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STRESZCZENIE:

Celem artykutu jest przedstawienie propozycji modelu systemu zarzadzania jakos$cig ustug budowlanych.
Pierwsza cze$¢ opracowania zawiera teorie z zakresu zarzadzania jakoS$cia, systemowego podejscia do jako-
$ci oraz ustugi budowlanej. Nastepnie, w oparciu o badania literaturowe oraz wyniki anonimowej ankiety
przeprowadzonej wsrdd potencjalnych klientéw firm budowlanych opracowana zostata propozycja modelu
systemu zarzadzania jako$cia ustug budowlanych.
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1. Wprowadzenie

Obecna gospodarka charakteryzuje sie dynamicznym, trwajacym juz od dtuzszego czasu,
rozwojem sektora ustug. Rozwdj ten, powodujac wzrost atrakcyjnosci sektora, przyczynit sie
do znacznego zwiekszenia konkurencji. Aktualnie méwimy o ogromnej konkurencji w sektorze
ustug, co przektada sie na konieczno$¢ siegania przez przedsiebiorstwa ustugowe po nowe
narzedzia walki konkurencyjnej. Jednym z aspektéw definiujacych atrakcyjnos$¢ przedsiebior-
stwa ustugowego dla klientéw jest jakos¢. Jeszcze do niedawna okreslana mianem narzedzia tej
walki, obecnie postrzegana jest jako fundament umozliwiajacy przetrwanie przedsiebiorstwa
i jego stabilne funkcjonowanie na burzliwym rynku [1].

Jako$¢ to ztozone zagadnienie, ktére mozna definiowa¢ pod katem réznych aspektéw. Pod-
stawowy podzial obejmuje definicje jakosci w ujeciu prawnym (jakos¢ jako przestrzeganie
przepiséw formalnych zawartych w aktach prawnych), ekonomicznym (jakos¢ jako zbidr cech
charakteryzujacych przydatnosc produktu), technicznym (jako$¢ jako zesp6t wiasnosci okresla-
jacych przydatnosé produktu), socjologicznym (jakos$¢ jako opinia klientéw o cechach produk-
tu) oraz filozoficznym (jako$¢ jako zestaw komponentéw o okreslonych cechach) [2].

Na podstawie przedstawionych wymiaréw jako$ci powstatl szeroki zbidr opracowan charak-
teryzujacych pojecie jakosci. Najczesciej cytowana literatura przedmiotu definiuje jakos$¢
mianem stopnia spetnienia przez produkt okreslonych przez klientéw wymagan, oznaczajacego
zaspokojenie jego potrzeb i oczekiwan [3]. Podkresla sie, iz jako$¢ jest terminem subiektywnym
[4] oraz iz jako$¢ nigdy nie jest doskonata [5], ale w ramach procesu doskonalenia nalezy dazy¢
do jej osiagniecia.

! Politechnika Czestochowska, Wydzial Zarzadzania, al. Armii Krajowej 19, 42-200 Czestochowa, e-mail:

kamilakowalik93 @gmail.com, orcid id: 0000-0002-2808-0191
2 Politechnika Czestochowska, Wydzial Zarzadzania, al. Armii Krajowej 19, 42-200 Czestochowa, e-mail:
dorota.klimecka—tatar@wz.pcz.pl, orcid id: 0000-0001-6212-6061



Propozycja modelu systemu zarzgdzania jakoscig ustug budowlanych 181

2. Zarzadzanie jakoscia ustug budowlanych

Wielowymiarowo$¢ pojecia jakosci przektada sie takze na charakterystyke terminu jakosci
ustug, ktéra powstata jako wynik proby przetozenia teoretycznych rozwazan nad jakoscig na
cechy ustugi. Wynikiem tych badan jest pie¢ zestawdw jakosci ustug, pogrupowanych wedtug
kryterium pochodzenia.

