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DOSKONALENIE JAKOSCI USLUG - PODEJSCIE SYSTEMOWE

Wprowadzenie

Wzrost oczekiwan klientow, polaczony z rozwojem naukowym, przekladaja-
cym si¢ na doskonalenie i dosigpnos¢ zaawansowanych technologii produkeji i uslug
powodujg koniecznos¢ dostosowywania si¢ ustugodawcow do nowych wymagan. Nie-
ustanne wprowadzanie innowacji, polaczone z podnoszeniem jakosci to clementy bu-
dowanej przewagi konkurencyjnej, traktowanej jako uzyskanie mozliwosci dostarczenia
potencjalnemu klientowi cordz 1o nowszych, lepszych jakosciowo, satysfakcjonujacych
go produkiow (w tym ustug)®. W warunkach takich, przetrwanice na rynku zwiazane jest
z koniecznoscia poszukiwania, a nastgpnie wdrozenia rozwigzan pozwalajacych ,uzalez-
ni¢™ od siebie klienta, poprzez zapewnienie mu produkiow i ustug spelniajacych wszyst-
kie jego potrzeby, w tym réwniez le kiore nie zostaly przez niego zidentyfikowane.

Wzrost znaczenia ustug dla gospodarki oraz wzrost liczby firm ustugowych na
rynku, Swiadczgcych t¢ sama lub podobng ustuge powoduja, ze firmy uslugowe stajge
przed problemem bycia lepszym od konkurencji poszukujg sposobu na doskonalsze
zaspokajunie potrzeb swoich klientéw. Poszukiwane sq metody i kierunki tego doskona-
lenia. Przekonanie o waznosci jakosci w realizowanych procesach ustugowych wynika
z problemow na jakie napotyka wielu ustugodaweow podejmujacych starania zmierza-
Jace do usatysfakcjonowania nabywcow (ustugobioreow), oraz podejmujacych dzialania
sluzace ulrzymaniu si¢ ich na rynku. W nowoczesnie zarzadzanym, dbajgcym o przy-
srlosé przedsigbiorstwie pelne, na dobrym poziomie jakosciowym zaspokojenie potrzeb
klientéw jest wyzwaniem zaréwno dla kierownictwa, jak i wszystkich jego pracowni-
kow.

Istota ustugi i jakosci ustugi

Ustuga moze byé¢ definiowana w rozny sposob. Jako przyklad dwdch charakte-
ryzujycych jg okreslen wskaza¢ mozna definicje zwigzane 2 charaklerem oraz sposobem
prowadzonej dzialalnosci gospodarczej:

' Dr inz., adiunkt. Zaklad trgonomii i Inzynicrii Jakosei, Instytut Inzynicrii Zarzadzania, Politcchnika Po-
niiska,

? Zob. M. Szukicl, Budowanic przewagi konkurencyjnej jako element divgofalowej strategii dzialania, {w:}
M. Fertsch, S. Treeiclinski (red.). Prakivka zarsqdzania nowoczesivm przedsichiorsiwem, Instytut InZynicrii
Zarzadzania Politechnika Poznanska. Poznai 2003, s. 131 139,
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= ushuga jest to wystepujgea w gospodarce dziatalnosé, oddeiclnie nic przy-
noszgea materialnego efektu. dostarczajgea nabywey okreslonych korzy-
$ci, ktore nie sq koniecznie zwigzane ze sprzedaza produktow’,

. ustuga jest to kazda czynnosé zawierajaca w sobie element niematerialno-
Sci, ktora polega na oddzisfywaniu na klienta lub przedmiot znajdujycy
si¢ w jego posiadaniu, a ktdra nie powoduje przeniesienia wlasnosci®.

Cechy wywierajace wplyw na ujecie systemowe realizowanego zadania astu-
gowego, w wyniku Kiorego powstaje nowy wyrob (wytwor materialny) okresli¢ mozna
jako:

s npiematerialnosé — ustugi nie mozna zmierzyé za pomoen fizycznych miar
jakosci ani ocenié organvleptycsnie, pokazaé przed zakupem. opalento-
waé 1 transportowac,

= pietrwalo$é - ustugi nie mozna wytworzy¢ na zapas i zmagazynowad,

«  nierozerwalnosé procesu wylwarzania i konsumpeji — konsumpceja uslugi
odbywa si¢ w miejscu 1 w czasie jej Swiadczenia, tym samym nabywca
uslugi nawigzuje bezposredni kontakt z wykonawca, a niekiedy kryterium
jei wyboru jest wiedza o wykonawcy ustugi,

= niejednorodnosé¢ — jukosé ustugi zalezy od wielu czynnikow, w tym od
jakosci pracy personelu ustugodawcey, co ogranicza standaryzacj¢ procesu
swiadczenia uslugi,

»  niemozno$é nabycia ustugi na wlasnosé — ushugi nie mozna odsprzedaé’.

