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Streszczenie: Zagadnienia poruszane w artykule zwiazane sg z analiza
i oceng jakosci proceséw ushugowych. W przypadku badania proceséw
przedsigbiorstw produkcyjnych szczegdlna uwage zazwyczaj poswigca si¢
analizie efektywnoséci. Jednak procesy uslugowe wymagaja innego
spojrzenia, spojrzenia od strony jakosci. W artykule przedstawiono metodg
zawierajaca wszechstronne podejScie do analizy jakoSci proceséw
ushugowych, bazujace na integracji kilku metod klasycznych z dodaniem
nowych elementéw, dzigki czemu metoda pozwala przeanalizowad jako$¢
procesu z roznych punktéw widzenia.

Stowa kluczowe: proces gospodarczy, strefa tolerancji, zbiory przyblizone,
dane lingwistyczne

WSTEP

Jednym z gltownych parametrow procesu jest jego jakos¢. Waznos¢
okreslenia tego parametru, a takze opracowanie metod jego mierzenia, potwierdza
literatura przedmiotu [Muller R. i in. 2000], [Gabryelczyk R. 2000], [Repin W. i in.
2004]. Wedlug Feigenbauma ,jako$¢ stata si¢ samodzielna, najwazniejsza sita
wiodaca do sukcesu i rozwoju firmy na rynku krajowym i zagranicznym” [Bendell
T.1in. 2003].

Problem oceny jako$ci procesow ustugowych jest problemem bardzo
trudnym do rozwiazania, poniewaz charakteryzuje si¢ wysokim stopniem
niepewnosci i zmiennosci. Wedlug Bendella i Boultera wprowadzenie w sektorze
ustugowym koncepcji zarzadzania jakoScia jest trudne z powodu slabej
systematyzacji, niejednoznacznej definicji proceséw biznesu oraz malej
mozliwosci  pordwnania procesOwW z  procesami innych  organizacji
(benchmarkingu). Problem ten jest jednak coraz powszechniej dostrzegany i coraz
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wigksza grupa analitykéw usituje sobie z nim poradzi¢. Powstaje wigc pytanie: jak
ocenic¢ jako$¢ procesu gospodarczego w organizacji ustugowe;j?

KROTKI ZARYS METODY OCENY JAKOSCI PROCESOW
GOSPODARCZYCH

W celu podania odpowiedzi na postawione pytanie zostata podjeta proba
integracji kilku klasycznych koncepcji oceny jako$ci procesé6w gospodarczych
w celu opracowania nowej kompleksowej metody dla organizacji ustugowych.
Taka kompleksowa analiza ma na celu diagnoze¢ stanu jako$ci kazdego procesu
wedtug opinii klientow, zgodnie z normami zewngtrznymi i wewngtrznymi wedtug
parametrow procesu.

W rezultacie przeprowadzenia doglebnej analizy metod klasycznych oceny
jakos$ci procesow ustugowych zostaty wybrane nastgpujace czynniki wptywajace
na podjecie decyzji o przeprojektowaniu procesu: blisko$¢ procesu do klienta;
jako$¢ procesu z punktu widzenia klienta/stopa wystgpowania bledow; jakosc
procesu wedlug wymagan ISO; sita wptywu procesu na klienta (warto$¢ procesu);
poziom procesu; mozliwos¢ udoskonalenia procesu (czas i koszt procesu); bariery
i zagrozenia realizacji procesu. Niektore z tych czynnikow nie moga zosta¢ opisane
za pomoca warto$ci numerycznych. Z tego powodu w celu integracji danych w
metodzie zastosowano procedure interpretacji lingwistycznej. W wyniku analizy
proceséw otrzymujemy ocen¢ lingwistyczna rozmiaru potrzeby usprawnienia
procesu. Szczegotowy opis interpretacji lingwistycznej zawarty jest we
wczesniejszych pracach [Pilipczuk O. 2006], [Pilipczuk O. 2008].

