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/arzadzanie jakoscia ustug
Waga problematyki dotyczgcej jakosci

Nowa dyscyplina naukowa wg. obowigzujace;
ustawy o szkolnictwie wyzszym — tzw. ,,Ustawy 2.0”

Byto:

Nauki o zarzadzaniu

Jest:

Nauki o zarzadzaniu i jakosci

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga




4 Oto wysoka jakos¢ produktu!
Papier toaletowy ze ztota!
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Firma Toilet Paper Man najwyrazniej zbyt powaznie potraktowata pomysty podcieranig
sie roznymi dziwnymi przedmiotami i wyprodukowata rolke 3-warstwowego papieru

wykonanego z 22-karatowego ztotal!
A wszystko to za cene ok. 1,38 min dolaréw australijskich. Producent zapewnia, ze

dostarczy jg osobiscie, a do papieru dotgczg szampana gratis!
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Dlaczego Jakosc¢ ? !

e Jakosc to jeden z dwdch, klasycznych (M.E. Porter)
instrumentow konkurowania.

* Racjonalny poziom jakosci produktu / ustugi wyznacza
poziom konkurencyjnosci przedsiebiorstwa.

Uwaga:

Racjonalny poziom jakosci produktu to: kompromis
pomiedzy mozliwosciami technicznymi,
ekonomicznymi (koszt jednostkowy) i aspiracjami
rynkowymi przedsiebiorstwa, a rynkowymi
standardami jakosci, ktore sg w stanie zaakceptowac
potencjalni nabywecy (jakos¢ ekonomicznie
uzasadniona).




Dlaczego Jakosc¢ ? !l

* My, konsumenci nie kupujemy produktow —
kupujemy wartosc, ktorej najwazniejszym
sktadnikiem jest jakosc.

* Przemyst nie kupuje produktow, ale pewnos¢

rozumiang jako powtarzalnosc¢ parametrow danego
dobra w swietle korzystnej ceny i warunkéw dostawy.

* NIESTETY w rozwinietych spoteczenstwach obserwuje
sie obecnie odejscie rynkowych dostawcéw od
klasycznej, dla lat przetomu wiekow, strategii
,wysokiej jakosci”.
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Co to jest Zarzgdzanie Jakoscia (Z)) ?

» Zarzadzanie jakoscig to funkcja kierownictwa, ktore;
celem jest stworzenie systemu jakosci, podobnie jak
innych programow poprawy jakosci, ktore sg z tym
zwigzane. W przeciwienstwie do kontroli jakosci nie
chodzi tu o czynnosci systematyczne, ale o zespot

obowigzkow, za ktore szef dopowiedziany jest osobiscie
(E. Skrzypek )
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Co to jest Zarzadzanie Jakoscig (ZJ) ?

Zarzadzanie jakoscig to proces sekwencyjny:

* Na proces zarzadzania jakoscia sktadajg sie (T. Wawak):
* okreslenie polityki i celow jakosciowych,
* planowanie jakosci,
e zapewnienie jakosci,
* starowanie jakoscia,
* doskonalenie czyli ciggtg poprawa jakosci.

\ Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga 12




Co to jest Zarzadzanie Jakoscig (ZJ) ?

e Zarzadzaniem jakoscig nazywa sie wykonywanie funkgji
zarzadzania w stosunku do jakosci systemu zarzgdzania
i jakosci jego sktadnikéw. (A. Harmol, W. Mantura )

e Zarzadzanie jakoscig mozna zdefiniowac (zgodnie z
japonska norma przemystowa) jako: ,,Tworzenie systemu
przedsiewzie¢, majgcego na celu ekonomiczne
wytwarzanie wyrobow i ustug, spetniajgcych wymagania
klienta (...)” (L. Wasilewski )

\_ 13




Co to jest Zarzadzanie Jakoscig (Z]) ?

Zarzadzanie jakoscig — to wysoko kwalifikowana
dziatalnosc¢ kierownicza ukierunkowana na efektywne
osiggnie celow rynkowych przedsiebiorstwa,

a realizowana poprzez biezgce i strategiczne planowanie
jakosci, tworzenie skutecznego systemu jakosci,
osobistego przywodztwa dla jakosci, a takze
operacyjnego i strategicznego controllingu jakosci.
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Naturalne rozumienie jakosci

Wspotczesny cztowiek —

- Kazdy cztowiek oczekuje najwyzszej mozliwej jakosci
produktow i ustug, takze srodowiska naturalnego,
srodowiska pracy, urzedu i administracji, rzadzenia
krajem, wreszcie poziomu zycia. Orientacja na wysok3
jakos¢ stata sie wspotczesnie naturalng postawg
cztonkéw wiekszosci rozwinietych spoteczenstw. Aby
sprostac tym oczekiwaniom - instytucje, organizacje
i przedsiebiorstwa, ktore biorg udziat w zaspokajaniu
potrzeb cztonkdow spoteczenstwa (nie tylko zwigzanych
z zakupem ddbr czy ustug) — muszg takze przyjac
orientacje na jakos¢ w catym swoim dziataniu.

(Czy to ANACHRONIZM 17?)
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Naturalne rozumienie jakosci cd.

= Jakosc¢ jest kategoria filozoficzng (Arystoteles umiescit
pojecie jakosci posrod dziesieciu podstawowych
kategorii filozoficznych porzadkujacych rzeczywistosc,
obok takich pojec jak: ilos¢, relacja, czas, etc.) ale
jednoczesnie jest elementem naszej codziennosci -
prosty, i podstawowg wartoscig obecng zaréwno w zyciu
pojedynczego cztowieka jak tez catych spoteczenstw.

16




4 )

Naturalne rozumienie jakosci cd.

= Jakosc jest wartoscig wszechobecng — dotyczy wszystkich
dziedzin zycia zarowno prywatnego jak tez
zinstytucjonalizowanego.

= Jakosc jest wartoscig powszechnie rozumiang
i rozpoznawang (choc¢ indywidualnie czesto nie
definiowang) — kazdy niezaleznie od wieku,
wyksztatcenia czy pozycji spotecznej doskonale ttumaczy
na swoje potrzeby pojecie jakosci, co wiecej, w swoim
postepowaniu zwykle kieruje sie wartosciowaniem
i ocenami dokonywanymi w obszarze jakosci.

N 7
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Naturalne rozumienie jakosci cd.

* Jakos¢ jest wartoscig uniwersalng i ponadkulturowa.

* Jakosc¢ nie jest wartoscia statg — jej poziom zmienia sie wraz
Z rosnacymi wymaganiami i oczekiwaniami konsumentow.
Markowy komputer PC wyprodukowany przez IBM w 2005 roku
dzis jest po prostu informatycznym zitomem

W warunkach wolnego rynku istniejg tylko dwie racjonalne (nie
emocjonalne !) przestanki wyboréw konsumenckich
w momencie dokonywania zakupu towaru lub ustugi — jakosc i
cena produktu (a tak naprawde ich relacja !). Wypadkowa tych
wartosci ma ostatecznie decydujgce znaczenie dla przetrwania
kazdego przedsiebiorstwa poddanego wolnej grze
konkurencyjnej. (J / C > max)

\_ 18
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Naturalne rozumienie jakosci cd.

* Kazdy pracujgcy zawodowo cztowiek wystepuje w dwoch
tradycyjnie uwazanych za sprzeczne rolach :

* jako konsument produktow i ustug oczekuje jak najwyzszej ich jakosci
* jako pracownik wspoéttworzacy jakos¢ produktu czy ustugi w miejscu
swojej pracy sktonny jest do przywigzywania znacznie wiekszej wagi do
tempa i ucigzliwosci pracy niz do jakosci produktow i procesoéw, ktore
realizuje
* W nowoczesnych gospodarkach, jakosc¢ i wydajnosc
(produktywnosc) sg pojeciami nierozerwalnie ze sobg
Zwigzanymi — w ostatecznym rachunku to one decyduja

0 poziomie zycia danego spoteczenstwa.




Jakosé

Pojecie jakosci zostato po raz pierwszy wprowadzone do filozofii
przez Platona (427- 347 p.n.e.). Platon nazwat jakos¢
poiotes i okreslit jg jako : pewien stopien doskonatosci.
Jakos¢ w ujeciu platonskim jest waznym elementem
konstrukcji Swiata (model ,,jaskini platonskiej”)

Arystoteles (384 — 322 p.n.e.), uczen Platona, kontynuujac jego
prace wprowadzit jakos¢ do dziesieciu podstawowych
kategorii filozoficznych obok: ilosci, relacji, substanciji,
miejsca, czasu, potozenia, dyspozycji, czynnosci i procesow
podlegania czynnosciom.

Jakos¢ dla Arystotelesa to wartosc odrdzniajgca jeden przedmiot
od innego, wyrazona jako pewien szczegolny zbior cech
stanowigcy o swoistosci danego bytu.

20




Jakosc¢

Wystepujgce w literaturze definicje tego pojecia da sie podzieli¢
na dwie grupy — kazda z tych grup definicji uznaje albo
platonski albo arystotelejski sposéb rozumienia tego pojecia.

Greckie stowo poiotes oznaczajgce jakosc¢, na jezyk tacinski
przettumaczyt Cyceron (106 — 43 p.n.e.). tacinskie stowo
qualitas etymologicznie stanowi podstawe nazywania jakosci
w wielu jezykach swiata.

Po angielsku jakos¢ to quality, po francusku — qualit, po
niemiecku Qualitdt, w jezyku polskim zas istnieje stowo
kwalifikowac — oznaczajace: ,,zaliczenie czegos na podstawie
poznanych cech do okreslonej kategorii”.




Jakos¢ produktu !

Pojecie jakosci produktu jest pojeciem ztozonym, funkcjonuje tu wiele
definicji, ktérych wspdlng cechg jest ich wzglednosc i subiektywizm
spojrzenia autora.

Jednoczesnie jednak, wielu autorow przyznaje, ze wszystkie definicje
jakosci produktu takze mieszcza sie w dwoch podstawowych

kategoriach.

Poglad taki prezentuje np. R. Kolman, twierdzac, ze: jakos¢
nalezy rozpatrywac dwojako, a wiec w aspekcie :

= fizycznym — jako zbior przerdznych wtasciwosci, ktore decyduja
o tym, czym jest dany przedmiot,

= uzytkowym — jako stopien spetnienia postawionych wymagan,
ktory decyduje o tym, jaki jest dany przedmiot (dla nas
korzystny lub niekorzystny).

22




Jakos¢ produktu

Podobnie, wg T. Wawaka wystepujgce w
literaturze definicje jakosci produktu mozna
podzieli¢ na dwie grupy:

" pierwsza — utozsamia jakosc produktu z jego cechami
i wiasnosciami

" druga — okresla jakosc jako stopien w jakim produkt
zaspokaja potrzeby uzytkownika dzieki swoim
wtasciwosciom.

23




Jakos¢ produktu

Jakos¢ wg normy ISO 8402 (stara edycja
norm ISO serii 9000):

Jakos¢ to ogot cech i witasciwosci wyrobu
lub ustugi decydujacych o zdolnosci wyrobu

lub ustugi do zaspokojenia stwierdzonych
i

przewidywanych potrzeb klienta.

24




Jakos¢ produktu

Jesli wiec miara jakosci to:

Jakos¢ = stan faktyczny / potrzeby

Q<1-ja
Q=1-ja
Q>1-ja

k0S¢ niedostateczna
k0S¢ petna

KOSC przewyzszajgca
potrzeby

Czesto w miejsce potrzeb umieszcza sie w takich definicja
pojecie: OCZEKIWANIA.

25
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Opisowa definicja jakosci produktu wg D. A. Garvina

Charakteryzuje ten termin przy pomocy o$miu wymiarow. S3 to :

1.

Uzytecznos¢ — odpowiadajgca charakterystykom wewnetrznym istoty
przedmiotu;

Niezawodnos¢ — czyli zdolnos¢ pracy bezusterkowej w okreslonym okresie
czasu;

Praktycznosé¢ — okreslajgca akceptowalnos¢ produktu, tatwos¢ jego obstugi
i konserwacji;

Zgodnos¢ z wymaganiami — a wiec stopien zgodnosci z uprzednio ustalonymi
standardami;

Trwatos¢ — definiowana jako zdolnos¢ wykorzystania produktu w przeciggu
okre$lonego okresu pracy (wykorzystania);

Osobliwos¢ — okreslajgca przede wszystkim cechy drugorzedne produktu, ktore
sg uzupetnieniem cech pierwszorzednych (odnoszacych sie do uzytecznosci);

Estetycznos¢ — odzwierciedlajgca osobiste opinie o produkcie bedgce wyrazem
przezy¢ psychofizycznych (np. jak produkt jest odczuwany);

Postrzeganie jakosci — zwigzane scisle z marka produktu i reputacjg dostawcy
(producenta, dystrybutora).

26
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Norma ISO 9000:2005 podaje nastepujaca definicje
jakosci produktu

Jakos¢ to stopien w jakim zbidr inherentnych
wtasciwosci spetnia wymagania.

Taka definicja wymaga wyjasnienia terminéw inherentny oraz
wymagania.

Inherentny: to istniejgcy sam w sobie.
Komentarz: (a wiec swoisty, wiasciwy dla siebie)

Wymaganie: to potrzeba lub oczekiwanie, ktore zostato ustalone,
przyjete zwyczajowo lub jest obowigzkowe.

Sformutowanie tej definicji dopuszczac wigc bedzie, jako zrédto wymagan dla
przedsigbiorstwa znacznie wigcej elementow niz ,specyfikacja jakosci”,
a moga to by¢: umowa, zamowienie, zapisy procedur i instrukcji

majachych mMocC prawng (waznych) przepisy i regulacje branzowe i wiele
innyc

27
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Norma ISO 9000:2015
e Pkt. 2.2.1 Jakosc¢

* Organizacja skupiona na jakosSci promuje kulture, ktora wptywa na
zachowania, postawy, dziatania i procesy, dostarczajgce wartosci, poprzez
spetnianie potrzeb i oczekiwan klientdw oraz istotnych stron
zainteresowanych

* Jakos¢ dostarczonych przez organizacje wyrobow i ustug jest okreslona
przez jej zdolnos¢ do zadowolenia klientow oraz przez zamierzone
I niezamierzone oddziatywanie na istotne strony zainteresowane.

* Jakos¢ wyrobow i ustug obejmuje nie tylko ich zamierzone funkcjonowanie
i uzyskane wyniki ale takze sposdb postrzegania ich wartosci i ocene
korzysci dla klienta.

28
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-
Produkty

"Przez produkt rozumie sie to wszystko, co mozna
zaoferowac nabywcom do konsumpcji, uzytkowania
lub dalszego przerobu. Oprocz rzeczy fizycznych do
produktow zalicza sie rowniez wszelkiego rodzaju
ustugi, czynnosci, osoby, miejsca, organizacje,
pomysty (projekty) technologiczne, organizacyjne
i inne oraz idee”.

Mruk H., Rutkowski J.P., Strategia produktu, PWE,
Warszawa 1994




-
Klasyfikacja produktow

Podziat produktow ze wzgledu na odbiorce:

* dobra konsumpcyjne - odbiorca finalny nabywa
produkty celem ich konsumpcji (moze je
przetwarzac, ale nie odsprzedaje ich dalej),

* dobra przemystowe — podlegajg dalszemu
przetworzeniu — sg wykorzystywane do produkgcji
roznych dobr i czesto po przetworzeniu s3
odsprzedawane (np. konsumentom).
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Klasyfikacja produktow

Podstawowy podziat produktow a formuta biznesu:
* dobra konsumpcyjne — formuta B2C

* dobra przemystowe — formuta B2B

Uwaga:

Istnieje wiele kryteridw klasyfikacji produktéw (towarow,
débr) oraz wiele roznych modeli biznesowych — zarowno
inne klasyfikacje jak tez inne modele biznesu nie bedg
wykorzystywane w dalszych rozwazaniach.
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Jakosc¢ produktu

Jakos¢ wg normy ISO 8402 (stara edycja
norm ISO serii 9000):

Jakosc¢ to ogot cech i witasciwosci wyrobu
lub ustugi decydujacych o zdolnosci wyrobu

lub ustugi do zaspokojenia stwierdzonych
i

przewidywanych potrzeb klienta.
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Jakos$¢ produktu - KLIENT

=
N = =

Jakos¢ postrzegana

2
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Jakos¢ wg producenta

Techniczna jakosS¢ wytworzenia —JTW - jakosC z punktu widzenia
producenta — obejmuje:

jakos¢ projektu

jakos¢ konstrukcyjnego i technologicznego przygotowania
produkcji

jakos¢ materiatow
jakos¢ procesow

jakos¢ zarzadzania i organizacji oraz KOMPROMIS ww. wobec
ekonomiki i posiadanych zasobdéw

jakos¢ pracy cztowieka

jakos¢ w wytwarzaniu (spetnienie wymagan specyfikacji
technicznej)

jakos¢ kompletacji i kontroli ostatecznej

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga 36




Jakos¢ wg producenta - specyfikacja techniczna

Specyfikacja techniczna (ang. technical specification)
lub specyfikacja jakosci:

* dokument ustalajacy wymagania techniczne, ktore
powinien spetniac¢ wyroéb, proces lub ustuga. Zaleca
sie, aby w specyfikacji technicznej wskazywano,
jezeli jest to potrzebne, procedure lub procedury, za
pomocg ktérych mozna okresli¢, czy dane
wymagania sg spetnione. Specyfikacja techniczna
moze by¢ norma lub moze by¢ niezalezna od
jakiejkolwiek normy.
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Cykl zycia jakosci produktu

I

[

'd

JAKOSC

I 1] I v \%

| — Projektowanie

Il — Przygotowanie technologiczne produkgji
Il — Produkcja

IV Uzytkowanie

V — Unicestwienie produktu

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga
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Cykl zycia jakosci produktu

Zmiany jakosci w cyklu istnienia produktu
Opis do rysunku:

Faza | — Projektowanie — linia zygzakowata odtwarza gwattowne narastanie
jakosci przy wariantowych zmianach koncepcji i projektu.

Faza Il — Opracowanie technologiczne — krotki okres mniej intensywnego
narastania jakosci

Faza Ill — Produkcja — wolniejsze ale ciggte narastanie jakosci
Faza IV — Uzytkowanie:

1 — najwigkszy poziom jakosci koncowej uzyskany przez producenta
(techniczna jakos¢ wytworzenia)

2,3, — stany Eoremontowe (po naprawie), jakos¢ nie osigga poziomu z
momentu zakupu, obserwuje si¢ takze naturalne spadki jakosci w wyniku
starzenia sie, zuzycia etc.

4 — koniec uzytkowania, jako konsekwencja spadku technicznej sprawnosci
i rentownosci uzytkowanla

Faza V — unicestwienie produktu — spadek jakosci do zera.

39




Producent - Konsument

Faktyczny stan uzyskany
Techniczna jakos¢ wytworzenia = FABRYKA

Specyfikacja techniczna

Faktyczny stan uzyskany

Jakos¢ postrzegana = KLIENT
Oczekiwania konsumenta

Whiosek:

Specyfikacja techniczna < Oczekiwania konsumenta

Gra ,,0 jakos¢” toczy sie w dwoch obszarach:
* producenta
* konsumenta

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga
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Skad sie bierze jakos¢ produktéow i ustug?

Jakos¢ trzeba najpierw zaprojektowac!
Zrédta wymagan co do jakosci produktéw i ustug:

< <
< 2
RYNEK | KLIENCI

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga
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B2B — znaczenie zamowienia

ZAMOWIENIE:

* Rozumiane jako dokument zawierajacy podstawowe dane
dotyczacej dostawy danego dobra, opierajgcy sie czesto
na warunkach okreslonych w umowie.

e Zamowienie zawiera co hajmniej cztery elementy: cene,
ilos¢, termin dostawy oraz wymagania odnoscie
zamawianego produktu. Wymagania mogg przyjg¢ forme
specyfikacji technicznej, lub inne formy akceptowanej

przez strony.
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B2B — znaczenie zamowienia — cd.

ZAMOWIENIE:

* Wiele przedsiebiorstw z grupy B2B (i B2C takze)
opracowuje szczegotowe katalogi swojej oferty. Jesli
zamawiajgcy akceptuje ,jakosc katalogowg” — wystarczy
wskaza¢ odpowiednig pozycje.

W koncu i tak: zrédtem wymagan jest tu zamowienie,
a wiec niejako: gotowy zestaw funkcji i cech danego
dobra, ktore zamawiajgcy uwaza za bezwzglednie
niezbedne!
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B2B — znaczenie zamowienia

« ZAMOWIENIE (cd.):

* Norma PN —-EN - 1SO 9001 2015 ,,Systemy Zarzadzania
Jakoscig. Wymagania” — opiera sig na aksjomacie, ze
wszystkie organizacje, ktore wdrozyty SZ) wg jej

wymagan sg zdolne:

W Sposob ciggty i powtarzalny dostarczac swoim klientom
wytacznie wyroby ZGODNE — tj. takie, ktore spetniaja
wszystkie WYMAGANIA

W B2B — jakosc¢ to stopien spetnienia wymagan.

* Istnieje duza presja na funkcje, cechy
i technologicznosc.
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B2C — kto ustala wymagania?

Przedsiebiorstwa z grupy B2C nie dostajg od swoich
klientow zadnych wymagan !

‘2 DYSTRYBU-
Kreatywnosc -

TORZY
- Odtwodrczosé PRAWO
Rynek, KLIENCI,
konkurencja
potrzeby,
oczekiwania
E
B K
R PRZEDSIEBIORSTWO (0]
A (zasoby i mozliwosci techn.) N
N 0
z M
A |
A

WYMAGANIA
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B2B i B2C — znaczenie wymagan

* Przedsiebiorstwa projektujg jakosc swoich
produktow ustalajgc szczegétowe wymagania dla
wszystkich etapow wytwarzania i dla wszystkich
czesci i podzespotow.

e Zle zaprojektowana (wymysélona) jako$¢ trafia do
projektu, a w koncu do produkcji. Wtedy nic sie juz

nie da zrobi¢ — chocbysmy w produkcji kontrolowali
kazdg malutka czynnosc. Tg zasade widac na rynkul!

* Wymagania to wazny element w realizacji nadzoru
nad procesami w SZJ
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Proces w systemie zarzgdzania jakoscia

* Proces to logicznie uporzadkowany cigg
nastepujgcych po sobie lub przecinajgcych sie
czynnosci (operacji, etapow), ktory przeksztatca
wielkosci wejsciowe w wyjsciowe.

* Proces powinien konczyc¢ sie wartoscig dodang, byc
celowy, skuteczny i efektywny.

e System zarzadzania jakoscig to de facto system
informacyjno decyzyjny, polegajacy na ciggtym
nadzorze nad kazdym istotnym procesem.
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4 , . ,
Jak z wymagan powstaje jakosc 7 h

Przedsiebiorstwo to system procesow. Procesy w SZJ s3
nadzorowane.

