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PERCEPCJA JAKOSCI PROJEKTOW USLUGOWYCH

Streszczenie. W niniejszym opracowaniu zaprezentowano kluczowe aspekty
jakosci w projektach ustugowych. Przedstawiono charakterystyke determinant
jakosci w percepcji cztonkow zespolu projektowego, jak réwniez uzytkownikoéw
wyniku. Determinanty zostaly zaprezentowane w podziale na dwie grupy.
Pierwsza grupa dotyczy determinant wystepujacych we wszystkich projektach
ustlugowych, druga za§ — determinant jakosci uwzgledniajacych specyfike danego
rodzaju projektu ustugowego.

Stowa kluczowe: zarzadzanie projektami, ustugi, jakos¢.

PERCEPTION OF THE SERVICE PROJECTS QUALITY

Summary. In this paper there were presented main aspects of the quality in
service project management. There were described quality determinants in project
team member perception, as well as, customer point of view. Determinants were
presented in two groups. First group is connected with determinants which exists
in each of the service project. Second group is connected with determinants which
exists in different specific service projects. This kind of analysis could be useful
to improve quality of the service projects

Keywords: project management, services, quality.

1. Wstep

Jakos¢ projektu stanowi obecnie jedng z kluczowych determinant percepcji sukcesu
realizacji przedsiewzie¢. Rosngce zapotrzebowanie na projekty, ktore jest widoczne
w ostatnich kilku latach, potwierdza potrzebe podejscia do zagadnienia realizacji projektow

z uwzglednieniem licznych determinant $§wiadczacych o jego skutecznosci, w tym
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determinant obszaru projakosciowego. Kluczowe zatem staje si¢ zdefiniowanie determinant
oceny jakosci projektu. W przypadku projektow, ktorych wynikiem jest element typowo
materialny — np. projekty infrastrukturalne — okreslenie determinant dotyczacych samego
projektu, a tym samym podejscia do jego jakosci, jest mniej ztozone w przypadku projektow,
ktérych wynikiem jest element typowo uslugowy. W tego typu projektach odzwierciedla si¢
bowiem specyfika samego podejscia do ustugi, jej jakosci 1 zdefiniowanych oczekiwan przez
klienta/sponsora projektu wraz z zespolem realizujacym projekt, takze klienta/uzytkownika
konsumujacego wynik realizowanego przedsiewzigcia. Na potrzeby niniejszego opracowania
autor postawit zatem nastgpujace pytania badawcze:

Jakie sq determinanty decydujgce o jakosci w projektach ustugowych dowolnego rodzaju
w percepcji cztonkow zespotow projektowych i uzytkownikow rezultatu?

Jakie sq determinanty decydujgce o jakosci w projektach ustugowych uzaleznione od
specyfiki danego projektu w percepcji cztonkow zespotow projektowych i uzytkownikow
rezultatu?

Stad tez celem niniejszego opracowania jest zdefiniowanie stalych determinant jakosci
w projektach ustugowych 1 okreslenie determinant decydujacych o jakosci uzaleznionych od

specyfiki konkretnego typu projektu na przyktadzie wybranych typdw projektéw ustugowych.

2. Jako$¢ w projekcie uslugowym

Jakos¢ w projekcie jest jednym z kluczowych zagadnien silnie uwarunkowanym
zaspokojeniem potrzeb interesariuszy. Z jednej strony, pojawia si¢ uzytkownik koncowy
efektu projektu, jakim jest konsument. Z drugiej za$ strony bedzie zespot projektowy, ktory
bedzie miat za zadanie sprosta¢ tego typu oczekiwaniom, majac jednocze$nie na uwadze
wytyczne otrzymane od sponsora projektu. W przypadku projektow kluczowym aspektem jest
ich specyfika uwarunkowana takimi cechami, jak':

- niepowtarzalny charakter,

- cigg zaplanowanych dziatan o r6znym stopniu ztozonosci,

- zdefiniowane daty rozpoczecia i zakonczenia,

- odniesienie do zdefiniowania czasu, kosztow 1 zasobow, przy jednoczesnym

uwzglednieniu spetnienia wymagan i jakosci.