Na rysunku 1 zaprezentowano algorytm lezacy u podstaw metody.
Pierwszym krokiem jest ustalenie poziomu kazdego z proceséw. Dalej nalezy
przeprowadzi¢ selekcje proceséw ze wzgledu na ich bliskos¢ do klienta. Procesy
bliskie klienta (skierowane na klienta) — to takie procesy, koniecznym odbiorca
wyniku realizacji ktorych jest klient zewngtrzny. Koniecznym odbiorca wyniku
realizacji procesow ,,dalekich” jest osoba wewngtrzna, czyli pracownik lub dziat
badanej organizacji. Jako$¢ procesow ,,bliskich” i procesow ,,$rednich” oceniana
jest z punktu widzenia klienta z wykorzystaniem teorii zbioréw przyblizonych.
Tutaj rowniez mamy mozliwos¢ okreslenia sity wplywu kazdego procesu na
klientow, czyli wartosci tego procesu dla klienta. Jako§¢ proceséw dalekich, ktore
nie maja wptywu na klientéw, oceniana jest na podstawie stopy wystepowania
btedow. Gdy jakos¢ z punktu widzenia klienta oraz poziom procesu sa ustalone,
nalezy przeprowadzi¢ symulacje przebiegéw procesow i ustali¢ mozliwos¢ ich
udoskonalenia za wzgledu na czas, koszt, zasoby ludzkie itd. Nastgpnym krokiem
jest analiza barier i zagrozen dla proceséw. Rezultatem opisanych powyzej dziatan
powinno zosta¢ podanie oceny lingwistycznej kazdego z tych czynnikow.

Na osobna uwage zashuguje ocena jakosci z punku widzenia klienta.
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Rysunek 1. Algorytm oceny jakosci procesow ustugowych
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Zrodto: opracowanie wiasne

Procedura okreélenia jako$ci przez klienta polega na idei integracji pojec
procesow gospodarczych, analizy czynnikéw kluczowych, strefy tolerancji oraz
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zbiorow przyblizonych. Efektem koncowym integracji jest ocena lingwistyczna

jakosci procesu.

Podstawowe etapy procedury oceny jakosci procesow ustugowych:

1. Wybdr czynnikow krytycznych przy pomocy ekspertow.

2. Dopasowanie czynnikéw do wyj$¢ procesow gospodarczych. Na tym etapie
wybieramy te czynniki, ktore maja zwiazek z procesami biznesu. Bardzo
waznym momentem tutaj jest nadanie takiej nazwy czynnikowi, ktéra bytaby
zrozumiala dla klienta i jednoczes$nie jasno odzwierciedlata rezultat realizacji
procesu.

3. Sporzadzenie ankiety. Ankieta zawiera dwie grupy pytan. Najpierw klienci
powinni oceni¢ jako$¢ poszczegoélnych czynnikéw wplywajacych na jakos¢
ustugi wedlug skali lingwistycznej. Pytania z drugiej czg$ci ankiety dotycza
oceny checi ponownego skorzystania z ustug firmy, czyli sprawdzono lojalno$¢
kazdego z klientow.

4. Wypekienie ankiety przez klientow.

5. Analiza danych za pomoca zbiorow przyblizonych.

Zbior otrzymanych danych przedstawiany jest w postaci tablicy, ktorej
kolumny sa etykietowane przez atrybuty (czynniki) g nalezace do zbioru Q,
wiersze odpowiadaja obiektom u ze zbioru U (klienci), a na przejsciu wiersza
i kolumny znajduje si¢ wartos¢ odpowiedniego atrybutu a (ocena czynnika
podana przez klienta). Atrybuty decyzyjne oznaczamy jako 4. Taka tabela
z danymi nazywana jest tabela informacyjna.

Najpierw nalezy zrobi¢ obliczenia wedlug standardowej procedury
postepowania w zbiorach przyblizonych, czyli najpierw wyznaczy¢ elementarne
zbiory decyzyjne, okresli¢ dolng oraz gérna aproksymacje zbiorow, a pdzniej
okresli¢ doktadnos$¢ i jakos$¢ przyblizenia [Lin T. Y. i in. 1997], [Mroézek A.,
1 in. 1999], [Pawlak Z. 1982]. Jakos¢ i doktadno$¢ przyblizenia pomagaja
ustali¢ o ile dane, ktorymi dysponujemy sa doktadne i pewne. Ponadto jakos$¢
przyblizenia zaangazowana jest w proces obliczenia wspolczynnikow
istotnosci, czyli w oceng wartosci procesu dla klienta.

6. Obliczenie granic strefy tolerancji (7) i strefy ryzyka (R). Strefa tolerancji - jest
to stopien odchylenia jakosci od normy jaki klienci zaakceptuja. Jezeli jakos$¢
ustugi nie jest zgodna z minimalnymi oczekiwaniami pojawia sig¢
niezadowolenie. Jezeli jako§¢ ustugi przekroczy poziom ustugi pozadanej
pojawia si¢ satysfakcja.
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Rysunek 2. Ilustracja przyktadowa strefy tolerancji i strefy ryzyka

Zrbdlo: opracowanie wlasne

W celu okreslenia strefy tolerancji wybieramy wiersze z tabeli informacyjnej
z atrybutem decyzyjnym d,. Czyli bierze si¢ pod uwage decyzje, w przypadku
ktorych klienci nie sa pewni swojej przysziej lojalnosci.