Nadzor:
Czy wynik pomiaru jest zgodny z

wymaganiami?

Decyzja

Procesy

NADZOR
(pomiary)

P2

PRODUKT
ZGDODNY

Decyzja PROBUKT

' NS
yAcloln]\ ) §
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Istota powstawania jakosci dzieki systemowi
zarzadzania jakoscia

. Zidentyfikuj krytyczne dla jakosci cechy produktu
oraz procesy, w ktérych one powstaja.

Organizacja nadzoru (WIELE DZIALAN !)

Poddaj te procesy nadzorowi — tj. przypisz do
kazdego z ww. procesow czastkowe wymagania.

Ustal dla czgstkowych wymagan wartosci
kontrolne (wskazniki, mierniki, etc.) i monitoruj
ich wartosci
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Istota powstawania jakosci dzieki systemowi
zarzadzania jakoscia

Przekroczenie wartosci kontrolnych w jakimkolwiek
momencie i jakimkolwiek procesie oznacza, ze proces
ten produkuje wyroby niezgodne (niezgodnosci)

Trzeba niezwtocznie naprawic ten proces (dziatania
korygujace i zapobiegawcze), zas produkty niezgodne
wyeliminowac z dalszego przetwarzania. Trzeba tak
postepowac ZAWSZE!

Taki system (SZJ) powoduje, ze na magazyn wyrobow
gotowych trafiajg wytgcznie produkty spetniajgce
wymagania. Mozna je dostarczy¢ klientowi.
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/naczenie ustug

/naczenie gospodarcze sektora ustug dla Polski:

* zatrudnienie w sektorze ustug (wg GUS) — pierwsze
potrocze 2018: - 9.703 tys. na ogolng Iiczb?
czyatrudnionych — 16.565 tys. co daje udziat w wys.: 58,6

(0]

» udziat sektora ustug w tworzeniu PKB w Polsce, w XXI w.
— oscyluje wokot wartosci 60 % (obecnie raczej troche
ponizej — powodd: wzrost sektora produkcji)

Uwaga:

* Sektor ustug rozumiany jest w statystykach jako:
transport, tgcznos¢, handel, ochrona zdrowia, opieka
spoteczna, edukacja, turystyka, kultura, administracja
publiczna, instytucje finansowe .... i inne.

wg Internetu za lata 2017-2019
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/naczenie ustug

Znaczenie gospodarcze sektora ustug na swiecie:

e w XX| wieku udziat sektora ustug w PKB stat sie
waznym wskaznikiem makroekonomicznym
oceniajgcym stopien rozwoju danej gospodarki

* wzrost zamoznosci spoteczenstwa stymuluje wzrost
udziatu ustug w PKB
 kraje stabo rozwiniete (KSR) - 10-20 % (kraje o
rozwinietej turystyce do 40 %)
* kraje rozwijajgce sie (KR) - 25-58 %
 kraje wysoko rozwiniete (KWR) / postindustrialne - 60-75
%

* wzrost zamoznosci spoteczenstwa stymuluje wzrost
udziatu ustug w PKB

wg Internetu za lata 2017-2019
53
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/naczenie ustug

Znaczenie gospodarcze sektora ustug na swiecie:

e Ustugi sg najwazniejszg czescig gospodarki USA. Daja
zatrudnienie 76,3% zatrudnionym i generujg 78,6%
PKB. To swiatowy rekord!

* W Japonii ustugi generujg ok. 75 % PKB

W Niemczech ustugi: 0k.28 mln zatrudnionych (ok.59
%), generujg ok. 69 % PKB (duzy udziat i znaczenie
produkcji w PKB)

wg Internetu za lata 2017-2019
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/naczenie ustug

HISTORIA

e Do XVIIlI wieku w nowozytnej Europie ustuga w ogole nie

istniata jako dziatanie gos&odarcze Ustuga byta
jednoznacznie i bez wyjgtkow utozsamiana z obstugg —a ta

yta domeng stuzby, a wiec nizszej klasy spotecznej. Nie
wypadfo nawet o czyms takim dyskutowac. Ustugodawcy
tacy jak szewc czy krawiec traktowani byli jak rzemieslnicy
i za ich prace nalezata sie zaptata. Ale oni produkowali
produkty!

W kulturach starozytnych obstuga (dzisiejszg ustuga)
zajmowali sie niewolnicy. Rzemiosto w duzej mierze takze
realizowane byto przez niewolnikow.

Us’ruEa dokonata olbrzymiego kulturowego awansu — stata
sig akceptowanym spotecznie biznesem realizowanym przez
wolnych ludzi. Stato sie to dopiero w XX wieku.
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/naczenie ustug

HISTORIA

Adam Smith (1723 ? — 1790) — Szkot — ojciec
zatozyciel Kapitalizmu, w wydanej w roku 1776
ksigzce ,The wealth of Nations” (,,Badania nad
przyczynami i naturg bogactwa narodow”) opisuje
dwa rodzaje pracy, ktore okresla nastepujgco:
,Jeden rodzaj pracy powieksza wartosc przedmiotu,
w ktory prace wtozono, a drugi takiego rezultatu nie
daje. Prace pierwszego rodzaju mozna nazwac
pracg produkcyjng, poniewaz wytwarza wartosc,
prace zas drugiego rodzaju pracg nieprodukcyjng”
Zdaniem A. Smitha tylko praca pierwszego rodzaju
buduje dobrobyt. Wyjatek: transport i handel.
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/naczenie ustug

HISTORIA

Simone de Sismondi (1773 — 1842 - Szwajcar

».-.Spoteczenstwo potrzebuje robot, ktore dLa’fyby nie
ty ko o jego majat;cek lecz i o ciato samego cztowieka.
Roboty te mogg byc¢ roznego rodzaju: zarowno bardzo
podnioste, jak i niestychanie pospolite, zaleznie od tego,
Czy wymagajg znajomosci przyrody i dysponowama jej
tajemnicami, jak czynnosci medykow, czy tez tylko
Frzecznosu i postuszenstwa woli pana, jak ustugi

kajow. WSZY< stkie te prace sg przeznaczone do
czyjegos uzytku i roznig sig od prac produkcyjnych
jedynie tym, ze ich wyniki nie moga by¢ gromadzone.
Stad wiec, chociaz przyczyniajg sie do do robytu
narodu, nie tworzg nigdy czesci jego kapitatu” (Simone
de Sismondi (Nowe zasady ekonomii politycznej, czyli
o bogactwie i jego stosunku do ludnosci)
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/naczenie ustug
HISTORIA

J. B. Say (1767 — 1832 — Francuz), wedtug ktdérego
Swiadczenie ustug to wspolny mianownik wszelakiej
pozytecznej dziatalnosci ludzkiej. Rozroznia on dwa
podstawowe pojecia ustug:

e Ustuga jako uzyteczny produkt niematerialny,
zaspokajajgcy okreslone potrzeby ludzkie.

* Ustuga produkcyjna bezposrednio zwigzana z pracg,
kapitatem i ziemig. Sprzedaz owych ustug, zdaniem Saya
stanowi zrodto trzech rodzajow dochodow, a
mianowicie: ptacy, zysku i renty. Uwzglednit on takze
ustugi jako element sktadowy dochodu narodowego.
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/naczenie ustug
Historia

Alfred Marshall (1842 — 1924 — Anglik). Autor ,,Zasad
ekonomiki” polemizowat z pojmowanym przez A.
Smitha okresleniem , nieprodukcyjny”, ktore
odnoszone byto m.in. do stuzby domowej. , Lecz to
samo mozna powiedzie¢ o wiekszej czesci tych,
ktérzy zarabiajg na zycie destylowaniem whisky,

a przeciez zaden ekonomista nie proponowat, aby
nazywac ich prace nieprodukcyjna” Wprowadzit
pojecie dobr materialnych i niematerialnych.
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Definiowanie ustugi
Definicja — Ph. Kotler

,Ustuga jest dowolnym dziataniem, jakie jedna strona
moze zaoferowac innej; jest ono nienamacalne! i nie
prowadzi do jakiejkolwiek wtasnosci. Jego produkcja
moze by¢ zwigzana lub nie z produktem fizycznym”

Zrédto.:Ph. Kotler ,Marketing — analiza, planowanie, wdrazanie
i kontrola” wydanie 8, Warszawa 1994, s.426

! Co to znaczy nienamacalne ?
*nienamacalne — nie dajgce sie namacag,
wyczué przy pomocy dotyku (stownik PWN)
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Definiowanie ustugi
/bieramy definicyjne wtasnosci ustugi

Ustuga jest:

* nienamacalna — nie dajgca sie wyczuc przy pomocy

dotyku
* nie prowadzi do wtasnosci

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga
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Definiowanie ustugi

Ustuga jest szczegdlnym rodzajem dziatalnosci
polegajacym na swiadczeniu pracy, w wyniku ktorej
nie powstaje nowy produkt.

Zrédto: Wolniak R. i inni, The concept of study of Serrvqual
methods gaps, Quality and Quantity 4 (46)

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga 62




Definiowanie ustugi
Zbieramy definicyjne wtasnosci ustugi

Ustuga jest:

* nienamacalna — nie dajgca sie wyczuc przy pomocy

dotyku
* nie prowadzi do wtasnosci
* Plus: nie powstaje nowy produkt

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga
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Definiowanie ustugi
/bieramy definicyjne wfasnosci ustugi

e Ustuga w sensie gospodarczym jest uzytecznym

produktem niematerialnym, ktory jest wytwarzany

w wyniku pracy ludzkiej (czynnosci) w procesie
produkcji, przez oddziatywanie na strukture

okreslonego obiektu (cztowieka traktowanego jako

osoba fizyczna, intelekt czy czastka okreslonej

spotecznosci albo przedmiotu materialnego), w celu

zaspokojenia potrzeb ludzkich”

Zrédto (M.Daszkowska ,,Ustugi w procesie reprodukcji spotecznej”

PWN
1998)
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Definiowanie ustugi
Zebrane definicyjne wtasnosci ustugi

A wiec Ustuga jest:

* nienamacalna — nie dajgca sie wyczuc przy pomocy
dotyku

plus

* nie prowadzi do wtasnosci

plus

* nie powstaje nowy produkt
plus

e produkt jest niematerialny

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga
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Definiowanie ustugi
Cechy ustug

Cechy ustug w ujeciu klasycznym:
* Brak materialnego charakteru.
* Bezposredni kontakt ustugodawecy i ustugobiorcy.

* Jednoczesnosc¢ procesow swiadczenia, nabywania
| konsumowania.

* Niemoznos¢ nabycia i przeniesienia prawa
wtashosci.
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Definiowanie ustugi
Cechy ustug

Cechy ustug wtorne (dodatkowe) ujeciu klasycznym:
e trudnosc standaryzowania,
* brak mozliwosci magazynowania,

e aktywny udziat konsumenta w procesie swiadczenia
ustug

* heterogenicznosc (niejednorodnosc)
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Definiowanie ustugi
Cykl zycia ustugi

Cykl zycia ustugi (ang. services life cycles)
to: ,,Okres, w ktérym ustugi znajduja
nabywcow na rynku”. Dtugi np.
fryzjerstwo, Sredni np. niektdre ustugi
turystyczne, Krotki np. niektére ustugi
kulturalne.
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Definiowanie ustugi
Ustugi - klasyfikacja

Kryteria klasyfikacji ustug:

* Przeznaczenie danej ustugi (zaspokajanie
konkretnej potrzeby)

* Rodzaj wyniku pracy (uzytecznego produktu
niematerialnego)

* Rodzaj wykonywanej pracy (czynnosc¢)
* Obiekt dziatania

e Odbiorca (adresat)

e Odptatnosc
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Definiowanie ustugi
Ustugi — klasyfikacja - przyktad

Ze wzgledu na obiekt dziatania ustugi mozna podzielic
na:

* Produkcyjne — obiektem sg przedmioty juz istniejgce,
znajdujgce sie w posiadaniu uzytkownika,

* Osobiste — obiektem jest tu sam uzytkownik ustugi
rozumiany jako osoba fizyczna,

* Informacyjne — obiektem jest tu intelekt bgdz
swiadomosc uzytkownika ustugi. Zaspokajajg one
ludzka potrzebe poznawczg w roznych jej aspektach

* Kierownicze — obiektem jest cztowiek traktowany jako
element kpewnej zbiorowosci, np. praca sedziego, czy
kierownika wyznaczajgcego prace i kontrolujgcego je;
przebieg.
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Definiowanie ustugi
Ustugi — klasyfikacja - przyktad

Ze wzgledu na adresata ustugi mozna je podzieli¢
na:

* Dla ludnosci (zakupu dokonuje ludnosc oraz
jednostki gospodarki nieuspotecznionej z wtasnych
srodkow finansowych),

* Dla podmiotéw gospodarki (np. przedsiebiorstwa,
rolnictwo, przemyst).
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Definiowanie ustugi
Ustugi - klasyfikacja

Dobra oferowane do sprzedazy zawierajg zarowno elementy
typowo materialne, jak i sktadniki charakterystyczne dla
ustug. Majac to na uwadze mozna oferte rynkowa podzieli¢
na piec kategorii:

,Czyste produkty” — klasyczne dobro materialne, ktérym nie
towarzyszg zadne ustugi Ysa to np. mydto, sol),

Dobra materialne z ustugami towarzyszgcymi — wraz

z materialnym produktem oferowane sg dodatkowo us’fugi
(np. odpowiednia prezentacja towaru, instalacja, dowoz do
domu, mozliwosé zakupu na kredyt); im towar jest bardziej
zaawansowany technologicznie, tym wiekszego znaczenia
nabierajg towarzyszgce mu ustugi; wielu producentow
dostrzega obecnie mozliwosc¢ generowanie dodatkowego
zysku poprzez sprzedaz ustug,

Oferty hybrydowe ztozone w rownej czesci z towarow
i ustug (np. positek w restauracji),
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Definiowanie ustugi
Ustugi - klasyfikacja

e Ustugi podstawowe z towarzyszacymi im
produktami o mniejszym znaczeniu — przyktadem
takiej oferty jest przelot samolotem; pasazerowie
nabywajg ustuge transportowg, ktora obejmuje
rowniez pewne elementy materialne (positek,
czasopisma); realizacja tej ustugi wymaga
korzystania z produktu materialnego o duzym
naktadzie kapitatu (samolot, kontrola lotow)
jednakze podstawowym sktadnikiem jest ustuga,

* ,Czysta ustuga” — oferta sktada sie przede
wszystkim z ustugi (np. opieka nad dzieckiem,
psychoterapia).
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Definiowanie ustugi
Ustugi - klasyfikacja

KLASYFIKACIA WTO

* ustugi biznesowe (zawodowe, obliczeniowe, badan
| rozwoju, zwigzane z prawem wtasnosci, Ieasmgowe
lub dzierzawne i inne),

* ustugi komunikacyjne (pocztowe, doreczycielskie,
telekomunikacyjne, audiowizualne i inne),

 ustugi budowlane i inzynierskie (roboty budowlane,
ustugi inwestycyjne, instalacyjne, montazowe,
wyposazeniowe | mne)

* ustugi dystrybucyjne gposrednlctwo handlowe, handel
hurtowy i detaliczny, franchising i inne),

* ustugi edukacyjne (szkolnictwo podstawowe, srednie
i wyzsze, ksztatcenie dorostych i inne),
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Definiowanie ustugi
Ustugi - klasyfikacja

KLASYFIKACIA WTO

* ustugi srodowiskowe (kanalizacyjne, oczyszczania
uliciinne),

. us’rugl)fmansowe (bankowe, ubezpieczeniowe
i inne

* ustugi lecznicze i opieki spotecznej,

* ustugi turystyczne i zwigzane z podroza
(hotelowe, gastronomiczne, przewodnictwo
turystyczne i inne),

* ustugi rekreacyine kulturalne i sportowe
(rozrywka, dziatalnosc agencji prasowych,
bibliotek, archlwow muzeow i inne),

* ustugi transportowe (morskie, nawigacyjne,

powietrzne, drogowe, kolejowe i inne), s




Definiowanie ustugi
Ustugi — klasyfikacja c.d.

Europejska Klasyfikacja Dziatalnosci (EKD)

(50-52) Handel hurtowy i detaliczny; naprawa pojazdow
samochodowych, motocykli oraz artykutow uzytku osobistego
i domowego,

(55-55) Hotele i restauracje,
(60-64) Transport, gospodarka magazynowa i tgcznosc,
(65-67) Posrednictwo finansowe,

(70-74) Obstuga nieruchomosci, wynajem i ustugi zwigzane
z prowadzeniem dziatalnosci gospodarczej,

(75-75) Administracja publiczna i obrona narodowa; obowigzkowe
ubezpieczenia spoteczne i powszechne ubezpleczenle zdrowotne,

(80-82) Edukacja,

(85-85) Ochrona zdrowia i pomoc spotfeczna,

(90-93) Dziatalnos¢ ustugowa komunalna,

(95-97) Gospodarstwa domowe zatrudniajgce pracownikow,
(99-99) Organizacje i zespoty eksterytorialne.
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Jakos¢ ustug

Teza:

* Wielosc¢ definicji jakosci + wielos¢ definicji ustugi
przektadajg sie na trudnosci w definiowaniu jakosci
ustug.

Uwaga:

* Rozwazania tego zagadnienia maja jednak charakter
uzytkowy.
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Jakos¢ ustug — bariery definiowania (niektore!)

Dlaczego trudno jednoznacznie zdefiniowac jakos¢
ustugi?

* wzajemne ,przenikanie” produktow materialnych
| niematerialnych

e cechy ustug — np.: produkt mozna oceniac
wielokrotnie, ustuge tylko raz: w czasie lub po je;
wykonaniu

e zmiennosc¢ ,,charakterystyk” realizacji i wykonania

* istotne znaczenie czynnika ludzkiego w realizacji
ustug
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Cechy odrdzniajgce jakos¢ produktéw od jakosci ustug (wybrane)

Cecha ustugi Jakos¢ ustugi Jakos¢ produktu

tatwosc¢ pomiaru jakosci

Jednoznacznos¢
i kwantyfikowalnos¢
kryteriédw oceny

Zwigzek z wykonawcami
danego dobra

Satysfakcja klienta

Wspodtpraca klienta
z wykonawcg dobra

Trudno mierzalna

Olbrzymia réznorodnosé
kryteridw, wiele
niekwantyfikowanych

Wysoki (bardzo wysoki)

Wielowymiarowa
(wielowatkowa) czesto
niejednoznaczna

Wysoka — czesto klient
uczestniczy w powstawaniu
jakosci

Zazwyczaj tatwa do
pomiaru

Po stronie technicznego
wykonania — wysoka
kwantyfikowalnos¢

i tatwosc oceny

Prawie zaden

Jakos$¢ postrzegana
produktu — stopien
satysfakcji jednoznaczny

Zazwyczaj - zadna

Zrédto: na podst.: Stoma M., Modele i metody pomiaru jakosci ustug

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — cze$¢ druga 80




4 Cechy odrdzniajgce jakos¢ produktéw od jakosci ustug (wybrane) )

Cecha ustugi Jakos¢ ustugi Jakos¢ produktu

Sterowanie jakoscia Biezgce — prawie Biezgce sterowanie
niemozliwe - lub ex ante —  jakos$cig wykonania —
poprzez badanie i System Zarzadzania
doskonalenie jakosci Jakoscig (SZJ)

Standardy, wymagania, Mozliwe choc trudne do Zazwyczaj Scisle okreslone

docelowe parametry okreslenia, zmienne (i skwantyfikowane).

jakosci w czasie i zalezne od ,monitorowalne” (!)
klienta

Tolerancja na bfedy Najczesciej brak Dazenie do minimalizacji

niezgodnosci (dziatania
korygujace i
zapobiegawcze)

Ocena pojawiania sie Ocenia klient — przerywa Powinna byc

niezgodnosci ustuge lub ocenia jg natychmiastowa — jest

negatywnie. Rzadko ustuge mozliwa
mozna poprawic

Planowanie produkg;ji lloSciowo — b. trudne, Zamowienia i / lub analiza
Jakoéciowo - mo#ifie ne POdSt-!Sth’ymde/{?affWedy pomiaru jakosci usfug
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Determinanty jakosci ustug
Koncepcja trojkata ustug

Trogict jakoid whog
Tednila, rasoby,
mirstrukus,
proces

/J/j;m N

"_'_m_'_ﬂ":-h..._"_':..r—"’ /
OSOBA — osobowosc, Wieds
cechy charakirns merytonyoma,
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Determinanty jakosci ustug

Tradycyjne ujecie determinantow jakosci ustugi:

e czynniki ,twarde” — elementy procesu ustugi
najtatwiej nadajgce sie do obiektywizacji i pomiaru,
takie jak:

* wyposazenie i urzgdzenia
* ilos¢ pracownikéw

* materiaty i surowce

* czas oczekiwania

e czas realizacji (trwania)

» dostepnosc

* bezpieczenstwo

* etc..
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Determinanty jakosci ustug

Tradycyjne ujecie determinantow jakosci ustugi:

* czynniki ,,miekkie” — elementy procesu ustugi zalezne od
cztowieka (realizator — klient) i duzo trudniej poddajgce sie
obiektywizacji i pomiarom, takie jak:

* wyglad i estetyka (miejsca, personelu, etc.)

dbatos¢ o klienta, uprzejmosc¢

Zaangazowanie

komunikacja

kompetencje

troskliwos¢ i opiekunczosc

schludnosc i czystosé

elastycznos¢ w dziataniu

przyjaznosc

reakcja na oczekiwania klientow

rzetelnosc¢ i prawosé

etc..

84




Determinanty jakosci ustug

Determinanty jakosci ustugi wg PZB (Parasuraman,
Zeithmal, Berry)

* dostepnosc¢ ustugi

* informacje o ustugach

* kompetencje i uprzejmosc pracownikow
 zaufanie i rzetelnos¢ (wiarygodnosc)

* odpowiedzialnos¢

* bezpieczenstwo

* infrastruktura materialna

* znajomosc potrzeb nabywcow

* nieustanne doskonalenie
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Definiowanie jakosci ustug

Mozna wskazac definicje:
 Definicje proste

* Definicje ,modelowe” (wynikajgce z okreslonego
modelu jakosci ustugi)

* Definicje atrybutowe (wymiary, cechy,
determinanty)
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Definiowanie jakosci ustug
Definicje proste - przyktady

Jakosc ustugi to ogot wtasciwosci ustugi decydujacy
o jej zdolnosci do zaspokojenia stwierdzonych lub
przewidywanych potrzeb

Norma ISO 8402 - wycofana
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Definiowanie jakosci ustug
Definicje proste - przyktady

Jakos¢ ustugi definiuje sie: jako zdolnosc do
zaspokajania potrzeb klientoéw, a wiec realizacje
spetniajacy lub przekraczajacg oczekiwania nabywcy.
Ustuga posiada odpowiednig jakosc, jesli zostata co
najmniej wykonana zgodnie z oczekiwaniami
konkretnego nabywecy.