' Trocki M., Grucza B., Ogonek K.: Zarzadzanie projektami. PWE, Warszawa 2009, s. 16; Krajewski L.,
Ritzman L.: Operations management. Processes and value chains. Wyd. Pearson Prentice Hall, New Jersey 2005,
s. 342; Wysocki R., McGary R.: Efektywne zarzadzanie projektami. Wyd. One Press Helion, Gliwice 2005,
s. 7-50.
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Wilasnie to specyficzne uwarunkowanie wptywa na trudno$¢ w jednoznacznym
zdefiniowaniu jakosci projektu. Nalezy do tego doda¢ specyfike ushugi 1 jej cechy
charakterystyczne, takie chociazby jak m.in.?:

- niematerialnosc,
- nietrwalo$¢,

- roznorodnosg,
- nierozdzielnos¢,

— jakog¢,

lokalizacja.
W takim przypadku widoczne bedzie inne podejscie rdznicujagce w odniesieniu do efektu,
jakim jest wyrdb materialny; tym trudniej jest jednoznacznie zdefiniowac jako$¢ projektu
ustugowego, a jego uzaleznienie od specyfiki konkretnego przedsiewziecia zacznie nabierac
kluczowego znaczenia. Analiza jako$ci projektu nie moze by¢ pozbawiona oceny jego
skutecznosci, stad tez w dotychczasowych opracowaniach poswigconych kryteriom oceny
projektow zwraca si¢ uwage na ten aspekt, niejednokrotnie wyodrebniajac skutecznosc:
podstawowa, operacyjng i strategiczna’, odnoszac si¢ przy tym do trzech podstawowych
obszaro6w zarzadzania. Tego typu podejscie odzwierciedla konieczno$¢ uwzglednienia
sukcesu samego projektu, a co za tym idzie — jednoznaczne zdefiniowanie kluczowych
czynnikow sukcesu®. W literaturze przedmiotu pojawia sie takze wiele badan
ukierunkowanych na jako§¢ w projekcie z uwzglednieniem specyfiki oczekiwan klienta przy
jednoznacznym zwrdceniu uwagi na konieczno$¢ identyfikacji i zrozumienia oczekiwan
klienta®, a nastepnie przetozenia tych oczekiwan na parametry techniczne projektu®. Takze
jakos$¢ w projektach jest postrzegana w rdézny sposob, z reguty ogdlnie mowi si¢ o spelnieniu
oczekiwan klienta/sponsora projektu’. Tego typu uogdlnione podejscie daje mozliwosé
indywidualnej interpretacji poziomu jako$ci w kazdym projekcie. Warto jednak podjaé probe
zdefiniowania czynnikow, ktére tworzg obraz jakosci zarowno w percepcji uzytkownikow,

jak 1 zespotu projektowego.

2 Czubata A., Jonas A., Smolen T., Wiktor J.W.: Marketing ushug. Wyd. Wolters Kluwer, Warszawa 2012,
s. 15-18; Hollins B., Shinkins S.: Zarzadzanie uslugami. Projektowanie i wdrazanie. Wyd. PWE, Warszawa
2009, s. 24-25; Payne A.: Marketing ustug. Wyd. PWE, Warszawa 1997, s. 21.

3 Trocki M.: Kryteria oceny projektow, [w:] Nowoczesne zarzadzanie projektami, (red.): Trocki M., PWE,
Warszawa 2012, s. 277-279.

4 Patrz szerzej m.in.: Spalek S.: Krytyczne czynniki sukcesu projektu. Wyd. Politechniki Slaskiej, Gliwice 2004.
> Wang T., Ji P.: Understanding customer needs through quantitative analysis of Kano’s model. International
Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 27, No. 2, 2010, pp. 173-184.

¢ Chao L.P., Ishii K.: Project quality function deployment. International Journal of Quality & Reliability
Management, Vol. 29, No. 9, 2004, pp. 938-958.

7 Wirkus M., Zielinski G.: Zarzadzanie jakoScig w realizacji projektow, Ekonomika i Organizacja
Przedsi¢biorstwa, 8/2009.



220 QG. Zielinski

3. Przeprowadzone badania

Przeprowadzone badania miaty na celu zdefiniowanie kluczowych determinant jakoS$ci
projektow ushlugowych z uwzglednieniem percepcji zaréwno cztonkow  zespolow
projektowych, jak 1 pdzniejszych uzytkownikéw. Autor podjal probe identyfikacji
determinant, ktore beda state dla projektu ustugowego dowolnego rodzaju, a takze
determinant specyficznych dla wybranych typoéw projektow ustugowych. Takie podejscie
pozwoli na skonstruowanie pewnego rodzaju zestawu determinant jakosci, ktore mogg stac
si¢ przydatne dla zarzadzajacych projektami w okreslaniu form ich doskonalenia. Przyjety
schemat zaprezentowano na rys. 1.