Ustalenie granic strefy tolerancji mozliwe jest poprzez obliczenie
usrednionej liczby ocen, uzyskanych od kazdego klienta.

n

Zai.j
s =" i=Lm; (1)
n
gdzie: a;;— ocena j — tego czynnika podana przez i - tego klienta;

n — ilo$¢ czynnikoéw;

m — liczba klientow.
Strefa tolerancji ma swoje granice, czyli wartos¢ minimalng (poziom
oczekiwany) i maksymalng (poziom pozadany). Warto§¢ maksymalna jest to
najwigksza ocena z posrod wszystkich srednich ocen S; z atrybutem decyzyjnym

d,. Analogicznie warto§¢ minimalna jest najmniejsza oceng z posrod wszystkich
srednich ocen §; z atrybutem decyzyjnym d.
T = {ti} 5 l; € [timin ’timax]; 2
gdzie: ¢, - §rednia ilo$¢ punktéw dla kazdego z wierszy, nalezacego do T,
t
timax
Dalej przechodzimy do wyznaczenia strefy ryzyka. Przez strefe ryzyka
rozumiano strefg, w granicach ktorej opinie klientow sa sprzeczne lub decyzje nie
sa logiczne. Takie sytuacje zdarzaja si¢ pod wpltywem faktorow zewngtrznych,
niemajacych zwiazku z dzialalno$cia organizacji ustugowej. Strefa ryzyka — (R)
dzieli si¢ na 2 czgSci: gorng i dolna.

- minimalne znaczenie ¢ ;

imin

- maksymalne znaczenie ¢, .
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R={r,7}; relr

imin ’;imax]u[rimin;rimax] (3)
gdzie:

7: - elementy nalezace do dolnej czegsci strefy ryzyka,

r; - elementy nalezace do gornej czesci strefy ryzyka,

- minimalna wartos$¢ z dolnej czgsci strefy ryzyka,

Yimin

7 max - Maksymalna warto$¢ z dolnej czgsci strefy ryzyka,

imax

Fimin - Minimalne znaczenie z gornej czgsci strefy ryzyka,

ri max

Po ustaleniu granic strefy tolerancji i strefy ryzyka mozna przej$¢ do oceny
jakosci kazdego procesu gospodarczego:

- maksymalne znaczenie z gornej czgsci strefy ryzyka.

m

szzai,j/m’ j=Ln “)
i=1
gdzie:
a, - ocena podana przez klienta,
m - 1lo$¢ klientow,
n - 1lo$¢ czynnikow,
i - klient,
Jj - czynnik.

W celu dokonania interpretacji lingwistycznej nalezy uwzgledni¢ otrzymane

wartosci wedlug ponizszej skali: bardzo wysoka — (1, ;5]; wysoka — [r;.57;

. . .
max ? min > imax] >

$rednia — [t ;t - niska —[7: i 3 7max ] 5 bardzo niska — [1;7 i) -

imin » i max ]

SPRAWDZENIE UZYTECZNOSCI METODY

Sprawdzenie uzytecznos$ci metody (a mianowicie tej czgsci, ktora dotyczy
analizy jakosci z punktu widzenia klienta) zostalo zrealizowano na przyktadach
dwoch typow przedsigbiorstw: prywatnego osrodka rekreacyjno-sportowego, oraz
Powiatowego Urzgdu Pracy.

Najwazniejszym dzialem w Urzedzie Pracy z punktu widzenia klientow jest
dziat, ktéory zajmuje si¢ doradztwem zawodowym - Dzial Rynku Pracy.
Dziatalno$¢ dzialu mozna opisaé za pomoca nastgpujacych procesow
gospodarczych: przyjmowanie ofert od pracodawcow; edukacja i rozwdj personelu;
wyszukiwanie ~ bezrobotnych,  speliajacych  oczekiwania  pracodawcy;
rejestrowanie nowych bezrobotnych; stymulowanie pracy personelu; skierowanie
pracownika na szkolenie.

Poniewaz klientami urzedu sa jak pracodawcy tak i bezrobotni,
przeprowadzono dwa odrebne badania dla kazdej z grup. Badanie opinii
pracodawcy opiera si¢ na okresleniu poziomu zadowolenia z przyjmowania ofert
q1, kompetencji personelu ¢, zadowolenia z dobranych pracownikéw g;.
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Rysunek 3. Strefa tolerancji Urzedu Pracy (badanie opinii pracodawcow)
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Zrbdlo: obliczenia wlasne

Dalej zaprezentowano wyniki analizy strefy tolerancji uslugi. Strefa
tolerancji znajduje si¢ w przedziale: ¢; € [3,66;4] jak pokazano na Rys.3. Skala
jakosci przyjmie nastgpujaca posta¢: Bardzo niska [1; 3,33); niska [3,33; 3,66);
srednia [3,66; 4,0]; wysoka (4,0; 4,33]; bardzo wysoka (4,33; 5,0].