PZB wg Rogozinski K., ,, Nowy marketing ustug” Problemy Jakosci, 2005/1
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Definiowanie jakosci ustug
Definicje ,,modelowe” - przyktady

Jakos¢ techniczna i funkcjonalna — model Ch.
Gronroosa:

* jakos¢ techniczna (tech-quality) — to, co nabywca
otrzymuje w procesie ustugi — efekt ustugi

* jakos¢ funkcjonalna (touch-quality) — sposéb, w jaki
klient jest obstugiwany — metoda dostarczania
ustugi

89




/Definiowaniejakoéci ustug )
Definicje ,,modelowe” - model Ch. Gronroosa

Determinanty jakosci ustugi wg. Ch. Gronroosa

Tech-quality (co?) Touch-quality (jak?)

Techniczne wyposazenie budynkéw Wygtad placowki ustugowej
i pomieszczen

Wykorzystanie pracownikow Wyglad i kultura personelu
Certyfikaty jakosci (?1) Profesjonalizm
Formalny przebieg procesu ustugowego Atmosfera

Czas trwania procesu Zachowania personelu w kontaktach
z klientami

Zadowolenie

Komunikatywna opieka i zainteresowanie
po wykonaniu ustugi

Rozpatrywanie zazalen

Zrédto: Daszkowska M., Ustugi..., WN PWN, W-wa 1998
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Definiowanie jakosci ustug
Definicje ,modelowe” - model , Lehtinenéw”

Model ten proponuje trzy elementy sktadowe jakosci
ustugi:

* jakos¢ materialna — czyli jakos¢ elementow
materialnych, ktore wchodzg w sktad produktu
ustugowego (sktadniki i wsparcie sSrodowiska ustugi)

* jakosc¢ interakcyjna — klient wchodzi w interakcje
z osobami z firmy oraz z wyposazeniem

* jakos¢ firmowa — symboliczne znaczenie wizerunku,
historii i postrzegania firmy przez klienta

Ten i kilka ponizszych slajdow dzieki: Urban W.,
,Definicje jakosci ustug”, Problemy Jakosci 2007/3
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Definiowanie jakosci ustug
Definicje ,modelowe” - model procesowy

Wejscie: e

ok t’ _ | PROCES: B
- wiedza i kompetencje personelu : o - i ¢ci i

e - interakcja Klient - personel materialne korzysci dla klienta

- wyposazenie > - . " :

- dostepnoéé niematerialne korzysci dla klienta

- materiaty

H Z7
N - uprzejmoé¢ zmiana stanu ,,czegos
- oczekiwania klienta : : - etc
- dziafania
- etc

- etc

Jakos¢ definiuje sie tu zgodnie z elementami sktadowymi procesu, tj:
jakos¢ wejscia, jakos¢ procesu, jako$¢ wyijscia
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Definiowanie jakosci ustug.
Definicje atrybutowe

Wg PZB atrybuty ktdore definiujg jakosc¢ ustugi to:
* materialny wyglad ustugi
* rzetelnosc

* reaktywnosc¢ (pomoc, szybkosé, etc.)

* pewnosc (solidnos¢, kompetencja, niezawodnosé)

e zrozumienie (empatia, komunikacja)
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Definiowanie jakosci ustug
Definicje atrybutowe

Wg G.S. Sureshchandara atrybuty jakosci ustugi to:

* jakosc¢ rdzenia Swiadczonej ustugi (istota, tresc
ustugi)

* elementy zwigzane z ludzmi podczas Swiadczenia
ustugi

e system Swiadczenia ustug — to, co nie zwigzane
z cztowiekiem

* materialne sktadniki ustug

* odpowiedzialnos¢ spoteczna (wizerunek spoteczny)
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Zarzgdzanie jakoscig ustug

,Mozna sie rowniez spotkac z twierdzeniem, ze dbanie
0 jakos¢ w przedsiebiorstwach ustugowych jest
wazniejsze i bardziej potrzebne niz
w przedsiebiorstwach produkcyjnych, poniewaz zle
wykonany wyrob mozna wymieni¢ na dobry,
natomiast zle wyswiadczona ustuga pozostawia trwale
lub trudno wymienialne niedomagania, bgdz szkody.”

Stoma M., Op. cit.
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Zarzadzanie jakoscig ustug

Zarzadzanie jakos$cig w ustugach, zgodnie z ww.
definicjami to:

e zrozumienie istoty realizowanej ustugi (rdzen)

 ustalenie determinantow ksztattowania jakosci
postrzeganej przez klientow

 ustanowienie odpowiednich standardéw / procesow
(SZJ)

e przywodztwo i motywowanie realizatorow

* analiza i badanie jakosci wynikowej (postrzeganej przez
klientow)

* ciggte doskonalenie
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NORMALIZACJA

* Normalizacja — opracowywanie, publikowanie
| rekomendowanie do publicznego i szerokiego
(uniwersalizm) stosowania wszelkich norm /
standardow.

* Norma — specyfikacja techniczna zatwierdzona przez
uznany organ normalizacyjny dla powtarzalnego lub
ciggtego stosowania, ktorej spetnienie nie jest
obowigzkowe. (za Dyrektywa 83/119 Rady EWG).
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NORMALIZACIA

Normalizacja

(wg. Ustawy o normalizacji z dnia 12 wrzesSnia 2002 roku)

* Dziatalnos¢ zmierzajgca do uzyskania optymalnego
w danych okolicznosciach, stopnia uporzadkowania
w okreslonym zakresie, poprzez ustalenia
postanowien przeznaczonych do powszechnego i
wielokrotnego stosowania, dotyczacych istniejgcych
lub mogacych wystgpic problemow.
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NORMALIZACJA

Cele normalizacji:

* usuwanie barier handlowych i technicznych poprzez
stosowania uznanych regut technicznych lub rozwigzan
organizacyjnych

* zapewnienie ochrony zycia, zdrowia, srodowiska i interesu
konsumentow oraz bezpieczenstwa pracy

e zagwarantowanie jakosci (ze szczegdlnym uwzglednieniem:
niezawodnosci, funkcjonalnosci, kompatybilnosci
i zamiennosci) produktow materialnych, ustug czy procesow

e poprawe niezawodnosci, funkcjonalnosci, kompatybilnosci
i zamiennosci produktow materialnych, ustug czy procesow
oraz regulowanie ich réznorodnosci

 utatwienie porozumiewania sie poprzez okreslanie terminow,
definicji, oznaczen i symboli do powszechnego stosowania
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NORMALIZACIJA

Klasyfikacja NOrm (wybrane kryteria)
Kryterium: charakter prawny norm:

* Normy obligatoryjne — niestosowanie ktorych
powoduje odpowiedzialnos¢ prawng jednostki (karng
lub cywilng)

* Normy fakultatywne — tzn. normy zalecane, ktérych
stosowanie jest catkowicie dobrowolne

Kryterium: zasieg dziatania:
* Normy miedzynarodowe
* Normy regionalne

* Normy krajowe
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System normalizacyjny w Polsce

Polski Komitet Normalizacyjny

Polski Komitet Normalizacyjny (PKN) jest krajowa jednostke normalizacyjng
i jednoczesnie panstwowg budzetowg jednostka organizacyjng. Polski
Komitet Normalizacyjny ma wytaczne prawo uzywania skrotu "PKN"

i zastrzezonego znaku graficznego. Zadania:

1. okreslanie stanu i kierunkéw rozwoju normalizacji,

2. organizowanie i nadzorowanie dziatan zwigzanych z opracowywaniem i
rozpowszechnianiem Polskich Norm i innych dokumentéw normalizacyjnych, w
szczegoblnosci przez ankiete powszechng projektéw norm; ankieta powszechna jest
realizowana przez podawanie do publicznej wiadomosci tytutéw, terminéw zakoniczenia
ankiety oraz miejsca i sposobu udostepniania zainteresowanym tresci projektow,

zatwierdzanie i wycofywanie Polskich Norm oraz innych dokumentéw normalizacyjnych,

4, reprezentowanie Rzeczypospolitej Polskiej w miedzynarodowych i regionalnych
organizacjach normalizacyjnych, uczestnictwo w ich pracach oraz wystepowanie za granica
w sprawach dotyczgcych normalizacji,

5. inicjowanie i organizowanie pracy komitetow technicznych do realizacji zadan zwigzanych
z opracowywaniem dokumentéw normalizacyjnych,

6. organizowanie i prowadzenie dziatalnosci szkoleniowej, wydawniczej, promocyjne;j
i informacyjnej dotyczacej normalizacji i dziedzin pokrewnych,

7. opiniowanie projektéw aktéw prawnych zwigzanych z normalizacja.
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1ISO - MIEDZYNARODOWA ORGANIZACJA
NORMALIZACYJNA

(ang. 10S — International Organization for Standarization)

* |SO —to nie akronim, termin ten pochodzi od greckiego stowa
isos, co oznacza : rowny, jednakowy, jednorodny

* Organizacja ISO dziata oficjalnie od 23 lutego 1947 roku

w Londynie — zostata powotana przez 25 cztonkow zatozycieli
(w tym Polske).

* Obecnie siedziba Centralnego Sekretariatu ISO miesci sie
w Genewie.

e Cztonkiem ISO moze byc¢ jedynie krajowa jednostka
normalizacyjna (jedna z jednego kraju). Obecnie I1SO zrzesza ok.
120 cztonkow rzeczywistych oraz kilkudziesieciu cztonkow
korespondentow i subskrybentow. Polske w ISO reprezentuje:
Polski Komitet Normalizacyjny (PKN).
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1ISO — MIEDZYNARODOWA ORGANIZACIA
NORMALIZACYJNA

Cele ISO :

* Opracowywanie i promowanie miedzynarodowych
norm

* Usuwanie lub zapobieganie powstawaniu
technicznych barier w handlu miedzynarodowym.

Korzysci z wykorzystywania norm / standardéw ISO:

» Znoszenie / fagodzenie wewnetrznych barier
technicznych

e Utatwienie eksportu i importu
e Utatwienie wewnatrzkrajowej normalizacji
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1ISO — MIEDZYNARODOWA ORGANIZACIA
NORMALIZACYJNA

Podstawowe zasady dziatania ISO (niektore):
e Konsensus w trakcie ustalania norm

» Szerokie zastosowanie — usatysfakcjonowac jak najwiecej konsumentow
i producentow na catym swiecie

* Powszechnos¢ udziatu wszystkich zainteresowanych stron

* Fakultatywnos¢ — dobrowolnos¢ stosowania wszystkich norm i standardéw
* Jawnosc¢ prowadzonych prac normalizacyjnych

* Apolitycznosc decyzji

* Jednolitos¢ i brak sprzecznosci w opracowywanych normach (np.: norma
1ISO 9001 nie moze byc¢ sprzeczna z normg ISO 14001)

* Odniesienie do rzeczywistosci i aktualnego stanu nauki i techniki
« Scistej wspotpracy zrzeszonych, krajowych organizacji normalizacyjnych.
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1ISO — MIEDZYNARODOWA ORGANIZACIA
NORMALIZACYJNA

Uzywanie logo ,,1SO”
* ISO jest znakiem zastrzezonym

* |1SO nie jest organizacjg oceniajacg (certyfikat, atest,
akredytacja)

* Nie wolno uzywac logo ISO do celéw reklamowych !!!

* Nie wolno (!!!) uzywac nazwy ISO w oderwaniu od precyzyjnej
informacji: np.: posiadamy certyfikat zgodnosci naszego
systemu zarzadzania jakoscig z norma ISO 9001:2000, nie zas:
posiadamy certyfikat ISO 9001 potwierdzajgcy wysoka jakos¢
naszych produktéw (sic.!)
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1ISO — MIEDZYNARODOWA ORGANIZACIA
NORMALIZACYJNA

Wspotpraca miedzynarodowa Organizacji I1SO:

* ISO to partner strategiczny Swiatowej Organizacji
Handlu (WTO)

* ISO wspotpracuje z kilkudziesiecioma organizacjami
miedzynarodowymi majgcymi zwigzek z normalizacjas.
Obecnie do najwazniejszych partnerow ISO naleza:

* Miedzynarodowa Komisja ds. Elektrotechniki—IEC
(Internationel Elektrotechnical Commission) oraz

Miedzynarodowa Unia Telekomunikacyjna — ITU
(International Telecomunication Union), z ktdrymi obecnie

wspolnie tworzone sg standardy techniki
telekomunikacyjnej i informatycznej.
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1ISO — MIEDZYNARODOWA ORGANIZACIA
NORMALIZACYJNA

Dotychczasowe osiagniecia Organizacji ISO:

Znormalizowanie formatu kart bankowych i telefonicznych
Normalizacja opakowan transportowych (m.in.: kontener i europaleta)

Znormalizowanie wymiarow oraz kodoéw i oznaczen filmow
fotograficznych

Znormalizowanie uktadu jednostek miar — S|
Znormalizowanie wymiaréw papieru (np. A4, B5, etc.)
Znormalizowanie wymiaréw oraz oznaczen srub, wkretow i kluczy

Znormalizowanie kodéw dotyczacych nazw panstw i ich walut (np. NL-
Holandia, USD - S)

Udziat w opracowaniu systemu kodow paskowych oznakowania
produktéw (UPC — Universal Products Code)

Opracowanie ponad 18 tysiecy wielu réznych norm, standardéw
i dokumentow.
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Wybrane systemy norm ISO

* System Zarzadzania Jakoscig zgodny
Zz wymaganiami normy I1SO 9001:2008 (ISO
9001:2015)

* Norma ISO 9001 nie okresla wymagan odnosnie
jakosci produktow !!!

. Norma ta okresla wymagania jakie powinien
spetniac system organizacji i zarzgdzania jakoscia
w przedsiebiorstwie aby istniaty przestanki do
stwierdzenia, ze produkowane wyroby bedg
spefniaC postawione im wymagania w sposob ciggty
| powtarzalny.
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Okreslenie Normy

ISO 9000:2015 — Systemy
Zarzgdzania jakoscig — Podstawy
i Terminologia

ISO 9001:2015 — Systemy
Zarzadzania Jakoscig — Wymagania

ISO 9004:2009 — Zarzgdzanie
majgce na celu osigganie trwatego
sukcesu organizacji -- Podejscie
poprzez zarzadzanie jakoscig
(Norma ISO 9004:2018 — PKN
przygotowuje wersje polskojezyczna

ISO 19011:2012 — Wytyczne
dotyczace audytowania systemow
zarzgdzania

Charakterystyka

Ustanawia punkt wyjsciowy do
rozumienia norm i definiuje podstawowe
terminy stosowane w rodzinie norm
ISO 9000, ktore potrzebne sg w celu
unikniecia btednego rozumienia podczas
ich stosowania

Jest to norma obejmujaca catoksztatt
wymagan, ktére przedsiebiorstwo musi
spetni¢ aby zadowoli¢ klienta. Jest to
obecnie jedyna norma ISO serii 9000,
ktora stanowi podstawe certyfikacji

Jest to norma o charakterze wytycznych,
w ktdorej podano wskazéwki dotyczace
ciggtego doskonalenia systemu
zarzadzania jakoscia z korzyscig dla
wszystkich zainteresowanych stron, przez
utrzymywanie  ciggtego  zadowolenia
klienta

Wytyczne audytowania dla wszystkich
norm dot. zarzgdzania

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga
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Rodzina norm ISO 9000

Normy wspomagajgce SZJ:

ISO 10002 — SZJ — Zadowolenie klienta. Wytyczne
postepowania z reklamacjami w organizacjach

ISO 10005 — SZJ — Wytyczne dotyczgce planow jakosci

ISO 10006 — SZJ — Wytyczne dotyczgce zarzadzania jakosci
w przedsiewzieciach

ISO 10007 — SZJ — Wytyczne dotyczgce zarzadzania konfiguracja

1ISO 10012 — SZ Pomiarami - Wymagania dotyczace procesow

pomiarowych i wyposazenia pomiarowego
ISO 10013 — Wytyczne dotyczgce dokumentacji SZJ
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Rodzina norm ISO 9000

Normy wspomagajgce SZJ:

* ISO 10014 — SZJ Wytyczne osiggania korzysci
finansowych i ekonomicznych

* |ISO 10015 — Zarzadzanie Jakoscig — Wytyczne
dotyczgce szkolenia

e |ISO 10017 — Wytyczne dotyczgce technik
statystycznych odnoszgcych sie do 1ISO 9001

* ISO 10019 — Wytyczne dotyczgce wyboru
konsultantow SZJ i korzystania z ich ustug

* SO /TS 16949:1999 — Systemy jakosSci — Dostawcy dla
przemystu motoryzacyjnego — Szczegdélne wymagania
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Rodzina norm ISO 9000 w Polsce

Nazewnictwo norm ISO w Polsce

PN — EN —1SO 9000:2006 - Terminologia
PN —EN —1SO 9001:2009 - Wymagania

PN —EN —1SO 9004:2010 — ,,Doskonalenie”
PN —EN —1S0 19011:2003 - Audyt

Nowelizacja:

* PN—EN—-1509001:2015 — Wymagania
 PN-EN ISO 9004:2018-06 - wersja angielska
* PN-EN ISO 19011:2018-08 - wersja angielska

Uwaga — nazwy poszczegdlnych norm uzyte powyzej sg skrotowe!
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Zarzadzanie Jakoscig — inne standardy stosowane
w Zarzadzaniu Jakoscig - przyktady

 AQAP — (Allied Quality Assurance Publication) —
Wydawnictwo Sprzymierzonych dla Zapewnienia
Jakosci — AQAP 2110 -2130:2006 — projektowanie,
produkcja, kontrola i badania + duza rodzina
standardow uzupetniajgcych Uwaga: standardy AQAP
nie funkcjonujg bez SZJ 1ISO 9001

* Lotnictwo i kosmonautyka — The International
Aerospace Quality Group — standard AS 9100 — polski
odpowiednik —rodzina PN — EN —9100:2008
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Zarzadzanie JakosScig — inne standardy stosowane

w Zarzgdzaniu Jakoscia - przykfady

Przemyst motoryzacyjny:
QS 9000 — Stany Zjednoczone (agresywne ISO 9000)
VDA 6.1 — Niemcy (zatozenia ISO 9000)
AVSQ — Wtoch (modyfikacja QS 9000)
EAQF — Francja (oparty na ISO 9000)

Produkcja zywnosci, farmaceutykéw i kosmetykow:

System GHP — (Good Hygiene Practice) — Dobra Praktyka Higieniczna

System GMP — (Good Manufacturing Practice) — Dobra Praktyka
produkcyjna

System HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Point) — Analiza
Zagrozen i Krytyczny Punkt Kontrolny
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Wybrane systemy norm ISO w Zarzgdzaniu
ISO serii 14 000

System zarzgdzania ekologicznego (proekologicznego) jest
wedtug ISO drugim co do waznosci priorytetem wartym
objecia systemem norm. Normy ISO dotyczace tego
aspektu funkcjonowania przedsiebiorstwa to normy ISO

serii 14 000. Normy te zostaty opublikowane w roku 1996.

Normy najwazniejsze:

« Norma ISO 14 001 — System Zarzadzania Srodowiskowego. Specyfikacja
z wytycznymi stosowania.

« Norma ISO 14 004 — System Zarzadzania Srodowiskowego. Ogdlne wytyczne

dotyczace zasad, systemow i technik pomocniczych.
oraz kilkanascie norm zwigzanych, takich jak np:
* SO 14 022 — Znakowanie wyrobow. Symbole

Polska seria: PN — EN —I1SO 14001:2005
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Wybrane systemy norm ISO w Zarzgdzaniu

Normy dotyczace jednostek certyfikujgcych i laboratoriow
badawczych

Jest to seria norm I1SO 17 000, ktéra zostata opublikowana w 1993
roku (jeszcze jako seria 45 000) jako logiczne uzupetnienie
systemu oceny obszaru normowanego przez Organizacje 1SO.
Dotyczy wymogow jakie spetni¢ musi kazdy podmiot ubiegajacy
sie 0 mozliwos$¢ oceny systemu / produktu innego podmiotu.

Polskie normy (przyktady):

* PN—-ENISO/IEC 17021:2007 — Ocena zgodnosci. Wymagania dla jednostek
prowadzgcych auditowanie i certyfikacje

* PN-EN ISO/IEC 17025: 2005 - Ogdlne wymagania dotyczqgce kompetencji
laboratoriow badawczych i wzorujqgcych”.
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Wybrane systemy norm ISO — systemy zintegrowane

Zasada 1

* Organizacja ISO dazy do objecia nieobligatoryjnymi normami
systemowymi jak najwiekszej ilosci obszarow dziatania
przedsiebiorstwa, waznych z punktu widzenia jego
wiarygodnosci miedzynarodowej (wynika to z celéw ISO).
Zatozenie jest proste: przedstawienie certyfikatu dotyczacego
tylko Systemu Zarzadzania Jakoscig (SZJ) moze by¢ w wielu
sektorach nie wystarczajace, dlatego tez trzeba dac
przedsiebiorstwom narzedzie dalszego uwiarygodniania swojej
,kondycji”.

Zasada 2

* Poszczegdlne normy ISO nie tylko s3 ze sobg niesprzeczne (co
wynika z zasad ISO), ale takze, poprzez swoj3 ,,wewnetrzng, ,,1SO-
wska” filozofie, sg ze sobg wysoce kompatybilne (szczegdlnie
normy systemowe).
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Wybrane systemy norm ISO — systemy zintegrowane

Obecnie poprzez Zintegrowany System Zarzadzania (wg
norm ISO) rozumie sie wdrozenie, rownoczesne
utrzymywanie oraz doskonalenie systemow zarzgdzania wg
nastepujacych ,,rodzin” norm ISO:

e Zarzadzanie jakoscig — ISO serii 9000
e Zarzadzanie Srodowiskowe —ISO serii 14 000
e Zarzadzanie Bezpieczenstwem Pracy — norma PN—N serii 18 000

e Takze ISO serii 22 000:2005 — System zarzgdzania
bezpieczenstwem zywnosci

» Takze ISO 27 001:2007 — Zarzadzanie Bezpieczenstwem

Informac;ji
* 1SO 31 000 — Zarzadzanie Ryzykiem,
R i nastepne normy i standardy....
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System oceny zgodnosci

Wymogi wspotczesnego otoczenia przedsiebiorstw kazdego
dnia stawiajg pod znakiem zapytania ich wiarygodnosc
biznesowa. Takze klienci / konsumenci / uzytkownicy
produktow coraz wieksza wage przywigzujg do
wszechobecnych standardow ustanowionych zazwyczaj
przez liderow poszczegodlnych sektorow.

