
i s dokonywane na podstawie obserwacji jednostkowydr azadko porownywanegs
wiasciwosci produktu do innych. Warte podktenia jest to,ze pomiar wartéci cechy
produktu nie oznacza mierzenia jego j@hp lecz tylko jej aspektéw. Ponadto niektore
elementy produktow magiie mie wptywu na jego jake.

Istnieje wiele metod badania i pomiaru jéia satysfakcji ustug. Autorka w niniejszym
rozdziale prezentuje kilka, ktdre w kongele planowanych badawydap sie najbardziej
uzyteczne. Pierwsg z nich jest tzw. mystery shopping, ktéra polegabaaaniu jakéci
poprzez sprawdzanie ustug przez aktora godgjo klienta. Kolejm metody badania jakeci
ustugi jest technika wydaraekrytycznych, ktéra pozwala analizoévanterakcje zachodze
pomicdzy pracownikiem a klientem. Ostajnmetod, badania jakéci opisam w drugim
rozdziale jest metoda Servqual, ktdra badanic@ odczuwanej i oczekiwanej satysfakciji.
W literaturze przedmiotu wymienia ¢sizmodyfikowan wersg Servqual — SERVPERF,

w ktorej zrezygnowano z mierzenia satysfakcji oozekej.

2.1. Mystery shopping

Badanie mystery shopping jest szczegodimetod,, ktéra bada satysfakcjklientow.
Nazwe te] metody meéna przettumaczy jako ,tajemniczy klient”. Dane otrzymywane
w ramach tej metody nie pochaednd klientéw, a od oséb pod nich podszysesich se,
ktorzy prowadz badania. Tajemniczy klient samodzielnie gromadaswiadczenie oraz
poznaje jaké& oferty, w tym poziom obstugi klierfth Zatem ,mystery shopping” jest
eksperymentem kontrolowanym, w ktorym badanedescechy produktu i obstugiectiace
przedmiotem oceny badaé2aDo najwaniejszych cech produktu, ktére gprzedmiotem
oceny tajemniczego klienta zalicza:si

* wiedz 0sOb pracujcych na temat oferty;

8 M. Stoma, Modele..., op. cit. s. 85.
84 K. Mazurek-topadiska, Badania marketingowe, PWN, Warszawa 2005,%. 4
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* umieftnos¢ nawpzywania pierwszego kontaktu z klientem, rozmow nim,
Zwracanie uwagi na zasteamia i spostrzesnia klienta, umiefnos¢ negocjowania
oraz perswazji;

» zadbanie, estetyka lokalu;

» zyczliwosé oraz uprzejm&t pracownikow;

e umiejtnos¢ rozwigzywania problemow w trudnych warunkach;

* sprawng¢ pracownikow do dostosowywania oferty do oczekivaddientow;

* wyglad oraz kultura osobista pracownikdéw.

Omawiana metoda batlanaze by realizowana przez niezaleych badaczy, ale réwnie
przez kierownikow, ktérzy dokonmjoceny poszczegolnych cech produktu. Badaniagmog
by¢ realizowane za pome@crozmowy telefonicznej i przy wykorzystaniu zestawu
przygotowanych pyta Standaryzacja pya pozwala na ograniczenie subiektywizmu
udzielanych odpowied#. Mozna zastanawtasic nad powodami stosowania omawianej
metody, kt0g jestmystery shoppingOtdz, przedstbiorstwo mae wiedzi€ jakie g czynniki
zapewnigce jak@d¢ ustugom, ale nie posiadanformacji o poziomie jaksi realizowanych
ustug, ktére mege pozyska tajemniczy klierf.

2.2. Technika wydarzen krytycznych

Metoda wydarzé krytycznych zakladaze w pracy g zdarzenia mage wpltyw na
osiggniccia pracownika lub oddziatu firmy. Zanimgsia przeprowadzi nalg okreslic¢
zdarzenia dla danego stanowiska oraz sklasyfikgevgako dobre i zte incydenty. Olita sk
takze wymagania stawiane dla danego stanowiska, ktorymaigp by¢: rzetelndé,
terminowa¢, tempo pracy, przeddiorcza¢, kreatywndé. Nastpnym krokiem jest
obserwacja pracy pracownika, w ramach ktérej odmpicane g jego dziatania, ktoreas
okreslane jako negatywne i pozytywne. Negatywnym gosivaniem pracownikowasbtedy,
ktore skutkuj zmniejszeniem oczekiviaz jego pracy, nhatomiast dziatanie pozytywne, to
takie, ktore zwjksza oczekiwania z wykonywanych obgakow.

Zalety omoéwionej metody badawczej jest:

e poznanie zmian w zachowaniu pracownikow w czasielij badania $ prowadzone

systematycznie;

85 K. Mazurek-topadiska, Badania..., op. cit., s. 473.
86 B. Hollins, S. Shinkis, Zagrzanie..., op. cit., PWE, Warszawa 2013, s. 186.
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* wzmacnia te pogpowania, ktére $ wazne dla firmy, natomiast pagiowanie

niepazgdane jest ograniczane;

» ogranicza skionni@ do wredniania ocen pracownikow.

Do wad niniejszej metody zaliczasi

» kierownik nie jest w stanie przewidzigiszystkich wydarzekrytycznych;

* nie zawsze kierownik jest odpowiednbosoly do oceny wynikéw bada poniewa

analiza danych wymaga kompleksowej oceny;

* problematyczna jest ocena pracownika na podstavagatgwnych zdarze o

charakterze negatywnym.

Ze wzgbkdu na specyfik okreslonych cech pracy na danym stanowisku, nielnie jest
przypisywanie im okrdonych wag. Im dana cecha pracy jestzma dla przedsbiorstwa,
tym waga powinna hy wyzsza. W omawianej metodzie pojawia sbwniez problem
Z ustaleniem obiektywnej wada wagi dla danej cechy. Jedrakskala waona pozwala
ocent, ktorymi problemami nalegy zap¢ sie w pierwszej kolejngci.

Technika krytycznych przypadkow jest wykorzystywagtownie przez tzw. nordygk
szkok ustug. Jej celem jest monitorowanie oraz analizograwanych interakcji
zachodacych pomédzy pracownikiem a kliente¥h Zdarzeniami krytycznymiastakie stany,
ktore charakteryzgjsic skrajnym niezadowoleniem lub satysfakdPrzewanie stosuje si
metod wywiadu otwartego, nieskategoryzowanego lulzscowo skategoryzowanego.
Konsument szczeg6towo opisuje odtome wydarzenia krytyczii®@ Metoda skupia sina

doswiadczeniach dotyezych skrajnych emociji, ktére nie zawszdadcz o jakdici ustugf®.

2.3. Metoda Servqual

Ocena wartsci ustug oraz ich postrzeganie zatew dwej mierze od oczekiwanych
korzysci, okrelonych cech ustugi oraz warunkow zakupow i inny&meentéw zwazanych
z jej nabycier’. Celem metody Servqual jest wyeliminowanie lukofak, zeby oczekiwania

klientow wobec ustug byty jak najbardziej spetidhe

8 M. Stoma, Modele..., op. cit., s. 83

% Tanve, s. 83

8 A. Urbaniak, Zastosowanie metody Servqual do ogakgéci ustug rekreacyjnych, ZNUV 2013;32;29-38, s.
31. http://cejsh.icm.edu.pl/cejsh/element/bwmetainent.desklight-7b1fc019-b0a9-4cch-85b1-6a3b50&ada
VISTULA_Zeszyty-naukowe-32_2013.29-38.pdf (datazyde 22.08.2015).

% D, Ruchska, A. Ruakski, O. Wyszomirski, Zarglzanie marketingowe na rynku ustug transportowych.
Wydawnictwo Uniwersytetu Gadakiego, Gdask 2004, s. 95.

91 B. Hollins, S. Shinkis, Zagrlzanie..., op. cit., s. 186.
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Model Servqual zostat opracowany przez A. Parasama V. Zeithaml i L. Berry
w latach 80. XX wieku. Badacze interesowale dukami, ktore przyczynigj sie do

dostarczenia ustugi o niewstawej jakasci.

Rysunek 3. Model jaki ustugi.

Odbiorea

Rekomendacje, Indywidualne Dodwiadczenia
reklama potrzeby # przeszlosci
/

L
Oczekiwany |
poziom uslugi
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Odebrana

usluga

%ka | :

Dostarczona Deklarowany

usluga poziom ushugi

Projekt
usfugi

L

Wyobrazenia
o oczekiwaniach

klentdw

Dostawea

Zrodio: A. Hamrol, Zarzdzanie..., op. cit., s. 471.

Wyroéznia sk nastpujace luki, do ktérych nale®*
* luka pomedzy oczekiwaniami konsumenta a percepdfierownictwa —
oczekiwania konsumenta nie zawsze&iane przez kierownictwo;
* luka pomedzy percepg kierownictwa a okrdeniem jakdci ustugi- wysépuje
réznica pomedzy znajoméciag potrzeb ustugi przez  kierownictwo,

a odpowiedniego standardu oferowanych ustug;

92 T. Dyr., Wykorzystywanie metody SERVQUA w oceniakgéci kolejowych przewozéw regionalnych,
Zeszyt 141. Centrum Naukowo-Techniczne Kolejnictwa,Warszawa 2006, s. 119.
http://lyadda.icm.edu.pl/yadda/element/bwmetal.eteinaztech-article-BGPK-1398-5570 (data odczytu
02.12.2015).
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* luka pomgdzy poziomem dostarczania ustug a fak® ustugi — ustuga me
mie¢ wysoki poziom jakéci, ale mae by deprecjonowana przez
nieodpowiedry ustug;

* luka pomedzy formami zewstrznej komunikacji a poziomem dostarczonych
ustug — instrumenty komunikacji zewtrenej przedsibiorstwa maj wptyw na
oczekiwania konsumenta;

* luka pomé¢dzy ustug oczekiwamg a ustug otrzymam — zrodiem tej luki jest
stosowanie przez konsumenta innej miary ocenianinkdionowania
przedsgbiorstwa oraz postrzegania jakoustugi.

Ustuga oczekiwana jest ushubedaca wynikiem istnienia czynnikow: przekazu ustnego,
potrzeb osobistych oraz @eiadczenia. Podczas badaczekiwa klientow powstaj rowniez
oczekiwania kierownictwa wobec ustugi. W wyniku beenosci pomiedzy oczekiwaniami
klientow a kierownictwem powstaje kolejna luka @ukl). Na podstawie oczekiwa
kierownictwa powstaje ustuga o okienej jakaci. Nastpnie luki wynikap z dostarczenia
ustug do konsumentdéw oraz realizacji procesow kakaayjnych.

Luke pomidzy jakacig odczuwan a oczekiwasm mazna definiowé jako satysfakej
klienta, ktéra jest najwaiejsza w doborze ustugi. Gdy luka ta przekroczange tolerancji
satysfakcji, to wéwczas me zdecydowa sic na skorzystanie z innej ustugi. Zatem luka ta
jest brakiem dostosowania ustugi do oczekivikéienta innymi obszarami, ktére ®pisane
innymi lukami. Brak analizy badai preferencji podrénych, niewtdciwa interpretacja
wynikébw bada, odchylenie od zalmnego wzorca jakmi, a take nieodpowiednia
komunikacja marketingowa me by przyczym niskiej jakadci ustug od oczekiwa
odbiorcow?,

Metoda Servqual polega na ocenieznidy pomedzy oczekiwaniami klienta
a odczuciami po otrzymaniu ustugi. W ten sposobzmaooceni poziom zadowolenia
konsumenta z otrzymanej ustefyi

Twércy omawianej metody poprzez weryfikaggmpiryczr zidentyfikowali pec

kryteriow (wymiarow), ktore okidaja processwiadczenia ustugi. Tymi kryteriamy®

* materialnd¢ — zewrtrzny wyghd placowki, materiaty informacyjne, wyposmie;

* niezawodné&¢ — wykonywanie ustug w sposob doktadny i rzetelny;

* reagowanie — zdoldé udzielenia pomocy klientom oraz szybkiej obstugi;

9T, Dyr, Wykorzystywanie..., op. cit., s. 120.

% M. Bugdol, Zaradzanie jakécia w urzzdach administracji publicznej, Difin, Warszawa 2088211.

% R. Wolniak, B. Skotnicka, Metody i nauzia zaradzania jakécia, Wydawnictwo PolitechnikiSlaskiej,
Gliwice 2008, s. 179.
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» kompetencje — posiadanie umigjosci i wiedzy niezlednych do realizacji ustugi;

* uprzejmad¢ — stosunek pracownikow do Kklientow (przyjagfo szacunek,

grzecznéc).

Dla kazdego z wymienionych kryteribw dotygzych jakdci ustug wykonano
wielopunktows skak Servqual, ktorej zadaniem jest pomiar oczekiktentow oraz poziom
odczuwanej jakéri ustug. Pomiar jest wykonywany przyyeiu kwestionariusza ankiety,
ktory sklada i z pytah szczegbétowych z zakreséw wspomnianych wymiarowseik

Dla kryteriow mana przyporadkowa rézng liczbe pytan (stwierdzé), co zaley od
specyfiki danej ustugi. Przewaie kwestionariusz ankiety metody Servqual skiagdad 20-
30 pytar. Tworcy ankiety propongj stosowa w pierwszej kolejnéci ankiety z 22
pytaniamf®.

Do mierzenia poziomu oczekiwa odczuwanej jak&i ustugi wykorzystuje si skakb
Likerta, ktora umeliwia klientowi dokona& oceny zgodn&i swojej opinii ze stwierdzeniami
sformutowanymi w kwestionariuszu dotycxymi jakaici ustugP’. Zatem jakéé¢ oczekiwan
ocenia s} przy wykorzystaniu wyobtan badanego, korzystgiego z ustug idealnych —
realizowanych przez firep z ktorej chcialby skorzysta Natomiast pomiar percepcji
odczuwanej jakéi jest prowadzony w grupie osobssdadczonych w korzystaniu z ustug.
Zarazem dla percepcji jakd oczekiwanej i otrzymanej stosujec de same twierdzenia,
bedace wyznacznikiem jakei ustugi. Dzeki temu maliwe jest obliczenie luki, édacej
réznicag pomidzy oczekiwan a otrzyman wartascia jakasci ustugi dla kadego stwierdzenia.
Podczas przeprowadzania badiokonuje si pomiaru wanosci poszczegdlnych kryteriéw
jakosci. W tym celu stosuje siskak rangows zsumowanych warfci, czyli dokonuje si
podziatu liczby punktow (100) na okiene kryteria. Ranking znaczenia kryteriow ina
wykorzystywda w obliczaniu syntetycznych wskaikow jakaci.

Metoda Servqual jest metpdieustannie udoskonakamm.in. metoda ta byta uzupetniana
0%:

* badanie wplywu jak&i na zachowanie klientow (sktonsto do zakupu drzszej

ustugi, lojalndg¢ itd.);

* badanie zakresu tolerancji pagizy wartdcia oczekiwag jakosci a otrzyman.

% R. Wolniak, Pomiar oczekiwanej i postrzeganej fakav ustugach medycznych, Wspdtczesne gdaanie nr
2/2010, Kwartalnik Srodowisk Naukowych, S. 130
http://jml2012.indexcopernicus.com/fulltxt.php?1GiD063812 (data odczytu 15.08.2015)

97 K. Mazurek-topadiska, Badania..., op. cit., s. 184.

% M. Stoma, Modele..., s. 73.
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Metoda Servqual byta juwykorzystywana w badaniu luki pogoizy jakdcia oczekiwan a
postrzegamw réznych ustugach, szkolnictwie, administracji publieznmedycznép.
Omodwiona metoda jest podstawowym elementem systammdzania jakécia, ktory
umazliwia®
» poprave jakosci komunikacyjnej firmy z klientem;
» analiz oczekiwa jakasci klientdw z wykorzystaniem koncepcji strefy taeranej;
* badanie poziomu niezadowolenia klientbw, nawet gdydziat klientéw
niezadowolonych stanowi maty odsetek badanych;
» analiz wptywu jakaci ustugi na realizagjcelow ekonomicznych;
e usprawnienie procesiwiadczenia ustug;
* poprawe jakosci pracy kadego pracownika.

Metoda Servqual ma swoje wadysrad ktérych najwaniejsz z nich jest toze klienci
majs trudnaci w okresleniu poziomu oczekiwawobec jakéci ustugi oraz w obiektywnym
ocenieniu nieprecyzyjnych aspektow jakio ustugi np. uprzejm@. Dlatego wedtug
niektérych badaczy wyniki otrzymane z analizyobarczone znagzym subiektywizmer?™,
Jednale nie jest ona skomplikowana do przeprowadzengpracowana ankieta nie sprawi
trudnaci klientom ze wzgidu na maliwos¢ zaznaczenia odpowiedniej waito w skali
Likerta. Dlatego metoda Servqual jest popularndaltania jakéci ustug.