Pierwsza grupa obejmuje definicje produktowe, wedtug ktérych jakos$¢ ustug jest zalezna
od jednostek korzysci, jakich ustuga dostarcza ustugobiorcy. Podejscie procesowe definiuje
jako$¢ ustug jako poziom zgodnoSci ustugi z przyjetym standardem. Charakterystyki popytowe,
zyskujace w ostatnim czasie na popularnoéci z powodu swojej orientacji na Kklienta, wskazuja,
iz jako$¢ ustug to spelnienie potrzeb i oczekiwan klientéw. Przedostatnia grupa opracowan
zorientowanych na warto$¢ pojmuje jakos¢ ustugi jako stosunek korzysci z niej wynikajacych
do ceny, jaka klient ponosi, zeby z niej skorzysta¢. Ostatnia grupa definicji filozoficznych
wskazuje na abstrakcyjny charakter jakosci ustug, ktéra jest przejawem doskonatosci dziatan
ustugowych [6].

Zarzadzanie jako odrebne zagadnienie zdefiniowa¢ mozna jako zestaw dziatan (obejmuja-
cych planowanie, organizowanie, przewodzenie, kontrolowanie oraz motywowanie) oddziatu-
jacych na zasoby (finansowe, rzeczowe, ludzkie, informacyjne), ktére maja zapewni¢ efektywne
funkcjonowanie organizacji oraz realizacje przyjetych celéw [7].

Zarzadzanie rozumie¢ nalezy jako zagadnienie wieloptaszyznowe (rys. 1), charakterystyczne
dla organizacji, w ktdrej okreslona kadra oddziatuje na ludzi oraz zasoby, podejmujac dziatania
niezbedne do powstania zamierzonych rezultatow. Warto zauwazy¢, iz literatura przedmiotu
w ramach zarzadzania jakoScig wyrédznia takze doskonalenie.
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Rys. 1. Wieloptaszczyznowo$¢ zarzadzania [2]
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Obecnos$¢ doskonalenia w funkcjach zarzadzania jako$ciag wywodzi sie z japonskiej filozofii
Kaizen, ktorej podstawe praktyki biznesu stanowi ciggte doskonalenie, czyli stopniowe, regu-
larne wprowadzanie we wszystkich procesach zmian podnoszacych jakos¢ [8]. Doskonalenie
w ramach zarzadzania jako$cig zdefiniowa¢ mozna takze jako systematyczny, zaplanowany
i zorganizowany proces zmian o charakterze trwatym, obejmujacy cate przedsiebiorstwo
i majacy na celu zwiekszenie osiggania sukceséw poprzez zmniejszenie btedéw i eliminacje
strat we wszystkich systemach, procesach i obszarach dziatalnosci, w ktére zaangazowani sa
wszyscy pracownicy [9].

Podstawg systemowego ujecia zarzadzania jako$cig jest zdefiniowanie pojecia systemu.
System okres$li¢ mozna mianem zestawu elementéw, ktére sg miedzy soba potgczone bezposred-
nio lub posrednio i zachodza miedzy nimi okreslone zaleznosci i relacje. Wéréd cech systemu
wskazuje sie na: dominujacg role proceséw, zdolnos$¢ do osiggania celéw, relacje z otoczeniem,
sprzezenia zwrotne i mozliwo$¢ rozwoju [10].
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W odniesieniu do nauk o zarzadzaniu system zarzadzania przedsiebiorstwem to uporzad-
kowany zestaw rozwigzan, wspomagajacych sprawne i efektywne zarzadzanie organizacja,
zawierajacy zbiér metod, narzedzi, instrumentéw, regutl i procedur oraz charakteryzujacy sie
obecnoscig wzajemnych relacji z jej otoczeniem [11]. System zarzadzania moze zosta¢ wdrozo-
ny w odniesieniu do poszczeg6lnych obszaréw funkcjonowania przedsiebiorstwa lub w ramach
organizacji rozumianej jako cato$¢. Autorzy opracowan z zakresu zarzadzania jako$cia pod-
kreslaja obecno$¢ tego procesu w kazdym przedsiebiorstwie z zastrzezeniem, iz nie wszystkie
stosuja sie do systemowego zarzadzania jakoscia.