Jak komunikowaé SWIATU swoja biznesowa wiarygodno$¢ ?

W oparciu o jakie wartosci budowac¢ marke / wizerunek, wreszcie zwykta
akceptacje swej zdolnosci do zaspokajania potrzeb odbiorcow ?

Tzw. ,wizja europejska” ale takze tendencje obserwowane w biznesie, wskazujg
na rosngce znaczenie ,systemow oceny zgodnosci”.
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Trzy stopnie systemu oceny zgodnosci

Norma PN EN ISO/IEC 17 011:2005

WYMAGANIA Normy PN EN ISO/IEC serii 17 000

WYMAGANIA

5 E Norma PN EN ISO 9001:2009

AKREDYTACIA WYMAGANIA

—

AUDYT CERTYFIKUJACY

1l

CERTYFIKAT

PARTNER W BIZNESIE SZ)
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System oceny zgodnosci

Potwierdzanie jakosci — to dziatanie polegajgce na
poswiadczeniu odpowiedniego poziomu jakosci obiektu
(produktu, procesu, systemow zarzgdzania, organizacji
jako catosci, czy personelu) poprzez ocene jego
zgodnosci z okreslonymi wymaganiami (kryteriami).
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System oceny zgodnosci — pojecia podstawowe

Akredytacja — udzielenie przez podmiot do tego
uprawniony — innemu podmiotowi, prawa do oceny
zgodnosci w przedmiotowym zakresie akredytacji, oraz
prawa do wystawiania stosownych dokumentow
dotyczacych tej dziatalnosci.
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System oceny zgodnosci — pojecia podstawowe

Certyfikacja — Przyznanie podmiotowi dokumentu
stwierdzajgcego, ze jego produkt, ustuga lub system
spetnia wymagania zapisane jako kryteria danej normy
czy standardu okreslajgcego warunki przyznania
takiego certyfikatu (dla produktu najczesciej: atest)
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System oceny zgodnosci — pojecia podstawowe

Audit - usystematyzowany, niezalezny
| udokumentowany proces uzyskania dowodu
z audytu i obiektywnej oceny w celu
okreslenia, w jakim stopniu spetniono
uzgodnione kryteria.
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System oceny zgodnosci — pojecia podstawowe

Audyty Systemu Zarzadzania Jakosciag mozna
podzieli¢ na:

 Wewnetrzne — przeprowadza sama organizacja (tzw.
strona pierwsza). Celem uzyskanie informac;ji
potrzebnych do dziatan korygujacych, zapobiegawczych
lub doskonalgcych.

 Zewnetrzne:

* Klienta (tzw. strona drugiej). Celem zdobycie zaufania do dostawcy.

* Niezaleznej kompetentnej organizacji (tzw. strony trzeciej). Celem
zdobycie zaufania potencjalnych klientow.
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System oceny zgodnosci — pojecia podstawowe

Polskie Centrum Akredytac;ji

- to krajowa jednostka akredytujgca upowazniona do
akredytacji jednostek certyfikujgcych, kontrolujgcych,
laboratoriow badawczych i wzorcujacych oraz innych
podmiotow prowadzgcych oceny zgodnosci i weryfikacje na
podstawie ustawy o systemie oceny zgodnosci z dnia 30
sierpnia 2002 roku.

- posiada status panstwowej osoby prawnej i jest
nadzorowane przez Ministerstwo Gospodarki.
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Normy ISO serii 9000 — kardynalne zasady TQM

Skoncentrowanie sie na kliencie — rozpoznanie i odpowiedz
na aktualne, nieuswiadomione i przyszte potrzeby klienta.

Zasada przywodztwa - osoby kierujgce organizacjg
powinny by¢ przywodcami. Ich zadaniem jest stworzenie
warunkow maksymalnego zaangazowania pracownikow i ich
petnej identyfikacji z organizacja.

Zaangazowanie pracownikdbw — trudno sobie wyobrazic
dtugofalowy sukces jakiejkolwiek  organizacji bez
zaangazowania sie personelu. Lojalni i kompetentni
pracownicy sg najcenniejszym majgtkiem organizacji.

Podejscie procesowe — zarzadzanie organizacjg jest
najskuteczniejsze, jesli zarzadza sie procesami.

Zrédto: norma ISO PN — EN — 9004:2009 zat. B.
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Normy ISO serii 9000 — kardynalne zasady TQOM

Podejscie systemowe do zarzadzania — “opanowanie”
catosci organizacji i realizowanych w niej procesow daje
szanse na skutecznosc¢ w zarzgdzaniu.

Ciggte doskonalenie — potrzeby i oczekiwania klienta
ulegajg zmianom. Ciggte doskonalenie wyrobow
i procesow, a poprzez to dostosowanie ich do
zmieniajgcych sie potrzeb powinno by¢ wpisane
w filozofie organizacji..

Fakty podstawg do podejmowania decyzji — w swoich
sgdach i decyzjach nalezy opierac sie o informacje
wynikajace faktow i ich analizy wyniki, a nie o opinie
i plotki.

Powigzania z dostawcami oparte o obopdlnej korzysci —
organizacja i jej dostawcy “jadg na tym samym wozku”.
Wzajemna wspotpraca przynosi korzysci obu stronom.

Zrédto: norma ISO PN — EN — 9004:2009 zat. B. 125
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System Zarzadzania Jakoscig (SZJ) / MQS)

System zarzgdzania jakoscia to:

" system procesow ustanowionych po to aby
monitorowac ich zdolnos¢ do dostarczania, w sposoéb
ciggty i powtarzalny, wytgcznie produktow zgodnych
Z wymaganiami.
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Proces w rozumieniu normy |SO 9001:2015

ODBIORCY
WYISC
PROCESY .~ MATERIA MATERIA | PROCESY
POPRZEDZAJACE ENERGIA ; ENERGIA NASTEPUJACE
np. u dostawcdw = = INFORMACIA - INFORMACJIA | np. u Kientow
(wew. lub zew.), . np. materiaty, " np. produkt, (wew. lub zew.)
u klientow lub : zasoby, ?usiuga, decyzia lub u innych
_uinyeh - wymagania | Tl
Zalieresowarliycn : : =T On
Lasron ] rermmsrg—— o—————p—— —  w——0 .

MozZliwe mierniki | punkty kontrolne

do monitorowania i pomiaru

wydajnosci

Zrédto: Norma ISO 9001:2015, 5.7
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Norma ISO 9001:2015 - procesy

" Zrozumienie i zarzgdzanie powigzanymi ze sobg
procesami jako systemem przyczynia sie do
skutecznosci i efektywnosci organizacji w osigganiu
zamierzonych wynikow. Takie podejscie umozliwia
organizacji nadzorowanie powigzan i zaleznosci
pomiedzy procesami systemu, tak aby poprawic
catkowite efekty dziatan.

" Podejscie procesowe wymaga systematycznego
zdefiniowania i zarzadzania procesami i ich
powigzaniami, tak aby osiggnac¢ zamierzone wyniki
zgodne z polityka jakosci i strategicznym kierunkiem
organizacji.
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Norma ISO 9001:2015 — zakres normy

W niniejszej Normie Miedzynarodowej
wyspecyfikowano wymagania dotyczgce systemu
zarzadzania jakoscig, gdy organizacja:

a) pragnie wykazac zdolnos¢ do statego dostarczania
wyrobow i ustug spetniajgcych wymagania klienta
i majgcych zastosowanie wymagan prawnych
| regulacyjnych, oraz

b) dazy do zwiekszenia zadowolenia klienta przez
skuteczne stosowanie systemu, fgcznie z procesami
doskonalenia systemu i zapewnienia zgodnosci
z wymaganiami klienta i majgcymi zastosowanie
wymaganiami prawnymi i regulacyjnymi.
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Norma ISO 9001:2015 — Istota SZJ

Organizacja powinna okresli¢ procesy potrzebne w systemie zarzadzania
jakoscig i ich zastosowanie w organizacji oraz powinna:

a) okresli¢ wymagane wejscia i oczekiwane wyjscia dla tych procesow;
b) okresli¢ sekwencje i oddziatywanie tych proceséw;

c) okresli¢istosowac kryteria, metody ( w tym monitorowanie, pomiary
i powigzane z nimi wskazniki wynikow dziatania), potrzebne do
zapewnienia skutecznego funkcjonowania i nadzorowania tych procesow;

d) okresli¢ niezbedne zasoby wraz zapewnieniem ich dostepnosci;
e) przydzieli¢ odpowiedzialnos¢ i uprawnienia w tych procesach;

f) uwzglednic¢ ryzyka i szanse, jakie okreslono zgodnie z wymaganiami pkt.
6.1,

g) oceniac te procesy i wdrazac potrzebne zmiany w celu zapewnienia, ze
procesy te osiggajg zamierzone wyniki;

h) doskonali¢ procesy systemu zarzadzania jakoscia.
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Doskonalenie jakosci
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4 Ciggte doskonalenie jako istota wspotczesnego biznesu )

" Postulat (wymog) ciggtego doskonalenia) staf sie
wspotczesnie nie kwestionowang koniecznoscia.

" Nie ma powodu aby firma istniata przez wieki
w biznesie — P. Drucker

" Jedyna pewng rzeczg jest zmiana — W.E. Deming
= Kto sie nie zmienia, ten stoi w miejscu, kto stoi
W miejscu ten sie cofa — przystowie chinskie

" Sensem strategii rozwoju przedsiebiorstwa musi byc
pozytywna zmiana, ukierunkowana na ciggty wzrost
konkurencyjnosci — zmieniac¢ na lepsze to istota
rozwoju !




Przestanki ciggtego doskonalenia

= WWysoka zmiennosc¢ otoczenia przedsiebiorstw
= Burzliwy rozwoj technologii

" Globalizacja — wymusza wzrost konkurencyjnosci,
przyspiesza kopiowanie dobrych, skutecznych
sposobow dziatania

= Nastawienie i oczekiwania wspotczesnego
konsumenta

= Zmiana charakteru wspotczesnego konkurowania —
z cenowo-iloSciowego, na innowacyjno-jakosciowy




Co doskonali¢ - hierarchia

Poziomy doskonalenia:

1. Doskonalenie organizacji — odbywa sie w procesie
Zarzadzania Strategicznego i obejmuje przede
wszystkim doskonalenie Systemu Zarzgdzania oraz
implementacje nowych koncepcji i metod. W tym
sensie przyjecie koncepcji TQM ma charakter
doskonalenia catej organizac;ji.

2. Doskonalenie poszczegdlnych podsystemow
organizacji: np.: ZZL, Produkcja, Dystrybucja...

3. Doskonalenie procesow




Przedmiot zainteresowania ZJ

W Zarzadzaniu Jakoscig przedmiotem zainteresowania
jest doskonalenie:

1. Catego Systemu Zarzgdzania Jakoscia
2. Procesow biznesowych i realnych (,fizycznych”)
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Doskonalenie SZJ - mozliwosci

Doskonalenie SZ) moze opierac sie na nastepujacych elementach:

- Norma ISO 9004:2009 — Zarzagdzanie majgce na celu osigganie
trwatego sukcesu organizacji -- Podejscie poprzez zarzgdzanie
jakoscia

=  Wdrazanie innych norm, systemoéw i standardow (np.
specjalistycznych) i wtaczanie ich do swojego SZ7J

=  Elementyiwartosci TQM (8 zasad TQM w ISO 9004:2009)

=  Kryteria regionalnych, krajowych i zagranicznych nagrod jakosci

- Najnowsze koncepcje i metody zarzadzania, takze spoza ZJ —
np. Zarzagdzanie Wiedzg




Doskonalenie SZJ — Nagrody Jakosci )

Ocena stopnia wdrozenia koncepcji TQM mozliwa jest
tylko w jeden sposdb (tu nie ma certyfikatu) — firmy
ubiegajg sie o tzw.: ,nagrode jakosci”. Wszystkie
nagrody jakosci opierajg sie na kryteriach majgcych
korzenie w koncepcji TQM.

Aby aplikowa¢ do nagrody jakosci nalezy dokonac
samooceny — jej wynik moze spowodowac decyzje
o rezygnacji !

Uwaga ! — wdrozenie i certyfikacja SZ) wg wymagan
normy ISO 9001:2025 nie jest wystarczajgcym
stopniem zaawansowania przy ubieganiu sie o tego
typu nagrode.




-

Doskonalenie SZJ — Nagrody Jakosci - Swiat

1. Nagroda im. W.E. Deminga (Deming Application Prize)

Przyznawana od 1950 roku przez japonskg organizacje JUSE, jest
pierwszg nagrodg jakosci na swiecie. Od roku 1987 roku
przyznawana jest takze w kategorii globalnej. Obecnie
uznawana jest za jedng z najbardziej prestizowych nagréd
gospodarczych na swiecie. (10 modutdow samooceny)

2. Nagroda im. Malcolma Baldridge’a (Malcolm Baldridge National
QualityAward)

Ustanowiona w USA w 1987 roku w celu promowania na rynku
amerykanskim rodzimych firm produkujgcych produkty
wysokiej jakosci. (7 modutéw samooceny)




-

Doskonalenie SZJ — Nagrody Jakosci - Europa

3. Europejska Nagroda Jakosci (Business Exellance Model — Model

EFQM)

Przyznawana od 1991 roku przez Europejskg Fundacje na rzecz Zarzadzania przez Jakosc

(EFQM — European Fundation for Quality Management), ktérej celem jest szerokie
propagowanie idei TQM. (9 modutéw samooceny)

Model EFQM

R e IO TEMC IR s e gt WP (g

B Procownicy I B Procownicy I
m."h L Kluczowe
ki
it B (orategia T [l Wiend B ek
@ m
Partnerstwo
i ) eseby i) 11 spoteczenstwo 1]

e INNOWACJE TUCZENIESIE

®EFQM

Model doskonatosci EFQM
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Doskonalenie SZ) — Nagrody Jakosci - Polska

4. Polska Nagroda Jakosci

Przyznawana od 1995 roku przez Kapitute
powotang przez Krajowg lzbe
Gospodarczg, Polskie Centrum
Badan i Certyfikacji, Fundacje
Jreraz Polska”. Przyznawana jest
w kategorii indywidualnej i
zespotowej, tj. dla firm polskich
(min. 50% kapitatu krajowego),
dziatajgcych min. 3 lata na terenie
naszego kraju. Model tej nagrody
jest doktadnie taki sam jak model
europejski, tj.: Model EFQM (9
obszaréw samooceny)
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Doskonalenie SZJ — poziom PROCESOW

Norma ISO 9004:2000 (stara edycja !) — zat. B. (cytat):

,Proces ciggtego doskonalenia
Zaleca sie, aby celem strategicznym organizacji byto ciggte
doskonalenie proceséw, prowadzone aby poprawic funkcjonowanie
organizacji i zwiekszy¢ korzysci stron zainteresowanych.

Sg dwa podstawowe sposoby przeprowadzania ciggtego doskonalenia
procesu, jak podano ponizej:

a) przedsiewziecia przetomowe, ktore prowadza do zmiany i udoskonalenia
Istniejgcych procesow lub do wdrozenia nowych procesow; zazwyczaj sg
one wykonywane przez zespoty interfunkcyjne, niezaleznie od
rutynowych dziatan.

b) biezace dziatania dotyczgce doskonalenia, Erowadzone przez ludzi
matymi kroczkami, w istniejgcych procesach.”

Komentarz:
a) gruntowna reinzynieria procesu
b) kaizen (ang.:continuous improvement)




Doskonalenie SZJ — poziom PROCESOW - Kaizen

Kaizen

Otoczenie

MNastawienie

P Cigglose
V): (jap. SE - "kai" - zmiana, "zen" -

Zaangazowanis dobry, czyli ciggfe doskonalenie) -

N2

“ filozo}fia.V\{ywodzac.a sie z _
%j Zrm ana japonskiej kultury i praktyki

Zasady

zarzgdzania. Jej zastosowanie nie

sprowadza sie tylko do tego, by
produkt, czy ustuga odpowiadaty
okreslonym wymaganiom jakosci.

Kaizen Standarc W mysél tej filozofii jako$é
sprowadza sie do stylu zycia -
niekoriczgcego sie procesu
ulepszania. Podstawowa regutg
tej filozofii jest ciggte

Analiza zaangazowanie oraz chec ciggtego
sy tuacii podnoszenia jakosci firmy
i produktu.
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Doskonalenie SZJ — poziom PROCESOW - Kaizen

10 Zasad kaizen

Problemy stwarzajg mozliwosci

Pytaj 5 razy , Dlaczego?”

Bierz pomysty od wszystkich

Mysl nad rozwigzaniami mozliwymi do wdrozenia
Odrzucaj ustalony stan rzeczy

Wymowki, ze czegos sie nie da zrobi¢ sg zbedne
Wybieraj proste rozwigzania — nie czekajgc na te idealne

Uzyj sprytu zamiast pieniedzy

O 0 N SN B W PR

Pomytki koryguj na biezaco

[HEY
<

Ulepszenie nie ma konca




4 Doskonalenie SZJ — poziom PROCESOW

Cykl PDCA

P - PLANUJ

= Planuj poprawe swoich dziatan. Najpierw
skoncentruj sie nad tym co nie funkcjonuje
prawidtowo (co jest problemem). Opracuj pomysty,
ktore mogg ten problem rozwigzac.

D - WYKONAJ

= Wprowadz zaplanowane zmiany na matg skale
(eksperyment). To pozwoli na pdzniejsze
przetestowanie pomystu bez wprowadzania
zaburzen w catej organizacji jezeli pomyst nie bedzie
dobry.

C - SPRAWDZ

= Sprawdz czy wprowadzony eksperyment przynidst
wtasciwe rezultaty czy nie. Sprawdz to doktadnie (czy
np. zmiana nie wprowadzi kolejnych probleméw) -
jezeli to potrzebne wykonaj testy i walidacje
produktu lub procesu zanim stwierdzisz, ze zmiana
przynosi pozytywny skutek.

A - DZIAtA)

=  Wprowadz zmiany na petng skale jezeli eksperyment
. .. sie udat. Podziel sie takze pomystem z innymi
Poprawa to dziatanie ciggte osobami w organizacji, ktére moga na tej zmianie

— cykl PDCA Deminga (Shewharta) skorzystac i czegos sie nauczyc.
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Doskonalenie SZJ — poziom PROCESOW
Koncepcja klienta wewnetrznego

Klient zewnetrzny

M

Klient wewnetrzny-dostawca

Klient wewnetrzny-dostawca

PRZEDSIEBIORSTWO
R o
Klient wié;vnetrmy-dostawca

Dostawca zewnetrzny

Suma zadowolenia wszystkich pracownikow przedsiebiorstwa z ich wewnetrznych

dostawcow (kolegow) bezposrednio przektada sie na koncowy efekt poziomu jakoscil

produktu (ustugi) finalnego — wreszcie zas na zaspokojenie potrzeb klientéw
zewnetrznych.
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Doskonalenie SZJ — poziom PROCESOW

Doskonalenie procesow — praktyka:

=  zidentyfikuj proces i problem

=  poszukaj przyczyn

= znajdz mozliwe rozwigzania

=  ktore rozwigzania da sie zastosowac i jaki bedzie efekt?
"  czy nie pogorszy sie praca innych ludzi?

- Czy nie pogorszg sie inne procesy?

=  czy koszt wdrozenia rozwigzania nie jest wyzszy od
spodziewanych efektow?

=  uzyskaj szeroka akceptacje

= stosuj cykl PDCA

=  pracujw zespole

=  wykorzystuj narzedzia jakosci (klasyczne i inne...)
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Koszty Jakosci — podstawowy wskaznik doskonalenia SZJ

Widoczne:

wady nienaprawialne- koszt wytworzenia produktow
lub zakonczonych procesow, ktére nie spetniajg
wymagan (specyfikacji)

poprawki- koszt lokalizacji i usuwania wad w celu
uzyskania odpowiednich charakterystyk produktu

zwroty od klientow,- koszt wytworzenia produktow
zwroconych lub ustug zakwestionowanych przez
klientow z powodu niedostatecznej jakosci
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Koszty Jakosci — podstawowy wskaznik doskonalenia SZJ

= Reklamacje klientéow
= Roszczenia klientow
= Nadgodziny

= Zalegtosci ptatnicze

= Zmarnowany wysitek
i nakfady

= Opéinienia gora lodowa strat
= Zwiekszone zapasy

= Nadmierny potencjat

= Utrata lojalnosci klientow

= Utrata potencjalnych
klientow

Ukryte koszty jakosci
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4 Koszty Jakosci — podstawowy wskaznik doskonalenia SZJ

Koszty prewenciji <

Szkolenia

Utrzymanie SZJ

Braki wewnetrzne —
naprawa w przeds.

Braki zewnetrzne —
naprawa u klienta.

—

Przeceny

3=

Likwidacje

Koszty
zgodnosci
Koszty kontroli i
inspekcji
Koszty brakow
naprawialnych
Koszty nadwyzek
produkgji
Koszty braku
zgodnosci Koszty brakow
nienaprawialnych
Koszty roszczen
prawnych
Utracone rynki
Koszty Utracone
utraconych zaméwienia
mozliwosci
Nizsze ceny

Wyisze koszty

Ogadlna klasyfikacja
kosztow jakosci

J

sprzedazy
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/naczenie modeli w zarzgdzaniu jakoscig ustug

* Uzupetnienie / zastgpienie nieprecyzyjnych definicji
wielowymiarowego pojecia jakosci ustug

* Lepsze zrozumienie mechanizmow i dynamiki
powstawania jakosci w ustugach

* Brak modelu ,,uniwersalnego” w jakosci ustug
(paradoks — podobnie jak w modelowaniu zachowan
konsumenckich)

* Tworzenie punktu wyjscia do metodyki badania
| pomiaru jakosci ustug

* Poszukiwanie kierunkow doskonalenia ustug
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/naczenie modeli w zarzgdzaniu jakoscig ustug

Trudnosci w tworzeniu modeli jakosci ustugi (ich
wielos¢) wynikaja z:

 specyficznych cech ustugi (niematerialnosc¢, udziat
konsumenta, niemoznos¢ nabycia praw wtasnosci,
etc...)