Metoda powinna bystosowana do:

» ustalenia séredniej wartéci roznicy pomedzy dcéwiadczeniem nabywcow a
oczekiwaniami w obszarze ustug;

» ustalenia jakéci ustug firmy na podstawie ¢iu kryteriow;

» okreslenia waonego poziomu jakai ustugi w okrélonych kryteriach;

« analizy zmian zachodeych w oczekiwaniach i dwiadczeniach w czasie;

* porownywania jakéci ustug pomgdzy konkurencyjnymi przedsiorstwami;

* identyfikacji segmentow rynku, ktére pod wedém oczekiwa i percepcji jakéci
ustugi r@nia sie od standardowych grup klientow;

* analizy procesow wewtrznych firmy tzn. swiadczenia jakéci ustug komorek

organizacyjnych na rzecz inny€h

% R. Wolniak, Pomiar..., op. cit., s. 130.
100 M, Stoma, Modele..., s. 74.
101 R, Wolniak, Pomiar..., op. cit., s. 126.
102 M. Stoma, Modele..., s. 73
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W pytaniach mgna stosowanie tylko 7-stopniow skak ocen, ale rownie5 stopniovy.
Wartas¢ 1 oznacza staby poziom odczuwanej i oczekiwankps@ ustugi, gdy 5 lub
7 oznacza maksymalny poziom jakg®,

Moga wystpi¢ trzy razne sytuacje rozbimosci oczekiwanej jakéci ustugi od oceny
ustugi otrzymane;j:

* jakaos¢ oczekiwana jest rowna jakm odczuwanej — poziom jakoi ustugi jest idealny

I powinno s¢ utrzyma& poniszy poziom;

* jakos¢ oczekiwana jest wksza od jakéci otrzymanej — pozwala ustéliczy mana
przenigé¢ srodki finansowe na realizacjzada z wymiaréw, ocenianych lepiej od
oczekiwa, do kryteriow jakéci, ktére wymagaj poprawy. Jednaile naley rowniez
mie¢ na uwadze,ze lepiej oceniane elementy ustugi mody¢ podstawy do
budowania przewagi nad konkureficzatem nalgy przemyle¢ mazliwosé poprawy
niektorych stabych stron ustugi kosztem silnyclorstr

* jakos¢ oczekiwana jest mniejsza od j&kb odczuwanej — oznacza tae dane
kryterium wymaga poprawygeby poprawt zadowolenie klienta z ustugi.

Zdaniem krytykow pierwszej wersji Servqual jest4e do analizy jakeci nie wystarczy
tylko pie¢ kryteriow, poniewa nie wyczerpuje petnego zestawu odpowiedzi, ktagyary
zachowa konsumencki i satysfakéff. Bylo to powodem do rozszerzania listy kryteriéw
jakaosci, najpierw do 7, a piniej do 10. Jednade zdaniem autorOw ankiety powinng si
stosowa najpierw kwestionariusze z 5 wymiarafi

Metoda Servqual dulizie wykorzystana w pracy do badania fakoustug Tarnowskiej
Spétdzielni Mieszkaniowej, dlatego przedstawionnygfadowe zastosowanie jej w badaniu
jakosci. Pierwsz z nich g badania jakéci przeprowadzone przez MarSidor, w ktorych
prébowano wykazaprzydatné¢ metody Servqual do badania jakbw trzech bibliotekach
niepastwowych szkot wyszych. W opracowaniu wgj wymienionej badaczki pt. ,Jakd
ustug bibliotekarskich” przedstawiono przyktadovestosowania metody Servqual wraz z jej
modyfikacjami. W badaniach przeprowadzonych przezSulor zastosowano trzy rodzaje
kwestionariusza: ankiet dotyczca oczekiwa, percepcji, a tale ankie¢ zawierajca
twierdzenia dotycge obu stanow jakoi produktu. Ponadto zaproponowano trzyne
metody podejcia do wyboru proby badawczej. Wykorzystanignych ankiet i metod doboru

préby badawczej pozwolity zbaglach wptyw na osigane wyniki respondentéw. Wyniki

103 M. Stoma, Modele..., op. cit., s. 78-79

104 Tanve, s. 75.

105 A, Urbaniak, Zastosowanie metody Servqual do odeksci ustug rekreacyjnych, ZNUV 2013, s. 31.
(cejsh.icm.edu.pl/.../VISTULA_Zeszyty-naukowe-3213®9-38.pdf (data odczytu 02.12.2015).
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bada wykazaly, ze efektywnym sposobem badania j&ioustug bibliotekarskich byta
rozszerzona metoda badawcza. Ponadto potwierdzermwartd¢ z testu Kruslaka-Wallisa
»,moze shry¢ jako czynnik porzdkujacy waznosé poszczegoélnych wymiarow jaka zamiast
klasycznej wielkéci luki” 19,

Metodk Servqual wykorzystano réwriew ocenie jakéci kolejowych przewozow
regionalnych przeprowadzonych przez Tadeusza'®yrautor publikacji zwraca uwagna
to, ze rynek przewozow pasarskich w Polsce charakteryzujeg sivysokim poziomem
konkurencji. Konkurengj dla podmiotow kolejowychasprzedstbiorstwa PKS i mate firmy
posiadajce mikrobusy. Zdaniem T. Dyra jegnz najwaniejszych umigjtnosci
przedsgbiorstwa jest dostosowanie jego oferty do potrzébnidw, dlatego powinno si
bad& percepqj i oczekiwania wobec produktéw. Z nadzi wykorzystanych do badania
jakosci ustug podmiotéw kolejowych wykorzystano mejodervqual, ktéra zostata
zmodyfikowana na potrzeby publikacji. Na podstawi@eprowadzonych baflaprzez T.
Dyra potwierdzono tez ze podmioty kolejowe nie dostosowupferty do potrzeb klientow,
co w efekcie prowadzi do spadku popytu na ich ustug

Innym przykladem wykorzystania metody Servqualt jdsmdanie jakéci stacji
benzynowych przeprowadzonych przez Radostawa WaniaEbbiete Kostorz na grupie
300 respondentow. W badaniach wykorzystano kwestiosz ankiety, ktory skiladat ¢si
z czterech agci. W pierwszej z nich zawarto pytania urhwiajace lokalizacg stacji
benzynowej, okrdenie wydatkow na paliwo oraz gstotliwosci tankowania samochodu.
Cz¢é¢ druga zwierata 22 twierdzenia dotyce oczekiwania i postrzegania jakp ustug.
W czsci trzeciej scharakteryzowano cztery wymiary ustaghy respondent rozumiat ich
znaczenie. Ostatnia €& ankiety to metryczka, ktora dostarcza informacjclarakterze
demograficznym. Badacze zwracali uwage czsto w mediach ukazywaty¢iwiadomdaci
dotyczce uchybié na stacjach paliwowych. Autorzy badana podstawie wynikéw
stwierdzili, ze metoda Servqual nie spetnia swoich Aag@niewa przedmiotem oceny byta
ustuga ledaca scisle powzana z produktem materialnym. Stwierdzono rownie ustuga
bedagca pohczeniem ustugi i produktu to wowczas metoda Servgoewinna by

przeprowadzana dla oceny jakbelementoéw niematerialny&ts.

106 M. W. Sidor, Jaké& ustug bibliotecznych: badanie metpo8ERVQUAL, Wydawnictwo SBP, Warszawa
2005, s. 13.

07T, Dyr., Wykorzystanie..., op. cit..

108 R. Wolniaka, E. Kostorz, Wykorzystanie metody SERYAL do badania jaki ustugswiadczonych przez
stacje benzynowe, http://keraunos3.republika.p¥2@0pdf (data odczytu 07.12.2015)
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Kolejnym przyktadem stosowania metody Servquabadania dotycce jakdci ustug
dydaktycznych przez Andrzeja Pacadarostawa &a i Wiadystawa Zieleckiego. Badania te
byly realizowane na studiach podyplomowych Zintegmoe Zargdzanie Jakixia
i Srodowiskiem i Bezpieczstwem Pracy. Zwrécono uwagze na obliczenie klasycznej luki
zadowolenia nie mialy wptywu na zastosowane waginei poszczegoélnych wymiarow.
W analizie danych badacze zwrdcili uwata to,ze metoda Servqual opiera sia badaniu
jakaosci ustug, w ktérych respondenci poteadikresli¢ swoje oczekiwania, ale nie potwierdzili
tej tezy%°,

Przeprowadzono wiele badaa pomog metody Servqual, a tylko paz nich poddano
omowieniu. Metoda ta posiada zalety jak i wady, guio nie we wszystkich braach
powinna by wykorzystywana, np. gdy jeden element ustugi degydo zadowoleniu
respondenta, np. jaké paliwa na stacjach benzynowych. Dlatego kontyrauaejda jakosci
ustug i produktéw za pomecmetody Servqual jest jak najbardziej wskazana,ehaydy
wydaj sie podobne do tych przeprowadzonych, ale defgygeh innych brain

2.4. Metoda Servperf

Klienci map wobec ustugi die oczekiwania (maksymalne), dlatego nie jest pbtrge
pomiar wartdci jakosci oczekiwanej. Zatem wystarczy océtylko percepgj jakasci w celu
dokonania pomiaru jakoi ustugi. Te wnioski wyeigreli badacze Cronin i Taylor. Metoda ta
nosi nazw SERVPERE®. Ponadto dokonywanie pomiaru oczekimarzez badanych jest
zmienne, zatem nioa wychgma¢ nieodpowiednie wnioski podczas poréwnywania wyniko
bada z dwoch réanych okresow!™,

W badaniu Servqual nalg wyodrebni¢c badanych, ktérzy po raz pierwszy maj
skorzysté z badanej ustugi. Naginie niezlgdne jest dotarcie do tych samych os6b w celu
oceny jakgci otrzymanej. W metodzie SERVPERF nie analizugeasizekiwanej wartei,
lecz tylko ocen postrzeganej waroit'2

Koncepcja SERVPERF jest obiegtg ze wzgjdu na to,ze z jednej strony jest

uproszczona, co utatwia jej uzupetnienie, a wysikprostsze do analizy. Jedrakwediug R.

109 A Pacana, J.¢9, W. Zielecki, Ocena jakeoi ustug dydaktycznych na przyktadzie studiéw pddgmowych
http://www.ptzp.org.pl/files/konferencje/kzz/artyddf 2011/081.pdf, (data odczytu 07.12.2015)

110R. Wolniak, Pomiar..., op. cit., s. 130.

111 M. Stoma, Modele..., op. cit., s. 78.

112 A, Urbaniak, Zastosowanie metody servperf w ocejaikoici ustug rekreacyjnych ze szczegdélnym
uwzgkdnieniem ustugwiadczonych przez parki wodne, ACT A UNIVERSI T ATZARZADZANIE XLI - nr

1 (2014), s. 59.
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Wolniaka metod t¢ powinno s¢ stosowé ostraznie ze wzgtdu na toze mae znieksztatd
otrzymane wyniki w niektérych braach'3.
Uzasadnieniem zastosowania metody SERVPERF jesttgpwysie wysokiego
prawdopodobigstwa uzyskania wysokich wam oczekiwania ustug .
Zatem jeeli podane wartai przez badanych zbkja sic maksymalnie do najwgzego

poziomu, to wowczas moa uznd jakos¢ ustugi za najwysze,

W tym rozdziale autorka zaprezentowata cztery metmatiania jakéci ustug. Mystery
shopping to szczeg6lna metoda badania satysfakejitkw polegajca na zbieraniu danych
od oséb podszywagych sé pod klientéw. Jednz zalet jest mdiwos¢ doboru realizacji
badania. Pozwala ona dotézeszybko do zrodta problemu w zwgku z tym mana
powiedzi€, ze ta metoda badawcza macee] zalet, ni zagraen. Wady tej metody z
pewnagciag mozna wymiené czesty brakswiadomdci pracownikéw,ze takie badanie jest
przeprowadzane i nieuméigne wykorzystywanie wynikéw do np. zwolnhi@racownikow.

Technika wydarze krytycznych pozwala na poznanie zmian w zachowaniu
pracownikéw, natomiast powinna dyprowadzona systematycznie. Jgdanwad jest toze
kierownik nie zawsze jest w stanie obiektywnie gktewagi wydarzé krytycznych.

Metoda Servqual unitiwia szczegotow analiz oczekiwa klientdw, oraz usprawnienie
procesuswiadczonych ustug. Nie jest ona skomplikowana dpeprowadzenia, natomiast
istnieje ryzykoze klienci mog mie¢ trudnaci w okresleniu poziomu oczekiwa

Metoda Servperf zaktadae klienci mag maksymalne oczekiwania wobec ustugigavi
nalezy ocent tylko jakas¢ postrzegam W poréwnaniu do metody Servqual metoda Servperf

jest uproszczona istnieje jedrakryzyko znieksztatcenia wynikow w niektorych brach.

113R. Wolniak, Pomiar..., op. cit., s. 130.
114 M. Stoma, Modele..., op. cit., s. 79.
115 Tamze, s.79-80,
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Rozdziat 3 Tarnowska Spétdzielnia Mieszkaniowa jakgrzedmiot badan

Dziataniem poprzedzggym realizagg badawczych prac w terenie oraz analiz
odpowiedzi podanych przez respondentow jest proygamie metodyki bada ktora
instruuje w jaki sposob czyném badawcze majzosta& przeprowadzone. Ten element hada
jest istotny z punktu widzenia realizacji metodyn@@ial, poniewa sposéb pogpowania
moze mie€ wptyw na wyniki bada, a argumentem potwierdaaym jest np. wybor
nieodpowiedniej grupy badawczej, prowaclz do otrzymania odbieggjej od rzeczywiskzi
luki pomiedzy oczekiwam i postrzegas jakoicia. W ramach metody badawcze] poza
doborem proby badawczej formuluje; siele bada i ich zakres oraz pytania i hipotezy
badawcze. W niniejszej exi pracy scharakteryzowano réwai@bliczenia, jakie nale
przeprowadd, zeby otrzymé ostatecza luke jakosci bedaca rozbieznoscia pomiedzy
wartagsciami oczekiwanymi a postrzeganymi produktu. Koyain elementem niniejszego
rozdziatu jest charakterystyka Tarnowskiej SpofdezieMieszkaniowe]j pod wzgbem
historycznym posiadanego miju trwatego i realizowanych ustug. Warto zwid@eszcze
raz uwag na dobor préby badawczej, ktéra musi odpowdagpulacji generalnej
mieszkacow TSM. Z tego wzgdu przeprowadzono test zgodnbCHIF? pomiedzy proka
badawcz a populagi generalp. Aspekt ten zostatl szczegotowo omoéwiony w trzecim

rozdziale.

3.1. Metodyka badan wtasnych

W pierwszej kolejnéci zostag omowione cele bada pytania i hipotezy badawcze,
a take scharakteryzowanadrzie metoda Servqual pod wegdeém przeprowadzania dziata
matematycznych. W literaturze przedmiotu zm@ wyr&ni¢ trzy sposoby oblicze luki
zadowolenia. Ponadto wyjaono jakie informacje mana uzysk& z przeprowadzenia

poszczegolnych oblicke

3.1.1. Cel, przedmiot i zakres bada

Celem bada jest analiza jakai realizowanych ustug przez TarnowsBpétdzielng
Mieszkaniovg (dalej TSM) w tym zidentyfikowanie obszaréw spaéédai, ktére wymagay
dziatax usprawniajcych. Ze wzgidu na niniejszy cel niezbne lgdzie przeprowadzenie

analizy luki jakdci oraz wartéci oczekiwanej i postrzeganej ustug TSM na poziongeh
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(twierdzer), wymiaréw oraz ogolnym (kompleksowym). Ponadtala&owym celem autorki
pracy jest zbadanie zmicowania odpowiedzi udzielonych przez badanych. (d@rtcci
oczekiwanej i postrzeganej), co ma zsii do potwierdzenia wptywu dodatkowych
czynnikdw na podawane przez respondentow odpowiggziniezadowolenie z ustug TSM
moze wigzat sie z zamieszkiwaniem ok§nych osiedli).

Przedmiotem dziafaanalitycznych jest:

* luka jakaci ustug TSM na poziomie cech (twierdzenia), wyravar ogélnym —
nalezy nadmient, ze luka jakdéci na poziomie cechg¢hlzie obliczana wedtug
innej metody ni na poziomie ogdolnym i wymiarow, coedizie szczegdtowo
omawiane podczas charakterystyki obliceemetodzie Servqual.

* oczekiwane i postrzegane watbjakasci ustug na poziomie cech i wymiarow.

Badania bda przeprowadzane na grupie miesm@v Tarnowskiej Spoétdzielni

Mieszkaniowej. Natomiast przedmiotem badania pstsg ustug realizowanych przez TSM.

3.1.2. Hipotezy i problemy badawcze

Po sformutowaniu celu i okékeniu jego zakresu autorka przysta do opracowywania
probleméw (lub pytd) badawczych. Pozwalpaj one na doprecyzowanie zakresu
przeprowadzanych baflaProblem badawczy to stan niewiedzy, ktéggydsie uzupetné
poprzez realizacjbada za pomog okrelonej metody i narmzia badawczedd®. Zgodnie
wiec z teory metodologii bad@aautorka zaplanowata kdy z etapow procesu badawczego.