Na podstawie otrzymanej skali okreslamy jako$¢ proceséw gospodarczych i
przeprowadzamy interpretacje lingwistyczna:

Sl =Z a;; =3,375; 3,33 <3,375< 3,66, wigc jako$¢ ¢, jest niska;

§2 =45; 4,33<4,5<5,0; wigc jakos$¢ g, jest bardzo wysoka;
S, =381; 3,66<3,81<4,0; wigc jakosc¢ ¢4 jest $rednia.

Badanie opinii bezrobotnych opiera sig¢ na okresleniu nastepujacych
atrybutow warunkowych: poziomu zadowolenia z rejestracji danych gy,

kompetencji personelu ¢s, zadowolenia ze szkolenia g4, zadowolenia ze zlecenia
pracy, czyli z pracodawcy g3.
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Rysunek 4. Strefa tolerancji Urzedu Pracy (badanie opinii bezrobotnych)
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————————— granice strefy tolerancji ¢ ocena podana przez klientow
Zrédto: obliczenia wlasne
Ponizej przedstawiono wyniki oceny jako$ci  na podstawie opinii
bezrobotnych.
t; € [3,75;4,25];

Bardzo niska  [1; 3,25); Niska [3,25; 3,75); Srednia [3,75; 4,25];
Wysoka (4,25; 4,75]; Bardzo wysoka (4,75; 5,0].
S, =3,40; 3,25<3,40<3,75, wiec jako$¢ g, jest niska;
S‘S =4,42; 4,25<4,42<4,75, wigc jakoS¢ g, jest wysoka;
5‘6 =4,09; 4,25<4,09<4,75, wigc jakos$¢ g, jest wysoka;
S, =391; 3,75 <3,91<4,25, wigc jakosé ¢, jest $rednia.

Drugie przedsigbiorstwo wybrane w celu sprawdzenia uzyteczno$ci metody
— to prywatny osrodek rekreacyjno-sportowy. Dziatalno§¢ kompleksu mozna
opisa¢ za pomoca nastgpujacych proceséw gospodarczych: proces marketingu:
analiza potrzeb klientow, komunikacja marketingowa; obstluga klientow,
zarzadzanie zasobami ludzkimi: edukacja i rozwdj personelu; zarzadzanie
wydajnoscia i stymulowaniem pracy, zaopatrzenie, planowanie sprzedazy.'

t; €[3,14;3,66]

Dla badanego o$rodka ta skala przyjmie nastgpujaca postac: Bardzo wysoka
(4,16; 5]; wysoka (3,66; 4,16]; srednia [3,33; 3,66]; niska [3,14; 3,33); bardzo niska
[1;3,14).

Dalej obliczamy charakterystyke lingwistyczna jakos$ci dla kazdego procesu.

" W badaniu wykorzystano klasyfikacje procesow wedlug Amerykanskiego Centrum
Wydajnosci i Jakosci.
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*§1 = Z a, ; =3,55 3,33 <3,55< 3,66; wigc jakos¢ g, jest Srednia,

3‘2 =3,72; 3,66<3,72<4,16; wigc jakos¢ g, jest wysoka,

S, =4,44; 4,16<4,41<5,0;  wigc jakos¢ g, jest bardzo wysoka,
3‘4 =3,03; 1<3,03<3,14; wigc jakos¢ g, jest bardzo niska,
§5 =3,61; 3,33<3,61<3,66; wigc jakoS¢ g jest Srednia,

Ss =336 ; 3,33<3,36<3,66; wigc jako$¢ ¢ jest $rednia,

3‘7 =3,55; 3,33<3,55<3,66; wigc jako$¢ g, jest Srednia.
ZAKONCZENIE

Przeprowadzone badania dowiodly, ze zastosowanie zbiorow przyblizonych
w procesie analizy i oceny procesOw gospodarczych pozwata na uzyskanie nie
tylko oceny iloSciowej jakoSci procesu gospodarczego, ale rowniez na
przeprowadzenie interpretacji lingwistycznej poprzez okreslenie strefy tolerancji
i strefy ryzyka ushugi.
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The business process quality assessment including linguistic data

Abstract: The article demonstrates the method that contains a
comprehensive approach to analyze the quality of service processes, based on
the integration of several classic methods and adding new elements, so the
method can examine the process quality from different points of view. This
comprehensive analysis aims to make the diagnosis of the quality status of
each process and its continuous improvement. The most important element of
the method is the quality assessment from the viewpoint of the customer,
which can be made by using the zone of tolerance.

Key words: business process, zone of tolerance, rough sets, linguistic data
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