System zarzadzania jakoS$cia, jako element systemu zarzadzania przedsiebiorstwem, to
catoksztatt zaplanowanych oraz systematycznie realizowanych dziatan w aspekcie ksztattowa-
nia jakosci produktéw lub ustug na poziomie zapewniajgcym spetnienie potrzeb i oczekiwan
klientow [12].

Fundamentem budowy systemu zarzadzania jakoscia jest systemowe podejscie do zarza-
dzania oparte na podejsciu procesowym [13, 14]. Podejécie procesowe, zalecane od kilkunastu
lat w normach ISO, zaktada postrzeganie organizacji o dowolnym profilu dziatalnosci przez
pryzmat procesu, posiadajacego wektor wejscia, przetwarzanie i wektor wyjscia [15, 16]. Proces
gléwny sktada sie z wielu innych proceséw i przebieg kazdego z nich jego budowany w oparciu
o trzy przedstawione sktadowe. Poszczegdlne etapy proceséw sa czesto od siebie zalezne -
wektor wyjscia jednego z nich stanowi dane wejsciowe innego. Zidentyfikowanie, zrozumienie,
dostosowanie, kontrolowanie oraz zarzadzanie tymi procesami znacznie zwieksza efektywnos¢
i skuteczno$¢ dziatania organizacji [17]. Gtéwng zaleta podejscia procesowego jest wzmocnie-
nie pozycji konkurencyjnej przedsiebiorstwa na rynku poprzez lepsze zaspokojenie potrzeb
i oczekiwan klientdéw wynikajace ze wzrostu poziomu jakosci produktéw i ustug uzyskanej
poprzez redukcje kosztéw i czasu trwania procesu, a takze zwiekszenie produktywnosci
pracownikéw [18, 19].

Podejscie procesowe znajduje swoje zastosowanie takze w ustugach [20].

W literaturze dostepnych jest wiele podejs$¢ do definiowania pojecia ustugi. W ujeciu ogél-
nym ustuga to kazda czynno$¢ posiadajgca element niematerialnosci, oddziatujgca bezposred-
nio na klienta lub przedmioty w jego posiadaniu, ktéra nie powoduje przeniesienia prawa
wlasnosci [21]. W ramach ujecia procesowego ustuga to obiekt procesu transakcyjnego ofero-
wanego przez przedsiebiorstwa zajmujace sie dziatalno$cig ustugowa ustugobiorcom [22].

Jako$¢ w ustugach budowlanych przyjmuje warto$¢ krytyczng ze wzgledu na bezposredni
wplyw na bezpieczenstwo, zdrowie i zycie ustugobiorcoéw w wielu jej aspektach. Podstawowa
perspektywa wskazuje na techniczng jako$¢ ustugi budowlane;j. Jest ona rozumiana jako poziom
zgodnosci ustugi budowlanej z dokumentacjg techniczng, zawierajaca wymogi narzucone przez
prawo, inspektoréw nadzoru, biuro projektowe oraz inwestora. Jako$¢ wiarygodnosci okresli¢
mozna mianem jakosci proceséw wykonawczych danego projektu. Literatura podkresla czeste
rozbieznosci poziomu jakoSci projektu z jakoScia rzeczywistego wykonania. Cze$¢ z nich zalez-
na jest od przedsiebiorstwa ustugowego, ktore nie przestrzega zatozen jakosciowych (czemu
mozna zapobiega¢ poprzez kontrole), cze$¢ to btedy projektu [23].

Rownie istotna w ustugach budowlanych jest jako$¢ bezpieczenstwa, zwigzana z bezpie-
czenstwem i higiena pracy. Ksztalttuje ja dostosowanie $wiadczenia procesu ustugowego do
wymagan zawartych w prawie pracy, bhp oraz kwestie prawidtowego przygotowania do tego
procesu (w ramach uwarunkowan organizacyjnych: szkolenie i instruktaz, w ramach uwarun-
kowan technicznych: dostep do wymaganych maszyn, urzadzen i narzedzi pracy) [24].