W takim ujeciu istotne dla dalszego rozwazania postawionego w femacie pro-
blemu jest, iz realizacja ustugi odbywa sig poprzes bezposrednie wspdldziatanie do-
stawcey i klienta oraz przy pomocy personelu i uzyciu spregtu (wyposazenia techniczne-
o). Jest to zgodne 2 definicja uslugi ktora znalazta sie w normie PN-ISO 9004- 1°,
a kiora usluge okresla jako wynik bezposredniego wspoldziatania dostawey i Klienta
oraz wewngetrznej dziatalnosei dostawey w celu zaspokojenia potrzeb klienta. Trakio-
wanie ushugi jest zatem identyczne jak wyrobu materialnego, stanowigcego efekt reali-
7OWanego procesu’, co jest szezegdlnie wazne przy rozwazaniu zagadnienia jakosci
ustugi.

Pojecie jakosci uslugi moze by¢ rozpatrywane odmiennie z punkiu widzenia
przedsigbiorsiwa swiadezgeego usluge oraz nabywey tej uslugi. W odniesieniu do
preedsigbiorstwa $wiadezgeego ushugi o poziomie jakosei decyduje zgodnosé ustugi
z obowiyzujgcymi normami oraz przyjetymi standardami®, Dia nabywey (klienta) istot-
ng kategoria oceny jest jego zadowolenie, bedgee pochodng uzylecznosei ustugi. Uezy-
skanie pozadanej jako$ci. tj. zaspokojenie potrzeb klienta uzaleznione jest od relacji
oceekiwan nabywey ustugi w stosunku do jej cech jakosciowych’. Zatem, na tak poj-

' W.J. Stanton., Fundamentals of Marketing, McGraw Hill, New York 1981, s, 441,

* AL Payne, MH B. McDonald, Marketing Plannmy for Services, Butierworth Heiemann, Oxford 1996,

* Na podstawic: A. Czubala, A. Jonas, T, Smolen, LW, Wiktor, Marketing isfug, Olicyna Lkonomic/ma,
Krakow 2006, 5. 16 36.

S PNASO Y004 1, Zarsqd=anie fakoscrq i clementy systemu jukosel. Wehezne, norma zastypiona precz PN-
EN SO 9004:2001:1996, Svstemv zarsqdbania jakosciy. Wyivezne doskonalenia funkcjonowania, PKN,
Warszawa 2001.

? Porawnay PN-EN 1SO 9000:2006, Svstemy zarzqd=ania jakoscig. Podstawy i termmologia, PKN, Warszawa
2006, pkt 3.4.2.

" A. Crubata. A. Jonas, T. Smolen, J.W. Wiktor, op. cit, s. 114,

). Lancucki. Wyrodnki jakosciowe wosferze usthug, fw:] M. Silerno-Kochan (red.), Jakosé wyrobow w gospo-
dharce nnkowej, AE w Krakowic, Krakow 1998, 5. 57 63.
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mowang jakosé ustugi skladajy sie jukosé¢ zaoferowana (udowodniona przez dostawce
ustugi) oraz jakos¢ postrzegana przez klienta (odbioreg ustugi).

Dla wiasctwego zrozumienia zagadnienia istoine jest, iz réznice w postrzega-
niu jakosci uslug zwigzane sq zardwno z cechami opisujacyini usluge, jak i zakresem
oczekiwan nabywcey. Wsrid kryteriow charakteryzujgeych jukos¢ uslugi wskazac nale-
zy na jej niematerialne komponenty, decydujgce o poziomie realizacji procesu ustugo-
wego oraz czynniki zwigzane z potrzeby wychodzenia naprzeciw oczekiwaniom klien-
10w, 1j. niezawodnosé ustugi, kompetencje i uprzejmosé personelu ustugowego, wiary-
godnosé swiadczonych uslug, bezpieczenstwo, dostgpnosé, komunikatywnosé w proce-
sie ushugowym oraz znajomosé klientow. Z zestawicnia powyzszego wynika oczywisty
zwigqzek pomiedzy jakoscia swiadczonych ustug a odczuciami klienta, odbiorey procesu
uslugowego, subiektywnie decydujacego o uznaniu za spelnione wymagan jakoscio-
wych ushugi.