Celem pracy jest zbadanie j@akbustug TSM i zidentyfikowanie obszaréw, w ktérych
powinno s¢ przeprowadd dziatania usprawnigge. Ponadto dodatkowym celem jest
zbadanie zmienrci wartgci podawanych przez badanycheby oceni poziom ich
zroznicowania w catej prébie badawcze,.

W niniejszym opracowaniu ustalono nasyogj pytania badawcze:

» Czy lokatorzy g zadowoleni z jakéci ustug TSM?
* W jakich obszarach nalg przeprowadzi dziatania projakéciowe w celu
poprawy zadowolenia lokatoréw spotdzielni?

* Wobec ktorych aspektéw ustug TSM lokatorzy qagjwicksze oczekiwania?

116 K. Mazurek-topoaiska, Badania marketingowe: teoria i praktyka, PWidyszawa 2005, s. 25
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* Wobec ktérych cech ustug spotdzielni mieszkanioyegj mieszkacy podali
najnizsze wartéci postrzeganej jakoi ustug (innymi stowy $ najgorzej
oceniane)?

« Czy pomedzy wart@gciami postrzeganej i oczekiwane) ja&kdo wyskpuje
korelacja (czy wyspuje zalenos¢ pomiedzy tymi zbiorami danych)?

e Dla ktérych cech ustug TSM lokatorzy podawali zritowane oceny
postrzeganej i oczekiwanej jadan?

Hipotezy badawcze to préba udzielenia odpowiedai pytania badawcze, ktore
charakteryzyj sie pewnym stopniem prawdziko, tzn. pod pewnym poziomem
prawdopodobigstwa mae by prawdziwe. Dlatego hipotezy badawcze nie mdyyc
dowolne, ale poparte jakigiobserwacjami, faktami, danymi itd. Na podstawierétury

przedmiotu oraz obserwacji autorki ama zaproponowianastpujace hipotezy badawcze:

H.1 Generalnie lokatorzysusatysfakcjonowani z poziomdwiadczenia ustug.
Hipotezy szczegdtowe:

» lokatorzy g zadowoleni z ustug TSM, jednak mana zidentyfikowa wiele
ustug, ktére wymagajpoprawy;

» obszarami, ktore natg poprawt to ustugi zwjzane z wymiarem niezawoduo.

Z tego wzgtdu powinno s podp¢ dziatania zmierzgge do poprawy
kompetencji i umiejtnosci pracownikow TSM, a tale do poprawy procesow,
ktére g realizowane na rzecz lokatoréow;
H.2 Istotnymi dla lokatorow obszarami zwanymi z poziomenmwiadczonych ustug as
aspekty bezpiecastwa oraz niezawodsa.
Hipotezy szczegotowe:

» lokatorzy zwracaj szczegOlp uwag na aspekty swojego bezpieagtva,
wickszas¢ lokali zamieszkana jest przez osoby starsze, gblateaj wobec niego
najwigcksze oczekiwania;

* mieszkacy TSM dla cech ustug zeaanych z wymiarem niezawoditd podadz
niska ocere postrzeganej jakai;

* mieszkacy oczekuj tez niezawodnych ustug, a w tym zakresie spetnienie
oczekiwa lokatorbw mae by trudne z uwagi na ome obiektywne i ogsto

niezalene uwarunkowania czy okoliczém (np. op@nienia podwykonawcow,
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trudne do usugcia awarie itp.). Mee to by powodem rozbienosci w ocenie
poziomu oczekiwania i postrzegania jésiaustug.
H.3 Lokatorzy maj rozne oczekiwania i w zwiku z tym mog wystpowa tez rozbieznosci
W postrzeganiu ustug dostarczanych przez TSM.
Oczekiwania mog by¢ zrdznicowane w zalenosci nie tylko od cech ustug alezted innych
zmiennych (wiek, przeszie &wiadczenia, osobiste potrzeby i i)la rodzin z dziémi
istotne znaczenie e by dbalgé spotdzielni o funkcjonalne i bezpieczne place »gba
podczas gdy dla oséb starszychzmiajsze mog by aspekty zwizane z przyjaznym i

spokojnym otoczeniem.

Powyzej sformutowane hipotezy badawcze zostppnddane weryfikacji po analizie danych

uzyskanych za pomeanetody Servqual.

3.1.3. Metody i narzedzia wykorzystane w badaniu wtasnym

Metoda Servqual jest sposobem utivaiajgcym obliczenie luki (rozbienosci) pomiedzy
wartascig oczekiwanej jakeci a postrzeganej ( lub otrzymanej). leul§ mozna obliczé na
podstawie poziomu cech, wymiarow i ogélnym (komplmkym). Ogolg Iluke
(kompleksow) jakosci mazna obliczy wedtug r@nych sposob (kolejrdai), na podstawie
ktorych mana wychgng¢ dodatkowe wnioski:

* w badaniach przeprowadzonych przez M. Sidor wyksteryosrednie wartéci
oczekiwanej i postrzeganej jalad ustug, na podstawie ktorych dokonywano
obliczex luki jakoscit’;

* w publikacji A. Pacany, J.¢pa i W. Zieleckiego przedstawiono sposéb gdzie
najpierw oblicza sisredng luke jakosci na poziomie cech (twierdiagi wymiaru
ustug, a na kécu ogolry (czyli przedmiotem analizyassrednie luki jakdci na
poziomie cech i wymiarowl®,

 R. Wolniak i E. Kostorz w swoich badaniach obli¢zgldnostkowe luki jakéci
dla kazdego klienta na podstawie cech ustug wysjacych w danym wymiarze,

nastpnie yredniono te wyniki, uzyskag¢ luke jakosci ustug w danym wymiarze,

7M. W. Sidor, Jakét..., op. cit., s. 180.
118 A, Pacana, J.¢®, W. Zielecki, Ocena..., op. cit. s. 223.
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na podstawie ktérych obliczagsogolne zadowolenie klientéw z ustug (mna
analizowa jednostkowe luki jakeci dla wszystkich klientdw i twierdzg'1®,
Z uwagi ha cel badaprzeprowadzonych przez autonracy magisterskiej postano se¢
metod, obliczania przedstawigmprzez M. Sidor, ktéra sprowadzg slo:
» obliczeniasrednich wartéci oczekiwanej i postrzeganej jako cech TSM,
» obliczeniasredniej wartgci oczekiwanej i postrzeganej jakd wymiarow TSM,
» obliczenia ogolnejsredniej wartéci oczekiwanej i postrzeganej jald ustug
TSM,
» obliczenie ogdlnej luki jak&i pomiedzy wartdcig postrzegas i oczekiwan
jakaosci.
W pracy ponadto analizowane byly jednostkowe lukkojci dla wszystkich
respondentow i twierdze
Kolejnym krokiem jest obliczenigredniej wartéci oczekiwanej jakéci ustugi dla i-
tego twierdzenia:
_ X, wo;

n

wao,

Gdzie:
WOi —érednia warté¢ oczekiwana i-tego twierdzenia
wo; — warta¢ oczekiwana j-tego klienta

n — liczba klientéw

Kolejnym krokiem jest obliczenigredniej wartéci postrzeganej jakai ustugi dla i-tego

twierdzenia:
Wp. = M
' n
Gdzie:

WP, —s$rednia warté¢ postrzegana i-tego twierdzenia
wp; — wart@¢ postrzegana j-tego klienta

n — liczba klientéw

119R. Wolniaka, E. Kostorz, Wykorzystanie..., op. sit4.
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Po obliczeniu srednich wartéci oczekiwanej i postrzegane) jako dla danego

twierdzenia mena uredni te wartdci na poziomie wymiarowe.

?= 1 Wﬂwi
W

wo, , =

w

Gdzie:
WO —srednia warté¢ oczekiwana dla i-tego twierdzenia w w-tym wymiarze
WO, — srednia warté¢ oczekiwana dla w-tego wymiaru

nw — liczba twierdzé w w-tym wymiarze

?=1 W'Pwi
T

WE, =

.

Gdzie:
WPy —srednia warté¢ postrzegana dla i-tego twierdzenia w w-tym wynmegarz
WPy, —$rednia warté¢ postrzegana dla w-tego wymiaru

nw — liczba twierdzé w w-tym wymiarze

Nastpnym krokiem jest obliczenie ogoélngedniej wartéci oczekiwanej i postrzeganej

jakaosci ustug.

?=:L Wﬂwi

W

wo, =

o

Gdzie:
WO\ —sérednia warté¢ oczekiwana dla i-tego wymiaru
WO, — ogdlnasrednia warté¢ oczekiwana jakei

nw — liczba wymiarow

?: 1 W'Pwi

nw

WE, =

=]

Gdzie:
WPy, —s$rednia warté¢ postrzegana dla i-tego wymiaru

120 poprzez wymiar naky rozumiet zbiér cech ustug, ktéreyze sol powigzane.
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WPo — ogdlnagrednia warté¢ postrzegana jakoi

nw — liczba wymiaréw

Ostatnim krokiem jest obliczenie ostatecznej lakigici ustug TSM, ktory oblicza si

5Q= WP, —Wo,

Legenda:

SQ — luka jakéci

WOo - ogélnarednia warté¢ postrzegana jakoi

WO\ —sérednia warté¢ oczekiwana dla i-tego wymiaru

Jak zauwza M. Sidor w literaturze przedmiotu rzadko poruszia propozycje
interpretacyjne luki jakeci. Ujemna warté¢ tego wspétczynnika nie oznacza klienci nie
sa zadowoleni z ustug, lecz wygtlje r@znica pomg¢dzy wartdciag postrzegasna oczekiwag
jakosci. Jednake problematyczne jest stwierdzenie od jakiego putlaki jakosci mazna
mowi¢ o niezadowoleniu klientéw. Dodatnia luka jakb wystkpuje, gdy ocena jakoi
postrzeganej jest wgza od oczekiwanej, ktéra nie jest pozytywnie ocmemj poniewa
swiadczy o nieodpowiedniej alokacji zasobéw orgagjiza/V literaturze przedmiotu uznaje
sie, ze ujemna luka jak&i swiadczy o tym,ze produkty nie spetnigjw petni oczekiwa
klientow.

Interpretagi wynikow bada wykorzystugcych metod Servqual mena oprzé na
metodologii Geoffa Durdena, do ktérej odwotywata Bi. Cullen. G. Durden zaproponowat
nastpujacy interpretag luk*?%;

* wartc¢ luki ksztattupca s¢ od 0 do -1 — zwazek pom¢dzy wartgcia oczekiwanej a

postrzeganej jalk@i mozna uzna za poprawny;

* wartcé¢ luki ksztattupca s¢ od -1 do -2 — zwizek jest wadliwy, luka poradzy

oczekiwaniami a doznaniami ustug seowvptywa w sposob neutralny lub pozytywny
na satysfakej z ustugi, powinno si podp¢ pilne dziatania zmierzgge do poprawy

jakaoéci ustug;

121 M. W. Sidor, Jak& ustug bibliotecznych: badanie metoBERVQUAL, Wydawnictwo SBP, Warszawa
2005, s. 185-186.
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* wartas¢ luki ksztattupca s¢ od -2 do -3 — zwizek jest wadliwy w kilku wymiarach,
klienci negatywnie dostrzegaj jakas¢ ustug TSM, niezbédne jest pilne
przeprowadzenie dziatgprojakaciowych;

» wartas¢ luki ksztattupca s¢ od -3 do -4 — zwizek jest wadliwy, a klient bardzo
nieusatysfakcjonowany, eli jakos¢ nie zostanie zmieniona to wéwczas gzek
bedzie w fazie upadku.

Powyzsze interpretacje dotygaistug bibliotecznych, ale zdaniem autorki wspomeja

publikacji mazna je wykorzystado analizy jakéci innych ustug.

Luki jakosci mazna obliczé na poziomie cech i wymiarOw poprzez przeprowadzeni
réznicy wartgci srednich jakdéci oczekiwanej i postrzeganej. Autorka niniejszepqy
chciata pozna ile os6b w badanej grupie respondentéw bylo zadlowyeh lub
niezadowolonych z cech (twierdgeustug TSM. Dlatego dla wszystkich twierdzeliczono
indywidualne luki jakéci badanych w czterech przedziatach:

* powyzej 0 — weksza warté¢ dozna niz oczekiwa;

* rowne 0 — klient jest zadowolony;

e rowne ‘-1’ — powinno s podp¢ dziatania usprawniage, zeby poprawd jakasé
ustug oraz ograniczyte czynniki, ktore magna nig negatywnie wpltywé

 rowne lub mniejsze *-2° - wyspuje zbyt dua luka pomdzy jakacig
oczekiwam a postrzegapn ktéra musi zostakoniecznie zmniejszona, poprzez
natychmiastowe dziatania usprawneg.

Poznanie indywidualnych luk jako na poziomie twierdze pozwoli na zrozumienie
rozktadu zadowolenia i niezadowolenia z cech udtéi! (np. 23 osobyasniezadowolone
z ustug, bo ich wartg luki jest nisza nk -2). Analiza @rednionej luki jakéci na poziomie
cech nie pozwala na szczegotpanaliz zadowolenia lub niezadowolenia badanych z ustug.

Zeby obliczy indywidualne luki jakéci oblicza st wedtug pontszego wzoru:

5Qji= WP, — WO,

Legenda:
SQij — luka jakéci dla i-tego twierdzenia i dla j-tego klienta,
WOIj —wartc¢ postrzegana jakoi dla i-tego i dla j-tego klienta,

WOj —srednia warté¢ oczekiwana dla i-tego wymiaru i dla j-tego klienta
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W pracy wykorzystano réwnietzw. wspoétczynnik zmienrigi, ktory oblicza si wedtug

nastpujacego wzoru:

V =

= |

Legenda:
V — wspotczynnik zmienriei
s- odchylenie standardowe
X —$rednia zbioru

Na podstawie wspoétczynnika zmiesnbmazna stwierdzi, czy dane siréznicujg. Jezeli
wartas¢ wspotczynnika jest wasza od 10% to mmma uznd, ze dane $ zrdznicowane
i mozna przypé hipotez, ze jak§ czynnik wyptywa na otrzymywane dane, ktéry nie ma
charakteru losowego.

Do obliczé wykorzystano te wspotczynnik korelacji. J&li jego wartéc¢ jest bliska 1 to
wraz ze wzrostem jednej zmiennej zkgza s¢ druga. Gdy wspotczynnikedzie ujemny, to

wowczas wraz ze wzrostem jednej zmiennej zmniggzaarta¢ drugiej.

3.2. Tarnowska Spoétdzielnia Mieszkaniowa — historia i fmkcjonowanie

Podmiotem bada 3 lokatorzy Tarnowskiej Spotdzielni  Mieszkaniowe] zatem
niezledna jest prezentacja tej organizacji z uwdglieniem ranych aspektow jej
funkcjonowania.

Idea spotdzielczmi narodzita s pod koniec XIX wieku w Wielkiej Brytanii.
W Rochdale w 1843 roku powstata pierwsza spoétdeebn charakterze spgwczym, ale
w pézniejszych latach zaktadane byty spoétdzielnie specjmce sé w produkcji, rolnictwie,

a take w udzielaniu kredytow. W Polsce idea spoétdziedczbyta zapocatkowana przez
ksiedza Stanistawa Staszica, ktory za#oTowarzystwo Rolnicze Hrubieszowskie.

Najstarsz spoétdzielnj mieszkaniow zatazong w Polsce jest Spotdzielnia Mieszkaniowa
Kopernika w Toruniu powstata w 1902 roku. Pierwszgiomem wybudowanym przez
spoétdzielng byta kamienica na Bydgoskim Przedduiel. Spoétdzielnia ta do tej pory
wybudowatadcznie 17 tys. mieszka

Tarnowska Spoétdzielnia Mieszkaniowa powstata w8.98ku i w tym samym roku
wybudowata pierwszy budynek. Neghie budynki mieszkalne budowane byty przy ulicy
Bema, Batorego, Krakowskiej, Polnej, Staropolskiepgowskiej i Kragiskiej. Aktualnie
TSM buduje budynki na osiedlu Gumniska, Putaskiedasnej. W 1963 roku w posiadaniu
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TSM bylo 478 mieszka (7 budynkdéw), a w 1978 roku 6.025 mieszk@d24 budynki).
Dziesk¢ lat p&niej liczba mieszka zwickszyta s¢ do 10671 mieszka (226 budynkdéw).
TSM silnie rozwijala si, czego dowodem jest stata dynamika wzrostu migszRkresem
najprzniejszego rozwoju TSMaslata 1972-1982, a w 1976 roku oddano rekorgtiozbe
mieszk& — 871. Osiedle Jasna, czyli najkéze osiedle spotdzielni zostalo zakmone
w 1991 roku, ktére byto wbudowywane w kilku etapacfSM prowadzi dziataln@
w nowoczesnych g#ciach miasta takich jak Legiondéw, w ktorym wybudowa777
mieszka.