W ostatnich latach coraz wiekszy nacisk w gospodarce ktadzie sie na kwestie ekologii.
Jest to zwigzane zaréwno z rosngcg Swiadomoscia spoteczenstwa, jak i regulacja przez wciaz
zaostrzajace sie krajowe i europejskie przepisy prawne. Dotycza one takze ustug budowlanych,
poniewaz sektor budowlany silnie oddziatuje na $rodowisko, odpowiadajac za ponad 40%
zuzycia energii w krajach Unii Europejskiej [25]. Wobec tego w ustugach budowlanych nalezy
umiescic¢ takze jako$¢ ekologiczna.

Kolejna perspektywa, wywodzaca sie bezposrednio z teorii jako$ci ustug, jej podejscia popy-
towego i orientacji na klienta, to jako$¢ zwiazana z potrzebami, wymaganiami i oczekiwaniami
klienta. W zwiazku z faktem, iz ustugi budowlane uznawane sg za kosztowne, to klient, czyli
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ustugobiorca (nazywany czesto inwestorem), poprzez swoéj wktad finansowy, jest niezwykle
wazng sktadowa procesu ustlugowego, a jego wymagania powinny by¢ $ci$le przestrzegane.
Podstawowe kryterium wymagan klientéw przedsiebiorstw budowlanych wskazuje na czas
i koszt ustugi jako dwie najwazniejsze determinanty jako$ci oczekiwan [26].

W ustugach budowlanych funkcjonuje réwniez pojecie Quality Assurance, oznaczajace
zapewnienie jakoSciowe, definiujace jako$¢ wizjonerska. Odnosi sie ona nie tylko do faktu pro-
jektu, zakupéw i Swiadczenia ustugi, ale takze do przysztosci funkcjonowania rezultatu procesu
ustugowego i jego jakosci [27].

3. Metodologia badan

W oparciu o przeprowadzone badania literaturowe nad postrzeganiem ustugi budowlanej
jako procesu oraz przestankami zastosowania podejscia procesowego w zarzadzaniu ustugami
budowlanymi, ktérego celem jest budowa modelu systemu zarzadzania ustuga budowlana,
opracowano arkusz anonimowej ankiety przeznaczonej dla potencjalnych klientéw ustugowych
przedsiebiorstw budowlanych, dotyczacy zagadnien istotnos$ci poszczegélnych aspektéw jako-
$ciowych w ustugach budowlanych.

W ankiecie znalazly sie stwierdzenia:

1. Techniczna jako$¢ ustugi budowlanej (zalezna od stosowanych maszyn, urzadzen, narzedzi,
materiatéw oraz wiedzy i doswiadczenia pracownikéw) w najwiekszym stopniu definiuje
jako$¢ ustugi.

2. Jakos$¢ wiarygodno$ci ustugi budowlanej (zgodno$¢ z projektem, $wiadczenie ustugi z wyko-
rzystaniem materiatéw i narzedzi wczesniej ustalonych) w najwiekszym stopniu definiuje
jako$¢ ustugi.

3. Jakos¢ bezpieczenstwa ustug budowlanej (stosowanie sie do prawa pracy i przepiséw bhp)
w najwiekszym stopniu definiuje jako$¢ ustugi budowlane;j.

4. Jakos¢ ekologiczna (przyjaznos$¢ procesu $wiadczenia ustugi i jej rezultatéw dla Srodowiska)

jest bardzo wazna.

. Jakos$¢ ustugi budowlanej definiuje gtéwnie jej zgodnos$¢ z oczekiwaniami klienta.

6. 0d ustugi budowlanej oczekuje wysokiej jakosci w dlugim czasie po zakonczeniu jej Swiad-
czenia.

