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Abstrakt

Celem artykutu jest przedstawienie mozliwosci zastosowania metody Quality
Function Deployment (QFD) w projektowaniu ustug rekreacyjnych. Metoda
QFD jest doskonatym narzedziem projektowania i przygotowania ustugi w spo-
sob umozliwiajacy unikniecie niezgodnosci w trakcie jej dostarczania, a takze
uwzglednienia wymagan klienta. Wykorzystanie tej metody pozwala uzyskac
opinie klienta, zanim ustuga zacznie by¢ swiadczona, zatem pozwala ustugo-
dawcy zabezpieczy¢ sie przed ewentualnym niezadowoleniem, a w konse-
kwencji roszczeniami i utratg klienta. Jako metode badawczg zastosowano
analize literatury przedmiotu oraz opis studium przypadku. Dotychczas meto-
da QFD wykorzystywana byta gtdwnie w projektowaniu wyrobéw oraz proce-
sach produkcyjnych. Mozliwosci jej zastosowania w ustugach sg rowniez bar-
dzo duze, zas jej uzytecznosé z punktu widzenia potencjalnych korzysci bardzo
wysoka. W rozdziale pierwszym artykutu zaprezentowano specyfike ustugi re-
kreacyjnej, jej cechy i czynniki warunkujgce odpowiednie przygotowanie, jak
réwniez podstawowe formy dostarczania tego rodzaju ustug. Rozdziat drugi
zawiera szczeg6towq charakterystyke i opis metody QFD. W rozdziale trzecim
zaprezentowano praktyczny przyktad wykorzystania tej metody w projekto-
waniu wybranej ustugi rekreacyjnej.

Stowa kluczowe: rekreacja, ustuga, ja-
kos¢, projektowanie, klient, doskona-
lenie, funkcja jakosci, QFD

JEL: L8, L83, L15
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organizacji ustugowych, a takze wzro-
stu ich wartosci. Zasadnicza przestan-
ka budowy pozytywnych relacji klienta
z organizacja to zaspokojenie jego wy-
magan i oczekiwan przez swiadczenie
ustug na wysokim poziomie. Jakos¢
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staje sie coraz czesciej jedng z podsta-
wowych determinant warunkujgcych
decyzje zakupowe klienta (Skrzypek
2009).
W obecnym czasie przywigzuje sie
znaczng uwage do takich wartosci, jak
zdrowie, mtodos¢, kondycja fizyczna,
odpowiedni wyglad itp. Wykorzystuje
sie do tego szeroki wachlarz mozliwo-
$ci uzyskania dobrego samopoczucia,
ktére jest niezbedne do prawidtowe-
go funkcjonowania jednostki. Jakosc¢
ustug rekreacyjnych staje sie jednym
z kluczowych czynnikdw majacych
wptyw na jako$¢ zycia. Udziat ustug
rekreacyjnych w ksztattowaniu jakosci
zycia ma coraz wieksze znaczenie (Go-
ranczewski, Puciato 2009: 4-9).
Dynamicznie rozwijajacy sie rynek
stawia coraz wyzsze i restrykcyjne wy-
magania. O sukcesie organizacji ustu-
gowej swiadczy wolumen sprzedazy
oferowanych ustug. Istotne jest zatem,
aby ustuga byta zgodna z wymagania-
mi klientdw. Kluczowego znaczenia na-
biera koniecznos¢:
e zaprojektowania i wprowadzenia
ustugi odpowiadajacej gustom
i oczekiwaniom klientow, a takze
e przygotowania jej w taki w spo-
sob, aby nie wystepowata dycho-
tomia miedzy projektem a sposo-
bem realizacji ustugi.
Przedsiebiorstwa muszg zapewnic
swoim ustugom jakos¢ zgodng z ocze-
kiwaniami klienta. Niejednokrotnie
trudno jest zinterpretowac¢ ogdlne
i mato konkretne oczekiwania klienta
tak, aby na ich podstawie mdc zapro-
jektowac satysfakcjonujacy go produkt
czy ustuge. Wazna role w tym procesie
odgrywa umiejetnos¢ przetwarzania
i interpretacji danych na etapie projek-
towania ustugi. Wtasciwg jakos¢ moze
mie¢ tylko ustuga prawidtowo zapro-
jektowana oraz dostarczona w proce-
sach gwarantujgcych uzyskanie zatozo-
nych parametréw projektowych.
Celem niniejszego artykutu jest zapre-
zentowanie metody QFD nazywanej
metody projektowania z udziatem
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klienta. Najczesciej jest ona wykorzy-
stywana w projektowaniu i produkcji
wyrobdéw. Opisywany w artykule przy-
ktad pokazuje mozliwos¢ zastosowania
tej metody rowniez w projektowaniu
i realizacji ustugi rekreacyjnej, jaka jest
nauka jazdy na nartach. W artykule
wykorzystano takie metody, jak anali-
za literatury przedmiotu oraz opis stu-
dium przypadku zastosowania metody
QFD w projektowaniu ustugi rekreacyj-
nej (Czakon 2013: 92 i n.).