Determinanty jakosci projektow ustugowych

State determinanty Specyficzne determinanty
definiowane przez cztonkow definiowane przez cztonkow
zespotu projektowego zespotu projektowego

State determinanty Specyficzne

jakosci dla determinanty
projektow jakosci dla
ustugowych poszczegdlnych
dowolnego rodzaju typow projektow

ustugowych

State determinanty Specyficzne determinanty
definiowane przez definiowane przez
uzytkownikéw projektow uzytkownikéw projektow

Rys. 1. Przyjety schemat determinant jako$ci projektu ustugowego
Fig. 1. Service project quality determinants diagram
Zrodto: Opracowanie wlasne.

Identyfikacja determinant jakosci zaréwno tych statych dla projektu ustugowego
dowolnego rodzaju, jak i1 tych specyficznych dla wybranych typow projektow wigze sig
z przeprowadzeniem badan przy wykorzystaniu cztonkoéw zespolow projektowych oraz
pézniejszych uzytkownikow wyniku. Na potrzeby niniejszego opracowania przyjeto
metodyke badawczg zaprezentowang na rys. 2.
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Podstawy zarzadzania projektami

v

Specyfika dziatalnosci ustugowej

A 4

Dobér wybranych typow projektow
ustugowych

Trzy typy projektow, ktorych efektem jest ustuga. Dobrane na
podstawie przyjetego kryterium powszechnosci wykorzysta-
nia przez uzytkownikéw koncowych:

projekty kulturalne i sportowe (koncerty, eventy history-czne,
pikniki, mecze, wydarzenia sportowe, biegi, maratony itd.)

A 4

wyprawy itd.)
projekty medyczne (prozdrowotne projekty ukierunkowane na
profilaktyke  zdrowotna 1 zwigkszenie $wiadomosci

projekty turystyczne (wyjazdy turystyczne, egzotyczne |
pacjentow) i

e e |

Dwie grupy poddane badaniu:
- cztonkowie zespotow projektowych (31 o0so6b bedacych

Dobér proby badawczej

kierownikami projektu lub czlonkami zespolow projekto-

A 4

rodzaju projektu przyjeto min. 50 oséb, co dla analiz

wych) |
determinant statych dato probe badawcza min. 150 0sob) i

E—uZytkownicy efektu projektu ustugowego (dla kazdego

___________________________________________________

Narzedziem wykorzystanym w metodzie badawczej byt
kwestionariusz ankietowy wykorzystany w obu grupach.
Dodatkowo w grupie cztonkow zespotéw projektowych oraz

Metoda badawcza

< kierownikow projektow wykorzystano wywiady poglebione

wsérod przedstawicieli kazdej z trzech typow wybranych

A 4

projektow

Etap 1 — identyfikacja stalych determinant jakosci projektow
ustugowych dowolnego rodzaju

Kwestionariusz ~ ankietowy przeprowadzony wsrod 31
cztonkoéw zespotdw projektowych

Kwestionariusz ankietowy przeprowadzony wsroéd min. 150
uzytkownikow efektu projektow ustugowych

Etap 2 — identyfikacja zmiennych determinant jakoSci

Etapy badan

projektow ustugowych
Kwestionariusz ~ ankietowy przeprowadzony wsrod 31

Rys. 2. Przyjeta metodyka badawcza
Fig. 2. Research methodology
Zrédto: Opracowanie wlasne.

projektow w zaleznosci od specyfiki wybranych typow i
cztonkoéw zespotdéw projektowych '
Wywiady poglebione wérdéd przedstawicieli cztonkow |
zespotow projektowych wybranych typow projektow |
Kwestionariusz ankietowy przeprowadzony ws$réd min. 50 i
uzytkownikow efektu kazdego z typoéw projektow ushugo- !
wych '
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Zgodnie z przyjetym celem niniejszego opracowania przeprowadzone badania miaty
stuzy¢ identyfikacji zestawu determinant jakosci projektow ushlugowych, ktore zostang
zdefiniowane przez cztonkow zespotéw projektowych oraz uzytkownikow efektu. Tym
samym mozliwe bedzie skonstruowanie pewnego rodzaju listy determinant jakoS$ci
obejmujacej determinanty stale i elastycznie zmienne w zaleznosci od specyfiki projektu.

W tab. 1 zaprezentowano determinanty jakosci projektow ustugowych zdefiniowane dla
projektow dowolnego rodzaju zarowno przez czlonkow zespoldw projektowych, jak

1 uzytkownikow koncowych.