* wielosci typow i rodzajow ustug
e wielosci i roznorodnosci determinantow jakosci ustugi

* bezwzglednej koniecznosci uwzglednienia osoby
(osobowosci) konsumenta
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Modele jakosci ustug

Najbardziej znane modele jakosci ustug:

* model jakosci ust

Berry’ego (mode

* model jakosci ust

ug Parasuramana, Zeithaml,
luk),

ug Gronroosa,

* model jakosci czagstkowych Gummessona,

* zintegrowany model jakosci Gronroosa
i Gummessona (4Q).
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/naczenie modeli w zarzgdzaniu jakoscig ustug

Wiekszos¢ , klasycznych” modeli jakosci ustug opiera sie
na zatozeniu, ze jakosc to relacja miedzy jakoscia
oczekiwang i jakoscig otrzymang przez konsumenta.
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Model jakosci ustug Parasuramana, Zeithaml, Berry’ego
(model luk)

" Amerykanscy uczeni z Uniwersytetu w Teksasie:
A. Parasuraman, V. A. Zeithmal, L. L. Berry stworzyli
w latach 1983 — 1985 model jakosci ustug, ktory
wynikat z potrzeby pomiaru roznic miedzy
poziomem zaspokojenia oczekiwan,
a postrzeganiem ustug przez klienta.
W wyniku prac badawczych autorzy tej metody
zdefiniowali piec luk dotyczgcych jakosci ustug.
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Model luk

oczekiwan konsumenta

Przekaz Potrzeby Doswiadczenia
ustny osobiste
Ushuga
» | oczekiwana [%
................ >
Luka § A A
v
= Usluga
Z
= otrzymana
—
%2 Luka 1 Yy
Luka 4
g Dostawa € Zewngtrzne
~ ushugi formy
2 komunikacji z
S Luka 3 A T konsumentami
m
o A 4
8 Przetwarzanie percepcji T
L[l]-l na wymagania
g dotyczace jakosci ustug
Luka2 4 T
v
Spostrzezenia
»| kierownictwa na temat
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Model luk

1. Luka pierwsza to rozbieznos¢ miedzy oczekiwaniami
klientow, a percepcjg (odbiorem) tych oczekiwan
przez ustugodawce i wynika ona z braku wiedzy
odnosnie oczekiwan klientow. Mozna tu dopatrywac
sie ztego marketingu badz ztej komunikacji
W organizacji, co spowodowane moze byc zbyt
wydtuzong strukturg i niedochodzeniem informacji na
najwyzsze szczeble oraz podejmowania przez zarzad
btednych decyzji strategicznych.
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Model luk

2. Luka druga to rozbieznos¢ pomiedzy percepcja
oczekiwan klientow przez organizacje,
a wymaganiami, jakie majg odnosnie jakosci.
Przyczyng moze tu bycC niewtasciwe realizowanie
celow jakosciowych przez kierownictwo, brak
przekonania o mozliwosci sprostania wymaganiom
stawianym przez klientow, a rowniez to, w jakim
stopniu cele jakosciowe organizacji oparte s3 na
normach, a na ile na oczekiwaniach klientow.
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Model luk

3. Luka trzecia to rozbieznosci pomiedzy
specyfikacjg jakosci ustugi, a jej
wykonaniem (dostawg). Wynikac¢ to moze
z niewystarczajgcych kwalifikacji
personelu, niewtasciwego sterowania
systemami procesowymi ustugi, stabej
technologii, bgdz z niedostatkow
W pracy w zespotach.
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Model luk

4. Luka czwarta to rozbieznos¢ pomiedzy
zewnetrzng komunikacjg z klientem,
a wykonaniem ustugi. Dotyczy to gtownie
roznic, jakie wystepujg w polityce
| procedurach realizowanych w oddziatach
i departamentach firm ustugowych.
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Model luk

5. Luka piata jest wynikiem wystepowania luk
poprzednio wymienionych i stanowi ona rozbieznos¢
pomiedzy ustuga oczekiwang, a ustugg otrzymana.
Zapetnienie tej luki jest podstawowym wyzwaniem
dla firmy, gdyz by zapewnic¢ dobrg jakosc ustug,
ustugodawca powinien spetniac, a najlepiej
przewyzszac oczekiwania klienta.

Luka 5 — nazywana jest ,,zewnetrzng lukg jakosci”.
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Model luk. Jakos¢ postrzegana ustugi. (PZB)

Autoreklama

Subiektywne
potrzeby i
oczekiwania
EQE

Dotychczasowe Pozycja firmy
doswiadczenie ustugowej na
EQE rynku

Determinanty
jakosci ustug

Oczekiwania Oczekiwania
klienta (OJU) przekroczone

OJU< PJU
(jakos¢ zaskakujaca)
Oczekiwania spetnione
OJU =PJU
(jako$¢ zadawalajaca)
Oczekiwania
niezrealizowane
OJU > PJU
(jakos¢ nieakceptowalna

Percepcja
ustugi (PJU)
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Model jakosci ustug Grénroosa

Usluga Catkowita postrzegana jako$¢ Usluga
oczekiwana wykonana
Image
- Komunikacja
marketingowa,
- Image — —
- Przekaz ustny Jﬁgsc N n{(akoscma
- Potrzeby klienta techniczna cjona

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga
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Model jakosci ustug Grénroosa

Jakos¢ techniczna jest wedtug Gronroosa efektem
koncowym proceséw operacyjnych (np. naprawiony
parasol).

Jakos¢ funkcjonalna jest ksztattowana podczas procesu
swiadczenia ustugi. Na jej ocene wptywa poziom
obstugi klienta przez swiadczgcego ustuge, jego
umiejetnosci interpersonalne, doswiadczenie
| kompetencje.

Suma obu wymiardw jakosci z uwzglednieniem jakosci
oczekiwanej tworzy catkowitg uswiadomiong przez
klienta jakosc.
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Model jakosci ustug Gronroosa

" Gronroos w swoim modelu podkresla
role wizerunku przedsiebiorstwa
w ksztattowaniu jakosci, jakiej
doswiadcza konsument.

" Dobry wizerunek przedsiebiorstwa
moze by¢ pewnego rodzaju filtrem
minimalizujgcym negatywny wptyw
ewentualnych bteddéw, ktore moga
zawazyC na ocenie jakosci przez
konsumenta.
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Model jakosci czgstkowych Gummessona

-\ /-

a .
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Model jakosci czgstkowych Gummessona

= Jakos$¢ projektu — jak powinna byc zrealizowana
ustuga aby zadowolic klienta ,,za pierwszym razem”

" Jakos¢ wykonania - gtéwnie zgodnosc realizacji
z projektem (standardem, planem)

» Jakos¢ dostawy — (termin niejasny!) np.: terminowe
swiadczenie ustug, zgodnosc realizacji
z harmonogramem, sprawny transport, odpowiednig
forme dostawy, etc.

" Jakosc relacji — kreowanie przez dang firme
zewnetrznych relacji, kontaktow i sieci z klientami
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Zintegrowany model jakosci Gronroosa i Gummessona (4Q)

Oczekiwania Doswiadczenia

Jakos¢ projektu Jakos¢ relacji
i dostawy (techniczna)
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Zintegrowany model jakosci Gronroosa i Gummessona (4Q)

" Model ten t3czy zalety modelu Gréonroosa — czyli dwa
aspekty jakosci ustugi — techniczng i funkcjonalng, jak
tez bardziej szczegétowe obszary analizy
(postrzegania) z modelu Gummessona

= Filtr wizerunku” ustugodawcy w dalszym ciggu peftni
istotng role

=" Model integruje wymiar zewnetrzny jakosci
(oczekiwania, wizerunek i doswiadczenie) oraz wymiar
wewnetrzny —4 x Q
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Podsumowanie

" W literaturze przedmiotu mozna znalez¢ kilkanascie
innych modeli jakosci ustug.

" Wiekszos¢ modeli wykorzystuje albo analize relacji
jakosc¢ oczekiwana — jakos¢ dostarczona, albo analize
kombinacji atrybutéw (determinantéw) jakosci ustugi.

= Wymiar praktyczny modeli jakosci ustug okresla ich
przydatno$é w pomiarze poziomu jakosci oraz / lub
wskazanie analitycznych obszarow doskonalenia.
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Istota zarzadzania jakoscig w ustugach

Sekwencja:

1.Poznaj istote ustugi i jej potencjalnych klientow

2. Madrze zaprojektuj ustuge

3. Znajdz wskazniki sukcesu i wymysl jak je zmierzyc
4. Zmierz postrzeganie jakosci twojej ustugi

5. Zidentyfikuj elementy nieprawidtowe i napraw je
6. Zacznij od punktu 1
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Pomiar jakosci ustug - uwagi

e Zarzadzanie jakoscig ustug ,,stoi” ich pomiarem — jest
procesem ciggtym wynikajacym z troski o jak
najlepszg obstuge klientow — co stanowi

* Pomiar jakosci w ustugach jest wszechobecny
niezaleznie od wielkosci firmy i branzy.

* Pomiar jakosci ustug zwykle jest nieformalnym
procesem ciggtym z silnym sprzezeniem zwrotnym
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Pomiar jakosci ustug - uwagi

* W mikro firmach ustugowych pomiar jakosci jest
gtownym czynnikiem ksztattujgcym zatrudnienie

* Mikro firmy ustugowe zwykle nie realizujg formalnego
pomiaru jakosci ale pomiar ten jest silnym czynnikiem
regulacyjnym; zastepuje standardy, wptywa
zdecydowanie na kulture organizacyjng

* Biezgca, operacyjna i czesto nieformalna ocena
poziomu jakosci ustugi, wykorzystywana jest do
doskonalenia i budowania tozsamosci firmy — zwykle
docelowo prowadzi do powstania nieformalnych (lub
nawet formalnych) standarddéw i procedur
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Pomiar jakosci ustug - uwagi

* Pomiar jakosci produktow odbywa sie co najmniej
dwukrotnie (producent, klient) i nie ma
bezposrednich oddziatywan formujgcych

* Pomiar jakosci ustug ma charakter ciggty i ma silne
oddziatywania formujgce (kolejna réznica produkt -
ustuga)

* Realizacja ustugi jest bardziej elastyczna od produkgcji
— fatwiej wprowadzac korekty zmierzajgce do jej
udoskonalenia
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Pomiar jakosci ustug - uwagi

* Panuje powszechne przekonanie, ze pomiar jakosci ustug
(szczegolnie sformalizowany) jest trudny, skomplikowany
| niemiarodajny

e Sformalizowany i metodyczny pomiar jakosci ustug ma
ograniczone zastosowanie gtownie dla dziatalnosci
ustugowej o wiekszym rozmiarze, np. sieciowej, oraz
szczegolnie do takiej, ktora tatwiej sie standaryzuje —
bowiem mozna wtedy dosc¢ prosto ,,ztapac” powtarzalne
czynniki — determinanty jakosci ( lub potencjalnych
niezgodnosci)

* Badanie jakosci ustug jako proces permanentny
realizowane jest zwykle w transporcie, turystyce,
medycynie, hotelarstwie, gastronomii, etc.
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Pomiar jakosci ustug - uwagi

Regularne badania poziomu satysfakcji konsumenta dajg co
najmniej nastepujgce korzysci:

* badania umozliwiajg stworzenie tzw. systemu wczesnego
ostrzegania (im szybciej zostanie zdefiniowana przyczyna
braku satysfakcji konsumenta, tym szybciej zostanie
usunieta i tym mniej klientow odejdzie),

* badania identyfikujg stabe strony oferty ustugowej
(pozwalajg poznac¢ elementy budzgce w klientach
negatywne oceny zanim wptyng one w istotny sposob na
wyniki sprzedazy),

* badania identyfikujg stabe strony systemu i personelu
realizujgcego i sprzedazowego,

* badania pozwalajg oceniac postrzeganie konkurencyjnej
oferty i mocnych stron dziatan konkurencji poprzez
porownanie: ,my versus oni”
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Pomiar jakosci ustug - przeglad

Metody tradycyjne Metody specjalne (tylko do
oceny ustug)
Badania ankietowe Metoda SERVQUAL
System skarg i sugestii Technika zdarzen krytycznych
- CIT
Wywiady ,1ajemniczy klient”
Benchmarking Metody zintegrowane

Wskaznik powtornych

zakupow
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Metoda SERVQAL - uwagi

* Metoda opracowana przez zespo6t PZB w potowie lat
80-tych

* Pierwsza uzyteczna, sformalizowana metoda badania
jakosci ustug

e Opiera sie o model ,5 luk” — jej celem jest likwidacja
luki 5 (zewnetrznej) poprzez identyfikacje
najstabszych elementow danej ustugi

* Luka 5 — luka pomiedzy ustugg oczekiwang
a otrzymang (postrzegana)
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Metoda SERVQAL - zatozenia

Zatozenia:

* Badanie ankietowe percepcji jakosci ustugi ma stuzyc
usuwaniu (zmniejszaniu) poszczegolnych luk

* Ankieta musi byc¢ sformalizowana, ustrukturalizowana
i posiadac okreslong skale ocen.

e Jakosc¢ ustugi to S(Q) = (P — 0), gdzie:
S (Q) — stopien spetnienia oczekiwan
konsumentow
O — oczekiwania jakosci ustugi,

P — postrzegana (dostarczona) jakos¢ ustugi

N 184




Metoda SERVQAL - zatozenia

Istota metody Servqual:

1. Badamy pie¢ wyselekcjonowanych obszarow tworzenia
jakosci ustugi, mianowicie:

* materialnosc ustug - tangibles, rozumiana jako wyglad
zewnetrzny i wewnetrzny pomieszczen oraz placowki
ustugowej, wyposazenie, infrastruktura, materiaty
promocyjne oraz ubidr, zachowanie i prezencja personelu
ksztattujgce wizerunek w oczach klienta,

* solidnosc¢ (rzetelnosc) - reliability, definiowana rowniez
jako niezawodnos¢, czy tez sumiennosc, czyli zdolnosc
ustugodawcy do zrealizowania obiecanej ustugi we
wtasciwy sposob i na obiecanym poziomie - doktadnie,
solidnie, niezawodnie, rzetelnie i na czas,

Zrédto: Stoma M., Modele i metody pomiaru jakosci ustug, ...
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Metoda SERVQAL - zatozenia

Wymiary c.d.:

* empatia - empathy, czyli zindywidualizowane
podejscie do kazdego klienta, umiejetnos¢
zrozumienia potrzeb i oczekiwan klientow oraz
wcCzuwanie | utozsamianie sie z nimi,

* pewnos¢ — assurance, definiowana jako
fachowosc¢ (kwalifikacje i wiedza merytoryczna
nersonelu), oraz odpowiednie zachowanie sie
oersonelu, czyli: uprzejmosc, wiarygodnosc,
pezpieczenstwo i zaufanie (umiejetnosc
wzbudzania zaufania przez personel),

\ 186




/
Metoda SERVQAL - zatozenia

Wymiary c.d.:

* zdolnos$¢ reagowania — responsiveness,
rozumiana jako szybkos¢ dziatan i reagowania na
oczekiwania stawiane przez klientow, terminowe
realizowanie ustug, gotowos¢ do udzielenia
klientowi szybkiej pomocy w trakcie catego
procesu Swiadczenia ustugi, ale takze gotowosc
do natychmiastowego reagowania na sygnaty
niezadowolenia ptyngce ze strony klientéw; jest
ona czesto okreslana rowniez jako
odpowiedzialnosc lub wrazliwos¢ ustugodawcy
na potrzeby klientow.
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Metoda SERVQAL - zatozenia

Korzystajgc z ww. wymiarow oraz modelu ,,5 luk”
nalezy stworzyC kwestionariusz ankiety do pomiaru
poziomu jakosci ustugi

Klasyczny kwestionariusz zawiera 22 pytania
przyporzgdkowane do 5-ciu obszarow analizy

Respondenci dokonujg dwukrotnej oceny
punktowej stosujac skale Likerta (1-7), raz jako
oczekiwanie (O), drugi raz jako ocene konkretnej
jakosci dostarczonej (P -percepcja).
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Metoda SERVQAL — przyktad tabelki Servqual dla pierwszego

wymiaru
Wymiar materialny Wymiar materialny Rdznica
(P-0)
Najlepsze serwisy Serwis XXX charakteryzuje
charakteryzuje czysty i czysty i elegancki wystrdj
elegancki wystrdj wnetrz wnetrz (estetyka otoczenia
(estetyka otoczenia ustugowego)
ustugowego)
04 Najlepsze serwisy oferujg Serwis XXX oferuje wiele
wiele broszur i informacji dla broszur i informacji dla
klienta, ktére sg czytelnei klienta, ktére sg czytelnei
maja odpowiednig forme maja odpowiednia forme

Srednia wartos¢ P-O
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l_I UUIU, LJICIGVVG




Metoda SERVQAL - zatozenia

. Wg PZB respondenci powinni ocenic¢ swoje

oczekiwania co najmniej 3 miesigce przed oceng
ustugi dostarczonej (percepcja)

. W kwestionariuszu dokonujemy odejmowania P - O

dla kazdego pytania. Liczymy wartosc srednig dla
kazdego z 5-ciu obszarow analizy. Sumujemy wyniki
uzyskane przez wszystkich respondentéw i liczymy
srednig danego obszaru dla catej proby

. Otrzymane (surowe) niewazone wyniki mogg juz

stanowic¢ podstawe do analizy jakosci ustugi.
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Metoda SERVQAL - zatozenia

8. Uzyskanie catosciowej oceny (luka 5) wymaga
wazenia wynikow surowych. Pomiedzy poszczegolne
obszary analityczne rozdzielamy 100 % (1.0) wedtug
uznania analityka

9. Catosciowa ocena jakosci ustugi to suma srednich
dla poszczegdlnych obszarow analitycznych
pomnozonych przez wagi

Q=2 W.2(P-0)/n
gdzie n — liczba pytan dla danego obszaru
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Metoda SERVQAL - zatozenia

Propozycja wag wg Zespotu PZB

Zdolnos$¢ reagowania

4, Pewnos¢é

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga
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Metoda SERVQAL - zatozenia

* W klasycznej metodzie zaleca sie sumowanie srednich
z 5-ciu obszarow analitycznych aby uzyskac
catosciowq srednig niewazong dla danego
respondenta aby pdznie obliczy¢ wynikowa srednia
niewazong dla danej ustugi uzyskang z catej proby
badaweczej.

* W klasycznej metodzie zaleca sie takze przyznawanie
przez respondentow wag dla poszczegdlnych
obszaréw — co czyni catg metode kompletnie
niepraktyczng!
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Metoda SERVQAL - wady

* Metoda mato elastyczna, wysoce sformalizowana
i skomplikowana — trudna dla respondentow

 Wymaga doboru ,,dojrzatych” i odpowiedzialnych
respondentow

» Catosciowe postrzeganie jakosci ustugi przez
respondenta moze byc rozne od wyniku Servqual — co
wynika np. z dynamiki powstawania jakosci podczas
trwania ustugi
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Metoda SERVQAL - wady

e Czasami wystarczy zmierzyc tylko percepcje wynikowa
(ostateczng) u respondentow

* Przyjete (klasyczne) wymiary i pytania
kwestionariuszowe nie sg uniwersalne i miarodajne

* Wysoka subiektywnosc ocen
* Koniecznos¢ dwukrotnego badania

e 7ty pomiar jakosci funkcjonalnej i praktycznie
pominieta jakos¢ wynikowa (wykonania)
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Metoda SERVQAL - uwagi

* Metoda Servqual byta i jest wielokrotnie
modyfikowana i ,poprawiana” — zmieniano obszary
analityczne. Powszechng praktyka jest wtasny dobor
pytan ankietowych w ramach poszczegdlnych
obszarow.

* W praktyce mozna dokona¢ wtasnej konstrukgciji
kwestionariusza

* Stosuje sie obecnie raczej 5-cio stopniowg skale ocen
w kwestionariuszach
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Pomiar jakosci ustug

Tres¢ wyktadu:

* wybrane tradycyjne metody pomiaru jakosci ustugi
* metoda ,Mystery Shoping”
* metoda CIT
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Pomiar jakosci ustug — metody tradycyjne

Do tradycyjnych metod pomiaru jakosci ustug zaliczyc

mozna:
e System skarg i sugestii klientow
* Wywiady dotyczace satysfakcji klientow
e Wskaznik powtornych zakupow
* Benchmarking
* Badania ankietowe
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Pomiar jakosci ustug — system skarg bezposrednich

System skarg i sugestii klientow

" Metoda ,,0Smieszona” i sprowadzona do absurdu
w czasach realnego socjalizmu — zupetnie niestusznie

" realizowana ,,na powaznie”

 daje klientom mozliwosc btyskawicznej reakcji na
niezgodnosci (zdarzenia nieakceptowanie, zt3 obstuge, etc.)

* utrzymuje mobilizacje personelu

e daje kierownictwu szybki wglad w zaistniate niezgodnosci
i mozliwosc reakciji
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KABARET DUDEK
Skecz pt. ,Skarga” 1972 rok.
Jan Kobuszewski

Link:
https://www.youtube.com/watch?v=TG-
6iobBUQql&t=6s

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga
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Pomiar jakosci ustug — badania ankietowe

Badania ankietowe — najbardziej popularna metoda
bezposrednia. W kwestionariuszu ankiety dotyczacym
poziomu satysfakcji konsumenta powinny wystepowac
zagadnienia pytajgce o:

* wyznaczniki wartosci ustugi dla konsumenta,
 stopien niezgodnosci ustugi z oczekiwaniami,
e 0g0Ing satysfakcje z ustugi,

 skutki satysfakcji (np. czy konsument nadal bedzie
kupowat tg ustuge, czy bedzie polecat j3 innym),

* uwagi na temat zrealizowanej ustugi (np. sugestie
dotyczace przebiegu ustugi, dostepnosci, poziomu obstugi,
etc.).

Uwaga: Metoda najczesciej stosowanal
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Pomiar jakosci ustug - wywiady

Wywiady — ta metoda dotyczy badan satysfakcji
pozakupowej. Sposob ich przeprowadzenia ma dwie
postacie: telefoniczng i osobistg. Wywiady
przeprowadza sie w dwoch formach:

 Wywiady przeprowadzone z niezadowolonymi klientami —
obywajg sie natychmiast po zgtoszeniu przez klientow uwag
dotyczgcych zakupionego produktu lub systemu jego
sprzedazy. Ta forma wywiadu pozwala na
zrekompensowanie niezadowolenia klienta.
(Call — center?)

* Okresowe wywiady — przeprowadzone ze statymi klientami
przedsiebiorstwa w celu budowania wiezi i lojalnosci oraz
kreowania pozytywnego wizerunku firmy, a takze oceny
produktow po dtuzszym czasie ich uzytkowania.
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Pomiar jakosci ustug - metody posrednie

* Wskaznik powtornych zakupow - zalicza sie do metod
posrednich i pozwala okresli¢ zadowolenie klientow na
podstawie dokonywanych powtérnych zakupow w ramach
danej oferty. Wedtug zatozen tej metody klient, ktory
ponownie korzysta z ustug danej firmy jest z niej
zadowolony.