TSM podczas 40 lat swego istnienia wybudowaia 12 tysécy mieszka, ktore
w wickszaci byty kredytowane przez patwo. W caggu 10 lat w diaym stopniu ograniczono
dziatalng¢ inwestycyjry, a budowane mieszkania §inansowane z&rodkéw przysztych
lokatoréw. Aktualnie TSM zajmuje i zargzdzaniem budynkow, ktore znajdujsic
w zwartych osiedlach. TSM administruje osiedlad@z 173 budynkdéw wielorodzinnych, 12
tysiecy mieszka oraz 31 budynkoéw jednorodzinnych, ktoeetscznie zamieszkiwane przez
40 tyskcy lokatorow?2

Gtowng dziatalngcig TSM w ciggu pierwszych 40 lat istnienia byta:

* budowa mieszka
* budowa obiektow handlowych,
* budowa obiektéw zwzanych z edukag;

W tym okresie TSM mniejgz uwag przywigzywato do tworzenia infrastruktury
zewretrznej. Obiekty budowlane byly finansowane przeaspao, a paniej rozliczane przez
czynsz i optaty dokonywane przez lokatoréw.

TSM zamierza w porozumieniu z samgem terytorialnym m.in. z RadNadzorcz
oraz Komitetami modernizowa infrastruktug techniczg budynkow oraz terenow
przylegtych. Pod tym wzgtlem skupia gi na kompleksowej termomodernizacji budynkow,
remontu chodnikéw, drog i parkingu, co jest jednymajwaniejszych kwestii, ze wzegtlu
na to,ze zwkksza s¢ ciggle liczba samochoddéw. Ponadto TSM kieruje swojag na
budowanie terendw rekreacyjnych, placow zabaw pradernizagj juz tych istniejcych.

Zadaniem priorytetowym TSM jest zkiszanie poziomu bezpiedmdwa
w wybudowanych obiektach budowlanych. Kolejnym oelbedzie modernizacja avigow
budowlanych bdacych w posiadaniu TSM, co me kosztowéa ponad 20 min ztotych.

Niezbedne ledzie rownie dostosowanie budynkdéw przeciw@oowych do wymogow

122 Tarnowska Spotdzielnia Mieszkaniowa http://www.tamow.pl/ (data odczytu 15.10.2015)
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bezpieczéstwa, a zatem koniecznezdzie przeprowadzenie wielu inwestycji takich jak:
budowa drég przeciwgarowych, modernizacja suchych pionéw. Dla spoéidziel
problematyczna jest skala koniecznych dfiateodernizacyjnych, ale za to zapewmizrost
zadowolenia lokatorow TSM.

TSM jestscisle zwigzane z miastem Tarnow, poniewpgo dziatalnéé bezpdrednio
dotykata bytowe] sfery diej czsci spoteczéstwa. Pomimo tegoze TSM prowadzi
dziatalng¢ charakteryzujca s¢ spotecznym celem to musi respektéwaasady zwjzane
z efektywndci ekonomiczg, prawem, rzetelniwi spotecznej oraz apolityczém.

Spotdzielnie mieszkaniowe musaieustannie podnasipoziom techniczny zasobow
znajdupcych sé w dyspozycji oraz do poprawy warunkow zamieszkamaymi stowy -
spoétdzielnia mieszkaniowa musi zapetvniokatorom warunki do zycia, pracowni
i mieszkania. Dziatania podejmowane przez spotdiiehieszkaniow powinny uwzgédnia
opini¢ lokatorow.

Aktualnie prawo umdiwia lokatorowi wypisanie si ze spétdzielni mieszkaniowej, co
stwarza zagreenie dla funkcjonowania TSM, a dokladnie finansoaandziata:
modernizacyjnych. Ot§ kondycja finansowa budynkow, w ktorym ekszas¢ lokatorow
wypisato s¢ ze spoétdzielczeci maze mig problemy z przeprowadzeniem prac remontowych.
O sile TSM decyduje wspolnota lokatorow. Fundusaastowy jestzrodtem, dzgki ktéremu
mozliwa jest modernizacja dachu, kanalizaciji itd. Né#g zmniejsza sgiliczba lokatorow, co
moze prowadz do tego,ze dopiero po wielu latachetizie ma@na przeprowadziniezledne
remonty i modernizacje.

Najwickszym zagreeniem dla TSM, a dokiladnie dla idei spotdziekipjest to,ze
spoétdzielnia bdzie musiata przeksztaéciswop dziatalngé na rzecz spoétdzielcow na
dziatalng¢ dewelopersk, ktora jest jedysm mozliwoscig zdobyciasrodkow finansowych na
realizacg niezlzdnych napraw i modernizacji. Pozytygvnechy TSM jest skala dziatalioi,
ktora umaliwia jej na zachowanie ptyndoi finansowej, gdy wielu lokatorow nie optaca

czynszu, co z pewroig jest duym problemem dla mniejszych spotdzielni mieszkaryichv

3.3. Charakterystyka proby badawczej i sposob jej doboru

Jednym z istotnych etapOw przeprowadzania bgdst wybor metody doboru proby
badawczej, od ktorej magaleze¢ wyniki badah.
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3.3.1. Sposdb doboru préby badawczej

W pracy wykorzystano prélcelows w pokczeniu z warstwowmetod proby losowej
z alokacy proporcjonalg. Warstwy zostaty wyznaczone na podstawie roku o@dahiektu
do wytku. Im starszy obiekt mieszkalny tym ¢ksze prawdopodobistwo, ze jakaé
realizowanych ustug jest gorsza (npgstgze naprawy). Na podstawie rozktadu miese&a
TSM wedlug roku oddania obiektu dozytku (przedziat) wytypowano cztery grupy
badanych, dla ktérych oldgleno proporcje, wykorzystane do ustalenia warstwopréby
badawcze (tabela nr 5).

Tabela 5. Okrdenie warstw dla warstwowe] metody proby losowejalokach

proporcjonalg.
udziat w ogole
Nr rok oddania | liczba obiektow liczba liczby liczba os6b do
warstwy |ob. do uzytku | mieszkalnych | mieszkaicdw| mieszkaicow zbadania
1 1958-1969 40 2 955,00 11,4% 12
2 1970-1981 85 13 730,00 53,0% 53
3 1982-1993 45 8 826,00 34,1% 34
4 1994-2005 3 386,00 1,5% 1
1958-2002 173 25 897,00 100% 100

Zrodio: opracowanie wiasne.

Ostatnia kolumna tabeli informuje o liczbie osékiora kedzie przebadana.
Uwzgledniono tu proporcjonaln liczbe respondentdw wybranych z puli miesakéw
blokéw starszych i nowszych. W czwarte] warstwiesiguje tylko 1 osoba, a jej mata
wartas¢ wynika z oddania w okresie 1994-2005 tylko trzetiektow mieszkalnych (raz w
1999 i dwukrotnie w 2002 roku).

Po ustaleniu struktury grupy badawczej postanowmomeryfikowa zgodndé pomidzy
ta grum a populagy generalg. Na podstawie tabel rozdzielczych obliczono engzing
CHI?, ktore wyniosto 0,19, a waié krytyczna 7,81 dla 3 stopni swobody (df). Wé&éto
empiryczna testu chi2 jest mniejsza od wantokrytycznej, a zatem nie ma potrzeby
odrzucenia hipotezy zerowej, kidvyta: ,rozktady § zgodne w sposoéb statycznie istotny”.
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Tabela 6. Wyniki testu CHi

Wynik Warto §é
chi2 0,19
df 3,00
wart kryt 7,81

Zrodto: opracowanie wiasne.

W zaprojektowanym przez aut@rkiniejszej pracy badaniu zatmno dobrowolny udziat
respondentow dobieranych do badania z wyliczonyatstw. Warstwy natomiast ustalano na
podstawie miejsca zamieszkania (okregtkbowania budynkéw) oraz liczebém populaciji.
Nalezato wiec dostarcz§ ankiety do wyszczegoélnionych (starszych i nowszitbkow).
Celem zagwarantowania niezimej liczby odpowiedzi przygotowano 300 ankiet i
rozdzielono je proporcjonalnie dla poszczegolnycarstw spodziewa sie zwrotngci w
granicach 30-40 %.

3.3.2. Charakterystyka proby badawczej

W badaniu uczestniczylo 100 osoOb, ktérzy zostalitypwgwani na postawie roku
wybudowania obiektu mieszkalnego.
Wykres 1. Rok wybudowania obiektu mieszkalnego.

m 1%

m 1958-1969
H1970-1981
m1982-1993
= 1994-2005

Zrédto: Opracowanie wiasne.

68



197e2c08526679ba5callf 7f b2f 4b60b
soleror e 09:7:0%0:/ 2iOS

Najwiecej respondentow bigcych udziat w badaniach zamieszkuje obiekty mieszal
wybudowane w okresie 1970-1981 roku. Na drugim saieplasyj sic osoby zamieszkage
osiedla wybudowane w okresie 1982-1993 roku (34%2% respondentéw jest
zameldowanych w obiektach mieszkalnych, ktére tpstgbudowane w latach 1958-1969.
W badaniach uczestniczy tylko jedna osoba zamigsz&wbiekty mieszkalne postawione
w latach 1994-2005.

Na wykresie 2 przedstawiono udziat kobietgzczyzn w badaniu.

Wykres 2. Pté respondentow

B Mezczyzna

m Kobieta

Zrédto: Opracowanie wiasne.
W badaniu udziat brato 59% kobiet, gdginzyzn 41%.
3.3.3. Struktura wieku respondentéw.
Zarbwno oczekiwania jak i postrzeganie fakaistug oferowanych przez TSM

mog Si¢ znacznie réni¢ w zaleznosci od wieku lokatoréw. Uwzghniono wkc zebranie
informacji dotycacych struktury wiekowej badanej populaciji.
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Wykres 1. Wiek badanych.

H 3%

M 18-25 lat
H 26-35 lat
M 36-45 lat
W 46-55 lat
® Powyzej 55 lat

Zrédto: Opracowanie wiasne.

W grupie badanych dominowaty osoby w wieku od 3645 lat (34%). Drug pod
wzgledem liczebnéci grups stanowity osoby w wieku od 46-55 lat (25%). 19%
respondentéw to osoby miode , w wieku 26 do 350abby w wieku 55 lat lub povrgj to
tacznie 38% respondentéw. Najmniej ligzgrupe stanowity osoby w wieku 18 do 25 lat
(3%).

Na wykresie 4 przedstawiono dane dotgezstatusu mieszkania badanych.

Wykres 4. Status mieszkania.

H Posiadam mieszkanie
wlasnosciowe, ale
jednoczesnie jestem
czlonkiem spotdzielni

m Spoldzieleze prawo
wlasnos$ciowe do lokalu
mieszkalnego

m Spotdzieleze lokatorskie
prawo do lokalu
mieszkalnego

Zrédto: Opracowanie wiasne.
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43 % badanych posiada mieszkanie na wigsrade zarazem jest cztonkiem spotdzielni
TSM. 29% badanych ma spoétdzielcze lokatorskie prasg lokalu, natomiast 28%

spoétdzielcze prawo wiasicowe.
3.4. Etapy realizacji badan

Badania wiasne obejmowaly ngstijace etapy:
1. Opracowanie metodyki baflavtasnych.
Opracowanie naerdzia badawczego wedtug metody Servqual.
Przeprowadzenie baflav terenie.
Zebranie danych.

Przeprowadzenie dziatanalitycznych zebranych danych.

o 0k~ w D

Opracowanie wnioskéw i rekomendacji .

Metodyka bad& zostata omowiona w podrozdziale 3.1 i 3.3 natginiatelécie poniej
zostam omowione inne aspekty procesu badawczego.

Autorka przeprowadzita badania na terer&MTbadania od 29 listopada 2015 do 16
stycznia 2016 roku w godzinachgdrzy 15-18. Czas badania zostat wybrany celowo,rkato
badania oczekiwatae w tych godzinach prawdopodohsétwo dotarcia do respondentow jest
wigksze jak w innych porach dnia. Badanie wymagatdatozenia 300 ankiet oraz ponownej
wizyty celem ich odbioru.

Udziat w badaniu byt dobrowolny i Zhuczs¢ odwiedzanych lokatoréw nie wyrazita
zgody na udziat w badaniu (187 osob). Akceptagjzialu potwierdzito 113 lokatorow
jednak nie udato sizebr& tej liczby i autorka badania ponowita w niektdnywarstwach
préby dotarcia do respondentéw celem uzyskania ddiowiedzi zgodnie z rozkladem
populacji w warstwach.

W rezultacie tych zabiegdw uzyskano oczekigvawrotnacc.

Po zebraniu odpowiedniej liczby ankiet (100), zédwano je i wprowadzono je do
systemu Excel, w ktéorym przeprowadzono aralgdanych. Oprogramowanie Excel ma
wbudowane funkcje do obliczaniazrych wspotczynnikdéw i autorka wykorzystata je do
analizy zebranych danych.

W rozdziale czwartym zostanie zaprezentowana sbéae@g analiza i wnioski z

przeprowadzonych bafla
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Rozdziat 4 Pomiar jakasci ustug Tarnowskiej Spoétdzielni Mieszkaniowej w

oparciu o metock Servqual

Przedmiotem badajest jakd¢ ustug swiadczonych przez TSM definiowana jako
rozbieznos¢ miedzy oczekiwaniem lokatorow a ich postrzeganiem e@swbku do rownych

obszarow i cech jakoi.
4.1. Ocena jakasci ustug TSM na poziomie ogélnym i wymiaréw

Uzyskane wyniki bada mazna analizowa w rozny sposéb. Z tego wzglu
przedstawiono kroki pogbowania podjte podczas analizowania danych:

1. Analiza generalnej wao oczekiwanej i postrzeganej jako oraz jej luki — pozwoli
ocent 0go6lm jakos¢ ustug TSM.

2. Analizasrednich wartéci oczekiwanej i postrzeganej jakb na poziomie cech— pozwoli
ocent, ktore cechy powinny stasic przedmiotem dziafanaprawczych.

3. Analiza zmienngi rozktadu jednostkowych ocen oczekiwanej i pasjene] jakéci —
pozwoli ocent, czy respondenci podapodobne lub zrinicowane oceny dla poszczegdélnych
cech ustug.

4. Analiza jednostkowych luk jakoi na poziomie cech ustug — pozwoli oceniu
badanych pozytywnie ocenia, negatywnie lub neutranenia okrdone cechy ustug.

Luke jakasci oblicza s¢ na podstawie warfoi oczekiwanej i postrzeganej ustugi, ktora
zostanie poddana interpretacji w pierwszej kol&noAutorka niniejszego badania w
pierwszej kolejnéci obliczyta srednie wartéci oczekiwanej i postrzeganej jako na
poziomie cech. W celu oceny jakb ustug TSM wana byl analiza generalna luki jakad,
na podstawie ktorej nioa stwierdzt, czy powinno s podpé¢ dziatania usprawnigge w
TSM. Nastpnie autorka przeprowadzita bardziej szczegét@amaliz celem ustalenia w
jakich obszarach natg podp¢ dziatania projakéciowe. W tym celu w dalszej exi pracy
przeprowadzono anatizsrednich wartéci oczekiwanej i postrzeganej jakb na poziomie
cech i wymiaréw ustug jakoi TSM. W badaniu zastosowano sk@lstopniovy.

Tabela 7. Jak& ustugi ogotem

. Srednia wartosé Srednia wartosé .
Jakos¢ Ustug . S A Luka jakosci
oczekiwanej jakaci postrzegane] jakgci
Ocena ogotem 5,3327 4,3592 -0,9735

Zrodio: opracowanie wiasne.
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Zastosowanie metody Servqual pozwala na diagnozakresigwiadczonych ustug. Ju
na poziomie zestawienidarednich wartéci oczekiwanej jakéci oraz sredniej wartdci
postrzeganej jakoi mazna okréli¢ spetnienie oczekiwalub ich brak. Przedstawione w
tabeli nr 7 wyniki wskazuaj ze istnieje luka pomgdzy oczekiwaniami mieszkadow TSM a
ich postrzeganiem realizowanych przez spotdziaisiag. Bionc pod uwag rozpktos¢ skali
mozna stwierdzi, ze oczekiwania respondentéw (lokatorow) niebsrdzo wygérowane —
srednia warté¢ oczekiwanej jakéci wynosi 5,3327 natomiastednia warté¢ postrzeganej
jakaosci jest nizsza i wynosi 4,3592. Rdica postrzeganej i oczekiwanej jakbwyrazona
jako wartdgci srednie wynosi -0,9735 dla og6lnej luki jalod Wartcs¢ ta jest ujemna, zatem
mozna potwierdat, ze oczekiwania lokatoréw TSM nig spetnione.