Tabela 1
State determinanty jakos$ci projektéw ustugowych w opinii cztonkéw zespotow projektowych
oraz uzytkownikow efektu konicowego

Stale determinanty jakoSci projektow ustugowych

Czlonkowie zespolow projektowych Uzytkownicy efektu

- ukonczenie projektu w zaktadanym bezpieczenstwo efektu

terminie

brak zmian wzgledem zdefiniowanych
- nieprzekroczenie zaktadanego budzetu wczesniej termindw dostgpnosci projektu

- brak zdarzen niepozadanych w trakcie jednoznacznie zdefiniowane warunki
dziatan przygotowawczych oraz uczestnictwa
w trakcie realizacji

wygoda, komfort
- brak rozbieznosci w projekcie migdzy
efektem koncowym a zaméwionym

- wspolpraca ze wszystkimi interesariu-
szami projektu

- zapewnienie terminowosci niezbgdnych
dostaw

Zrodto: Opracowanie wlasne.

W  odniesieniu do stalych determinant projektu ustugowego dowolnego rodzaju
cztonkowie zespotow projektowych wskazali na determinanty zwigzane w gldéwnej mierze
z sama realizacja 1 spelnieniem oczekiwan klienta/sponsora projektu. Odwotali si¢ bowiem do
takich aspektow, jak czas i koszty realizacji, a takze do odbioru projektu przez zamawiajacego
1 minimalizacji rozbieznosci wystepujacych wzgledem zamowienia. Uzytkownicy efektu
wskazali za to na determinanty zwigzane bezposrednio z konsumowaniem projektu,
odrzucajac tym samym takie aspekty, jak np. koszty realizacji projektu. Nie dotycza one
bowiem uzytkownika w sposob bezposredni 1 bardzo czgsto uzytkownicy nie maja nawet

wiedzy na temat kosztow projektu.
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Kolejny etap badan zaktadat identyfikacje determinant jakosci projektow ustugowych dla
wybranych trzech typow:

- projekty kulturalne i sportowe,

- projekty turystyczne,

- projekty zdrowotne.

Badane grupy miaty za zadanie wskaza¢ determinanty, ktore sa adekwatne do
poszczegdlnych trzech typow projektow, nie powtarzajagc determinant, ktore zostaty
zdefiniowane w tab. 1 jako determinanty state. W tym przypadku uzyskane wyniki

zaprezentowano w tab. 2.

Tabela 2

Zmienne determinanty jakosci projektow ustugowych w zaleznosci od typu
projektu ustugowego w opinii cztonkow zespotdéw projektowych
oraz uzytkownikoéw efektu

Zmienne determinanty jakoSci projektow ustugowych

Projekty kulturalne

Czlonkowie zespolow projektowych

Uiytkownicy efektu koncowego

- redukcja czynnikdéw niezaleznych
uniemozliwiajacych realizacje projektu
(np. odwotanie wystepu przez artyste,
warunki pogodowe)

- zapewnienie bezpieczenstwa uczestnikom

- zapewnienie niezb¢dnych warunkow
technicznych, takich jak np. o§wietlenie,
naglos$nienie itd.

- zapewnienie transmisji telewizyjnych

bezpieczenstwo

mozliwo$¢ nabycia dodatkowych
elementow zwigzanych z wydarzeniem,
np. gadzety, ptyty, wyzywienie, napoje,
szaliki, sportowe koszulki itd.

dostosowanie do potrzeb konkretnego
klienta, np. eventy historyczne
uwzgledniajace potrzeby rdéznych grup
wiekowych

. . . ., dostepnos¢
- zainteresowanie wydarzeniem mediow
i potencjalnych uczestnikow atmosfera
- zagospodarowanie czasu w przerwach wynik
wydarzenia
Projekty turystyczne

Czlonkowie zespolow projektowych

Uiytkownicy efektu koncowego

- zapewnienie integracji poszczegdlnych
ustugodawcow tworzacych catoksztalt
projektu turystycznego

- poprawna i niezaktécona komunikacja
miedzy poszczegolnymi dostawcami ustugi

- zapewnienie bezpieczenstwa uczestnikom
i natychmiastowej pomocy w przypadku
zdarzen niepozadanych

- proby ograniczenia negatywnego wptywu
warunkow niezaleznych od realizatora
projektu (np. warunki pogodowe)

sprawdzona i rzetelna informacja
komfort

warunki adekwatne do zdefiniowanych
wczesniej wymogow
urozmaicenie oferty w celu dostosowania

do potrzeb wszystkich grup odbiorcow

pozostawienie swobody decyzyjnej
klientom
w doborze sktadowych ustugi turystyczne;j

przywiazanie klienta do okreslonych form
1 miejsc wypoczynku




224 QG. Zielinski

cd. tabeli 2
Projekty zdrowotne
Czlonkowie zespolow projektowych Uzytkownicy efektu koricowego

- poinformowanie odpowiedniej grupy - dostepnos¢ projektu dla zainteresowanych

pacjentow pacjentow
- dobor projektu do faktycznych potrzeb - zrozumiaty przekaz tresci
- wykorzystanie fachowcow na etapie - minimalizacja kryteridow doboru pacjentow

podejmowanych prac przygotowawczych ale niezbednych do spetnienia warunkéw

takze realizacyjnych przedsigwzigcia - skutecznos$¢ podejmowanych dziatan

o charakterze zdrowotnym

Zrédto: Opracowanie wlasne.