* Benchmarking — posrednia pozakupowa metoda badania
satysfakcji klienta. Polega ona na wyegzekwowaniu od
klienta oceny co do oferty danego przedsiebiorstwa i jego
najwiekszego i najsilniejszego konkurenta. Ta ocena
pozwala przedsiebiorstwom na poznanie i zniwelowanie
roznic w zadowoleniu konsumenta, a takze , dokonac
usprawnien we wtasnym procesie sprzedazowym wzorujqgc

sie na konkurencie strategicznym”.
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Pomiar jakosci ustug - Mystery Shopping

Mystery Shopping

Cecha charakterystyczng tej metody jest to, ze
przeprowadza jg wykwalifikowany ankieter tzw.
Mystery Shopper, ktory korzysta z ustug jak klient,
a nastepnie wypetnia ankiete oceniajgc badang
ustuge. Korzysci, jakie niesie badanie t3 metod3 s3
nastepujgce:

e obiektywnos¢ dziatania (realizacji ustugi),

* niewiedza Swiadczacego ustuge (brak elementu
stresowego),

* brak bezposredniego zainteresowania dang ustuga
(obiektywizm ankietera),

* brak stresu zarowno u badanego jak i badajgcego.
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Pomiar jakosci ustug - Mystery Shopping

Etapy tworzenia programu MS przedstawiajg sie
nastepujgco:

= Ustalenie celdow programu — etap ten determinuje
wszystkie pozostate dziatania. Do celow programu
mozna zaliczyc¢:
* utworzenie mierzalnych programow obstugi klienta,
* pomiar zadowolenia klienta z jakosci obstugi,
* doskonalenie jakosci obstugi.

* z reguly podstawowym celem jest zdiagnozowanie relacji
klient — pracownik pierwszego kontaktu oraz stworzenie
miernikow obiektywnego pomiaru jakosci obstugi
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Pomiar jakosci ustug - Mystery Shopping - Etapy

Etapy tworzenia programu MS przedstawiajg sie
nastepujgco:

" Tworzenie kryteridow oceny

Ustalajgc kryteria oceny nalezy pamietac o tym, ze majg one
by¢ uniwersalne dla wszystkich badanych firm / filii. Etapy
tworzenia formularza zawierajgcego kryteria oceny
przedstawiajg sie nastepujgco:

 |dentyfikacja kluczowych czynnikdw majgcych wptyw na jakos¢
oferowanej ustugi,
* Tworzenie listy pytan,

* Weryfikacja kryteriow oceny w stosunku do ogdlnych celow
przedsiebiorstwa,

* Stworzenie miernikow liczbowych w stosunku do
zidentyfikowanych kryteriow,

» Stworzenie kompletnego formularza programu MS wraz
z miernikami.
207




Pomiar jakosci ustug - Mystery Shopping - Etapy

" Wybor i szkolenie Mystery Shoppers

Najlepszym rozwigzaniem przy doborze grupy MS jest
wyselekcjonowanie grupy ankieterow pochodzgcych
z jednego segmentu, przez co uzyska sie bardzie;
zblizone oceny i reakcje na te same bodzce. Szkolenie
opiera sie na zapoznaniu ankieterow z celem badania,
schematem postepowania, przeszkolenie w
przypadkach kryzysowych. Szkolenie ma takze
zminimalizowac subiektywnos¢ oceny Mystery
Shoppera.
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Pomiar jakosci ustug - Mystery Shopping - Etapy

=" Wdrozenie programu — zbieranie danych

- Program moze by¢ prowadzony jako ,,ukryty w 100%”
i stosuje sie go przy porownywaniu konkurencyjnych
przedsiebiorstw, natomiast ,,ukryty i ujawniony”, gdy
badanie ma na celu poprawe polityki zarzadzania
zasobami ludzkimi. Pracownicy aktywnie uczestnicza
W programie, wspottworzg kryteria oceny, znajg cele.

- Istotnym elementem jest zaznaczenie daty oraz czasu
przeprowadzenia badania ze wzgledu na identyfikacje
chwilowych czynnikdbw mogacych mie¢ wptyw na
jakosc. Co do czestotliwosci badan powinna ona
wynikac z potrzeb przedsiebiorstwa.

\ 209 /




Pomiar jakosci ustug - Mystery Shopping - Etapy

" Analiza danych

- Powinna sie ona odbywac wielowgtkowo. Moze
zostaC wykorzystana do okresowej oceny stopnia
realizacji zatozonego standardu w réznych aspektach
okreslonych w formularzu. Kazda analiza powinna
zakonczycC sie wprowadzeniem dziatan korygujacych,
ktore zamykajg cykl P— D — C— A ( Plan, Do, Check,
Act) i stanowig istote sprzezenia zwrotnego.
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Pomiar jakosci ustug - Mystery Shopping - Etapy
* Wdrozenie dziatan korygujacych

- Istotna jest motywacyjna rola programu MS. WyniKki
MS moga byc¢ podstawg do wprowadzania zmian,
moga byc¢ rowniez przestanka do nagradzania,
wprowadzania szkolen w celu eliminacji btedow, nigdy

jednak nie powinny byc¢ podstawg do karania.
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Pomiar jakosci ustug - Mystery Shopping

Uwagi:

Mystery Shopping jako jedna z nielicznych metod
pozwala na wczesniejszg identyfikacje ryzyka
pogorszenia jakosci, ograniczenia udziatu konkurenta
w procesie badawczym, a takze uzyskanie
obiektywnych i nieobcigzonych btedami wynikow.
Pozwala na uzyskanie jednoczesnie wywiadu
i obserwacji, dzieki czemu uzyskiwana jest informacja
czy ustalone przez firme standardy sg rzeczywiscie
utrzymywane lub czy moga by¢ podnoszone.
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Pomiar jakosci ustug - Mystery Shopping

Wady:
e ,nieprofesjonalny” charakter metody
* brak kontroli nad sposobem przeprowadzania metody

 brak ,charakterystycznych” dla metody narzedzi
| sposobow obrobki danych

* jednostkowos¢ (jednorazowos¢ rejestracji)

* ,Ssytuacyjnos¢” — mozna zarejestrowac przypadki
marginalne i zatozycC ich reprezentatywnosc

213




Pomiar jakosci ustug
Metoda CIT (Critical Incidents Technique) — Technika zdarzen krytycznych

Metoda CIT (Critical Incidents Technique — Technika
zdarzen krytycznych)

" bazuje na wychwyceniu przez badacza zdarzen
pozytywnych i negatywnych, ktore zostaty
zapamietane przez konsumenta ustugi jako
nadzwyczajne i wywarty na nim duze wrazenie
(zdarzenia krytyczne)
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Pomiar jakosci ustug
Metoda CIT (Critical Incidents Technique) — Technika zdarzen krytycznych

Aby dane zdarzenie zakwalifikowac do kategorii zdarzen
krytycznych musi ono:

e zawieraC w sobie interakcje pomiedzy klientem
a pracownikiem (lub jej brak w przypadku, gdy byta
ona oczekiwana),

* powodowac uczucie zadowolenia lub niezadowolenia
klienta,

* by¢ wyodrebnione z przebiegu sytuacji (odrebny
epizod),

* byC zapamietane w sposob tak szczegotowy, by
badacz mogt sobie je wyobrazic.
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Pomiar jakosci ustug
Metoda CIT (Critical Incidents Technique) — Technika zdarzen krytycznych

CIT — etapy:

1. Badacz przeprowadza wywiad, zmierzajgcy do
ustalenia wystgpienia zdarzenia krytycznego,
starajgc sie uzyskac jak najwigce; szczego’rowych
informacji na jego temat.

2. Nastepnym etapem jest pogrupowanie opowiadan
wedtug podobienstw opisanych w nich zdarzen
krytycznych, a tym samym wyznaczenie: grup

roblemow dostrzezonych przez klientow oraz
ate%oru problemow — elementow sktadowych grup
problemow. Dokonujg tego dwie pracujgce
hiezaleznie od siebie osoby - ,sedziowie”. Aby ten
etap uznac za ukonczony wynikiem pozytywnym,
zgodnosc co do wyodrebnionych grup i kategorii
musi wynosi¢ co najmniej 80%. W przeciwnym

wypadku etap nalezy powtorzyc. e




Pomiar jakosci ustug
Metoda CIT (Critical Incidents Technique) — Technika zdarzen krytycznych

CIT — etapy:

3.

Kolejni dwaj niezalezni eksperci, znajac liste kategorii
problemow, dokonujg przyporzagdkowania opisanych
przez respondentow przypadkow do poszczegodlnych
kategorii. Na tym etapie mozliwe jest stworzenie przez
eksperta nowej kategorii, gdy uzna on to za niezbedne.

Etap trzeci to dokonana przez niezalezng od dziatajgcych
w poprzednich stadiach osobe ostateczna weryfikacja
wynikow i wprowadzenie ewentualnych poprawek

w kategoriach i przyporzagdkowaniu.

Ostatnim etapem jest tworzenie statystycznych
zestawien otrzymanych wynikow, w zaleznosci od

potrzeb badacza lub zamawiajgcego badanie.
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Pomiar jakosci ustug
Metoda CIT (Critical Incidents Technique) — Technika zdarzen krytycznych

Dzieki wynikom, jakie uzyskuje sie podczas analizy
zdarzen krytycznych w firmie ustugowej mozliwe jest:

* Rozwiniecie programoéw monitoringu zadowolenia
klienta,

* Projektowanie procedur i polityki firmy ustugowej,

 Szkolenie personelu bezposrednio kontaktujgcego sie
z klientem,

* Dogtebne poznanie, co dla klienta oznaczajg terminy:
przyjazne, wydajne, profesjonalne, etc.
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Pomiar jakosci ustug
Metoda CIT (Critical Incidents Technique) — Technika zdarzen krytycznych

CIT zalety:

* opiera sie na zdarzeniach naprawde istotnych dla
postrzegania jakosci danej ustugi

* brak kwestionariusza ankiety niczego nie sugeruje
respondentowi

* wysoka uniwersalnos¢ metody

* nie faworyzuje zadnego wymiaru czy determinantu
ustugi

e czynnik ludzki, technika i organizacja ustugi moga
okazac sie rownoprawne dla jakosci postrzeganej
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Pomiar jakosci ustug
Metoda CIT (Critical Incidents Technique) — Technika zdarzen krytycznych

CIT wady:
* czaso- i pracochtonnos¢ metody (koszty)

* analiza i przetwarzanie wynikdow wymaga
profesjonalizmu — najlepiej wiedzy eksperckiej
z zakresu badanej ustugi

* wymagane zaangazowanie i profesjonalizmu ankietera

* niechec respondentow do udziatu w wywiadzie oraz
w niektorych przypadkach do szczerych wypowiedzi
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Jakos¢ obstugi klienta

* Jakosc obstugi klienta - to jeden z gtownych
czynnikow determinujacych sukces w biznesie

* Wiekszos¢ przyczyn niezadowolenia klientow
z realizacji ustugi dotyczy ztego poziomu jakosci
obstugi

* 1/5 klientéw w Polsce uwaza, ze jako$¢ obstugi
w Polsce byta w 2017 roku niezadawalajgca!

(wg corocznego Raportu Obstugi Klienta w Polsce — GW — dodatek specjalny 15.03
2018)
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Jakos¢ obstugi klienta

Obstuga klienta (kto realizuje):

* Przedsiebiorstwa produkcyjne — dziat handlowy, dziat
sprzedazy, etc...

* Przedsiebiorstwa handlowe — sprzedawca

* Przedsiebiorstwa ustugowe — pracownik / sprzedawca
/ ustugodawca

223




Jakos¢ obstugi klienta

Obstuga klienta (co to jest?):

" w B2B — to umiejetnosc lub zdolnosc zaspokajania
wymagan i oczekiwan klientow, gtownie co do czasu
i miejsca zamawianych dostaw, przy wykorzystaniu
wszystkich dostepnych form aktywnosci logistycznej,
w tym transportu, magazynowania, zarzadzania
zapasami, informacjg i opakowaniami

Zrodto: Kempy D.: Logistyczna obstuga klienta. PWE, Warszawa 2001
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Jakos¢ obstugi klienta

Obstuga klienta (co to jest?):

* handel / ustugi - to sztuka stuzenia klientowi. Jej
celem jest uswiadomienie i zaspokojenie wszelkich
potrzeb klientow. Obstuga zawiera w sobie dbatosc
o klienta, jego potrzeby i zyczenia

* handel / ustugi - jest to sposéb w jaki pracownicy
sprzedajg produkt / ustuge
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Jakos¢ obstugi klienta
Determinanty

Do czynnikow decydujgcych o jakosci obstugi klienta
naleza:

* predyspozycje osobowe pracownika
wspotpracujgcego z klientem

 kultura osobista pracownika wspotpracujgcego
z klientem

* jakosC procedur i standardow
* etyka zawodowa pracownika obstugi

* kompetencje pracownika wspotpracujacego
z klientem

e (motywacja pracownika?)
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Jakos¢ obstugi klienta

/
Kluczem do utrzymania wysokiej jakosci obstugi jest wiec:

poznanie potrzeb konsumenta i postrzeganie ich poprzez

pryzmat korzysci, jakie moze on otrzymac.

N

)

Kluczem do utrzymania wysokiej jakosci obstugi jest wiec:
odpowiedni dobor pracownikdéw obstugujacych klientow

{

N /
« N
Kluczem do utrzymania wysokiej jakosci obstugi jest wiec:
ciggte badanie (obserwacja) poziomu jakosci realizowanej
ustugi
- /
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Jakos¢ obstugi klienta
Proces obstugi

Elementy procesu obstugi klienta
e elementy przed transakcjg,
* elementy transakciji,

* elementy po transakcji.
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Jakos¢ obstugi klienta
Proces obstugi

Elementy przed transakcyjne:
* okreslenie standardéw obstugi klienta,

* informowanie klienta o potencjale i standardach
obstugi,

 stworzenie systemu procedur, instrukcji i zalecen,
 szkolenie personelu z zakresu obstugi klienta.
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Jakos¢ obstugi klienta
Proces obstugi

Elementy w trakcie transakcji:

* czas przyjecia zamowienia (czas reakcji),

* czas realizacji zamowienia (czas obstugi),

e uprzejmosc i poziom kompetencji personelu,
* dogodnosc rozliczenia ptatnosci.
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Jakosc obstugi klienta
Proces obstugi
Elementy w po transakcji:
 system obstugi reklamacji i zwrotow,
e czas wymiany wadliwego produktu,
* system gwarancji,
* kluby statych klientow.

Zrodfo: Dembinska-Cyran L, Hotub-lwan J., Perenc J.: Zarzqdzanie relacjami z klientem.

Difin, Warszawa 2004
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Jakos¢ obstugi klienta

Jakosc obstugi to nie tylko

- pracownik obstugujacy klienta (=kompetencje,
osobowos¢, kultura, komunikacja)

ale takze:

* system informacyjny / system komunikacji
e konfiguracja i wystroj stanowiska obstugi
* obowigzujgce procedury i standardy

* inne, specyficzne dla danej ustugi
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Jakos¢ obstugi klienta
Procedury i standardy - znaczenie

Procedury i standardy zwigzane z obstuga klienta:
* ograniczajg dowolnosc¢ dziatan pracownika

e zapewniajg powtarzalnos¢ — zarowno dla klienta jak
tez dla pracownika

* stanowig element budowania wizerunku (tozsamosci)
organizacji

e stanowig wskazowke dla pracownika jak zachowac sie
w roznych sytuacjach: np klient nie ma dokumentu
tozsamosci ...... etc.

* dajg podstawe ustanowienia systemu kontroli procesu

 stanowig czesc kapitatu intelektualnego organizacji
233
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Jakos¢ obstugi klienta
Standard obstugi

Standard obstugi klienta powinien byc¢ scisle zwigzany
z celami strategicznymi organizacji, a przede
wszystkim:

e wystarczajacy i skuteczny (istota ustugi)
e realistyczny (wykonalny w kazdym punkcie)
e zachowujgcy godnosc pracownika

* elastyczny (mozliwos¢ reagowania na wiele roznych
sytuacji np. na nietypowego klienta)

e uniwersalny (wielu klientow)

* prosty, zwiezty, jasny i tatwy do przyswojenia
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Jakos¢ obstugi klienta

Obstuga klienta musi byc:

* fachowa — oznacza to, ze ma obowigzek dysponowac zasobem
wifdzy oraz umiejetnosciami dzieki ktorym dostarczy nalezytg
ustuge,

* dostepna — tatwa i szybka do znalezienia, gotowa i przychylna
do pomocy,

* odpowiednia — musi rozumiec klienta, zainteresowac
i udowodnic ze jest dla niego,

* wydajna — powinna bezzwtocznie i efektywnie zaopatrywac
w takie ustugi jakie zostaty klientowi obiecane,

* elastyczna — powinna prognozowac potrzeby klienta
i odpowiadac na nie.

zrodfto: Fisk P., Geniusz konsumenta. Prowadzenie firmy skoncentrowanej na
oczekiwaniach nabywcow, Wydawnictwo Wolters Kluwer, Warszawa 2009
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Jakosc¢ obstugi klienta
Uwagi

= Obstuga klienta stanowi podstawowy element
zainteresowania organizacji w niemal kazdej
dziatalnosci operacyjnej!

= Obstudze klienta, w duzych organizacjach ustugowych
| w organizacjach o charakterze sprzedazowym
przypisuje sie znaczenie strategiczne!
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Jakos¢ obstugi klienta
Uwagi

= Szkolenie ,,sprzedawcow” to od dawna duza czesc
rynku szkoleniowego w Polsce

" Nie jest celowe prowadzenie tu rozwazan nt.
postulowanych cech i zachowan sprzedawcow oraz
sposobow ich motywowania, nadzoru i kontroli
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Jakos¢ obstugi klienta

" W omawianych we wczesniejszych wyktadach

modelach i zestawach determinantow jakosci ustug
wystepuje pojecie: , realizacji ustugi” jako elementu
ksztattowania jej jakosci. Nawet w modelu PZB (5 luk)

obstuga klienta traktowana jest jako fragment
wiekszej catosci.

" Rozwazania nt. ,,jakosci obstugi klienta” sg znacznie

bardziej realistyczne!
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Jakos¢ obstugi klienta
Podstawowe btedy i patologie

Btedy w obstudze klientéw (badania na grupie 650
konsumentow):

1. Brak zainteresowania rzeczywistymi potrzebami
klienta —45 %

2. Dtugi czas oczekiwania na obstuge — 36 %

3. Brak wystarczajgcej wiedzy o produktach i ustugach
-32%

4. Ukrywanie lub naginanie informacji zwigzanych
z ofertg —31 %

zrodto: Noga-Bogomilski A. ,,Grzechy gtdowne w obstudze klienta”, marketing.org.pl

(za Marketing w praktyce)
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Jakosc¢ obstugi klienta
Podstawowe btedy i patologie

Btedy w obstudze klientéow (badania na grupie 650
konsumentow):

5. Brak postawy proklienckiej — 28 %
6. Schematyczne traktowanie klienta — 23 %

7. Niski poziom kultury osobistej pracownikéw obstugi —
18 %

8. Pomytki i btedy w rozliczeniach, zamowieniach,
dokumentach — 17 %
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Jakos¢ obstugi klienta
Podstawowe btedy i patologie

Btedy w obstudze klientow (badania na
grupie 650 konsumentow):

9. Brak kontaktu po sprzedazy (mimo
wczesniejszej obietnicy) — 16 %

10. Postugiwanie sie skomplikowanym
| niezrozumiatym jezykiem — 13 %.

(Czesto spotykane typy sprzedawcow: ,niemity cwaniak”
,Mity w sposob protekcjonalny cwaniak” , ,,cwaniak
wyniosle pouczajacy”, etc.. — R. Maik)
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Jakos¢ obstugi klienta
Polski Program Jakosci Obstugi

Polski Program Jakosci Obstugi

Naszym zadaniem jest poprawa poziomu obstugi w Polsce oraz
dostosowanie standardow do potrzeb konsumentéw XXI wieku.

,CZy wiesz, ze firmy poddawane sq ocenie konsumentow przez 24
godziny na dobe? Niezadowoleni chetnie dzielq sie swoimi opiniami
nie tylko z rodzing czy znajomymi, ale najczesciej publikujq je
w Internecie. Zadowolony klient staje sie natomiast rzecznikiem
marki. Polski Program Jakosci Obstugi od 2008 roku aktywnie
wspiera dziatania majgce na celu podnoszenie /aoziomu obstugi
klienta w Polsce. Stworzenie lportalu jakoscobslugi.pl dato nowe
mozliwosci prowadzenia dialogu pomiedzy konsumentami
a firmami. Dzieki temu od ponad 10 lat konsumenci mogq ocenic
przeszto 46 000 firm z 200 branz.”

= Raport: Jakos¢ obstugi klienta w Polsce (kazdego 15.03 — Dzien
Konsumenta!)
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Turystyka, hotele
Restauracje, kawiarnie
Uroda, salony, perfumerie
Rozrywka, kultura, hobby
Internetowe portale i sklepy
Motoryzacja

Odziez, obuwie, dodatki
Dom, mieszkanie, ogrod
Transport i komunikacja
Zdrowie i uroda

Sport i rekreacja

Ustugi pocztowe i kurierskie
RTV/AGD, multimedia, zabawki
Zakupy spozywcze

Zakupy i ustugi
Telekomunikacja, Internet
Banki, finanse, ubezpieczenia

Telewizja, radio, prasa

Urzedy i instytucje

Wskazniki jakosci obstugi w Polsce w 2018 r wg branz

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga
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" POLITECHNIKA LUBELSKA Z‘Btr%%?%"r‘_i?”y\
WYDZIAL ZARZADZANIA Politechnik
MARKETING | KOMUNIKACIA RYNKOWA et draga

/arzadzanie jakoscig ustug

Wyktad 10
Zarzadzanie jakoscig w organizacjach publicznych

dr inz. Robert Maik

Fundusze ' : . \
i Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie - Polskg P Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj
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Ustugi publiczne

Ustugi publiczne - obejmujg dobra
publiczne, w odniesieniu do ktérych
niemozliwe jest wykluczenie kogokolwiek
z korzystania z nich. Sg to dobra, od

ktorych oczekujemy okreslonej jakosci -
niezaleznie od liczby oséb z nich
korzystajgcych (kazdy nowy konsument
nie narusza uprawnien pozostatych).