Zgodnie z interpretacM. Sidor czterech poziomow IHR uzyskany wynik migci sie w
kategorii A, gdzie wysipuje luka od 0 do — 1. Wskazuje to na ogoinie zadagecy poziom
jakosci $wiadczonych ustug ale réwnocdmée sygnalizuje, ze istnieje jakd obszar
wymagajiCy poprawy.

Na podstawie tej luki nie mioa jednak nic wicej powiedzié i dopiero dalsze analizy

pozwoh zidentyfikowa& obszary wymagage poprawy.

4.1.1 Luki jakdci na poziomie wymiarow jakdci wg metody Servqual

W metodzie Servqual okileno pk¢ podstawowych obszaréw/ wymiarow, ktore maj
decydujcy wpltyw na ocea jakaosci ustug przez klientéw. Kaly z wymiarow mae by
opisanych cechami ustug specyficznymi dla danegizajy ustug. Czym innym nie by
.niezawodng¢” w ustugach medycznych a czym innym w ustugach tuypystycznych.
Jaka¢ ustug TSM jest obliczana na podstawie waritaczekiwanej i postrzeganej jako
wymiarow ustug. Natomiast wado te zostaly obliczone na podstawseednich wartéci
cech wymiarow ustug. W tabeli 8 zamieszczono oszeRke i postrzegane waft ustug

wedtug wymiarow.

123 M. Sidor, Jakéc ustug ...,0p. cit. s.186
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Tabela 8. Wart& oczekiwanej i postrzeganej jalad wymiarow ustug

Srednia Srednia
wartos¢ wartosé Jakos¢
oczekiwanej | postrzeganej | wymiaru
Wymiary jakosci jakosci ustug

Infrastruktura techniczna osiedla 5/24 4,43 -0,81
Kompetencje 5,48 4,41 -1,02
Empatia 5,31 4,39 -0,92
Reagowanie 5,27 4,30 -0,97
Niezawodné¢ 5,42 4,26 -1,16

Zrodio: opracowanie wiasne.

Najlepiej ocenianymi obszarami ustug TSM; de, ktére naleg do wymiaru
Jnfrastruktura techniczna osiedla” (-0,81). Natasti najgorzej oceniana jest jakaustug
zwigzanych z wymiarem ,niezawodfi (-1,16) oraz kompetencje ,-1,02". W zakresie od -
0,9 do -1 znajduj si¢c reagowanie (-0,97) oraz empatia (-0,92). Dlategana stwierdz, ze
najwicksze problemy ustug TSM megznajdowé sie w wymiarze niezawodrioi

i kompetencje. Zatem dziatania usprawsiaj $ konieczne w dwoch wymiarachzeby
poprawt jakas¢ ustug TSM. .

Wykres 2.Profile jakéci pomiedzy idealn spétdzielny a TSM

Infrastruktura
techniczna osiedla

Niezawodnos¢ < N, kompetencje
Reagowanie Empatia
——wartoé¢ oczekiwanej jakosci  =—wartos¢ postrzeganej jakosci

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Wartc¢ postrzeganej i oczekiwanej jadad mazna przedstawiza pomog profili jakosci
(wykres 5.). Czerwona linia na wykresie 5 prezemtigk&¢ ustug TSM, a niebieska
odzwierciedla idealn jakos¢. Zakres pomidzy linig niebiesly a czerwon stanowi obszar
mozliwych udoskonal® w ustugach TSM. Widzimy wc, ze w kadym wymiarze ustug
mozna dokona& poprawy. Rdnica pom¢dzy obszarem wyznaczonym przez wgeto
oczekiwanej i postrzeganej jaad nie jest zbyt dia, jednak istnigj jakies mankamenty
oferowanych ustug.

Na podstawie zaprezentowanych wynikow zme stwierdzt, ze najwaniejsze
dziatania naprawcze powinng $iodp¢ w obszarze ,niezawodia ustug” i ,kompetencji”.

4.2. Analiza oczekiwanej i postrzeganej jakéci w obrebie cech wymiaréw jakdci

(twierdzen)

Na podstawie analizy oczekiwanej i postrzeganapsa ustug TSM w ujciu ogélnym
i wymiarOw uznano, ze naley zdiagnozowé& powody niezadowolenia lokatorow
(respondentow) w dwéch wymiarach ustug: niezawdédinidkompetencji ustug.

Tak samo jak w oryginalnej metodzie Servquabestionariusz ankiety w niniejszym
badaniu skiadat siz 22 twierdzé, ktére przypisane byly do 5 podstawowych wymiarow

metody.

4.2.1 Analiza poziomu rozbieosci miedzy oczekiwaniami a postrzeganiem

Autorka prezentuje pamij wyniki rozpoczynajc od analizy najbardziej istotnych
aspektow jakéci ustug dla lokatorow TSM. W tym celu wyniki upadkowano wg
najwiekszych rozbienosci pomkdzy oczekiwaniami a postrzeganie. Zaprezentowanavje
tabeli nr 9.

Tabela 9. Zestawienigrednich wartéci oczekiwa i postrzegania oraz luk pogaizy
nimi dla cech (twierdzg uporzdkowane wg wielkéci luki (od najwyszej)

Srednia Srednia

_ . _ . wartosé wartosé Luka
Wymiar ustugi Cecha wymiaru ustugi . . e .
oczekiwanej postrzeganej jakosci

jakosci jakosci

Poczucie bezpiecastwa z
Niezawodnéé korzystania z okolic (osiedlowa 5,75 4,11 -1,64
przestrzé) jest wysokie
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Infrastruktura Stan techniczny budynkéw jest
techniczna utrzymywany na wysokim 5,70 4,15 -1,55
osiedla poziomie
Poczucie bezpiecastwa z
Niezawodné¢ | korzystania z lokali, budynku jes 5,80 4,30 -1,50
wysokie
) Koszt realizowanych ustug jest
Niezawodnéc¢ } _ 5,70 4,21 -1,49
staty w dtugim okresie czasu
) Ustugi g realizowane w ustalonyt
Niezawodnéc¢ ) 5,56 4,18 -1,38
czasie
_ Obstuga cztonkow spotdzielni jes
Reagowanie _ 5,56 4,35 -1,21
szybka i sprawna
Ustugi @ dobrze realizowane przs
Niezawodnéc¢ spotdzielnie ju za pierwszym 5,52 4,31 -1,21
razem
W sytuacji kryzysowej lokator
Reagowanie powinien otrzyma natychmiast 5,49 4,31 -1,18
pomoc
Pracownicy TSM swybierani na
Kompetencje | podstawie swojego dwiadczenia 5,44 4,30 -1,14
zawodowego i posiadanej wiedz
_ Pracownicy spétdzielni wzbudzaj
Kompetencje , § 5,49 4,41 -1,08
zaufanie u lokatorow
Pracownicy spotdzielni paviecaj
Empatia ySP ) Povican 5,44 4,39 -1,05
uwag; swoim lokatorom
Spotdzielnia prowadzi
Niezawodné¢ _ 5,41 4,36 -1,05
dokumentagj w sposob bezbéiny
Pracownicy posiadajodpowiednie
Kompetencje kompetencije i wiedg zeby 5,49 4,45 -1,04
udzielic pomocy klientowi
Pracownicy spétdzielni rozumigj
Niezawodné¢ daza do zaspokojenia potrzeb 5,26 4,30 -0,96
lokatoréw
) Lokator w spétdzielni jest
Empatia _ ) _ 5,28 4,33 -0,95
traktowany indywidualnie
Reagowanie | Pracownicy zawszeyskorzy do 5,32 4,38 -0,94
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lokatoréw
Pracownicy stza pomoa@ kazdemu
Reagowanie y ﬂ% P @ ) 5,35 4,45 -0,90
cztonkowi spétdzielni
Lokator jest poinformowany, gdz
Reagowanie nalezy szuk& pomocy w 5,22 4,32 -0,90
sytuacjach kryzysowych
Oferta Osiedlowego Domu Kultur
Niezawodné¢ jest dostosowana do potrzeb 5,06 4,19 -0,87
cztonka spotdzielni
Infrastruktura ) )
) Jest ulatwiony dogp do mediow
techniczna _ 5,41 4,57 -0,84
_ (TV, radia, Internetu)
osiedla
Empatia Pracownicy spétdzielnigsuprzejmi 5,27 4,43 -0,84
Pracownicy zawsze udziedaj
Empatia ) .y i 5,24 4,42 -0,82
"jakies pomocy"
Pracownicy posiadajwiedz z
Kompetencje zakresu rozwgzywania sporow 5,29 4,48 -0,81
pomiedzy lokatorami
Infrastruktura | Oznakowania budynkéw i innyck
techniczna elementow infrastruktury 5,37 4,57 -0,80
osiedla osiedlowej g czytelne
Godziny prowadzenia biura s
Niezawodné¢ dostosowane do czasu wolneg 5,16 4,37 -0,79
cztonkéw spotdzielni
Infrastruktura | Stan sprgtu wykorzystywanego W
techniczna Osiedlowym Domie Kultury jest 5,08 4,30 -0,78
osiedla ciggle sprawdzany
Infrastruktura S—— . |
r orzystywany na placu
techniczna P wy _ YSany _ P 4,92 4,22 -0,70
_ zabaw jest @gle modernizowany|
osiedla
_ Kontakt ze spotdzielgijest staty,
Reagowanie _ 4,70 4,00 -0,70
nawet w godzinach nocnych
Poczucie bezpiecastwa z
Niezawodné¢ | korzystania z Osiedlowego Dom 4,96 4,26 -0,70

Kultury jest wysokie
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Infrastruktura _ _ _
) Tablica oglosze TSM jest biegco
techniczna _ 5,14 4,58 -0,56
aktualizowana

osiedla
Infrastruktura Tablica oglosze TSM jest
techniczna umiejscowiona w dogpnym 5,04 4,64 -0,40
osiedla miejscu

Zrodto: opracowanie wiasne.

Pierwsa cechy ustug, wobec ktorej lokatorzy TSM manajwicksze oczekiwania jest
poczucie bezpiechstwa z korzystania z terenu osiedla. Luka j@gkpomidzy oczekiwan
| postrzegas wartasciag wynosi -1,64. W takiej sytuacji TSM powinno zadba poprawe
bezpieczastwa w okolicach.

Mieszkaicy TSM nie § zadowoleni ze stanu technicznego budynkow, poridwiga
jakosci wynosi -1,55. Oczekiwania lokatorow wobec tegpektu TSM jest wysoki i wynosi
5,7. Jest to pewne zaskoczenie, poniewgmiar ,infrastruktura” byta najlepiej oceniona na
tle innych wymiarow.

Kolejng cechy, z ktorej nie g zadowoleni mieszkay jest poczucie bezpieamdwa
z korzystania z lokalu. Luka jaka wynosi tylko -1,5, a zatem ta cecha ustugi powin
zosta& poddana usprawnieniu. Miesziky map wysokie oczekiwania wobec bezpieigeva
wlasnego podczas przebywania w lokalu. Kalpodkreli¢, ze nikt nie chciatby korzyséa
z oferty TSM, gdyby istniato jakéeryzyko dlazycia mieszkacow.

Badani ma wysokie oczekiwania do niezmientd kosztéw realizowanych ustug.
Mieszkaicy chg ptacic w miar state rachunki za ustugi. Z badaynika, ze respondenci
majs W tym zakresie pewne zast¢eaia, poniewa luka jakagci wynosi -1,49.

Ustugi realizowane przez TSM powinny dywykonywane w ustalonym terminie.
Wartasé oczekiwanej jakéci wyniosto 5,56, gdy postrzeganej 4,21. Luka fakevynoszca
- 1,38 oznaczaze respondenci dostrzegayw tym obszarze opdienia w wykonywaniu
okreslonych ustug.

W kazdej jednostce gospodarczéyiadczce] ustugi zwraca siuwag na szybk
i sprawny obstug. Klient maze nie posiadawiedzy w jaki sposob skorzysta ustug, ale
w takiej sytuacji personel przedbiorstwa powinien obsky¢ go i pomoc mu ze skorzystania

swiadczonych ustug. Klienci oczekyjze TSM Ikzdzie ich obstugiwato sprawnie i szybko,
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poniewa wartag¢ oczekiwanej jakéci wynosi 5,56. Luka jaka@i wynosi -1,38, czyli
powinno s¢ przeprowadd w tym obszarze zmiany.

Swiadczenie ustug m® sk rézni¢ w zalenosci od terminu ich wykonania, miejsca czy
pracownika, ktory jest za to odpowiedzialny. Kliembze zaspokaja swoje potrzeby za
pomo@ ustugi w r@nym stopniu, tzn. w jednym dniu ustuga ioby swiadczona
prawidtowo a w innym j& nie. Dlatego badani oceniali oczekivgarnpostrzegas jakos¢ dla
twierdzenia ,Ustugi § dobrze realizowane przez spoétdzielnie pa pierwszym razem”. | w
tym zakresie istnieje rozhiros¢ pomidzy oczekiwaniem a postrzeganiem a poziom Iuki
wynosi — 1,21.

Obstuga klientow nie jest prastiziatalngcia, w ktdrej pracownicy $w stanie pomaéc
wszystkim klientom w odpowiednim czasie. Natugatzecz jest tworzenie si kolejek do
miejscaswiadczenia ustug. Natg jednak zwroai uwag na sprawy pilne, kryzysowe, ktore
mog zagraa¢ zyciu klientowi oraz prowadzi do szkdéd w matku. Jest to szczegolnie
wazne w przypadku mieszkadw TSM, poniewa maoze pojawé sie problem, ktéry musi
zosta& natychmiast rozwgzany (np. cieknie woda po suficie z mieszkania,térym nie ma
obecnych lokatorow). Luka jako pomkdzy postrzegan a oczekiwag jakaoscig dla
twierdzenia ,W sytuacji kryzysowej lokator powiniestrzyma natychmiastow pomoc”
wynosi -1,18, ktéra jest wgza od -1 a zatem konieczne jest wprowadzenie aiziat
naprawczych w tym obszarze.

W Internecie mgna znalé¢ niepochlebne informacje na temat zatrudniania
pracownikdw organizacji w spétdzielniach mieszkanjoh. Zwraca s uwag, ze te
jednostki organizacyjne borykajsie z nepotyzmem i ukfadami. Z tego wedl
postanowiono sprawdziczy takie zjawiska majtez wpltyw na ocen jakasci w TSM.
Twierdzenie ,Pracownicy TSM as wybierani na podstawie swojego steadczenia
zawodowego i posiadanej wiedzy” uzyskato dukl,14, co wskazujeze i w TSM
postrzeganie tego aspektu budzi zasgn& i wgtpliwosci mieszkacow. Nie ma
konkretnych przyktadéw bo w badaniu tego nie priekano, ale nalgy uwzgkdni¢ ten
obszar w dziataniach naprawczych celem wzmocni@ozytywnego wizerunku TSM w
oczach lokatorow i mieszkaow Tarnowa.

Zdaniem autorki jednym z waych elementow obstugi klienta jest wzbudzanie prze
pracownikow zaufania. W TSM wasbluki pomiedzy oczekiwan a postrzeganjakascia tej
cechy wynosi -1,08, ktéra jest nieznaczniezsga od -1, zatem nale przeprowadz
dziatania usprawniage w tym obszarze. Na podstawie wéetoluki jakosci mazna

stwierdzt, ze lokatorzy TSM wspomniarcecle postrzegaj neutralnie lub pozytywnie.
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Klienci korzystagcy z ustug danej firmy chgzeby pdwigcono im uwag i Sszanowano.
Nie chg oni by traktowani przez firma jako tylko zrodio przychoddéw, dzki ktéremu
jednostka gospodarczadzie mogta prowadziswop dziatalng¢. Dlatego sformutowano dla
lokatorow TSM nasfpujace twierdzenie dotygze wymiaru ,empatii” ,Pracownicy
spotdzielni péwiecajg uwag swoim lokatorom”. Luka pomdzy postrzegana oczekiwag
jakosciag wynosi -1,05.

Przedsibiorstwo swiadczce ustugi dla danej grupy klientbw musi prow&dzi
dokumentagj, ktéra mae by ztozona w zalenosci od specyfiki dziatalngci. W dziatalngci
spoétdzielni mieszkaniowej waa role odgrywa prawidtowe prowadzenie dokumentacii,
poniewa dzicki niej ewidencjonowane gswszelkie informacje o lokatorach, obiektach
mieszkalnych czy inwestycjach. W dokumentacji mamajdow& sie nie tylko sprawy
zZwigzane z liczh oséb zamieszkggych lokal, form witasndci, ale rownie rachunki
optacane przez lokatoréw czy sprawozdaniagzane z modernizacjpudynkow i mieszka
oraz wiele innych. Prowadzenie dokumentacji w spgz@widtowy prowadzi do uniketia
sporéw pomgdzy lokatorami a administracgpotdzielni. Jeeli dokumentacja zwiera ddy to
jestzrodiem problemoéw pomdzy lokatorami a TSM.