W dniach 15-20.05.2018 r. przeprowadzono anonimowa ankiete w$réd 100 potencjalnych
klientéw ustugowych przedsiebiorstw budowlanych. Ankieta zostata przeprowadzona droga
elektroniczng z wykorzystaniem Internetu. Dla potrzeb badan zastosowane zostaty twierdzenia
z zakresu jako$ci, oceniane przez respondentéw z wykorzystaniem typowej skali Likerta [28],
w ktorej twierdzeniom przypisuje sie oceny od 5 do 1, przy czym 5 oznacza ,zdecydowanie sie
zgadzam”, a 1 ,zdecydowanie sie nie zgadzam”. Struktura grupy badanej przedstawiona jest
w tabeli 1.

63}

Tabela 1
Charakterystyka respondentéw
Wiek MezczyZzni [%] Kobiety [%] Razem [%)]
18-24 21 26 47
25-39 21 20 41
40-59 8 4 12
60< 0 0 0
100

4. Metodologia badan

Podstawa budowy modelu systemu zarzadzania jako$cig ustug budowlanych jest zastoso-
wanie podejscia procesowego do zarzadzania ustugami, a wiec w konsekwencji postrzeganie
ustugi w kategoriach procesu (rys. 2).
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Rys. 2. Ustuga budowlana jako proces

Ustuga budowlana w ujeciu procesowym posiada wektor wejscia, przetwarzanie oraz wek-
tor wyjscia. W ramach wektora wejscia definiujgcego jakos¢ wejscia ustugi budowlanej wyréz-
nia sie:

- uwarunkowania techniczne (miedzy innymi: projekty, plany, przepisy, miejsce $wiadczenia
ustugi, maszyny, urzadzenia, narzedzia, materiaty, wiedza i doSwiadczenie pracownikéw),

- uwarunkowania organizacyjne (takie jak: przygotowanie do $wiadczenia ustugi, czas i sposdb,
organizacja procesu $wiadczenia ustugi, nastawienie i motywacja pracownikéw).

Proces przetwarzania w odniesieniu do ustugi budowlanej to proces jej Swiadczenia, w ktdrym
dochodzi do interakcji pomiedzy klientem, pracownikami a przedsiebiorstwem ustugowym.

W ramach jako$ci wyjscia opartej na wektorze wyijscia ustugi budowlanej wskazuje sie na
mierzalne i niemierzalne korzysci wynikajace z procesu wy$wiadczenia ustugi, takie jak: mate-
rialny rezultat ustugi (np. wybudowany obiekt) oraz satysfakcja klienta wynikajaca z zaspoko-
jenia jego potrzeb i oczekiwan (w odniesieniu do kosztu, czasu i subiektywnych cech, ktére
klient ocenia).

Nastepnie warto przyjrze¢ sie wynikom ankiety konsumenckiej. Pierwsze stwierdzenie
dotyczy znaczenia technicznej jakosci ustugi budowlanej (rys. 3).

zdecydowanie si¢ zgadzam F

zgadzam si¢

. . kobi
nie mam zdania kobiety

B mezezyzni

zdecydowanie si¢ nie zgadzam

nie zgadzam si¢ l
}

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Rys. 3. Procentowa opinia respondentéw na temat stwierdzenia: Techniczna jako$¢ ustugi budowlanej
jest najwazniejsza

Z rysunku wynika, iz techniczna jakos¢ ustugi budowlanej ma dla potencjalnych klientow
przedsiebiorstwa ustugowego o tym profilu znaczenie priorytetowe. Az 89% respondentow,
w tym 829% kobiet i 96% mezczyzn, zdecydowanie zgadza sie z tym twierdzeniem. Reszta ankie-
towanych zgadza sie z tym stwierdzeniem. Nalezy zauwazy¢, iz zaden ankietowany nie wybrat
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ocen 1-3. Rezultaty uzyskane poprzez zadanie respondentom tego pytania jednoznacznie
potwierdzaja, iz w przypadku ustug budowlanych aspekty techniczne maja fundamentalne
znaczenie.