Jakos$¢ ustugi w ujeciu systemowym

Istoty systemowego podejscia do zarzgdzania jukoscig jest zapewnienie ciagple-
go doskonalenia prowadzonej dzialalnosci gospodarczej (w tym uslugowej). Zarzadza-
nie jakoscig, obok codzienne) dzialalnosei organizacji, majgeej na celu uzyskanie wa-
runkow dla coraz lepszego, na wyZzszym poziomie jakosciowym, zaspokajania potrzeb
klientow, abejmuje rowniez zmiang $wiadomosei majaca na celu wzrost produktywno-
éci, ale rownieZ podnoszenie jakosci w zakresie ekonomicznosci. niezawodnosei i ter-
minowosci $wiadezonych ushug oraz trwalosci i dostgpnosdei ustug. Wszystko to pozwa-
la na wicloaspektowe zaspokajanie potrzeb klienta (podmiotu postrzegajacego jakosé
ustugi)'®.

Jezeli zgodnie z sugestiami przedstawionymi w wielu opracowaniach zarzy-
dzanie jakoscig postrzegaé bedziemy juko zarzgdzanie zasobami, procesami, czasem
i innymi czynnikami decydujacymi o efektywnosci prowadzonej dzialalnosci gospodar-
czej oraz zarzadzanie to zostanie Swiadomie ukierunkowane na efekty kojarzone z juko-
$cia. to stwierdzi¢ bedziemy mogli, ze zarzadzanie jakosciy jest dzialaniem podejmo-
wanym w celu jak najlepszego zaspokojenia oczekiwan i potrzeb klientow, zaintereso-
wanych jakosciowymi etektami procesu, w ktorym powstaje interesujacy ich produkt
(w naszym przypadku usluga)''. Uzyskiwana jako$é jest najesgscicj wypadkowy zasto-
sowanej organizacji pracy, kwalifikacji pracownikéw oraz technicznego poziomu sto-
sowanego wyposazenia'. Osiagnigcic pozadanej jakosci wymaga sformulowania
szezeglowych norm (okreslenia sposobu postegpowania i kryteridw oceny), a nastepnie
dokladnego ich przestrzegania. Ponadto 1o nabywcy, popreez formulowanie okreslo-
nych wymagan. identyfikujy standardy, kiore przedsighbiorstwo uwzglednia w swojej
dzialalnosci. W przypadku gdy standardy narzucane sa zewnetrznie, np. poprzez obo-
wigzujace przepisy prawne, ich realizacja staje si¢ obligatoryjna i nie mozna traktowaé

™ A. Hamrol, Kilka przemviler o zar=qud=aniu Jakoscig, Zeszyly Naukowe Politechiniki Poznagskiey. Organi-
'Ilaqa i Zarzadzanic™ 2006, nr 43, s. 19 20.

Szerzej na ten temat w: A, Hamrol, Zarcqeanic jakosciq = proviladami. PWN, Warszawa 2008, 5. 17 52;
A Humrol, W, Mantur, Zwrzqdzanic jakoscig. Tearia i prokivka, PWN, Warszawa 2005, s. 303 352;
E. Konarzewska-Gubala (red.). Zarsqdeanie proes jakosc. Koncepeje, metody.  studia provpadiow,
AEim. O. Langego we Wroclawiu, Wroelaw 2006: ). Baginski, Zarzqdzanie jukascrg, Oficyna Wydawni-
€za Polucchniki Warszawskicj, Warszawa 2004,

* Na podstawic: A. Hamrol, op. cit, 5. 24 28,
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v rim Gerny

ich jako dobrowolnych kryteriow doskonalenia jakosci'?. Uslugodawca moze natomiast
rozszerzyé zakres ushugi, uzyskujae zwigkszone przekonanie klientow, Ze otrzymujy
ushuge spelniajacq wszystkie ich wymagania. Zatem dla ushigodawcow istotne jest
przedstawienie mozliwosei rozszerzenia zakresu uslugi oraz jej postrzeganie przez na-
byweow™,