Specyfika ustug rekreacyjnych

We wspbtczesnej gospodarce rynko-
wej jakos$¢ ustugi jest dominujacg de-
terminantg warunkujgcg dokonanie
transakcji zakupu. W przypadku nie-
dotrzymania jakosci w trakcie trwania
ustugi nastepuje utrata zaufania do or-
ganizacji, rozczarowanie, a w efekcie
odejscie klienta do konkurencji (Ma-

cigg 2011:9).

Oferta ustugi rekreacyjnej zawiera naj-

czesciej komponenty materialne (in-

frastruktura) oraz niematerialne (np.
wiedza trenera). Stanowi zatem dobro
mieszane (Kotler 1996). Obecnie ob-
serwowane jest zjawisko zacierania sie
jednoznacznej granicy miedzy ustugg

a produktem. Wiekszos¢ ofert rynko-

wych to kompilacja (mieszanka) pro-

duktéw i ustug.

Do cech charakterystycznych, warun-

kujgcych powodzenie realizacji ustugi

mozna zaliczy¢ (Czubata 2006: 13):

e niematerialno$¢ — ustuga istnie-
je w sferze wyobrazenia, zatem
wazne jest, aby to wyobraze-
nie byto jak najbardziej zblizone
do rzeczywistosci;

e nietrwatos¢ — dana ustuga jest
przemijajgca, co oznacza, ze nie
mozna jej odtworzyé/powtdrzyé;
raz niewykorzystana przepada,
a wraz z nig powstajg negatywne
skutki ekonomiczne w postaci po-
niesionej straty;

e nierozdzielnos$¢ dostarczania i kon-
sumpcji — oznacza, ze realizacja
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ustugi odbywa sie w miejscu i cza-
sie jej Swiadczenia; przygotowanie
ustugi winno zagwarantowac inte-
gralnos$¢ dostarczania i konsumpcji
w sposob umozliwiajgcy uzyskanie
zadowolenia klienta;

e nierozdzielnos$¢ ustugi i wykonaw-
cy — ustuga jest realizowana w cza-
sie rzeczywistym, a zatem btedy
w projekcie czy w realizacji/do-
starczaniu mogg nie by¢ mozliwe
do skorygowania.

e Ustuga rekreacyjna moze by¢
Swiadczona w formie (Gospodarek
2008:43in.):

e ustugiindywidualnej, realizowane;j
na rzecz jednego odbiorcy, np. in-
dywidualna nauka ptywania, ¢wi-
czenie z osobistym trenerem;

e ustugizespotowej, w postacinp. gry
ruchowej, ¢wiczen gimnastycznych;

e imprezy rekreacyjnej w postaci fe-
stynu, spartakiady, konkursu, ligi
rekreacyjnej, wycieczki, rajdu, bie-
gu przetajowego, imprezy narciar-
skiej itp. (Maciag 2011: 23).

Charakterystyka metody QFD

QFD to metoda, ktérej celem jest prze-
niesienie potrzeb i oczekiwan klientéw
na charakterystyke ustugi. W jezyku
polskim ttumaczona jest jako rozwi-
niecie funkcji jakosci. Zaczeto jej uzy-
wac od 1972 r., pierwotnie w Japonii,
gtéwnie w przemysle stoczniowym.
Po sukcesach, jakie przyniosto jej sto-
sowanie, zaczeta by¢ popularna takze
w Stanach Zjednoczonych. Obecnie
wykorzystywana jest w przemysle
motoryzacyjnym, IT, elektronicznym
itp. Coraz wieksze znaczenie odgrywa
takze w projektowaniu ustug. Dyfuzja
przedmiotowa metody jest znacznie
szersza i oprdcz wspomnianego pro-
jektowania czy dostarczania ustugi,
ktére zajmujg pierwsze miejsce w za-
stosowaniach, obejmuje rowniez takie
aktywnosci, jak planowanie, rozwdj,
badania zaopatrzenie, marketing,
sprzedaz (Cwiklicki, Obora 2008: 4-7).
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W metodzie QFD tgczy sie wyma-
gania uzytkownikéw nie majgcych
czesto Swiadomosci mozliwych
do zastosowania rozwigzan technicz-
nych z wiedzg inzynierskg/projek-
tancka, ktéra w oparciu o znajomos¢
oczekiwan klienta wykorzystywana
jest do zaprojektowania i/lub dostar-
czenia ustugi najbardziej zblizonej
do tych oczekiwan. Ustugobiorca nie
musi znac¢ ostatecznych mozliwosci
realizacji ustugi oraz potencjalnych
dodatkowych efektéw z nich wynika-
jacych. Ma jednak sprecyzowane ocze-
kiwania, ktére artykutuje jezykiem
klienta, niejednokrotnie odbiegajgcym
od jezyka technicznego, ktorym po-
stuguje sie projektant. W przypadku
rekreacji projektant ustugi musi znac
oczekiwania klienta, ktére w zesta-
wieniu z jego wiedzg specjalistyczng
majg doprowadzi¢ do osiggniecia naj-
wyzszej jakosci ustugi (Goranczewski,