Kolejne stwierdzenie odnosi sie do znaczenia jako$ci wiarygodnos$ci ustugi budowlanej

(rys. 4).

zdecydowanie si¢ zgadzam

zgadzam si¢

nie mam zdania M kobiety

M mezezyzni

nie zgadzam si¢ l

zdecydowanie si¢ nie zgadzam '
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Rys. 4. Procentowa opinia respondentéw na temat stwierdzenia: Jako$¢ wiarygodno$ci
ustugi budowlanej jest najwazniejsza

Respondenci doceniaja duze znaczenie jako$ci wiarygodnosci ustugi budowlanej. Jedynie
10% kobiet poddanych badaniu nie ma zdania na ten temat. Pozostali ankietowani, w tym
100% mezczyzn i 90% kobiet, zdecydowanie zgadzaja sie z tym stwierdzeniem (90% mezczyzn
i 34% kobiet) lub zgadzaja sie z nim (10% mezczyzn i 46% kobiet). Uzyskane wyniki wskazuja,
iz potencjalni klienci ustugowych przedsiebiorstw budowlanych bedg zwraca¢ uwage takze na
jakos$¢ przebiegu $wiadczenia ustugi pod katem jej zgodno$ci z wcze$niejszymi ustaleniami
wraz z technicznymi aspektami jej Swiadczenia, odnoszacymi sie do korzystania ze wskazanych
narzedzi i materiatéw.

Trzecie stwierdzenie obejmuje znaczenie bezpieczenistwa w ksztalttowaniu jakosci ustugi
budowlanej (rys. 5).

zdecydowanie si¢ zgadzam

zgadzam si¢
nie mam zdania M kobiety
H mezczyzni

nie zgadzam si¢ l

zdecydowanie si¢ nie zgadzam l

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Rys. 5. Procentowa opinia respondentéw na temat stwierdzenia: Bezpieczenstwo w najwiekszym stopniu
ksztaltuje jako$¢ ustugi budowlanej

Z rysunku wynika, iz rezultaty uzyskanych badan w odniesieniu do tego pytania wizualnie
znacznie réznia sie od dwoch poprzednich determinantéw jakosci ustugi budowlanej. Pomimo
iz wcigz znaczna wiekszo$¢ respondentéw docenia znaczenie bezpieczenstwa w ksztattowaniu
ustugi budowlanej, nalezy zauwazy¢ ich mniejsze zdecydowanie - przewage odpowiedzi
»zgadzam sie” (62% mezczyzn i 64% kobiet) nad ,zdecydowanie sie zgadzam” (16% mezczyzn
i 28% kobiet). Wiekszy procent badanych wybrato réwniez ocene $wiadczaca o braku ich
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zdania na ten temat (22% mezczyzn i 8% kobiet). Uzyskane wyniki §wiadcza, iz znaczenie

bezpieczenistwa w procesie $wiadczenia ustugi budowlanej jest dla potencjalnych klientéw

duze, ale nie priorytetowe. Warto doda¢, iz w miejscu ,Uwagi” zawartym w arkuszu ankiety

znalazta sie dodatkowa opinia 3% respondentéw na temat tego twierdzenia, ktérzy uwazaja, iz:

- stosowanie sie do przepiséw prawnych z zakresu bhp jest obowigzkiem ustugodawcy i nie
powinno by¢ badane jako aspekt jakosci,

- dla klientéw wazne jest przede wszystkim bezpieczenstwo rezultatu ustugi budowlanej,
a nie samego procesu jej $wiadczenia, ktérego nie zawsze sa §wiadkami,

- respondent w trakcie badania zdat sobie sprawe, iz bezpieczenistwo w procesie §wiadczenia
ustugi budowlanej takze wptynie na jego opinie o jej jakosci, czego wczesniej nie dostrzegat.