Najczesciej identyfikowane obszary, charakteryzujace jakos¢ uslug w ujcciu
systemowym, oraz wplywajgee na postrzeganie jakosei przez nabyweow obejmujy’

= elementy materialne, tj. wyglad budynkow i pomieszczen w ktorych

swiadcezone sg ustugi. posiadane wyposazenie, wyglad personelu oraz ja-
ko$é materialow promocyjnych,

s solidno$¢ i niezawodnosé, charakteryzujyce zdolnos¢ do  szybkicgo

swiadcezenia ustug zgodnych z oczekiwaniami klientow,

s szybkosé reakeji, rozumiang jako wykazywana cheé pomocy klientom,

1. natychmiastowe reagowanie na pojawiajgce si¢ problemy oraz watpli-
wosci klientdow, dotycezgee terminowego zrealizowania ich potrzeb oraz
uprzejmosc i przyjacielski kontakt z klientem,

= dostgpnos¢ i bezpieczenstwo obejmujace ochrong przed zagrozeniami

i ryzykiem zwigzanym ze $wiadczonymi ustugami, opisywane poprzez la-
twy kontakt z przedstawicielem ustugodawcy lub osoby bezposrednio re-
alizujaca usluge,

*  kompetencje, pozwalajgce na zapewnienic wiarygodnego, uczciwego

i prawdomownego personelu o pozadanej wiedzy 1 umicjetnosciach,

= komunikatywno$¢ zapewniang poprzez wlasciwe informowanie klientow

oraz wkladanie wysitku w poznanie ich potrzeb i oczekiwan.

Dila klienta. w procesie ksztaitowania jako$ci ustug liczy si¢ przede wszystkim
poczucie uzyskiwania wigkszej efektywnosci, poprzez osiqganie korzysci w postaci
wartosci funkcjonalnych i psychologicznych, w migjscu i czasie $wiadezenia ustug. Dla
prawidtowego postrzegania jakosci swiadczonych ustug istotne jest zatem ustalenie,
ktore korzysci zwigzane z ustugg sa najwazniejsze dla klienta, przez co stajy sie one
kluczowym czynnikiem sukcesu firmy",

Ksztattowanie i znaczenie jakosci w ustugach

Proces uslugowy obejmuje sckwencje dziatan, podejmowanych przez ustugo-
dawcee w okreslonej kolejnosci i w okreslonym czasie, nakierowanych na rzecz bedacy
w posiadaniu klienta. Zatem w dzialainosci usfugowe) mamy do czynienia z procesem
dotyczgcym whasnosei konsumenta'’, W procesie tym dla zapewnienia mozliwosci
uzyskania wymaganej jakosci ustug szczegolnie istotne jest poznanie potrzeb klientow,
zardbwno potrzeb identyfikowanych intuicyjnie, jak i potrzeb wyraznie stormulowanych.

Y A. Gomy, Projakosciowa struktura systemu arzgdsania w madym preedsicbiorstwic (na prevklactie Stacji
Kontroli Pojazdow), JZeszyty Naukowe Uniwersytelu Szezecifiskicgo. Ekonomiczne Problemy Ustug™ 2006,
nr2,s. 143 150.

" Na podstawic: J. Mazur, Zerzqdzame marketingiem ustug, Difin, Warszawa 2002, s. 118 162; R. Furtak.
Marketing pavtnerski na rvnki nstug, PW E. Warszawa 2003, s. 130 146,

' R. Furtak, op. cit.. s. 130 146; A. Czubala, A. Jonas, T. Smolc, J W. Wiktor, op. cit., s. | 14,

'™ A. Crubala, A. Jonas, T. Smolen, J.W. Wiktor, op. cil.,s. 114.

7 A, Hamrol, op. cit., s. 25,
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W ksztaltowaniu ustug, przy uwzgl¢dnianiu warunkow istoinych dia zaspokojenia po-
trzeb klientow, szczegolne znaczenie maja:

= charakter swiadczonych ustug, pozwalajacy na jednoznaczne ich sklasy-

fikowanie,

= relacje zachodzyce pomigdzy firmyg ustugows a jej klientami,

= mozliwosé zindywidualizowania ustug i zwickszenia samodzielnosci per-

sonclu,

s charakterystyka popytu i podazy usiug,

*  sposob swiadczenia ustug'™.