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga 245 /




Ustugi publiczne

Realizatorzy

Obszar ustug publicznych obejmuje szeroki zakres
aktywnosci jednostki samorzadu terytorialnego,
przybierajgcy roznorodne formy organizacyjne.
Ustugi Swiadczone s3 m.in. przez:

 jednostki budzetowe (np. urzedy),
 zaktady budzetowe,

e gospodarstwa pomocnicze,

* spotki prawa handlowego.
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Ustugi publiczne

Dwa kierunki doskonalenia

Doskonalenie zarzagdzania ustugami
publicznymi dokonuje sie poprzez:

- zwiekszanie powszechnej dostepnosci

- poprawe jakosci ustug swiadczonych
przez jednostki administracji publicznej
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Ustugi publiczne

Realizatorzy

» Swiadczenie ustug publicznych wiaze sie zawsze
z polityka!

= Politycy szczebla centralnego decydujg o wielkosci
srodkow przeznaczanych na poszczegolne kategorie
ustug publicznych, nawet te realizowane przez
samorzady (edukacja, ochrona zdrowia, kultura,
etc.)
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Klasyfikacja ustug publicznych — model polski

Grupy ustug
publicznych

Uslugi
administracyjne

Kategorie
ustug publicznych

Wydawanie dokumentow na zyczenie klienta, nie bedacych decyzjami
administracyjnymi, zezwoleniami, koncesjami

Wprowadzanie do rejestru (bazy danych) danych uzyskiwanych
bezposrednio od klienta

'Wydawanie zezwolen oraz decyzji w rozumieniu i trybie kodeksu
postepowania administracyjnego

Wydawanie zezwolen i koncesji zwigzanych z dziatalnoscia gospodarcza
reglamentowang przez panstwo

Uslugi
spoleczne

(Ochrona zdrowia

Oswiata i wychowanie oraz edukacja

Kultura

Kultura fizyczna i rekreacja

Pomoc i opieka spoteczna

Mieszkalnictwo

Bezpieczenstwo publiczne

Uslugi
techniczne

Transport - ustugi i infrastruktura

Gospodarka wodna - zaopatrzenie w wodg i kanalizacja

(Gospodarka odpadami oraz utrzymanie porzadku i czystosci

Cmentarnictwo

Zaopatrzenie w energi¢ (elektroenergetyka, gazownictwo, cieptownictwo)

Zielen publiczna

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga
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Ustugi publiczne

Rewolucja lat 80-tych —,,New Public Management”

Przestanki:

»Rewolucja” w zarzadzamu na poczatku lat 80-tych —

szczegolnie duza ,kariera” koncepcji Zarzgdzania przez
Jakosc (TQM)

rosngca Swiadomosc spoteczna w krajach wysoko
rozwinietych (wzrost znaczenia lokalnych wspolnot)

rosngce oczekiwania jakosciowe spoteczenstw

niska skutecznosc tradycljnych form administracji
ublicznej wobec komplikujgcych sie mechanizmow
unkcjonowania wspotczesnego Swiata

wzrost znaczenia planowania (zarzadzania) strategicznego
wzrost znaczenia regionalizmow wewnatrzpanstwowych

konieczno$é poprawy EFEKTYWNOSCI i SKUTECZNOSCI
funkcjonowania sektora publicznego
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Ustugi publiczne

Rewolucja lat 80-tych — ,New Public Management”
Margaret Thatcher (1925-2013) - Lata 80’ — tworzg sie
podstawy NPM w Wielkiej Brytanii

Podstawowe zatozenia NPM byty skierowane na
zwiekszenie efektywnosci sektora publicznego m.in.
poprzez:

* nacisk na zarzadzanie finansami: efektywnosc
i rachunek kosztow,

* wyznaczanie celow i monitorowanie wynikow,

* wyznaczanie standardow ustug i korzystanie
Z rozwigzan

* benchmarking (mozliwosci dokonywania porownan
na probie sprawdzonych, dobrych rozwigzan),
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4 Ustugi publiczne

Praktyka ,New Public Management”

* W praktyce zarzadzania jakoscig ustug publicznych
powstaty cztery modele ,New Public Management”

* Od modelu Il — oddziatywanie tej idei ma charakter
ogolnoeuropejski

* Trudno okresli¢ daty i ramy czasowe dla
poszczegolnych modeli — korzystanie z elementow
modelu poprzedniej generacji nie wyklucza
implementacji waznych dla danej administracji
elementow nowych

* Koncepcja wyrazona przez ,,New Public Management”
WCigz sie rozwija — powstajg nowe koncepcje i
elementy uwazane za wazne dla sukcesu tego sektora
ustug
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Ustugi publiczne

New Public Management —4 modele

J CECHY MODELU NPM | -
ZWIEKSZENIE EFEKTYWNOSCI (KASA — ZA DROGO!)
(J CECHY MODELU NPM Il -

DECENTRALIZACJA | ,,0DCHUDZANIE” (ZA DUZO LUDZI
| STRUKTUR)

J CECHY MODELU NPM Ill -

W POSZUKIWANIU DOSKONALOSCI (WIEDZA, SWIADOMOSC
| MOTYWACJA)
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Ustugi publiczne
New Public Management — Model IV

CECHY MODELU NPM | V — ORIENTACJA NA USLUGI PUBLICZNE

* catg uwage skupic¢ na jakosci ustug (implementacja
metod zarzadzania jakoscia)

e koncentrowanie sie na odbiorcy ustug; stuchanie
gtosu klientow i uwzglednianie ich oczekiwan

* przesuniecie wtadzy z urzednikdow mianowanych na
wybranych przedstawicieli spotecznosci lokalne;

e sceptycyzm wobec roli rynku w ustugach publicznych

e potozenie nacisku na uczenie sie od obywateli; jakie
sg ich potrzeby i oczekiwania; praca zespotowa ze
spotecznosciami.
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Ustugi publiczne

Uwarunkowania UE oraz w Polsce

* Nowe Zarzadzanie Publiczne w wersji IV obowigzuje
obecnie w catej Unii Europejskiej (krytykowane

i dyskutowane!)

* Opracowano szereg narzedzi wspierajgcych NPM

w UE np. CAF

* Praktyka dziatania w zakresie jakosci w ustugach
publicznych jest mato znana (szczegdlnie w Polsce)
| rzadko podlega dyskusji publicznej — dyskutuje sie
ewentualne negatywne zdarzenia lub polityczne
uwarunkowania samorzgdow (raczej nie administracji

panstwowej!)
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Ustugi publiczne
Wspolna metoda oceny CAF

* Wspdlna Metoda Oceny (CAF) jest kompleksowym
narzedziem zarzgdzania jakoscig w administracji
publicznej, opracowanym i promowanym w ramach
Sieci UE ds. Administracji Publicznej (EUPAN). CAF
stanowi tatwy w uzyciu instrument stuzacy do
poprawy funkcjonowania organizacji sektora
publicznego poprzez przeprowadzenie samooceny
i wypracowanie na jej podstawie planow
usprawniajgcych.
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Ustugi publiczne
Wspdlna metoda oceny CAF

Wspdlna Metoda Oceny

- jest narzedziem kompleksowego zarzgdzania jakoscig
(TQM) przeznaczonym dla administracji publiczne,j.
Opracowano je w oparciu o Model Doskonatosci
Europejskiej Fundacji Zarzadzania Jakoscig (EFQM).
Metoda CAF zaktada, ze osigganie celow organizacji jest
uzaleznione od jakosSci przywodztwa, strategii i
planowania, ludzi, partnerstwa i zasobow oraz procesow.

- Sg to tzw. kryteria potencjatu, w ramach ktorych
organizacja powinna podejmowac okreslone dziatania,
aby funkcjonowac efektywnie. Dziatania te ocenia sig
w odniesieniu do wynikow osigganych przez organizacje
(zdefiniowanych w ramach tzw. kryteriow wynikow).
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Ustugi publiczne
Wspolna metoda oceny CAF

* Wspolna metoda oceny polega na wypetnieniu
wymagajgcego kwestionariusza samooceny
w poszczegodlnych modutach (ponizej) i dokonanie
oceny punktowej.

e Uzyskane liczby punktow stanowiag przedmiot analizy
(analizy porownawczej, oceny przez jednostke lub
jednostki nadrzedne) w celu okreslenia:

- poziomu jakosci (efektywnosci) dziatania danej jednostki
- kierunkow doskonalenia
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Ustugi publiczne

Wspolna metoda oceny CAF — schemat modutow samooceny

S () >+, AR I A

Ml Pracovwnicy [l M Pracownicy [

o ol I s

Kuczowe
Bzt lm't’]‘a = Pocy W Kied S ik
-wi- M Spoleczerstwo
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Ustugi publiczne
Jakosc¢ - przyktady

" W celu sprostania wymaganiom i celom modelu IV
New Public Management organizacje publiczne
w Europie i w Polsce siegnety po miedzynarodowy
standard zarzadzania jakoscig — Norme: ISO 9001 —
SZ) —Wymagania.

" Okazato sie, ze w ustugach publicznych powyzszy
standard daje bardzo dobre rezultaty, zaréwno po
stronie poprawy efektywnosci, jak tez po stronie
poprawy swiadczonych dla ludnosci ustug.
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Ustugi publiczne
Jakos¢ - przyktady

Praktyka polska:

e W 1998 roku Projekt Umbrella/ONZ (utworzony przez
Rzad RP i ONZ w 1990 roku) przygotowat program pod
nazwa: , Zarzgdzanie Jakoscig w administracji publicznej’
we wspotpracy z Kancelaria Prezesa Rady Ministrow.
Przygotowano 30-40 jednostek do wdrozenia 1ISO 9001

* Po roku 2000 wiele organizacji publicznych, juz bez
programu pilotazowego podjeto takie dziatania

W chwili obecnejilosc certyfikatow I1SO 9001
w organizacjach publicznych jest duza (1-2 tysigce?!)

* Polska Nagroda Jakosci po 2000 roku w kategorii
zbiorowej, przyznawana jest takze dla organizacji
publicznych

)
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Ustugi publiczne

Najwazniejsze obszary

Z punktu widzenia interesu obywateli RP najbardziej
istotne dziatania w zakresie zarzgdzania jakoscig w
ustugach publicznych podejmowane sg w:

» administracji publicznej (rzagdowej i samorzagdowej)
= w edukacji

= W ochronie zdrowia

(W wyktadach 11 i 12 problematyka jakosci w ochronie
zdrowia i edukacji zostanie omowiona bardziej
szczegotowo)
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Ustugi publiczne
Zarzadzanie jakoScig w administracji samorzgdowej

Przyktad:

Zarzadzanie jakoscig w Urzedzie Miasta
Lublin
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Ustugi publiczne
Zarzagdzanie jakoscig w UM Lublin

Zarzadzanie jakosciag w UM Lublin obejmuje nastepujgce
elementy:

= Polityke Jakosci

= System Zarzadzania Jakoscig zgodny z wymaganiami
normy ISO 9001:2015

» Zarzadzanie ustugami miejskimi i jakoscig zycia zgodnie
znorma PN —1SO 37120 :2015-03
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Ustugi publiczne
Zarzadzanie jakoscig w UM Lublin

Co to jest norma PN —1S0O 37120 :2015-03 ?

Polski Komitet Normalizacyjny w lutym 2017 r.
opublikowat norme PN-ISO 37120:2015-03
Zrownowazony rozwoj spofeczny — Wskazniki ustug
miejskich i jakosci zycia. Norma ta jest czescig serii
norm miedzynarodowych opracowywanych przez 1ISO
na potrzeby zintegrowanego podejscia do
Zzrownowazonego rozwoju. Jej celem jest pomoc
miastom w kierowaniu i ocenie efektéw dziatalnosci
w zakresie ustug miejskich oraz jakosci zycia. Moze byc
takze pomocna w analizach i porownaniach stopnia
rozwoju oraz okreslania potrzeb poszczegdlnych miast.

Zrédto: Polski Komitet Normalizacyjny (https://www.pkn.pl/norma-pn-iso-37120)
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Ustugi publiczne
Zarzadzanie jakoscig w UM Lublin

Co to jest norma PN —1S0O 37120 :2015 - 03 ? (cigg dalszy)

Miasta, a takze jednostki samorzagdowe — gminy, powiaty —
potrzebujg odpowiednich wskaznikdow do pomiaru efektow
ich dziatalnosci. Istniejgce dotychczas wskazniki sg czesto
niespojne. Nie pozwalaja tez na poréwnanie zmian na
przestrzeni czasu lub pomiedzy sobg. Podany w normie
zbiér znormalizowanych wskaznikéw zapewnia
ujednolicone podejscie do tego, co jest mierzone i w jaki
sposob pomiar ma by¢ przeprowadzany.

Zrédto: Polski Komitet Normalizacyjny (https://www.pkn.pl/norma-pn-iso-37120)
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Ustugi publiczne
Zarzadzanie jakoscig w UM Lublin

Co to jest norma PN —1S0O 37120 :2015 - 03 ? (cigg dalszy)

Wskazniki i zwigzane z nimi metody badan podane w normie
PN-1SO 37120 pozwolg miastom, jednostkom
samorzadowym i zainteresowanym organom administracji
panstwowej:

* mierzyC efekty zarzagdzania ustugami miejskimi i jakoscig
Zycia na przestrzeni czasu;

e porownywac w szerokim zakresie efekty dziatalnosci;
* wymieniac sie najlepszymi praktykami.

Zrédto: Polski Komitet Normalizacyjny (https://www.pkn.pl/norma-pn-iso-37120)
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Ustugi publiczne
Zarzadzanie jakoscig w UM Lublin - Polityka Jakosci

POLITYKA JAKOSCI
URZEDU MIASTA LUBLIN

Misja Urzedu
Urzad Miasta L.ublin jest stale doskonalaca si¢ orgamnizacja.
wspierajaca rozwoj Miasta,

sluZzaca jego mieszkancom i innym zainteresowanym stronom.

Deklaracja Prezydenta
Zobowiazuje¢ si¢e do osobistego zaangazowania w realizacjg
celéow Systemu Zarzadzania JakosScia w Urzedzie Miasta

Lublin.

Zapewni¢e niezbedne Srodki i warunki do funkcjonowania
oraz doskonalenia Systemu Zarzadzamnia JakosScia, zgodnego
z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2015.

Be¢de stwarzal warunki, by Urzad Miasta L.ublin wykonywal
swoje zadania profesjonalnie, sprawnie, zgodnie z przyjetymi
standardami oraz w formie dogodnej dla zainteresowanych
stron. Realizacja tych =zadan bedzie stale monitorowana,

analizowana i doskonalona celem ciaglego podnoszenia jakosci.

Prezydent Miasta L.ublin

- 7 Warer

Lublim 2017 r.

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga
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4 Ustugi publiczne
Zarzadzanie jakoscig w UM Lublin —SZJ - ISO 9001:2015
Certyfikat Rejestrac;ji
SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA - 1SO 9001:2015

Urzad Miasta Lublin Uzyskat Certyfikat Nr: FS 583555
i dziata w oparciu o System Zarzgdzania Jakoscia
zgodny z wymaganiami ISO 9001:2015 w zakresie:

,Swiadczenie ustug administracji samorzadowej
zwigzanych z realizacjg zadan publicznych na rzecz
interesantow Urzedu Miasta Lublin.”

Data rejestracji:2012-01-28
Ostatnie wydanie:2018-01-28
Data wejscia w zycie:2018-01-29
Wazny do:2021-01-28
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Ustugi publiczne
Zarzadzanie jakoscig w UM Lublin —SZJ - 1ISO 9001:2015

Ksiega Jakosci
Urzedu Miasta Lublin — wydanie széste

(https://bip.lublin.eu/gfx/bip/userfiles/ public/import/prawo/zarzadze
nia-prezydenta/2017/aktualne/zarzadzenie-nr-3082017-
prezyde/142736 pz_2017_8 30 _zalacznik_ksiega jakosci_urzedu mi
asta_lubl.pdf)

\ 270




ZEntegrowany\

" POLITECHNIKA LUBELSKA Program
WYDZIAL ZARZADZANIA Poltecnniki
MARKETING | KOMUNIKACJA RYNKOWA e amad)

/arzadzanie jakoscig ustug

Wyktad 11
Zarzadzanie jakoscig w edukacji

dr inz. Robert Maik

Fundusze ' : . \
i Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie - Polskg P Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj

N




Jakos¢ w procesie ksztatcenia

Pytania podstawowe

= Kluczowym problemem w ustudze edukacyjnej jest odpowiedz
na pytanie:

- co jest produktem procesu edukacji?

= Wszystkie dziatania podejmowane podczas nauczania nie bedg
efektywne jesli nie wskaze sie najpierw celu ich realizacji.

" Proces edukacji zawsze realizowany jest w jakims kontekscie —
wewnetrznym i zewnetrznym. Ten kontekst czesto zyskuje
miano systemu — czy taki system edukacji ma wptyw na efekt
koncowy procesu ksztatcenia?

= Jakie czynniki, zewnetrzne i wewnetrzne maja wptyw na
przebieg i efekt koncowy procesu edukacji? Czy mozna miec
wptyw na nie, a poprzez ten wptyw ksztattowac efekt koncowy
— produkt ostateczny?
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Jakos¢ w procesie ksztatcenia

Podescie makroekonomiczne

W perspektywie Panstwa (oczywiscie takze poszczegdlnych
panstwowosci), efektem ksztatcenia na réznych
poziomach edukaciji jest:

wyksztatcenie obywateli

Na poziomie strategicznym dla danego kraju wyksztatcenie
obywateli ma znaczenie kluczowe dla jego
miedzynarodowej pozycji rozumianej jako kombinacja:
gospodarki, obronnosci i zdolnosci do realizacji celéw
wtasnych w polityce miedzynarodowe;.

W tym kontekscie, system ksztatcenia obywateli — jego
skutecznosc i efektywnosc - bedg bezposrednio
decydowac o przysztosci danego panstwa.
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JakoSC w procesie ksztafcenia

PodesScie makroekonomiczne

Kraje wysoko rozwiniete przeznaczajg znaczne srodki na
edukacje swoich obywateli, co jest wyrazem ich
zaawansowanej polityki spotecznej - ten element jest
powszechnie uzywany w biezgcej polityce i budowaniu
PR — ale przede wszystkim dlatego aby budowac spoteczny
kapitat intelektualnego i to jest wazny cel strategiczny.
Aspekt strategiczny ksztatcenia obywatel jest rzadko
podnoszony w dyskusji publiczne;.

W takim ujeciu efektywnosc¢ i skutecznos¢ powszechnego
systemu edukacji urasta do rangi ,racji stanu” i wymaga
szczegolnej troski i zabiegow.
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JakosSC w procesie ksztafcenia
Gtoéwny PARADOKS procesu ksztatcenia

W kontekscie rozwazan strategicznego znaczenia edukacji
dla rozwoju danego kraju nalezy zwrdci¢ uwage na fakt, ze
strategia ukierunkowana jest zawsze na przysztos¢, zas
edukacja przekazuje tresci uznane przez czynniki oficjalne
jako kanon lub podstawa programowa, a wiec tresci
mocno umiejscowione w przesztosci.

Efektem tego zjawiska moze byc¢ niska przydatnosc
przyswojonej kiedys wiedzy do sprostania wyzwaniom
przysztosci.
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JakosSC w procesie ksztafcenia
Definicja edukac;ji

Edukacja to:

- 0got czynnosci i procesow majgcych na celu przekazywanie
wiedzy, ksztattowanie okreslonych cech i umiejetnosci.

(encyklopedia PWN)
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JakosSC w procesie ksztatcenia
Definicje edukacji

Edukacja to:

- Edukacja (tac. educatio — wychowanie) to ogot
procesow, ktorych celem jest zmienianie ludzi, przede
wszystkim dzieci i mtodziezy — stosownie do
panujgcych w danym spoteczenstwie ideatow i celow
wychowawczych.

- Edukacja (tac. educatio, 'wychowanie') — pojecie
ZWigzane z rozwojem umystowym i wiedzg cztowieka,
stosowane w nastepujacych znaczeniach: proces
zdobywania wiedzy, polegajgcy na zdobywaniu wiedzy
w szkole lub poza nia.
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JakosSC w procesie ksztafcenia
Proces ksztatcenia

Ksztatcenie:

" (pedag.) to ogodt czynnosci i procesdw umozliwiajgcych ludziom
poznanie przyrody, spoteczenstwa i kultury, a zarazem
uczestnictwo w ich przeksztatcaniu, jak rowniez mozliwie
wszechstronny rozwoj sprawnosci fizycznych i umystowych,
zainteresowan i zdolnosci, takze wyrobienie odpowiednich
postaw i przekonan.

Proces ksztatcenia opiera sie na nauczaniu i uczeniu sie, zaktada
uczestnictwo w nim osob nauczajacych i uczacych sie;
realizowany samodzielnie przez osobe uczacg sie nosi nazwe
samoksztatcenia.

(Encyklopedia PWN)
Czy edukacja ~ = procesy ksztatcenia?
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Jakos¢ w procesie ksztatcenia
System ksztatcenia i jego skutecznosc

Wiekszosc rozwinietych krajow posiada podobnie
zorganizowany system organizacji procesow ksztatcenia.
W UE dazy sie wrecz do daleko idacej unifikacji systemu
ksztatcenia (tzw. proces bolonski), co pozwala np.
uznawac wzajemnie uzyskane w roznych krajach
wyksztatcenie czy organizowac¢ wymiane studencka
(Erasmus) czy nawet naukowa.
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JakoSC w procesie ksztafcenia
System ksztatcenia i jego skutecznosc

Wszedzie istniejg podobne etapy procesu edukacji, tj.:

- edu
- edu
- edu

kacja przedszkolna,
Kacja podstawowa,

Kacja na poziomie Srednim

- - szkoty wyzsze (uczelnie)

Pomimo takiej unifikacji ostateczne efekty systemow
edukacji réznig sie znacznie w poszczegolnych
krajach. Dlaczego?

280




Jakos¢ w procesie ksztatcenia

Jakos¢ ksztatcenia — ciggty proces wartosciowania (oceny,
kontroli, zagwarantowania, prowadzenia i ulepszania) systemu
ksztatcenia. (Wikipedia)

Jakos¢ ksztatcenia mozna zdefiniowac jako stopien spetnienia
wymagan dotyczacych procesu ksztatcenia i jego efektow,
formutowanych przez interesariuszy (stakeholders), przy
uwzglednieniu uwarunkowan wewnetrznych i zewnetrznych.

(Grudowski P, Lewandowski K., Pojecie jakosci ksztafcenia....)
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Jakos¢ w procesie ksztatcenia

Jakos¢ ksztatcenia jest obok wysokosci czesnego
podstawowym czynnikiem przyciggajacym
kandydatow na studia. Jest rowniez czynnikiem
konkurencji, rozumianej jako rywalizacja miedzy
instytucjami edukacyjnymi o realizacje wtasnych
interesow na drodze przedstawiania oferty
atrakcyjniejszej od ofert innych uczelni.