Celem kolejnego stwierdzenia byto uzyskanie opinii potencjalnych klientéw ustugowych
przedsiebiorstw budowlanych na temat znaczenia ekologii w ksztaltowaniu jako$ci ustugi
budowlanej (rys. 6).

zdecydowanie si¢ zgadzam /J;)

zgadzam si¢

. . S kobi
nie mam zdania kobiety

M mezczyzni
nie zgadzam si¢

zdecydowanie si¢ nie zgadzam l

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Rys. 6. Procentowa opinia respondentdw na temat stwierdzenia: Jako$¢ ekologiczna
w najwiekszym stopniu ksztattuje jako$¢ ustugi budowlanej

Z rysunku wynika, iz wiekszo$¢ respondentéw zauwaza istotny wptyw aspektéow Srodowi-
skowych na jako$¢ ustugi budowlanej (8% mezczyzn i 14% kobiet zdecydowanie zgadza sie
z tym stwierdzeniem, a 50% mezczyzn i 60% kobiet zgadza sie z nim). Rezultat ten moze by¢
wynikiem rosnacej $wiadomosci ekologicznej spoteczenstwa oraz posiadania wiedzy na temat
zaostrzajacych sie przepiséw Srodowiskowych dotyczacych nowego budownictwa. Warto
jednak zauwazy¢, iz po raz pierwszy pojawiaja sie odpowiedzi przeczace (8% mezczyzn i 4%
kobiet nie zgadza sie z tym stwierdzeniem), a procentowy udziat respondentéw nieposiadajg-
cych wtasnej opinii na ten temat (34% mezczyzn i 22% Kkobiet) jest znaczny.

Przedostatnie pytanie zawarte w ankiecie dotyczyto wplywu oczekiwan klienta i zgodnosci
ustugi budowlanej z nimi jako determinanty jej jakosci (rys. 7).
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Rys. 7. Procentowa opinia respondentdéw na temat stwierdzenia: Zgodnos$¢ ustugi z oczekiwaniami
klienta w najwiekszym stopniu ksztattuje jako$¢ ustugi budowlanej
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Przedstawione dane jednoznacznie wskazujg, iz zgodno$¢ rezultatu ustugi z wymaganiami
i oczekiwaniami klienta w najwiekszym stopniu wptywa na jako$¢ ustugi budowlanej. Z tym
stwierdzeniem zdecydowanie zgodzito sie az 82% mezczyzn i 94% kobiet, a 18% mezczyzn
i 6% kobiet sie z nim zgadza. Warto doda¢, iz zaden respondent nie wybrat oceny negatywnej
oraz tej $wiadczacej o braku wlasnego zdania na to stwierdzenie.

Rezultat ten oznacza, ze podejscie popytowe do definiowania jakosci ustug znajduje swoje
zastosowanie takze w przypadku ustugi budowlanej. To potrzeby, oczekiwania i wymagania
klienta majg podstawowe znaczenie w jego opinii i ocenie poziomu jako$ci wykonanej ustugi.
Nalezy takze wskaza¢, iz oczekiwania klienta w rozumieniu ogélnym mogg wystapi¢ w obrebie
dowolnej determinanty jakosci (np. moga odnosi¢ sie do projektu, ekologii i bezpieczenstwa),
co przektada sie na istotna role wszystkich badanych aspektéw jakos$ci ustugi budowlane;j.

Ostatnie pytanie w ankiecie byto silnie zwigzane z jakoScig rezultatu ustugi budowlanej

(rys. 8).
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Rys. 8. Procentowa opinia respondentdw na temat stwierdzenia: Od ustugi budowlanej
oczekuje wysokiej jakosci przez dtugi czas

Wszyscy respondenci zdecydowanie zgadzaja sie (96% mezczyzn i 90% kobiet) lub zgadza-
ja sie (4% mezczyzn i 10% kobiet) ze stwierdzeniem, iz oczekuja wysokiej jakosci ustugi bu-
dowlanej utrzymanej przez dtugi okres. Jest to zwigzane z tak zwanym Quality Assurance -
klient ustugowego przedsiebiorstwa budowlanego, w zwiazku z postrzeganiem ustugi budow-
lanej jako ustugi trwatej, czesto wieloletniej, decydujac sie na skorzystanie z okreslonej oferty
dazy sie do uzyskania rezultatu ustugi, ktorej poziom jakosci zostanie zachowany.