Swiadczone ustugi maja na celu tworzenie wartosei dla klienta. gdzie jakosé
jest istolnym czynnikiem jej wymiaru. Firmom ustugowym powinno szczegélnie zale-
ze¢ na usatysfakcjonowaniu swoich klientow. Zadowoleni klienci z reguly rekomenduja
ustugodawcee innym potencjialnym klientom. niezaleznie od tego, 7e sami stajy si¢ lojal-
nymi klientami. Sklonnos¢ nabywcéw do lojalnosci wobec ustugodaweow wynika m.in.
z dgzenia do unikania niepewnosei zwigzanej z wyborem nieznanego produktu (ustugi).
Niezadowolony ustugobiorca zazwyczaj rezygnuje ze swiadczen negalywnie oceniane-
go ustugodawcy. Dodatkowo staje si¢ zrodlem niepochlebnych informacji i opinii
o dostawcy uslugi dla innych potencjalnych klientow.

Zadowoleni klienci stajq si¢ klientami stutymi. To zapewnia wigkszy udzial
w rynku, dajac wigkszy zysk. Stad tez jednym z zasadniczych celow dzialania firmy
powinien by¢ wzrost satysfakcji klientow z prowadzonej dzialalnosci.

Zastosowanie podejscia systemowego w doskonaleniu jakosci
procesu ustugowego

W rozumieniu wymagan systemowego zarzadzania jakosciy, szczegolnie
w odniesieniu do jakosei ustug. najwazniejszy jest klient (podmiot okreslajacy wyma-
gania). To od niego zalezy, ktdre z kryteriow oceny traktowane sg jako priorytetowe
w ksztaltowaniu wymagan jakosciowych. Wprowadzenie w organizacji okreslonej kon-
cepcji zarzadzania jakoscig i konsekwentne jej przestrzeganiec wywiera czgsto decyduja-
cy wplyw na skutecznosé 1 efektywnosé realizowanych w niej dzialan.

System zarzadzania jako$cig oparty na ustalonych standardach podtrzymuje
oraz doskonali uzyskany poziom jakosci ustug. Pamigta¢ nalezy, ze nabywca uslugi
przywigzuje stosunkowo wigkszq wage niz nabywcea wyrobu materialnego do przedmio-
W dostawy. Wobec tego przedsigbiorstwo powinno slaraé sig zwigksza¢ wymagania
nabyweow tak diugo, az stanie sig ich jedynym dostawceg, bedgeym w stanie im spro-
stac'’. Sugestie wymagajacych nabywcow traktowaé nalezy jako wskazowki ujawniaja-
ce sposob w jaki przedsigbiorstwo moze wyprzedzaé swoich konkurentow. Istotnym
elementem oceny zadowolenia klientow sg reklamacje, o ile traklowane sy jako kon-
struktywne zrodlo informacji, pokazujacych co powinno zosta¢ w firmie poprawione.

Zatem chcae bazowaé na informacjach klientow, trakiowanych jako zrodlo
wiedzy w procesie doskonalenia, przyjaé nalezy, ze:

»  klienci ktorzy narzekajg sy przyjaciolmi a nie wrogami, to oni dostarczajg

najistotniejsza wiedzg dotyczacyg doskonalosei, oraz

: A. Payne, Marketing ustug, PWE, Warszawa 1996, s, 25 33,
J. Masur, op. cit., 5. 110,
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= istotne jest budowanie lojalnosci | wypracowywanie wlasciwych relacji
z klientami™,

Wdrozenie i utrzymywanie w przedsigbiorstwie usfugowym systemu zarzadza-
nia jakoscia zwigzane jest z wypracowywaniem mechanizmow stuzacych uzyskiwaniu
poprawy zadowolenia klientow oraz zwigkszaniu konkurencyjnosei firmy na rynku,
a nawetl budowaniu jej przewagi konkurencyjnej. Istoty efektywnosci i skutecznosei
systemu jest utrzymywanie przez organizacje zalozonego poziomu zarzadzamia, wyma-
ganego m.in. przez regulacje prawne™’. Réwnoczesnie w systemach zarzadzania istotng
funkcje petnia mechanizmy wymuszajyce ciggle doskonalenie organizacji, co jest
szezegolnie istotne w warunkach nieustannie i szybko zwigkszajacej si¢ konkurencji na
rynku.

W normie 18O 90017 okreslono glowne zasady zarzadzania, zadaniem ktérych
jest ciggle doskonalenie funkcjonowania organizacji, a popreez o uzyskanic wzrostu
mozliwosci spelniania potrzeb i oczekiwan klientow.