Badanym przedstawiono w kwestionariuszuierszenie 0 nagpujacej tr&ci
.Spofdzielnia prowadzi dokumentgcjw sposob bezbtiny”. Rozbignos¢ miedzy
oczekiwaniami a percepcwykazuje luke w tym zakresie -1,05. Zatem oczekiwania wobec
tej cechy ustugi wisze od postrzeganej jadan, czyli mazna potwierdzt, ze wystpuja bicdy
w dokumentacji lub jest nieprawidtowo prowadzonke problemy z tego wynikage nie
oddziatup w sposoOb istotny na zmiarodczuwanej jakgi, poniewa luka jakaci jest
nieznacznie wisza od -1. Nie oznacza tag nie powinno si przeprowadza dziataa
naprawczych, ktorych celem bytoby modernizowanaepsu prowadzenia dokumentaciji.

Pracownicy musgposiadé odpowiednie umieinosci i wiedz, zeby udzielé klientowi
pomocy w okrélonym zakresie. Klient me nie posiadawiedzy na temagwiadczonych
ustug, zasad ich zamawiania oraz korzystania, gibate tymi problemami zgtaszaesdo
obstugi klienta. Pracownik musi posigdadpowiedri wiedz oraz charakteryzowasie
empaty, zeby poméc lokatorowi. Kadry w przedsiorstwie powinny réwnig posiada
odpowiednie umiegnosci komunikacyjne, dzki ktérym mog zrozumi€ problem oraz
wyjasni¢ jego rozwjzanie. Respondentow poproszono o @ler@e jakdci postrzeganej
i oczekiwanej dla nagbujacego twierdzenia ,Pracownicy posiaglajodpowiednie

kompetencje i wiedg zeby udzielé pomocy klientowi”. Na podstawie uzyskanych wynikow
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mozna potwierdz, ze ta cecha wymaga dziataoskonaicych, poniewa jej luka wynosi -
1,04.

Klienci 53 zadowoleni z obstugi, gdy pracownicy ghzaspokai ich potrzeby. Badani
okreslili oczekiwarg i postrzegan jakosé, ktorej warté¢ wynosi -0,96. Ta wartg oscyluje
wokot poziomu -1, od ktdrej powinnogsprzeprowadzadziatania naprawcze. Na podstawie
uzyskanej warteci mazna stwierdz, ze badani pozytywnie postrzegayartasc tej cechy, ale
rowniez mazna podyc¢ dziatania zmierzage do poprawy go, co zgkszy zadowolenie $vod
nich.

W spoétdzielni mog wysipi¢ problemy zwazane z niewlgciwym traktowaniem
lokatorow. Zadowolenie z ustug zajeod taktownego, umigjnego traktowania klientow
przez personel. Zta postawa personelu, traktowakegora jak masowego klienta, w sposob
rutynowy mae rzutow& na negatywne postrzeganie TSNilie jest to prawidtowe
postpowanie, poniewa kazdy klient posiadajcy podobne potrzeby wymaga rownie
indywidualnego traktowania. Lokatorzy TSM oflik wartos¢ jakosci oczekiwanej i
postrzeganej dla twierdzenia ,Lokator w spotdzigést traktowany indywidualnie”. Warté
luki jakosci dla tego twierdzenia oscyluje blisko -1, a dokie wynosi -0,95. Kliencias
zadowoleni z indywidualnego traktowania przez peetolTSM, ale oczekiwaniagsich
wyzsze nk odczucia. Dlatego mmma rownie pod tym wzgédem przeprowadziszkolenia z
zakresu indywidualnego traktowania klienta,gizczemu klient bdzie bardziej zadowolony.

Klienci map potrzels zadawania pyta personelowi organizacji, lepiej pozna
obowizujace zasady dotygze ustug itd. Klienci ocenigjzainteresowanie personelu do
udzielania odpowiedzi na ich pytania. W najgorsaéjiacji pracownik mie probowa zby
klienta lub unik& udzielenia odpowiedzi. Na ten problem zwrocono ggwar TSM. Luka
jakosci dla twierdzenia ,pracownicy zawsze shetni do udzielenia odpowiedzi na pytania
lokatoréw” wyniosta -0,94, ktora jest bliska -1. tutaj istnieje rozbignos¢ miedzy
oczekiwaniami a postrzeganiem, chaomaprzypadku tego aspektu ustug luka jestna.

Klienci korzystajcy z ustug mog rézni¢ sie pod wieloma wzgidami, np. poziomem
zama@nosci, reputaci czy wizerunkiem. Mge to prowadzi do tego,ze jedni klienci g
faworyzowani bardziej, a zatem zmniejszy gadowolenie \Wrod osob, ktorzy $ gorzej
traktowani. TSM wedtug badanych raczejzgtpomog kazdemu cztonkowi spotdzielni, ale
luka jakdci dla tego aspektu wynosi -0,9, a zatem oscylgkdhvwartaci -1.

Klienci chg dowiedzi€ sig, gdzie szuk& pomocy w sytuacji kryzysowej, np. zalanie
wodg mieszkania, zauwanie uszkodze infrastruktury dla dzieci. Sytuacje mpg

charakteryzowa sig réznym stopniem pilngci i dlatego klienci poszukgj pomocy.
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Spotdzielnie mieszkaniowe wspoOtpragg raznymi osobami, ktére udziekajpomocy, np.
czyszczenie rur w sytuacji ich zapchania, zabezpi@e zniszczonych elementéw
infrastruktury technicznej itd. W sytuacjach kryaws/ch personel spétdzielni mieszkaniowej
powinien rozpozna problem i zaproponowa rozwigzania, a nawet wzé udziat w
rozwigzaniu problemu, np. zabezpieézepsui hustawke na placu zabaw. Bigc pod uwag

takie zyciowe sytuacje autorka badania uwvertjlita w kwestionariuszu twierdzenie:
.Lokator jest poinformowany, gdzie nale szuk& pomocy w sytuacjach kryzysowych”.
Luka jakaci w tym zakresie wyniosta -0,9, wymaga zatem @aialaprawczych.

Ustugi TSM nie opieraj sic tylko na zapewnieniu lokatorom dobrych warunkéw
mieszkaniowych, ale réwnieinne ustugi, ktére zostaly ocenione przez badanyeun
z tych ustug jest dziataldé Osiedlowego Domu Kultury, przeznaczony dla mieszka
TSM. Dziki ofercie domu kultury mena rozwija i ksztatct w szerokim zakresie mtodzie
dzieci i samych lokatorow. Mieszkey TSM g zadowoleni z dziatalrioci domu kultury, ale
majg wobec niego jednak wksze oczekiwania niotrzymywany zbidér ustug. Luka jakaci
ustug Domu Kultury wynosi -0,87, czyli znajduje sialej od wartéci -1.

W dzisiejszych czasach standardem jest ¢pposi¢ do takich ustug jak radio, TV
I Internet. Lokatorzy TSM s zadowoleni z tej dogbnasci, chocia mapg wobec niej die
oczekiwania. Luka jakwi pomkdzy jakdcia oczekiwag a postrzegan wynosi -0,84.
Dlatego nie wptywa negatywnie na zadowolenie khentustug TSM, chociamogtaby by
znacznie lepiej postrzegana.

Obstuga klienta nie powinna bdytylko scisle powhzana z zakresem udzielania
odpowiednich i konkretnych odpowiedzi na pytanikalmréw TSM, ale rOwniepowinni by
uprzejmi. W ten sposob tworzyesdobre warunki do prowadzenia rozmowy z klientami.
Luka jakaci dla twierdzenia ,,Pracownicy spotdzielni sprzejmi” wynosi -0,84, czyli nie ma
wigkszych zastrzeen ze strony lokatoréw.

Niekiedy pracownicy niegsw stanie rozwgzat problemoéw lokatoréw, czy odpowiedzie
na ich pytania, poniewanie maj wiedzy z dziedziny problemu. Jedrakzdaniem badanych
pracownicy probuy udziel¢ pomocy, poniewa luka pomé¢dzy oczekiwan a postrzegan
jakaoscig wynosi -0,82.

W spotdzielni mieszkaniowej magwystapi¢ spory pomgdzy lokatorami, ktore mag
prowadz¢ do eskalacji probleméw, a skutkiem ich Zeo by podwaanie idei
spotdzielczéci, czyli wspotpracy na rzecz wspoélnego dobra. \Kigjasytuacji pracownicy
musz odgrywa role mediatora w rozwzywaniu problemu poradzy stronami. Badani

dokonali oceny oczekiwanej i postrzeganej jakalla cechy ustugi ,Pracownicy posiagaj
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wiedz z zakresu rozwgzywania sporow pomdzy lokatorami”. Lokatorzy TSM g
zadowoleni tym aspektem ustug, ponieviaka jakaci wynosi -0,81.

Kolejnym obszarem, ktéry nmie by dla lokatoréw wanym elementem w ocenie jai@
ustug TSM jest oznakowanie budynkow i innych eletéen infrastruktury osiedlowej.
Powinny one b§ czytelne i fatwe do zrozumienia, co momi&€ znaczenie, np. dla
dostarczenia zamoéwie listow, ale take maliwos¢ znalezienia odpowiednich obiektow.
Luka jakaci dla tej cechy wynosi -0,8, a zatem ina potwierdzi zadowolenie badanych
Z tej cechy.

Mozliwos¢ zatatwienia spraw w przegbiorstwie mana osagng¢ tylko wowczas, gdy
otwarte jest biuro jednostki organizacyjnej. W tygbdzinach mgna kontaktowa si¢
z biurem. Po tych godzinach misvos¢ zatatwienia spraw jest praktycznie nieroa.
Godziny otwarcia biura powinny bydostosowany do czasu wolnego cztonkow spétdzielni.
Dlatego badani okiéli oczekiwary i postrzegam jakas¢ ustug, ktorych rénica wyniosta -
0,79, czyli ma@na stwierdz, ze respondencigszadowoleni z tego aspektu ustug.

Osiedlowy Dom Kultury nie powinien Byoceniany tylko z perspektywy oferty ustug,
ktOra posiada, ale rowniez posiadanego spitzi, ktory powinien by sprawdzany przez
personel. Badani  pozytywnie postrzegaj jakos¢  nieustannego  sprawdzania
wykorzystywanego spetu w agsrodku, z ktorego magkorzystd dzieci. Luka jakéci w tym
przypadku wynosi -0,78. Nie tylko ze sprawdzaniazgp w Domu Kultury badani gs
zadowoleni, ale rowniez modernizowania placow zabaw dla dzieci. Zadonielalla tej
cechy ustug TSM jest odpowiednie, a luka gakavynosi -0,7.

Jak ju wcze&niej wspomniano lokatorzy chanie¢ staty kontakt z personelem nawet
w godzinach nocnych. Zdaniem lokatoréw kontakt tfest staty i maliwy rowniez
w godzinach nocnych ( luka jas@ wynosi -0,7).

TSM posiada Osiedlowy Dom Kultury, ktérgwiadczy dodatkowe ustugi dla
mieszkacoéw TSM. Dla lokatoréw wane jest,zeby przebywanie w domu kultury byto
bezpieczne. Mieszlay okrslili oczekiwarg i postrzegam jakos¢ badanej ustugi, na
podstawie ktorych obliczono wastoluki wynoszca -0,7.

Najlepiej postrzeganjakas¢ miaty ustugi zwgzane z prowadzeniem tablicy ogtosze
Badani § zadowoleni z jej aktualizowania oraz dgstasci.

Na podstawie analizy danych luk jgkodla cech, ktére wymaggpoprawy naley
stwierdzt, ze lokatorzy mog mie¢ do nich pozytywne lub neutralne pogs¢. Wynika to z
faktu, ze wart@¢ oczekiwana i postrzegania jakonie jest zbyt dia, czyli nie jest mniejsz
od -2.
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Dziatania jakéciowe powinny by przeprowadzone w offsie 13. cech ustug TSM. Dotygz
. niezawodnéci (6 cech na 10 naiwych),

. infrastruktury technicznej (1 cecha na 74iwych),
. reagowanie (2 cechy na 6 atizvych),

. kompetencji (3 cechy na 4 ove),

. empatii (1 cecha na 4 move).

Na podstawie przeprowadzonego badaniarmacstwierdzi, ze wigksza¢ cech ustug
w wymiarze kompetencjeagskonieczne do poprawy. Drugie miejsce pod tym waem
zajmuje wymiar niezawodsoi, w ktérym 6 aspektow ustug wymaga dziekeprawczych.

Zadna z cech nie uzyskata neutralnego poziomu ( @miedzy oczekiwaniami a
postrzeganiem. Wzadnym te obszarze nie odnotowano Iuki dodatnégjiadczce) o
przekraczaniu oczekiwidokatoréw. Na podstawie dokonanej analizyzmep stwierdzi, ze w
przypadku 18 cech ustug TSM roziesci miedzy oczekiwaniem a percepdpyly nizsze
jak w analizowanych na pogiku niniejszego rozdzialu wymiarach. Najedo nich
twierdzenia gdzie:

- luka jakaci dla 5 twierdzé wynosita od -0,9 do -0,97

- luka jakaci dla 6 twierdzé znajdowata siw przedziale od -0,8 do -0,87

- luka jakaci dla 7 twierdzé wyniosta poniej -0,8

Aspekty ustug, ktérych warfoi luk jakdsci ksztattup sie ponizej -1 mana uzna za
,oferte minimalry”, ktéra nie wywoluje jeszcze dago sprzeciwu klienta, natomiast
spoétdzielnia w dalszej perspektywie czasowej, poyph dziataniach projakeiowych w
obszarach tego wymagaych najbardziej, powinna #eprzeanalizow& te obszary i
polepszy jakas¢ oferowanych ustug.

W ramach przeprowadzonego badania ustalohinteresujca zaleznos¢ a mianowicie,
cechy ustug, ktérych oczekiwanie wobec jaox najwyzsze charakteryzaljsie najwicksz
luka jakosci. Innymi stowy - te aspekty ustug, ktére wazne dla lokatorow otrzymywaty
niska ocere jakaosc.

4.2.2 Zmiennd¢ rozkiadu oceny postrzeganej i oczekiwanej jakiei na

poziomie cech ustug

Cechy mdna analizowéa jeszcze w innym kontgkie np. zmienngci danych
otrzymanych dla cech ustug. Autorka zastosowalazegnicowania rozktadow dla danych

wyrazonych w skali porazdkowej. W tabeli 10 kolor czerwony podpedkowany jest
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wyzszej liczbie procentowej zmienfw danych, natomiast kolor zielony nizszej liczbie

zmienndci danych.

Tabela 10. Zmienrg rozktadu cech dla danych dot. oczekiwgostrzegania.

Zmiennos¢ danych

Zmiennos¢ danych

Wymiar Cecha dot. oczekiwanej dot. postrzeganej
jakosci jakosci

Infrastruktura Tablica ogtosz& TSM jest

techniczna osiedlal biezaco aktualizowana 18% 21%
Tablica ogtosze TSM jest

Infrastruktura umiejscowiona w dogpnym

techniczna osiedlal miejscu 20% 22%
Oznakowania budynkow i
innych elementow

Infrastruktura infrastruktury osiedlowejss

techniczna osiedlal czytelne 17% 22%

Infrastruktura Jest utatwiony dogp do

techniczna osiedlal mediéw (TV, radia, Internetu 17% 22%
Stan techniczny budynkow

Infrastruktura jest utrzymywany na wysokir

techniczna osiedlal poziomie 17% 21%
Stan spretu
wykorzystywanego w

Infrastruktura Osiedlowym Domie Kultury

techniczna osiedla| jest chgle sprawdzany 24% 21%

Infrastruktura Sprzt na placu zabaw jest

techniczna osiedlal ciggle modernizowany 24%
Pracownicy TSM gwybierani
na podstawie swojego
doswiadczenia zawodowego

Kompetencje posiadanej wiedzy 16% 22%
Pracownicy posiadajwiedz
Z zakresu rozvgzywania

Kompetencije sporéw pomgdzy lokatorami 17% 20%
Pracownicy spétdzielni
wzbudzag zaufanie u

Kompetencije lokatoréw 16% 21%
Pracownicy posiadaj
odpowiednie kompetencje i
wiedz;, zeby udzielé pomocy

Kompetencije klientowi 15% 23%
Lokator w spotdzielni jest

Empatia traktowany indywidualnie 18% 23%
Pracownicy spotdzielni
poswiecaja uwag swoim

Empatia lokatorom 15% 20%
Pracownicy spotdzielnias

Empatia uprzejmi 14% 21%
Pracownicy zawsze udziedaj

Empatia "jakies pomocy" 16% 19%
Obstuga cztonkow spotdzieln

Reagowanie jest szybka i sprawna 15% 19%

85



Reagowanie

197e2c08526679ba5callf 7f b2f 4b60b
2016-07-28 09: 00: 23
90 / 108

Pracownicy st pomog
kazdemu cztonkowi
spétdzielni

16%

23%

Reagowanie

Pracownicy zawszeaskorzy
do udzielenia odpowiedzi na

pytania lokatorow

Reagowanie

Kontakt ze spoétdzielgijest
staly, nawet w godzinach
nocnych

Reagowanie

Lokator jest poinformowany,
gdzie naley szuk& pomocy w
sytuacjach kryzysowych

16%

Reagowanie

W sytuacji kryzysowej lokato
powinien otrzyma
natychmiast pomoc

Niezawodnéé

Ustugi @ dobrze realizowane
przez spotdzielnie juza
pierwszym razem

Niezawodnéé

Koszt realizowanych ustug
jest staty w dtugim okresie
czasu

Niezawodnéé

Ustugi g realizowane w
ustalonym czasie

23%

Niezawodnéé

Spotdzielnia prowadzi
dokumentagj w spos6b
bezbkdny

Niezawodnéé

Godziny prowadzenia biura g
dostosowane do czasu
wolnego cztonkéw spétdzieln

Niezawodnéé

Pracownicy spétdzielni
rozumief i daza do
zaspokojenia potrzeb

lokatorow

Niezawodnéé

Oferta Osiedlowego Domu
Kultury jest dostosowana do
potrzeb cztonka spotdzielni

Niezawodnéé

Poczucie bezpiecastwa z
korzystania z lokali, budynku
jest wysokie

Niezawodnéé

Poczucie bezpiecastwa z
korzystania z okolic
(osiedlowa przestrz¢ jest

wysokie

Niezawodné&é

Poczucie bezpiecastwa z
korzystania z Osiedlowego
Domu Kultury jest wysokie

Zrodto: opracowanie wiasne.