Szeliga-Kowalczyk 2015). Na przyktad

zeglowanie, jak kazda forma aktywno-

$ci, jest doskonatym zrédtem rekreacji.

Jednoczesnie jest zrédtem prestizu.

Zatem projektowanie tego typu ustug

musi by¢é oparte na wymaganiach

i oczekiwaniach klienta, ktore czesto

sg jeszcze przez niego nierozpoznane/

nieuswiadomione. W procesie tym

w organizacji, ktéra dostarcza ustugi

rekreacyjne, uczestnicza specjalisci,

m.in.:

e specjalista ds. marketingu — bada-
jacy rynek, w tym potrzeby i ocze-
kiwania klientow,

e projektant — projektujgcy ustugi,
posiadajgcy wyspecjalizowang
wiedze w zakresie okreslonego
pakietu ustug, jednoczesnie nie
posiadajgcy wystarczajgcej wiedzy
rynkowe;j,

e technolog/metodyk — wdrazajgcy
metody badZ sposoby dostarcza-
nia ustugi.

Wszystkie podmioty uczestnicza-

ce w realizacji ustugi muszg doko-

nywac szeregu konsultacji i uzgod-
nien, co niejednokrotnie powoduje
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znieksztatcenia informacyjne. Meto-
da QFD porzadkuje te kwestie, wycho-
dzac naprzeciw oczekiwaniom wszyst-
kich stron zainteresowanych tym,
zeby ich wymagania byty uwzgled-
nione. Z tego powodu metoda QFD
nazywana jest metoda sterowania
jakosciag przez klienta (Zymonik, Wa-
sinska 2007). Wykorzystywana jest
jako narzedzie przetransponowania
informacji rynkowych, przekazywa-
nych terminologiag wykorzystywang
przez klientéw na jezyk techniczny.
Stad tez QFD opisywana jest jako me-
toda projektowania z udziatem klien-
téw (Urbaniak 2008: 314). W literatu-
rze przedmiotu metoda ta wystepuje
jako sposdb ttumaczenia informacji
rynkowych pochodzacych od klienta
na specyfikacje wymagan technicz-
nych. Dotyczy to nie tylko samej cha-
rakterystyki ustugi, ale takze uwarun-
kowan zewnetrznych (rynkowych),

ktore muszg znalez¢ swoje odzwier-

ciedlenie  wewnatrz  organizacji
na wszystkich etapach dostarczania
ustugi.

Metoda QFD jest wykorzystywana
w szerokim spektrum organizacji, m.in.
w dziatalnosci produkcyjnej, ustugo-
wej — w tym w szpitalach, edukacji,
bankowosci — oraz w projektowaniu
oprogramowania komputerowego
itp. Jednoczesnie metoda QFD moze
by¢ pomocna w uzyskaniu informacji
na temat priorytetow, jakie z punktu
widzenia organizacji oraz jej klientow
stanowig okazje rynkows i/lub obszar
niezagospodarowany (tobos 2011:
112).

Przetozenie potrzeb i wymagan klienta
na dziatania projektowe, konstrukcyj-
no-technologiczne/metodyczne odby-
wa sie przy pomocy zestawu macierzy
okreslanych mianem domu jakosci

(rys. 1).

Korelacja parametréw
technicznych

5.

3. Parametry techniczne wyrobéw, ustug, cech itp.

1. 2.

Wymagania Waznos¢ wymagan
klienta wg klienta

4,

Korelacja pomigdzy
wymaganiami klienta
a parametrami technicznymi

6. Waznos¢ parametréw technicznych

Rys. 1. Dom jakosci (House of Quality)

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie M. Wisniewska, House of Quality jako narzedzie planowania
i rozwoju stanowiska pracy, ,,Problemy Jakosci” 2006, nr 6, s. 20.
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W sktad zobrazowanego domu jakosci
wchodzg:

1.