Dzialania systemowe oparte na zasadach zarzadzania jakoscia. wspomagajace
swiadczenie ustug o dobrej jukosci to przede wszystkim:

*  budowanie kultury jakosci, stanowigeej czg$é kultury organizacyjnej
przedsigbiorstwa, stanowigeej zbior wspolnych dla wszystkich pracowni-
kow firmy wartosei i przekonan,

*  zaangazowanie kicrownictwa (zarzadzajacych), przekonanych o potrzebie
identyfikacji potrzeb klientow i zaspokajania ich oczekiwan w jak najlep-
szy sposob,

»  zarzgdzanic personelem  obejmujace wiasciwy  dobdr  pracownikow,
uwzgledniajgey ich zachowania, sposob reagowania na prosby i oczeki-
wania klientow oraz wiedzg i kompetencje, decydujice o dokonywanej
przee klientow ocenie jakosci $wiadezonych ustug,

= idenyfikowanie wymaganej jakosci uslug, poprzez poznanie oraz formu-
lowanie oczekiwan klientow, przy rownoczesnym czapewnieniu odpo-
wiednigj technologii $wiadczonych uslug oraz wyeliminowaniu przyczyn
niewlasciwego ich poziomu,

= badanie poziomu $wiadczonych ustug, uwzgledniajyce potrzebe cigglego
monitorowania uzyskiwanego stopnia satysfakeji klientow, opariego na
wypracowanych w przedsigbiorstwie zasadach i stosownych narzedziach
monitoringu (np. analizach skarg klientow, badaniu zadowolenia klientow

*par: 3 Horovitz, Strategia obstugi lionte, PWE, Warszawa 2006,
MW, Henrykowski, Zuaczenie norm 1SO sevii 9000 w gospodarce, |w:] T. Sikora (red.), Koncepoje zarzqdza-
nig jakosciq. Doswiadczenta i perspekivwy, Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowic, Krukow 2008, s. 88 89.
2wy PN-EN 150 9001:2006, jako podstawowe, majace odnicsicnic do dzialalnose ustugowej, zasady zarza-
dzania wskazac nalezy:
*  oricntacje na klicnta, warunkicm wprowadzenia ktorej niczbgdne jest zrozumicnic i realizacja
obeenych i przyselych oczckiwan khentow, zwlaszeza Zze organizacja jest od nich zalezna,
s praywodrstwo, zgodnic ¢ kiory kicrownictwo tworzyé powinno srodowisko pracy umozliwiajace
peine zaangazowanic sig pracownikow w realizowance procesy,
*  pezestnictwo i akiywne zaangarowanic pracownikow w realizowaniu celow organizacji, stosownic
do swoich umic)gtnosci i kompetencji,
»  ciggh doskonalenic (wyrobow, ushug. procesow i sysiemu zarzadzania jakoscig), ktore stad sig po-
winno niczmicnnymn celem organizacii,
= podejseic procesowe, ulatwiajgee zwigkszenic wydajnosci oraz innych wynikow dzadania orguni-
7acji.
W analizic zasad zarzadzania uwzgledniono réwnic? wymagama PN-EN 1SO 9001:2008.
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w trakcie korzystania z uslugi oraz po nabyciu ushugi, badaniu rynku
ustug pod katem oceny firm konkurencyjnych),
=  wypracowanie warunkow pozwalajacych na wykonywanie uslug zgod-
nych z oczekiwaniami klientow, w efekeie zwigkszajacych lojalnosé
kliemow, wzmacniajycych relacje ustugodawey z klientami oraz stwarza-
jacych pozylywna opinig o firmie wsrod potencjalnych jej klientow™
Niematerialny charakter ustug oraz waga czynnika ludzkiego w procesie ich
swiadczenia wymagaja specyficznego okrestenia celu, 1zn. opracowania misji (powig-
zanej z celami fimy), zapewniajacej wlasciwy realizacjg kluczowyceh zalozen strategii
ﬁrmy”. Podstawowe elementy misji przedsigbiorstwa ushugowego dajace mozliwosc
doskonalenia prowadzone) dzialalnosei, wriaz z kryleriami ich charakteryzowania, od-
niesionymi do systemu zarzadzania jakosciyg przedstawiono w tabeli 1.

Tabela |. Elementy misji przedsicbiorstwa ustugowego.