Na podstawie tej analizy moa wychgngé¢ interesugce wnioski. Zmienn& danych

pozwala stwierd#i czy dane w jakifstopniu rénicujg sie. Jezeli wspotczynnik zmienndi

jest wikszy niz 10% to wowczas mma uzna, ze dane $ zrGznicowane. Pierwszym
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wnioskiem jaki mana wychgnag¢ na podstawie analizowanych danych jestz®,badani
bardziej w rgnicowany sposob udzielali ocen dot. postrzegangsf@a niz oczekiwanej,
ktorych wartd¢ ksztattuje s od 19% do 29%. Natomiast zmiestavartaci oczekiwanej
jakaosci ksztattuje s od 14% do 28%, jednak gkiszas¢ danych znajdowato sponizej progu

20%. Na podstawie tych wynikow rama stwierdzi, ze respondenci podawali bardziej
podobne odpowiedzi w przypadku wabd oczekiwanej, co oznaczae maj podobne
oczekiwania, natomiast ocena postrzeganejs@kest juz zréznicowana, czyli na te dane
mog mie¢ wptyw inne czynniki.

Najweksze zranicowanie rozktadéw dla danych dot. oczekiwanep§ak map takie
twierdzenia jak ,Kontakt ze spotdzieiniest staly, nawet w godzinach nocnych” (28%),
~Sprzet na placu zabaw jestagle modernizowany” (26%), ,Oferta Osiedlowego Domu
Kultury jest dostosowana do potrzeb czionka spéldzi (25%), ,Poczucie bezpiecastwa z
korzystania z Osiedlowego Domu Kultury jest wysdK@5%). W tych twierdzeniach badani
podawali zrénicowane odpowiedzi, a zatem mma zakladé ze badani maj rézne
oczekiwania wobec niektérych cech ustug (twiefdzeNajwicksza zmienn& wartcsci
postrzeganej jakmi dotyczy nasipujacych twierdzé: ,Kontakt ze spotdzielni jest staty,
nawet w godzinach nocnych” (29%), ,Lokator jest npformowany, gdzie naky szuka
pomocy w sytuacjach kryzysowych” (27%), ,Godzinpwadzenia biuragsdostosowywane
do czasu wolnego cztonkéw spétdzielni” (27%), ,Pacie bezpieczestwa z korzystania z
okolic (osiedlowa przestrag jest wysokie” (26%). Wysokie #hice w udzielanych
odpowiedziach w przypadku waét postrzeganej jakkai swiadcz o tym,ze respondenci w
zréznicowany sposob udzielpjodpowiedzi. Mana zauway¢ zaleznosé, ze twierdzenia
charakteryzujce s¢ wysolky zmienndcig danych dla wartai oczekiwanych g rowniez
zroznicowane pod wzgtlem oceny postrzeganej. Zdarza gednak, ze nie mana
potwierdzt tego wniosku, np. przy twierdzeniu ,Poczucie beep@éstwa z korzystania z
okolic (osiedlowa przestrag jest wysokie” zmienn& wartasci oczekiwanej jakéci wynosi
16%, gdy postrzeganej 26%, co ima interpretow& w sposob nagpujacy: respondenci
majg podobne oczekiwania, ale ich percepcja dostar¢aiagi jest odmienna. A zatem na
ocere i postrzeganie majtez wptyw inne czynniki, np. okres zamieszkanzgstotliwosé¢
korzystania z terendw rekreacyjnych, subiektywrdczacia badanego, jego przeszie
doswiadczenia odninie bezpieczgstwa itp. Stwierdzenie takie etbzie miato réwnie
praktyczne znaczenie poniewvécdzie wymagato dalszych analiz i ewentualnych daiata
naprawczych, pro jakciowych TSM w stosunku do olkdlenych grup lokatorow-

respondentow.
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4.2.3. Analiza jednostkowych luk jakdci na poziomie twierdzeé

W podrozdziale 4.2.1 dokonano analigdnich wartéci oczekiwanej i postrzeganej
oraz luk jakdci wedtug cech ustug. Autorka pracy chciata jedmakeanalizowa luki
bardziej szczegotowo tj. na poziomie twieralzeklientdw. W tym celu zliczyta luki jakaci
do czterech przedziatow: powsj O, rébwne 0, rowne -1 i rowne lubzekze nk -2. Luka
jakosci wigksza od O jest zwrana z nieprawidtow alokacj zasobdw przeddbiorstwa.
Jezeli wartas¢ ksztattuje s od 0 do -1 to wyspuje juz rozbieznos¢ miedzy oczekiwaniami a
postrzeganiem wykonania ustug. Respondencignmig wykazywé duzego niezadowolenia
ale im blizej wartgci -1 to powinno s podejmowa dziatania projakéciowe. Natomiast
cechy ustug owartci ponizej -1 powinny zosta objgte dziataniami naprawczymi.
Szczegotowe dane zaprezentowano w tabeli 11 dl&szégw zobrazowania danych
zastosowano kilka kolorow, gdzie czerwony przypssam wyszej liczby respondentow,
pomaraczowy i z6lty do sredniej liczby danych, zielony gado najniszej liczby
ankietowanych.

Tabela 11. Oceny jednostkowe dla cech wymiarowpdkzczegolnych wymiaraw

powyzej | rébwne |réwne - | ponizej
wymiar cecha 0 0 -1
Infrastruktura Tablica oglosz& TSM jest bieaco
techniczna osiedla |aktualizowana 12
Infrastruktura Tablica ogtoszé TSM jest
techniczna osiedla | umiejscowiona w dogpnym miejscu 16
Oznakowania budynkéw i innych
Infrastruktura elementow infrastruktury osiedlowe
techniczna osiedla | s3 czytelne 8
Infrastruktura Jest ulatwiony dogp do mediéw
techniczna osiedla |(TV, radia, Internetu) 8
Infrastruktura Stan techniczny budynkéw jest
techniczna osiedla | utrzymywany na wysokim poziomie 5
Stan sprgtu wykorzystywanego w
Infrastruktura Osiedlowym Domie Kultury jest
techniczna osiedla | ciagle sprawdzany 12 28 36 24
Infrastruktura Sprzt wykorzystywany na placu
techniczna osiedla |zabaw jest gigle modernizowany 24 29
Pracownicy TSM swybierani na
podstawie swojego dwiadczenia
Kompetencje zawodowego i posiadanej wiedzy 8 14 32
Pracownicy posiadajwiedz z
zakresu rozwgzywania sporow
Kompetencje pomiedzy lokatorami 12 31 29 28
Pracownicy spétdzielni wzbudzaj
Kompetencije zaufanie u lokatoréw 5 22 37 36
Kompetencje Pracownicy posiag&dpowiednie 4 30 34 32
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kompetencije i wiedg zeby udziek
pomocy klientowi

Empatia

Lokator w spotdzielni jest traktowan
indywidualnie

25

Empatia

Pracownicy spétdzielni gavigcajg
uwag: swoim lokatorom

20

Empatia

Pracownicy spétdzielri saprzejmi

25

Empatia

Pracownicy zawsze udzieddjjakies
pomocy"

25

Reagowanie

Obstuga cztonkdw spotdzielni jest
szybka i sprawna

23

36

32

Reagowanie

Pracownicy st pomog kazdemu
czionkowi spotdzielni

26

35

31

30
17

20

30

Reagowanie

Pracownicy zawszeaskorzy do
udzielenia odpowiedzi na pytania
lokatoréw

25

38

28

Reagowanie

Kontakt ze spoétdzielgijest staty,
nawet w godzinach nocnych

20

27

25

28

Reagowanie

Lokator jest poinformowany, gdzie
nalezy szuk& pomocy w sytuacjach
kryzysowych

11

27

Reagowanie

W sytuacji kryzysowej lokator
powinien otrzyma natychmiast
pomoc

Niezawodnéé

Ustugi g dobrze realizowane przez
spoétdzielnie ju za pierwszym razem

34

Niezawodné¢

Koszt realizowanych ustug jest stafy
w diugim okresie czasu

Niezawodnéé

Ustugi g realizowane w ustalonym
czasie

Niezawodné¢

Spoétdzielnia prowadzi dokumentacj
w sposéb bezbbny

Niezawodné¢

Godziny prowadzenia biura s
dostosowane do czasu wolnego
czionkoéw spétdzielni

12

30

33

28

25

Niezawodnéé

Pracownicy spétdzielni rozumiegj
daza do zaspokojenia potrzeb
lokatorow

27

39

28

Niezawodnéé

Oferta Osiedlowego Domu Kultury
jest dostosowana do potrzeb czionk
spotdzielni

10

30

Niezawodnéé

Poczucie bezpiecastwa z
korzystania z lokali, budynku jest
wysokie

15

Niezawodné¢

Poczucie bezpiecastwa z
korzystania z okolic (osiedlowa
przestrzé) jest wysokie

14

Niezawodné¢

Poczucie bezpiecastwa z
korzystania z Osiedlowego Domu

Kultury jest wysokie

14

27

36

23

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Najwiecej luk jakdci o wartdgci rownej lub nkszej ni -2 dotyca:

e stan techniczny budynkéw jest utrzymywany na wyspokpoziomie (52
lokatoréw);

* poczucie bezpiechstwa z korzystania z okolic (osiedlowa przesijzgest
wysokie (52 osoby);

e poczucie bezpiechastwa z korzystania z lokali budynku jest wysokiédgdb);

* ustugi g realizowane w ustalonym czasie (47);

» koszt realizowanych ustug jest staty w diugim oleezasu (46);

» obstuga cztonkdéw spotdzielni jest szybka i sprati;

» ustugi @ dobrze realizowane przez spotdzielnig 7a pierwszym razem (40).

Powysze cechy ustug powinny zoétabjete dziataniami naprawczymi, ponieiva
wystepuja duze r&nice pomgély postrzeganiem a oczekiwana jékig odnanie tych
aspektow.

Luka na poziomie —1 wskazuge zakres zaniedhgakasciowych nie jest dzy niemniej
jednak powinno gipodg¢ natychmiastowe dziatania usprawn@g w zakresie:
» tablica ogtosze TSM jest bieaco aktualizowana (450s0b);
e jest utatwiony dosp do mediéw (TV, radia, Internetu) (44);
 pracownicy TSM 8§ wybierani na podstawie swojego s@oadczenia
zawodowego i posiadanej wiedzy (46);
* pracownicy spotdzielni pavigcajg uwag swoim lokatorom (44);
» pracownicy spotdzielnigsuprzejmi (54);
e pracownicy zawsze udzielgjjakies pomocy"” (49);
» w sytuacji kryzysowej lokator powinien otrzyiaatychmiast pomoc (42);
» spoidzielnia prowadzi dokumentaay sposob bezbiiny (42).

Powysze twierdzenia maj najwiccej luk jakaci, ktorych warté¢ wynosi -1, co
oznaczagze oceniane aspekty jal@ znajdug sie w grupie ryzyka dot. pogorszenia jako
Poprawa tych dziataw obecnym stanie nie by tatwiejsze ni w p&niejszym czasie.

Szczegotowa analiza luk dla poszczegolnyiertizen wykazata, ze istnigj obszary
gdzie oczekiwania lokatorowg spetnione lub nie powodupegatywnego postrzegania.
Najwigcej luk jakadci o wartdci zerowej zliczono dla twierdzenia: ,Tablica oggah TSM,
jest umiejscowiona w daginym miejscu”. Natomiast najeksze dodatnie luki jakoi
odnotowano dla twierdzenia ,Sptz wykorzystywany na placu zabaw jestagie

modernizowany” (24 osoby) i kontakt ze spotdzigljgist staty, nawet w godzinach nocnych
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(20 osbb). Oznacza tée oczekiwania w tym zakresie spetnione a dla wielu respondentéw
nawet przekroczone.

Reasumujc, szczegotowa analiza luk dla poszczegoélnych tlzerwykazata, ze istnigj
obszary gdzie oczekiwania lokatorowg spetnione lub nie powodyj negatywnego
postrzegania. Ustugi dla ktérych wykazano luki naipmie ujemnym od —1 i wgj powinny
by¢ natychmiast poddane usprawnieniu oranyin dziataniom naprawczym. Wykazane w
twierdzeniach aspekty jaka w najwyzszym stopniu wptywaj na niezadowolenie klientow -
respondentdow. TSM nie powinna ztelekcewayé obszarow jakéci opisanych w
twierdzeniach, gdzie luki wykazano pgej wartgci —1 . Mog, one nie powodowgajeszcze
negatywnego odbioru i oceny lokatorow ale sygn@iznarastajcy problem i brak dziata

usprawniagcych w tych zakresach TSM mggstabé pozycje i wizerunek TSM.

4.3. Podsumowanie bada— weryfikacja hipotez badawczych

Zanim zostan zaproponowane dziatania, w ktorych powinng giodp¢ dziatania

usprawniajce, to w pierwszej kolejrai powinny by zweryfikowane hipotezy badawcze.

Autorka w hipotezie pierwszej zajta, ze jakad¢ ustug TSM jest na dobrym
poziomie i generalnie lokatorzy powinni dyz niej usatysfakcjonowani. Hipoteza
potwierdzita s¢ tylko czesciowo. Wyniki wskazuj, ze lokatorzy TSM g raczej zadowoleni
z ustug, poniewa luka pomgdzy wart@ciami postrzeganej i oczekiwane ja&ko jest
mniejsza ni -1, aczkolwiek nie jest to wynik odpowiedni, pong powinien oscylowa
wokot wartgei 0. Uwaa sk, ze wartdci luki ksztattupce sé na poziomie od 0 do -1 nie
wptywa na zadowolenie klienta, natomiast gdy ichiteé&g przekroczy -2, to wowczas cechy
negatywnie ustug oddziakjna satysfakej klienta. Zatem omawianhipotez badawcz
naley uzna za prawdziw.

Szczegbtowe hipotezy potwierdzity ¢siponiewa autorka badania trafnie okiiga
obszary, ktére magewentualnie nie spetriavszystkich oczekiwa lokatorow. Wykazano
obszary i poszczegolne aspekty ustug, ktére wplywej postrzeganie jaka i w tych
obszarach niezine Igda dziatlania usprawnigge w szczegOlri@i w wymiarze
niezawodné&¢ oraz kompetencje. Materialfto (infrastruktura techniczna) byla najlepiej

oceniana.
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Druga hipoteza badawcza moxég istotnymi dla lokatorow obszarami z@anymi z
poziomemswiadczonych ustugasaspekty bezpiecastwa oraz niezawodéa. Wyniki
badania potwierdzajte hipotez.

Szczegotowa hipoteza badawcza zakladadarespondenci majwysokie oczekiwania
wobec bezpieczsstwa, z czym mina s¢ jak najbardziej zgodzj poniewa potwierdzag to
wyniki bada. Oczekiwania wobec tych aspektow wysokie a subiektywne odczucia
lokatoréw dot. kwestii bezpiecastwa ksztaltyj sie na niskim poziomie, co potwierdza
matematyczny wynik diej luki jakasci. Podobnie w obszarze niezawoéfriodla r&znych
twierdzeh wykazano wysokie luki.

Hipoteza trzecia zaktadatae lokatorzy maj rozne oczekiwania i w zweku z tym
mog wystepowa tez rozbieznosci w postrzeganiu ustug dostarczanych przez TSMotéz
potwierdzono cgsciowo poniewa takie rozbienosci wystkpuja jednak w oczekiwaniach jaki
I postrzeganiu konkretnej cechy ustug t@e uzyskano jednolitych ocen. Czyli wptyw na
oczekiwania i postrzeganie poza obiektywnymi uwkoweaniami maj tez inne subiektywne
czynniki. Ustalenie doktadnie dlaczego respondenwja zréanicowane oczekiwania co do
konkretnej ustugi a ich percepcja otrzymanej usfegt r&&na wymaga innych badaraz

rozlegtej wiedzy na temat postaw i zachowani ludzi.