W oparciu o przeprowadzone badania, literature oraz wyniki ankiety przeprowadzonej
wsrod potencjalnych klientéw ustugowych przedsiebiorstw budowlanych opracowana zostata
propozycja modelu systemu zarzadzania jako$cig ustugi budowlanej (rys. 9).

Rys. 9. Propozycja modelu systemu zarzadzania jako3cia ustugi budowlanej
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Podstawa modelu jest ustuga w ujeciu procesowym, posiadajgca wektor wejscia, przetwa-
rzanie i wektor wyj$cia. Wektor wejscia ztozony jest z przedstawionych wcze$niej uwarunko-
wan technicznych i organizacyjnych, potrzeb i wymagan klienta w zakresie oczekiwanej przez
niego ustugi budowlanej, przepisy prawne, procedury i zasady regulujace swiadczenie ustugi
tego typu oraz metody i narzedzia zarzadzania jako$cia ustugi budowlanej (w$rdd nich gtéwnie
narzedzia jakosSci ustug typu Servqual, Importance Performance Analysis, ale takze narzedzia
jakosci produkcji mozliwe do zastosowania w ustugach).

Proces przetwarzania, czyli proces $wiadczenia ustugi budowlanej, obejmuje jej przebieg
w oparciu o wyréznione aspekty jakosSciowe, takie jak: czas, koszt, zgodno$¢ z projektem,
bezpieczenstwo i ekologia.

Wektor wyjscia to rezultat procesu ustugowego, czyli spetnienie potrzeb i oczekiwan klienta
w oparciu o uzyskany poziom jakosci ustugi oraz bogaty zestaw informacji.

W ramach funkcji zarzadzania w oparciu o podejscie procesowe do zarzadzania jakoS$cig
obecny jest powtarzalny cykl dziatan, zawierajacy zarzadzanie zasobami (ludzkimi, rzeczo-
wymi, finansowymi, informacyjnymi) niezbednymi do zapewnienia jakosci oraz planowanie
procesu, zarzadzanie procesami i ich organizowanie (wraz z przewodzeniem i motywacja),
kontrola rezultatéw ustugi, ktére sa nastepnie poddawane pomiarom i analizom w celu ciagtego
doskonalenia jako$ci, wptywajacego na zarzadzanie zasobami i planowanie kolejnej ustugi.

5. Podsumowanie

Dynamiczny rozwdj sektora ustug oraz budownictwa definiuje potrzebe rozwoju wiedzy
z zakresu zarzadzania jako$cig ustug budowlanych. W oparciu o dotychczasowe osiggniecia
naukowe oraz wspoétczesng gospodarke charakteryzujaca sie dynamicznymi zmianami otocze-
nia wérod najefektywniejszych podej$¢ do zarzadzania wskazuje sie na podejscie procesowe.

Podejscie procesowe znajduje swoje zastosowanie w ustugach tylko w przypadku postrze-
gania ustugi w ramach procesu. Dzieki przetoZeniu teorii zarzadzania na aspekt procesowy
mozliwe staje sie procesowe zarzadzanie jakoscig ustug.

Przedstawione badania literaturowe i empiryczne umozliwity opracowanie propozycji
modelu systemu zarzadzania jako$cia ustug budowlanych. Zaréwno te badania, jak i model
moga postuzy¢ jako podstawa do dalszych prac nad zagadnieniami jakosSci ustug budowlanych.
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The proposal of a model for quality management system
for construction services

ABSTRACT:

In this paper the proposal of a model for quality management system for construction services has been
presented. The first part of the article contains the theoretical framework of quality management, system
approach to quality and construction service. Afterwards, in reference to quoted literature and the out-
comes of a customer questionnaire conducted among potential customers of construction enterprises,
the proposal of a model for quality management system has been developed.
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