Kryteria opisu elementéw misji,

“lement misji I, Sy
L 4 odniesione do systemu zarzgdzania jakoscig

=  Kkim sa,
klienci . . " . Ll
s jakie reprezentujg grupy uzytkownikow uslugi, oraz jakie ich po-
trzeby nalezy zrealizowaé
e = co stanowi glowne ustugi firmy oraz w juki sposob firma mose
produkt (ushiga) 7zwigkszy¢ swoj katalog swiadczonych ustug
= w jukim $rodowisku firma dziala,
lokalizacja

= jaki jest obszar terytorialny dzialania firmy

®  jaka jest podstawowa technologia firmy,

technologia dzialania . . L . .
s *  jakg technologi¢ firma more zastosowaé kierujae si¢ potrzebami

klientow

e jakic sy ckonomiczne i pozackonomiczne cele firmy,
dzialalno$¢ i warunki
przetrwania = w jaki sposdb firma integruje si¢ 7e srodowiskiem w ktorym funk-
cjonuje

3 M podstawic: A. Czunbala, A. Jonas, T. Smolen, J.W. Wiktor, op, ¢it., 5. 132 138,

Mlqn okreslajae wytyezne relaci firmy 7 klientami, pracownikami, konkurentani, dostaweami, posredni-
kamu, instylucjam i spoleczefistwem w ktorym funkcjonuje, wyraza przyjety system wartosei | przckonan
firmy stanowi dhugookresows wizig rozwoju firmy 7 punktu widzenia tego, do ezego firma zmicrza i komu
chee stuzyé, Bedae clementem przewagl konkureneyjnej firmy defininje system wartoéei oraz ckonomiczne
i puzackonomiczne cele organizacji. Deklaracja misji wvtycza ocl i kicrunck prowadzacy do wigkszej swobo-
dy w podcjmowaniu decyzji na kazdym szczeblu s(ruklury orgamizacyjncj. Adresatami tak okresloney misji sq
wszyscy funkcjonujgey w otoczeniu firmy i magacy Z nig Lpowigzania™, a zatem klienci, dostawey, personel
ﬁl'my i po(ulqalm pracownicy oraz instytucje wplywowe (np. instytucie dbijace o przestrzeganic prawa
i stosowanic sig do zarzadzen): wigeej zobacz m.in.: A. Payne, op. cit., 5. 65 66; A. Hamrol, op. cit., oraz innc
rodta przywotanc w bibliografii.
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Adaiii Gorn)

Kryteria opisu elementow misji.

Fleme isj _ © e
ment misji odniesione do systemu zarzgdzania jakoSciy

* jakic s podstawowe przekonania, wartodei, aspiracje i priorytet

filozofia "
firmy

®  co jest nujwaznicjsza strong firmy i na czym polega je) przewaga
koncepeja dzialamia konkurencyjna,

i ToZWOju
* jakie kicrunki rozwoju wypracowano w firmie

* co jest spolecsng powinnoscig firmy oraz jaki jest jej pozadany

wizerunck publiczny wizerunek na lokalnym rynku

= jaki jest stosunck do firmy jej pracownikow, w jaki sposob pracow-
nicy integrijg si¢ z firma oraz w jakim zakresic podejmujy dziata-
personcl nia majgee na celu wzrost pozycji jakosciowej firmy,

= jaki jest stosunck kicrownictwa do pracownikow firmy

Zrodio: opracowanic whasne na podstawic: J. Bagitski (red.), Zarzqdeanic jakoscig, Oficyna Wydawnicza
Politcchniki Warszawskicj, Warszawa 2004; A. Hamrol, Zarzqdbanie jukosciq z provklackm, PWN, Warsza-
wa 2005; A, Hamrol, W. Mantura, Zurzgdanie jukosciq. Teoria i prakivka, PWN, Warszawa 2005; E. Kona-
rrewska-Gubata (red. ), Zarsqdzanie preez jakodc. Koncepefe, metody, studia preypadkow, AE we Wroctawiu,