Wysoki poziom jakosci ksztatcenia buduje prestiz dane;
jednostki edukacyjnej. Harvard, Caltech, MIT, Oxford
czy Sorbona to sSwiatowe marki daleko wykraczajgce
poza edukacje i ksztatcenie.
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Jakos¢ w procesie ksztatcenia
Efekty ksztatcenia

Co jest wiec produktem procesu ksztatcenia ?

Wynikiem procesu ksztatcenia jest powstanie: efektow
ksztatcenia / efektdéw uczenia sie. Mozna tu tez
zamiennie uzywac terminu: ,kompetencje” (to
niestety mylacel!).

Efekty ksztatcenie powstajg w trzech kategoriach, ktore
mozna okreslic mianem rzeczywistych produktow
procesu ksztatcenia. Sg to:

* wiedza
* umiejetnosci
* kompetencje spoteczne
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Jakos¢ w procesie ksztatcenia
Efekty ksztatcenia

Ogodlne efekty uczenia sie, okreslone dla poszczegdlnych
poziomow ksztatcenia (od 1 do 8) w zakresie wiedzy,
umiejetnosci i kompetencji spotecznych stanowig
wzorzec dla jednostek edukacyjnych w procesie
okreslania wtasnych szczegétowych efektow uczenia

sie!

Ten wzorzec nazywa sie Polska Rama Kwalifikacji — PRK
(do niedawna Krajowa Rama Kwalifikacji — KRK)
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Jakos¢ w procesie ksztatcenia

Polska Rama Kwalifikacji

1 [

¥ ¥

Polska Rama Kwalifikacji
Uniwersalne charakterystyki pozioméw

(pierwszy stopien) = -- -
Typowe
poisa o ke gt
Rama
. e Typowe
5“.’3 I 'ﬁ kaq I dla kwalifikacji
chaarr'::t tZrys yk o charakterze zawodowym 2
pozioméw Typowe
(drugi stopier) dla kwalifikacji uzyskiwanych

w ramach szkolnictwa wyzszego
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Jakos¢ w procesie ksztatcenia
Zarzadzanie jakoscig ksztatcenia

Efekty uczenia sie jako produkt procesu ksztatcenia
rozumiane jako wiedza, umiejetnosci i kompetencje
spoteczne — nie majg sensu — jesli nie poddamy ich
procesowi weryfikacji w celu stwierdzenia w jakim
stopniu zostaty osiggniete.

Ten system trzeba wiec uzupetnic o:

* metody i narzedzia weryfikacji stopnia osiggniecia
danego efektu uczenia sie

 kryteria oceny stopnia osiggniecia danego efektu
ksztatcenia
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Jakos¢ w procesie ksztatcenia
Zarzadzanie jakoscig ksztatcenia
Zarzadzanie jakoscig w jednostce edukacyjnej odbywa
sie wg pewnego cyklicznego schematu, tj.:

1. okreslenie efektow uczenia sie dla danego kursu (czyli
przedmiotu na danym etapie kszta’fceniag)

2. okreslenie metod i kryteriow ich weryfikacji

3. stworzenie odpowiedniego systemu (struktura,
srodki, technika) dla procesu edukacj

4. prowadzenie kursu przy zachowaniu petnej
starannosci, profesjonalizmu oraz okreslonych zasad

5. przeprowadzenie oceny osiggnigcia zaplanowanych
efektow uczenia sie

6. dziatania doskonalgce na podstawie zgromadzonych
informacji — takze w zakresie poprawy efektow
uczenia sie, metod weryfikaciji..... etc.
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JakosSC w procesie ksztafcenia
Determinanty jakosci ksztatcenia

Proces ksztatcenia jest procesem ztozonym, na jego
przebieg ma wptyw wiele czynnikow, czesto
trudnych do wskazania lub charakterystycznych
jedynie dla okreslonej sytuacji edukacyjnej.

Zarzgdzajacy ustuga edukacyjng powinien dotozyc
wszelkiej starannoscig by zidentyfikowac
najwazniejsze czynniki, ktére majg wptyw na
zarzagdzany proces ksztatcenia — okreslic¢ ich rodzaj
| site oddziatywania, dziatania optymalizacyjne,
okresli¢ niezbedne srodki i dziatania tak aby
zapewnic najlepszy sposob realizacji tego procesu.
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JakosSC w procesie ksztatcenia
Determinanty jakosci ksztatcenia

Czynniki wptywajgce na jakosc¢ ksztatcenia mozna
podzieli¢ w dwojaki sposob:

— po pierwsze, wg genezy: na wewnetrzne — tkwigce
w uczelni i zewnetrzne — tkwigce w otoczeniu,

— po drugie, wg dziatania danego czynnika:
pozytywne — majgce wptyw na poprawe jakosci
| negatywne — majgce wptyw na jej obnizenie.

(Grudowski P, Lewandowski K., Pojecie jakosci ksztafcenia....)
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Jakos¢ w procesie ksztatcenia
Determinanty jakosci ksztatcenia
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Jakos¢ w procesie ksztatcenia
Determinanty jakosci ksztatcenia

Zgodnie z teorig zarzadzania jakoscig ustug mozna
wskazac takze inne konfiguracje determinantow jakosci
ksztatcenia, np.:

1. nauczyciel
- 0sobowos¢
- kompetencje pedagogiczne
- kompetencje merytoryczne
- sprawiedliwos¢ w procesie oceny

2. program ksztatcenia (tresci ksztatcenia, trudnosg,
przydatnosc¢ wiedzy, postrzeganie i PR)

3. organizacja procesu ksztatcenia (plany, programy,
obstuga i adm....)

4. infrastruktura procesu ksztatcenia (warunki lokalowe,
wyposazenie, technika....)

5. UCZNIOWIE'!
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JakoSC w procesie ksztafcenia
Determinanty jakosci ksztatcenia - UCZNIOWIE

" Obok nauczyciela, uczniowie sg najwazniejszym
czynnikiem budujgcym jakos¢ procesu ksztatcenia.

* Niedostatki po stronie nauczyciela — merytoryczne czy
metodologiczne (pedagogiczne) moga by¢ w pewnym
stopniu byc¢ zrekompensowane przez program
ksztatcenia i ,grozbe” weryfikacji efektow. W rezultacie
efekty ksztatcenia okazujg sie pozytywne
(akceptowalne)

= Zachowanie ucznidw, ich motywacja (a raczej jej brak)
bardzo czesto uniemozliwiajg realizacje zaje¢ w ogole.
Czasem tylko kilka osob jest w stanie zlikwidowac
jakiekolwiek efekty ksztatcenia na danych zajeciach
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Jakos¢ w procesie ksztatcenia
Determinanty jakosci ksztatcenia - UCZNIOWIE

= Uczniowie odrzucaj3a (kontestujg) proces nauczania!
Ten prosty mechanizm catkowicie i ostatecznie
osmiesza koncepcje: ,uczen to klient ustugi
edukacyjnej”

" Proces demolowania zaje¢ edukacyjnych zachodzi
na wszystkich szablach procesu ksztatcenia (1-8)

" Demolowanie zajec na wyzszych uczelniach gdzie sg
tylko ,,ochotnicy”, ktérzy wybrali sami swoje studia
— jest realizowane w catej gamie aktow niecheci,
hejtu, arogancji (a nawet dalej) na wszystkich
uczelniach, kierunkach i rocznikach.

* TO ZDUMIEWAIJACE!
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JakosSC w procesie ksztafcenia
Wewnetrzny system zapewnienia jakosci ksztatcenia PL

Wewnetrzny System Zapewnienia Jakosci Ksztatcenia
(WSZJK) funkcjonuje na Politechnice Lubelskiej od
2012 roku.

Zostat wprowadzony w celu statego podnoszenia
jakosci procesu ksztatcenia, pogtebiania wspotpracy
krajowej i miedzynarodowej w obszarze dydaktyki
oraz umacniania pozycji Politechniki Lubelskie;

w obszarze szkolnictwa wyzszego.
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JakosSC w procesie ksztafcenia
Wewnetrzny system zapewnienia jakosci ksztatcenia PL

Nadzor nad funkcjonowaniem i doskonaleniem
Wewnetrznego Systemu Zapewniania Jakosci
Ksztatcenia na E ziomie Uczelni sprawuje Rektor
Politechniki Lubelskiej.

Elementami struktury Systemu na poziomie uczelnianym
S3:

= Uczelniana Rada ds. Jakosci Ksztatcenia

= Petnomochik Rektora ds. Jakosci Ksztatcenia

Na poziomie podstawowej jednostki organizacyjnej
Uczelni, struktura tworzona jest przez:

* wydziatowg komisje ds. jakosci ksztatcenia,
e petnomocnika dziekana ds. jakosci ksztatcenia,
* rade programowg kierunku studiow.
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JakoSC w procesie ksztafcenia
Wewnetrzny system zapewnienia jakosci ksztatcenia PL

Raportowanie

= Co roku Petnomocnik Rektora ds. Jakosci Ksztatcenia
przygotowuje i publikuje Raporty z oceny funkcjonowania
Wewnetrznego Systemu Zapewniania Jakosci Ksztatcenia
w Politechnice Lubelskiej w poprzednim roku akademickim.

= Raporty takie powstajg na podstawie wydziatowych
Raportow przygotowywanych przez wydziatowych
Petnomocnikow ds. Jakosci Ksztatcenia. Raporty te s3
rowniez publikowane na stronach danego Wydziatu.

= WSZJK w Politechnice Lubelskiej opiera sie o jawnos¢
wszelkich prowadzonych dziatan - wszystkie ww. Raporty s3
dostepne zarowno dla studentow jak tez interesariuszy
zewnetrznych.
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Jakos¢ w ochronie zdrowia

Zapewnienie jakosci w ustugach medycznych
stanowi najtrudniejszy problem w zarzadzaniu
ustugami publicznymi w ogdle — nie tylko w Polsce.
W ochronie zdrowia ZAWSZE CHODZI O JAKOSC!

Gtownym problemem s3 tu pienigdze:
e ceny procedur medycznych
* ceny lekow, srodkow medycznych, itp.

* materialny system motywacji personelu
medycznego
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Jakos¢ w ochronie zdrowia

Zdrowie i zycie jest dla wiekszosci ludzi wartoscig
najwyzszg — to pocigga za sobg olbrzymia presje na
jakosc¢ ustug zdrowotnych.

Bezposrednim kosztem niskiej jakosci w tym sektorze
jest utrata zdrowia i zycia!

W zadnym innym sektorze ustug cena niskiej jakosci
nie jest tak wysoka.
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Jakos¢ w ochronie zdrowia

Istnieje w Polsce system ochrony zdrowia,
finansowany ze srodkow pochodzgcych ze sktadek
powszechnego ubezpieczenia zdrowotnego
i zarzgdzanych przez NFZ (narodowy fundusz
zdrowia), ktérego zadaniem jest zapewnienie

Polakom realizacji konstytucyjnego prawa do opieki
zdrowotnej.
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Jakos¢ w ochronie zdrowia

Wykonawcami zdecydowanej wiekszosci ustug
medycznych w systemie ochrony zdrowia s3:

 zaktady opieki zdrowotnej, ktore mozna podzieli¢ ze
wzgledu na organ zatozycielski na publiczne (SPZOZ)
oraz niepubliczne (NZOZ)

 praktyki lekarskie, lekarsko-dentystyczne,
pielegniarskie, oraz potoznych

 apteki
* inni Swiadczeniodawcy
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Jakos¢ w ochronie zdrowia

W polskim systemie ochrony zdrowia istniejg jeszcze
inne instytucje, ktore majg duzy wptyw na jakosc
swiadczonych tu ustug:

" Organy kontroli i nadzoru: Panstwowa Inspekcja
Sanitarna ("Sanepid"), Inspekcja Farmaceutyczna,
wojewodowie i dziatajgce przy nich wojewodzkie
centra zdrowia publicznego oraz konsultantow
wojewodzkich w poszczegdlnych specjalnosciach
medycznych

" Ministerstwo Zdrowia, ktore wytycza kierunki polityki
zdrowotnej kraju oraz posiada uprawnienia kontrolne,
a takze dziatajgcych przy nim konsultantow krajowych
w poszczegolnych specjalnosciach medycznych.
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Jakos¢ w ochronie zdrowia
Pienigdze !!!!

Wydatki polskie na ochrone zdrowia to:
* 4,5 % PKD do ponizej 5 % PKB (za lata 2016-2019)

e postulowana przez , protest rezydentow” ustawa
ratujgca polski system ochrony zdrowia przewiduje 6%
PKB w 2024 r i nie jest obecnie procedowana w Sejmie

 Srednia dla krajow UE to ok. 7,% %
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Jakos¢ w ochronie zdrowia
Definicje

Swiatowa Organizacja Zdrowia (WHO) definiuje jako$¢
opieki zdrowotnej jako: ,stopien, do jakiego ustugi
zdrowotne obejmujgce jednostki i populacje,
zwiekszajg prawdopodobienstwo osiggniecia
oczekiwan w zakresie efektow leczenia oraz wykazuja
zgodnosc z aktualng i profesjonalng wiedzg”

Komentarz:

1. Teoria ,oczekiwan konsumenckich” jest tu gdzies
blisko....

2. W tej definicji wskazuje sie na ,,aktualng
| profesjonalng” wiedze — jej nosnikiem jest
personel medyczny. Czy to najwazniejszy
determinant jakosci ustug zdrowotnych
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Jakos¢ w ochronie zdrowia
Definicje

Jakos¢ w ochronie zdrowia to stopien, w ktérym kazda
swiadczona pacjentowi ustuga, przekazana zgodnie
z aktualng wiedzg, daje prawdopodobienstwo
uzyskania pozadanego wyniku opieki i redukcji
prawdopodobienstwa niepozgdanych rezultatow.
wg Wspodlnej Komisji Akredytacji Organizacji Opieki Zdrowotnej
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Jakos¢ w ochronie zdrowia
Specyfika jakosci ustug medycznych

Jakos¢ ustug w ochronie zdrowia charakteryzuje sie m.
iInnymi tym, ze:

* ustuga przejmuje absolutng wtadze nad pacjentem —to
realizator ustugi okresla sposoéb jej realizac;ji

* kto inny choruje, kto inny leczy, a kto inny ptaci — tylko
edukacja publiczna realizuje podobny schemat. To ze
ustugobiorca nie jest ptatnikiem rodzi wiele patologii

* istnieje wysoki deficyt informacyjny ustugobiorcy — bez
specjalistycznej wiedzy pacjentowi trudno zrozumiec
procedury i jezyk ktorym postugujg sie medycy.
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Jakos¢ w ochronie zdrowia
Determinanty jakosci w ochronie zdrowia

Mozna wskazac trzy podstawowe kategorie czynnikow
WJo’rywajacych na ksztattowanie jakosci ustugi
zdrowotne;:

1. jakos¢ struktury, np. liczba i poziom wyksztatcenia
personelu, aparatura medyczna, infrastruktura,
struktura organizacyjna, kultura organizacji czy styl
zarzgdzania;

2. jakosc¢ procesu, odnoszgca sie do opieki nad
pacjentem, np. diagnoza czy leczenie;

3. jakos¢ wyniku, obejmujgca takie wskazniki, jak
smiertelnos¢, zachorowalnosé, powiktania, skutki

uboczne czy satysfakcje pacjenta z zastosowanego
leczenia.
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Jakos¢ w ochronie zdrowia
Determinanty jakosci w ochronie zdrowia - wymiary

Na jakos¢ opieki zdrowotnej sktada sie wiele wymiarow, ktore
rowniez zawierajg czynniki jakosci ustug zdrowotnych. S3 to:

e skutecznosc¢ (Swiadczenie ustug w oparciu o aktualne
doniesienia naukowe)

» efektywnosc¢ (stosowanie analiza ekonomicznych réznych
metod leczenia)

* bezpieczenstwo
» dostepnosc ustug

» dostosowanie oferty Swiadczen do aktualnych potrzeb
pacjentow

* zapewnienie rownego dostepu do swiadczen dla wszystkich
pacjentow
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Jakos¢ w ochronie zdrowia
Determinanty jakosci w ochronie zdrowia - wymiary

Na jakos¢ ustug zdrowotnych sktadajg sie:

—ich dost%pnos'c' (tatwos¢ uzyskania opieki, niezalezna od
wszelkich przeszkdd organizacyjnych, finansowych i innych)

— petna informacja (o stanie zdrowia, o opcjach leczenia,
synergicznym dziataniu lekow)

— edukacja zdrowotna (mozliwo$¢ nabycia przez pacjenta
umiejetnosci samodzielnej opieki i rozpoznawania objawow
wymagajgcych wezwania pomocy)

— dobra komunikacja wsrod lekarzy i pielgegniarek, szacunek

i opiekunczos¢ odczuwane przez pacjenta, dobra
koordynacja i zachowana ciggtosc procesu leczenia

— satysfakcja pacjenta (wyzszK lub co najmniej rowny stopien
akceptacji otrzymanej opieki w konfrontacji z
ocze iwaniamiy.
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Jakos¢ w ochronie zdrowia
Determinanty jakosci w ochronie zdrowia - wymiary

Jednym z najwazniejszych czynnikow ksztatftujgcych
postrzeganie jakosci ustugi zdrowotnej przez pacjentéw jest
Jej dostepnosc, na ktorg sktadajg sie, m. innymi:

* mozliwoscC rejestracji telefonicznej, na dowolnie wybrang
godzineg i na kilka dni naprzod oraz krotki czas oczekiwania na
rejestracje | wizyte

* mozliwos¢ wyboru lekarza i zamowienia jego wizyty w domu
 szeroki zakres badan laboratoryjnych i ustug specjalistycznych

* przyjazny wystroj i czystosc zarowno przychodni, jak i jej
otoczenia

» dogodna lokalizacja przychodni w poblizu wezta
komunikacyjnego i wygodny parking

* przyjazne traktowanie pacjentéw przez personel.
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Jakos¢ w ochronie zdrowia
Systemy Zarzadzanie Jakoscig stosowane w ochronie zdrowia

Podziat standardow SZJ stosowanych w stuzbie zdrowia:
Sektorowe:

e Akredytacja (leczenie szpitalne/POZ)

¢ |SO17025 (dot. laboratoriow badawczych i wzorujacych)
Pozasektorowe:

e Norma ISO 9001 — zarzgdzanie jakoscig — wymagania

* Norma ISO 31000 — zarzgdzanie ryzykiem

 Norma ISO 22000 — bezpieczenstwo zywnosci)

e Model doskonatosci EFQM (Europejska Nagroda Jakosci)
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4 Jakos¢ w ochronie zdrowia
Akredytacja

Akredytacja jest jednym z zewnetrznych,
usystematyzowanych procesow oceny szpitali, ktory
przeprowadza sie zgodnie z dostepnymi standardami.
Zaopiniowaniu podlegajg placéwki szpitalne pod katem
funkcjonalnej catosci — ocena dotyczy spektrum
dziatalnosci klinicznej, zarzagdzania oraz administracji.
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Jakos¢ w ochronie zdrowia
Akredytacja

= Akredytacja szpitali w Polsce jest prowadzona przez
jednostke Ministerstwa Zdrowia — Centrum
Monitorowania Jakosci (CMJ) w Ochronie Zdrowia

" Cele CMJ koncentrujg sie przede wszystkim wokot
wspierania dziatan zmierzajgcych do zapewnienia
bezpieczenstwa pacjentowi i poprawy jakosci ustug
medycznych, oceny czynnikdow wptywajgcych na
poziom swiadczen zdrowotnych oraz wskaznikow
obrazujgcych poziom rezultatow
Swiadczeniodawcow
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Jakos¢ w ochronie zdrowia
Akredytacja

Kontrole prowadzone sg przez niezaleznych cztonkéw Osrodka CMJ, ktorzy dokonujg oceny
akredytacyjne{)w oparciu o publicznie znany zestaw standardow akredytacyjnych, obejmujacy
nastepujace obszary:

Zarzgdzanie ogolne,
Zarzgdzanie zasobami ludzkimi,
Zarzadzanie informacja,
Ciggtosc opieki,

Kontrola zakazen szpitalnych,
Prawa pacjenta,

Ocena stanu pacjenta,

Opieka nad Pacjentem,

Zabiegi i znieczulenia,
Farmakoterapia, Odzywianie,
Ciggtosc opieki,

Poprawa jakosci,

Zarzgdzanie srodowiskiem opieki,
Izba Przyjeé, Laboratorium,

Diagnostyka Obrazowa
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Jakos¢ w ochronie zdrowia
Akredytacja

Do kluczowych zatozen programow akredytacyjnych
naleza:

1. Dobrowolnoscé

2. Niezaleznosc¢ i autonomia decyzji akredytacyjnych

3. Standardy to wzorce dla poréwnania stanu
faktycznego

4. Audytorzy to medycy ,,ze srodowiska”

5. Cyklicznos¢ oceny

6. Mozliwos¢ samooceny

7. Jawna i czytelna procedura akredytacyjna
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Jakos¢ w ochronie zdrowia
SZ) zgodny z wymaganiami normy ISO 9001

System ISO 9001 jest najpopularniejszym z systemow
zarzgdzania wdrazanych w placowkach i jednostkach
z branzy ustug medycznych. Swojg popularnosc
zawdziecza gtownie dwom aspektom:

* przyznawaniu przez NFZ, w ramach procesu
ofertowania i kontraktowania, dodatkowych

punktow placowkom posiadajgcym certyfikat SO
9001

e ukierunkowaniem placéwki wdrazajgcej ten system
jakosci na Klienta — Pacjenta - w celu uzyskania jego
satysfakcji z oferowanych mu ustug i sposobu ich
realizacji.
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Jakos¢ w ochronie zdrowia
SZ) zgodny z wymaganiami normy ISO 9001

System zarzadzania jakoscig wg wymagan ISO 9001
jest przydatny w zarzadzaniu jakoscig w placowkach
medycznych gtownie z powodu istoty i konstrukcji
wymagan samej normy, m. in.:

1. Procesowosc¢ —to jednoznacznosc i jasnosc
przebiegu dziatan (proceduralnosc
w dokumentowaniu standardow i in.)

2. Orientacja na spetnianie wymagan
3. Jasny podziat odpowiedzialnosci
4. Koniecznosc¢ nadzorowania procesow
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Jakos¢ w ochronie zdrowia
Norma ISO 9001 w zarzgdzaniu jakoscig w ochronie zdrowia

Lublin -
Wiele przyktadow, m. innymi:

= Samodzielny Publiczny Szpital Kliniczny nr 1
w Lublinie — certyfikat ISO 9001:2015 + Akredytacja

" Centrum Onkologii Ziemi Lubelskiej im. sw. Jana
z Dukli - certyfikat ISO 9001:2015 + Akredytacja

Pozostate przyktady zostang wyswietlone z Internetu
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Jakos¢ w ochronie zdrowia
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