Reasumgg, na podstawie przeprowadzonych badaozna powiedzié, ze generalnie
lokatorzy g usatysfakcjonowani dziataniami TSM na ich rzesimikp jednak obszary lub w
obrebie obszarow pewne aspekty jakimwe ktdére wymagaj usprawnié lub dziata
naprawczych. W pierwsze] kolejfm powinno s¢ podpé dziatania zmierzage do
podniesienia jaki tych elementéw ustug TSM, wobec ktorych lokayoraap najwicksze

oczekiwania.

Tabela 12. Cechy ustug ktére wymagajziataa naprawczych lub usprawmiektére
powinny by usprawnione w pierwszej kolejém.

Srednia
wartosé
oczekiwanej Ocena
LP | wymiar ustugi cecha wymiaru ustugi jakosci jakosci
Poczucie bezpiecastwa z korzystania z lokali,
1| Niezawodnéé budynku jest wysokie 5,80 -1,50
Poczucie bezpiecastwa z korzystania z okolic
2 | Niezawodnéc (osiedlowa przestr#g jest wysokie 5,75 -1,64
Infrastruktura Stan techniczny budynkdw jest utrzymywany na
3 | techniczna osiedlawysokim poziomie 5,70 -1,55
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Koszt realizowanych ustug jest staty w diugim

4 | Niezawodné¢ okresie czasu 5,70 -1,49

5| Niezawodné¢ Ustugi g realizowane w ustalonym czasie 5,56 -1,38

6 | Reagowanie Obstuga cztonkow spotdzielni jest szybka i spraywna 5,56 -1,21
Ustugi ¢ dobrze realizowane przez spétdzielnig ju

7 | Niezawodnéc Za pierwszym razem 5,52 -1,21
W sytuaciji kryzysowej lokator powinien otrzyma

8 | Reagowanie natychmiast pomoc 5,49 -1,18
Pracownicy spotdzielni wzbudzgfaufanie u

9 | Kompetencje lokatoréw 5,49 -1,08
Pracownicy posiadajodpowiednie kompetencje i

10 | Kompetencje wiedz, zeby udzielé pomocy klientowi 5,49 -1,04

Pracownicy TSM gswybierani na podstawie
swojego déwiadczenia zawodowego i posiadane;j

11 | Kompetencje wiedzy 5,44 -1,14
Pracownicy spétdzielni paviccajg uwag: swoim

12 | Empatia lokatorom 5,44 -1,05
Spétdzielnia prowadzi dokumentaay sposob

13 | Niezawodnéé bezbkdny 5,41 -1,05

Zrédto: opracowanie wiasne.

Dziatania usprawniage TSM powinny obejmowaobszary zwjzane z poczuciem
bezpieczéstwa, standardem technicznym budynkow, azdak korzystania z osiedlowej
przestrzeni. Aby zwkszy¢ poczucie bezpiechstwa oraz standardy techniczne nighie
wydaje s¢ instalacja monitoringu osiedlowego, oraz wypesee blokéw w domofony.
Innym problemem jest nie do kca prawidtowa realizacja ustug przez TSM za piegwsz
razem jak i brak w migrstatych optat. Zdarza gize ustugi TSM nie & realizowane w
ustalonym czasie, jak zostato to umowione ze speliniz. Waznym zatem jest aby TSM na
biezaco informowata lokatoréw o terminach realizacjiabrewentualnych przyczynach jej
op&nien. Lokatorzy zwracaj rowniez uwag; na to,ze pracownicy musgpoprawt swoje
umiejtnosci i kompetencije zeby lepiej wykonywé swoje obowizki. Badani dostrzegaj
rowniez problemy w wymiarze empatii pracownikow wobec nidkatego jednym z dziala
jest przeprowadzenie szkaladoskonalajcych umiegtnosci pracownikow TSM.

W tych obszarach odnotowano naj8z luke jakosci w stosunku do cech ustug oraz
najwi¢cej negatywnych ocen respondentéw. Niglrtym dziataniem usprawniglym wydaje
sie systematyczne badanie opinii klientow w formie tkich ankiet, ktére pozwolitoby

zweryfikowa aktualne zadowolenie z ustug TSM.
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ZAKO NCZENIE

W pracy wykazanoze jaka¢ nie jest pagciem jednoznacznym, poniewgej znaczenie
ewoluuje od ja niespetna kilka tyscy lat. Byla ona przedmiotem rozas staraytnych
myslicieli, badaczy z okresu nowvrgtnego, a w szczegoélda w XX wieku, podczas ktérego
utrzymanie jakéci proceséw i produktow stawatoggpodstawowym elementem budowania
przewagi konkurencyjnej. Zdaniem autorki najlepdefinicjc jakasci zaproponowat F. Price,
ktory stwierdzit, ze “jakos¢ jest dostrzegalna wowczas, gdy jej brakuje, nasmiw
przypadku jej ogigniccia zauwaalna”. Przegjdajc literatug przedmiotu znajdziemy #he
definicje jakadci oraz r@ne koncepcje i pod@ia do zagadnienia zapewnienia j&koi
satysfakcji klienta. Mgna spotka skrajnie rgne pogidy na ten temat. W niektérych
artykutach internetowych rozvania odnosgsie do dyzenia do ,, doskonatej jakoi”, ideatu.
W jednych definicjach zaznaczasie jakag¢ produktu powinna bylepsza ja nastpnego
dnia. Inni autorzy twierdgjednak,ze zbyt wysoka jak&, nie zawsze jest niegthna i klienci
czesto nie potrzebyjjej na tak wysokim poziomie a zatem powinng bgczej dostosowana
do wymaga klientbw i w pewnym stopniu ograniczona poniéewa ten sposob nmma
przeprowad# alokacg zasobéw do innych obszarow przetisirstwa,zeby poprawt jego
konkurencyjné¢. Te dwa rane podejcia map jeden wspolny mianownik, jaké powinna
by¢ nieustannie doskonalona zgodnie z oczekiwanigratrzebami klientow.

Doskonalenie i utrzymywanie jakm na dobrym poziomie jest vmym dziataniem
realizowanym na gruncie zadzania jakéciag. Nie mazna podj¢ dziatar usprawniagcych
bez identyfikacji obszarow wymagajych tych akcji naprawczych. W niemniejszej pracy
magisterskiej zaprezentowano kilka metod i teclaféktywnych w wykrywaniu luk jaki.
Jedny z prezentowanych metod autorka wykorzystata w biadetasny przeprowadzonym
wsrod lokatorow TSM.

W czsci teoretycznej przedstawiono przykiadowe zastoswsvanetody Servqual w
badaniu jakéci procesow dydaktycznych, ustug bibliotecznychacpt paliwowych i
kolejowych przewozow regionalnych. Na ich podstasteierdzono,ze omawiana metoda
nie powinna b¥ stosowana, gdy ustugaase st z rzecz materialm. Inni badacze postawili
hipotez, ktorej nie zweryfikowali,ze metoda Servqual opiera sia zatgeniu, ze badani
potrafiy okresli¢ oczekiwania wobec jakoi produktu (ustugi dydaktyczne). Natomiast
potwierdzono efektywni@ omawianej metody w badaniu jako ustug bibliotekarskich.
Zatem metoda Servqual posiada zalety jak i wadyadahiu jakéci ustug, dlatego nahky
uwzgledniat specyficzne cechy bray w ktérej dokonywany jest pomiar jad@. Omawiana
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metod jest prosta do obliczenia, jedimakw literaturze przedmiotu moa spotka si¢ z
réznymi sposobami kalkulacji tej samej luki oczekiwjpnpostrzeganej jakei. Przyktadem
jest obliczanie na poziomie cech (twiertlge wymiaréw oraz ogolnym warci srednich,
natomiast proponuje giobliczenia indywidualne luk jakoi i usrednianie ich na poziomie
cech oraz wymiarow. W zaleosci od celdéw badawczych mpa stosowaé rézne sposoby
przeprowadzania oblicaejakdici (np. zbadanie rozktadu jednostkowych ocen jakalla
kazdego klienta i twierdzenia). W badaniach wiasnyake ljakosci obliczano na podstawie
srednich wartéci oczekiwanej i postrzeganej jakd na poziomie cech, ktore neghie
usredniano na poziomie wymiarow i ogolnym. Autorkecieta zapoznasie w jaki sposéb
rozkladay sic jednostkowe Iluki jakeri dla wszystkich twierdze i klientow, dlatego
w osobnych obliczeniach jutylko na poziomie cech dokonatazricy pomedzy wartdcig
postrzegam a oczekiwan jakosci ustug TSM.

Zarzmdzanie jakéciag nie jest zarezerwowane dla organizacji biznesowydd mog
z niego korzysta takie, ktore realizaj dziatania prospoteczne, np. spoétdzielnie. Ta
organizacja pomimo realizowanych spotecznych celdmusi prowadzi rachunek
ekonomiczny, czyli podejmowaoptymalne dziatania, analizow&oszty, maksymalizowa
przychody itd. Z tego wzgtlu niezlgdne jest podejmowanie dziatazwigzanych
z zargdzaniem jakécia, ktéra pozwoli na wiksze zadowolenie mieszkadw. Obiektem
bada niniejszej pracy byla Tarnowska Spotdzielnia Mlesrowa, ktéra liczy 25 897
lokatorow.

W pracy wykorzystano metodservqual do zbadania jada ustug TSM. Na podstawie
wynikow bada zaproponowano dziatania usprawni@. Metoda okazata ¢siskuteczy
metody diagnozowania obszaréw bugdych niezadowolenie lokatorow. Badania z
zastosowaniem tej metody powinnycébgonownie przeprowadzone za jakizas celem
monitorowania zmian w zakresie dzi@taaprawczych oraz rozpoznania nowych oczekiwa

lokatorow wzgédem ustugwiadczonych przez TSM.
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Zatacznik (ankieta)

Kwestionariusz ankiety

Kwestionariusz ankiety
Prosz o dokonanie oceny oczekiwanej jakoustug Tarnowskiej Spoétdzielni
Mieszkaniowej. Ankieta jest anonimowa, a pozyskaaee zostapwykorzystane do
opracowania pracy magisterskiej Anhaliza i ocena jakai ustugswiadczonych przez
Tarnowsk Spotdzielnt Mieszkaniow w oparciu 0 metagdServqual.

Metryczka
Pted: Wiek: Prawo do lokalu:
0 Mgzczyzna 18-25 lat Posiadam mieszkanie wlascmwe, ale
o0 Kobieta 26-35 lat jednoczénie jestem cztonkiem spoétdzielni
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36-45 lat Spotdzielcze prawo whaskciowe do lokalu
46-55 lat mieszkalnego
Powyzej 55 lat Spotdzielcze lokatorskie prawo do lokalu
mieszkalnego
Ocena oczekiwanej i postrzeganej jakiei ustug Tarnowskiej Spoétdzielni Mieszkaniowej
Prosz oceni oczekiwary i otrzymana jakosé ustug Tarnowskiej Spotdzielni
Mieszkaniowej poprzez zaznaczenie odpowiedniej wanci od 1 do 7 dla kadego
twierdzenia w dwdéch kolumnach ,,ocena jakéci oczekiwanej” i ,ocena jakaci
otrzymanej”). Warto §¢ 1 oznaczaze dla Pana/Pani dany element ustugi nie jest istogn
lub jego jakos¢ jest oceniana nisko, gdy 7 oznaczae element ustugi jest istotny lub
jakosé jest bardzo wysoko oceniana.
Ocena jakdici oczekiwanej Ocena jakdici postrzegane;
Wymiar Twierdzenie
Tablica oglosze
TSM jest biegco
aktualizowana 112 (3 |4 [5 |6 |7 1 (2 |3 |14 |5 |6 |7
Tablica ogtosze
TSM jest
umiejscowiona w
dostpnymmiejscy 1 |2 (3 |4 [5 |6 |7 1 {2 |3 14 |5 |6 |7
Oznakowania
budynkdéw i innych
elementow
infrastruktury
osiedlowej g
czytelne 112 |3 |4 |5 |6 |7 |1 ]2 |3 (4 |5 |6 |7
Jest utatwiony
Infrastruktura | dostp do mediow
techniczna (TV, radia,
osiedla Internetu) 112 |3 |4 |5 |6 |7 1 (2 |3 |14 |5 |6 |7

Stan techniczny
budynkow jest

utrzymywany na
wysokim poziomig

Stan spretu
wykorzystywaneg
w Osiedlowym
Domie Kultury jest
ciggle sprawdzany

Sprzt
wykorzystywany
na placu zabaw
jest cegle

modernizowany
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pracownicy TSM|

Sa wybierani na
podstawie
sSwojego
doswiadczenia
zawodowedo i
posiadanej
wiedzy 112 |3 |4 |5 |6 |7 |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
Pracownicy
posiadaj wiedz z
zakresu
rozwigzywania
kompetencje | Sporéw pomgdzy
lokatorami 12 |3 |4 |5 1|6 |7 |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
Pracownicy
spotdzielni
wzbudzag
zaufanie u
lokatoréw 12 |3 |4 |5 1|6 [7 |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
Pracownicy
posiada
odpowiednie
kompetencje i
wiedz, zeby
udzielic pomocy
klientowi 1/2 |3 |4 |5 1|6 [7 |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
Lokator w
spotdzielni jest
traktowany
indywidualnie 112 |3 |4 |5 |6 |7 |1 ]2 |3 (4|5 |6 |7
Pracownicy
spotdzielni
poswiecajg uwag:
swoimlokatorom |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 1 (2 (3 |14 |5 |6 |7
Pracownicy
spotdzielni g
uprzejmi 112 |3 |4 |5 |6 |7 ]|]1 ]2 |3 (4|5 |6 |7
Pracownicy
zawsze udziela]
"jakies pomocy" 112 |3 |4 |5 |6 |7 1 (2 |3 |14 |5 |6 |7
Obstuga cztonkow
spotdzielni jest
szybkaisprawnaj1l |2 (3 |4 [5 |6 |7 1 {2 |3 14 |5 |6 |7
Pracownicy stig
pomoa kazdemu
cztonkowi
spoétdzielni 112 |3 |4 |5 |6 |7 |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
Pracownicy
zawsze g skorzy
do udzielenia
odpowiedzi na
pytania lokatorow| 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 1 (2 |3 |14 |5 |6 |7

Empatia

Reagowanie
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Kontakt ze
spoétdzielny jest
staty, nawet w
godzinachnocnychl |2 (3 |4 [5 |6 |7 1 (2 (3 |14 |5 |6 |7
Lokator jest
poinformowany,
gdzie naley
szuka& pomocy w
sytuacjach
kryzysowych 112 |3 |4 |5 |6 |7 |1 ]2 |3 (4|5 |6 |7
W sytuacji
kryzysowej lokato
powinien otrzyma
natychmiast
pomoc 112 (3 |4 |5 (6 |7 J1 [2 |3 |4 |5 |6 |7
Ustugi g dobrze
realizowane przez
spoétdzielnie ju za
pierwszymrazem|1 |2 |3 [4 |5 |6 |7 1 (2 (3 |14 |5 |6 |7
Koszt
realizowanych
ustug jest staty w
diugim okresie
czasu 112 |3 |4 |56 |7 ]1 ]2 |3 (4|5 ]6 |7
Ustugi g
realizowane w
ustalonymczasief 1 [2 |3 [4 |5 |6 |7 1 {2 |3 14 |5 |6 |7
Spétdzielnia
prowadzi
dokumentagj w
sposéb bezbbny §1 |2 (3 |4 |5 |6 |7 |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
Godziny
prowadzenia biurg
Sa dostosowane d¢
czasu wolnego
cztonkow
spoétdzielni 112 |3 |4 |5 |6 |7 |1 ]2 |3 (4 |5 |6 |7
Pracownicy
spotdzielni
rozumiep i daza
do zaspokojenia
potrzeb lokatorow} 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
Oferta
Osiedlowego
Domu Kultury jest
dostosowana do
potrzeb cztonka
spotdzielni 112 |3 |4 |5 1|6 (7 |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
Poczucie
bezpieczéstwa z
korzystania z
lokali, budynku
jest wysokie 112 |3 |4 |56 |7 ]1 ]2 |3 (4|5 ]6 |7

Niezawodné¢
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Poczucie
bezpieczastwa z
korzystania z
okolic (osiedlowa
przestrza) jest
wysokie 112 (3 |4 |5 |6 |7 J1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
Poczucie
bezpieczéstwa z
korzystania z
Osiedlowego
Domu Kaultury jest
wysokie 112 |3 |4 |5 1|6 (7 |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7

Dziekuj e za uczestniczenie Pana/Pani w badaniu
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