Wroclaw 2003; A. Payne, Marketing ustug, PW1:, Warszawa 1996; PN-EN SO 9001:2001, Svstemy zarzq-

dzania jakoseiq. 8ymagania, PRKN, Wanszawa; PN-EN 1SO 9001:2008, Systemy: zarcqeama jakoscig. Wy-

magania, PKN, Warszawa,

System zarzadzania, zbudowany w oparciu o zasady zarzadzania jakosciy shu-
zy¢ moze do doskonalenia prowadzonej dzialalnosei ustugowe). Jednakze warunkiem
jego poprawnego funkcjonowania oraz cigglego dostosowywania si¢ do zachodzacych
na rynku zmian jest ciggle doskonalenie. Tym samym doskonalenie zdolnosci do
swiadcezenia ushug satysfakcjonujacych klientow traktowad nalezy jako element realiza-
¢ji wymagan systemowych, wyznaczajucych kicrunek postgpowasia dla organizacii
cheyeej utrzymaé lub poprawic swojg pozycje na rynku.

Podsumowanie

Pojecie jakosci w ustugach jest wyznacznikiem stopnia zadowolenia klienta
z firmy prowadzyce) dzinlalnosé ustugowy. Zastosowanie rozwigzan systemowych,
w tym rozwigzan opartych na zapisach normy ISO 9001, pozwalajac na zwigkszenie
Jukosei swiadezonych uslug, jest szansy rozwoju przedsigbiorstwa ustugowego. Podej-
mowane w celu doskonalenia dzialalnosci ustugowej dvziatania systemowe, pozwalajace
na realizacje celow jakosciowych wymagajgq wezesnicjszego wykazania si¢ organizacji
zdolnoscia do ciaglej realizacji uslug zgodnych z wymaganiami prawnymi oraz spetnia-
Jacymi oczekiwania klientow.,

Doskonaleniu funkcjonowania organizacji stuzy¢ powinny rozwiazania bedace
efekiem wypracowania zasad zgodnych z podejiciem systemowym. Obejmujg one:

»  uporzadkowanie firmy oraz zasad postgpowania, zwigzanych ze Swiad-

czeniem okreslonego rodzaju ustug,
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-

= zapewnienie niczbgdnych zasobéw w postaci infrastruktury oraz wyposa-

zeniu technicznego i kompeteninych kadr,

= uzyskanie mozliwosci zapewnienia klientow o funkcjonowaniu zgodnym

z wymaganiami prawnymi lub innymi zasadami obligatoryjnymi.

Wdrozenie, a nastgpnie doskonalenie systemu nie jesl zadaniem prostym.
warunkiem skulecznego zarzadzania jakoscia jest madre planowanie celow strate-
gicznych oraz uzyskiwanie przekonania pracownikow o celowosci i zasadnosci po-
dejmowanych dzialan, zidentyfikowanych w misji i wizji dzialania organizacji. Wizja
charakleryzujac poZzadang przysziosé organizacji, obejmuje cele oraz powody dla
ktorych organizacja w ogole istnieje. Strategia okresla droge postgpowania. bedaca
sposobem osiagnigcia tejze wizji. rowniez w zakresie zwigkszenia zadowolenia klien-
1ow ze swiadczonych uslug.

Pomimo pojawiajgcych si¢ niewatpliwych trudnosei i barier, w dluzszyim okre-
sie efekty dzialan projakosciowych przynies¢ mogg wymicrne korzysci przedsigbior-
stwu decydujacemu si¢ na zastosowanie podejscia systemowego™. Dia zapewnienia
skutecznosei prowadzonej dziatalnosei oraz zagwarantowania wlasciwego jej poziomu
jakosciowego istolne jest, aby system zarzadzania wymuszal doskonalenie ustug, po-
zwalgjge na wzmocnienie pozycji rynkowej przedsigbiorstwa. Nie ulega bowiem wat-
pliwosci, ze wezesnicj lub pozniej konkurencja wyeliminuje z rynku tych uslugodaw-
cow, kiorzy nie sprostaja wymaganiom klientéw lub nie zapewnig sobie dobrej renomy
na rynku.
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Summary

THE IMPROVEMENT OF THE SERVICES QUALITY -
THE SYSTEM APPROACH

The progressive and continuous growth of competitiveness in area of services
requires improvement of conducts principles. The realizing customers' needs are condi-
tion on maintenance of services firms on markel. The service enterprises findings the
ways of improvement activity to apply they have the guidelines of system approach on
ISO 9001 conception leasing.

In the anticle was showed the conditions and conditions the system approach
application in improvement of the business working. Il guarantees that services are
executed on desirable of quality level. The special attention need was attributed on
mission of organization and. on her basis, the principles of conduct and development the
firms of service realizing.