Zaprezentowane w tab. 2 determinanty pozwalaja na wyciagnigcie wniosku, ze
w specyfice wybranych projektow pojawiajg si¢ takze determinanty, ktore beda adekwatne do
danego typu przedsiewziecia. Oczywiste jest, ze projekty o wielu podobnych cechach, takich
jak np. projekty kulturalne i sportowe, beda mialy cze¢$¢ determinant wspolnych. Jednakze juz
np. projekty zdrowotne czy tez turystyczne beda wyrdzniaty si¢ zdecydowanie bardziej
zrdéznicowanym zestawem determinant jako$ci projektu. Dodatkowo nalezy zwroci¢ uwage na
projekty sportowe, w ktorych jednym z aspektow branych pod uwage byly emocje
towarzyszace tego typu wydarzeniom, czy tez turystyczne, z przywigzaniem klienta do form
1 miejsc wypoczynku. Moga one mie¢ bezposredni wptyw na ocen¢ jakosci przedsiewzigcia,
ale nie sg zwigzane z dzialaniami bezposrednio ukierunkowanymi na realizacje projektu.
Cze$¢ z uzytkownikow efektu wskazywata bowiem na determinanty, na ktére nie ma wplywu

zespot projektowy, takie jak np. wynik wydarzenia sportowego.

4. Podsumowanie

Niniejsze opracowanie miato na celu identyfikacj¢ kluczowych determinant jakos$ci
w projektach ustugowych. Zaprezentowane podej$cie pozwolito na zidentyfikowanie
determinant, ktore w opinii czlonkéw zespotow projektowych i uzytkownikéw moga miec
charakter staly, wystepujac tym samym w projektach dowolnego rodzaju. Dodatkowo
przedstawione determinanty zmienne, ktore wystepuja w projektach uslugowych
z uwzglednieniem specyfiki konkretnego przedsigwzigcia, moga stanowi¢ pewnego rodzaju
bardzo istotne uzupetnienie w definiowaniu catoksztattu determinant wptywajacych na jakos¢
projektow. Determinanty te decyduja bowiem o istocie konkretnego przedsigwzigcia,
a jednoznaczne ich zdefiniowanie moze pozwoli¢ na okreslenie i osiagnigcie efektu
o zaktadanym poziomie jako$ci. Réwniez istotne moze si¢ okaza¢ odroznienie determinant

w percepcji cztonkow zespotow projektowych od determinant definiowanych przez
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uzytkownikow koncowych. W koncepcjach projako$ciowych, a szczegodlnie w odniesieniu do
orientacji na klienta, zwraca si¢ bowiem uwage na konieczno$¢ doskonalenia jakos$ci
z uwzglednieniem jednoznacznie zdefiniowanych oczekiwan wiasnie tej grupy, co moze
nastgpnie stanowi¢ o sukcesie danego projektu ustugowego. Niniejsze opracowanie nie
wyczerpuje tematyki determinant jako$ci w projektach uslugowych. Dalsze kierunki badan
moga bowiem by¢ ukierunkowane na identyfikacje innych specyficznych projektow
ustlugowych, a takze na analizy korelacyjne pomiedzy determinantami definiowanymi przez
cztonkow zespotow projektowych a determinantami definiowanymi przez uzytkownikéw
efektu. Analiza wzajemnych korelacji pozytywnych czy negatywnych moze pozwoli¢ na
podjecie decyzji, na jakie obszary projakosciowe w realizacji projektu nalezy zwrdci¢ uwage
w celu podjecia dziatan doskonalacych 1 zaspokojenia potrzeb jak najwigkszej grupy

interesariuszy.
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Abstract

Research presented in this paper were connected with quality determinants in service
projects. This kind of projects are different than for example infrastructural project with
material results. Author choose three kind of service projects which are: cultural/sport
projects, tourist projects and healthcare projects. In each of this projects there were indentified
determinants which are specific to this projects. There were also described quality
determinants which exists in each of the service projects. Research described in this paper
could be useful to each of the project teams in service projects. Quality determinants which

were identified in this paper could be used in quality improvement in service projects.
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