Macierz specyfikujgca wymagania
klienta odpowiada na pytanie: ja-
kie ustugi rekreacyjne powinnismy
dostarczac? Istnieje wiele metod
gromadzenia informacji od klien-
téw na temat pozadanych przez
nich cech ustug. W przypadku
produktéw moze to by¢ ich udo-
stepnienie uzytkownikom celem
przetestowania (walidacji), np.
urzadzenie do treningu wysitko-
wego. W odniesieniu do ustug in-
formacje te gromadzi sie najczes-
ciej za posrednictwem ankiety lub
rozmow, wywiaddw, grup foku-
sowych itp. Wazne jest zebranie
jak najwiekszej ilosci informacji.
W przypadku ustug ztozonych,
o wysokim stopniu trudnosci re-
alizacyjnych wynikajacych z wy-
magan klientéw, zrodet informaciji
moze by¢ nawet kilkadziesiat.
Macierz stopnia waznosci poszcze-
gbélnych wymagan dla klientow.
Odpowiada na pytanie: dlaczego
te cechy, a nie inne, sg istotne?
Gromadzac wiedze na temat po-
szczegblnych wymagan, nalezy
zebra¢ informacje dotyczace wag/
istotnosci  poszczegdlnych cech
ustugi dla klienta. Przyktadowo,
jakie znaczenie (jaka wage) dla
klienta biura podrozy, oferujgcego
impreze rekreacyjng, majg takie
cechy, jak: kwalifikacje persone-
lu, program zwiedzania/uczestni-
ctwa w imprezach rekreacyjnych,
opieka trenera, liczba positkdw,
bezpieczenstwo podrézy, zaple-
cze socjalne, wizerunek biura itp.?
Klienci w ankietach podajg zapro-
ponowane w odpowiedniej skali
behawioralnej wagi dla poszcze-
gblnych cech ustugi, na podstawie
ktérych mozna dokonac rangowa-
nia waznosci.

Macierz parametréw technicz-
nych, ktéra odpowiada na pytania,
jak wykonac¢ produkt, aby spetnic¢
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oczekiwania klienta, uwzgled-
niajagc przy tym mozliwosci tech-
niczne. Jest to macierz, w ktorej
projektanci, technolodzy czy me-
todycy w przypadku ustug specyfi-
kuja wymagania techniczne wzgle-
dem produktu/ustugi. Stanowi
ona oprocz arkusza 1i 2 podstawe
szacowania wielkosci zawartych
w arkuszu 3.

Macierz wspédtzaleznosci dotycza-
cych wymagan klienta i mozliwosci
technicznych. W tej czesci doko-
nuje sie estymacji tych wspétza-
leznosci w punktach, gdzie zbiega-
ja sie wymagania klienta ustalone
na podstawie macierzy nr1i2 oraz
parametry techniczne wyspecyfi-
kowane przez projektanta zawar-
te w macierzy nr 4 domu jakosci.
Te wspotzaleznosci mogg w réz-
nym stopniu oddziatywaé na sie-
bie. W metodzie QFD przyjmuje
sie skale 9-punktowg, gdzie 1
to zalezno$¢ nieistotna, 9 zas$ sil-
na. Przewaga zaleznosci stabych
(1) bedzie oznaczata, ze parame-
try (cechy) ustugi okreslone przez
klienta zostaty spetnione w sposéb
niezadowalajgcy. W przypadku
wystgpienia w wiekszosci zalezno-
sci silnych i sSrednich przyjete przez
projektanta zatozenia sg trafne
i spetniajg oczekiwania klientéw.
Macierz korelacji zwigzkéw tech-
nicznych miedzy poszczegdlny-
mi parametrami cech wyrobu/

ustugi. Stanowi arkusz bedacy
,dachem domu jakosci”. Stuzy
ustaleniu wspédtzaleznosci mie-

dzy parametrami technicznymi
wyspecyfikowanymi przez projek-
tanta, znajdujgcymi sie w arkuszu
nr 5 domu jakosci. Przyktadowo,
w odniesieniu do wycieczki rekre-
acyjnej ustalone przez projektanta
parametry techniczne takie jak:
kwalifikacje pilota, trenera, prze-
woznika; punktualnos¢; dojazd
w okreslonym uprzednio czasie;
sprawnos¢  srodka transportu;
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zakres uczestnictwa w aktywnych
formach rekreacji zgodny z pro-
gramem itd., analizuje sie w na-
stepujgcy sposob:

e jaki wptyw majg kwalifikacje trene-
ra na program i zakres wycieczki?

e jaki wptyw na punktualno$¢ ma
sprawnos¢ srodka transportu oraz
kwalifikacje pilota i przewoznika?
Wspotzaleznosci  oznacza  sie
w tym arkuszu znakiem (+) wte-
dy, kiedy wystepujg oraz (-), kiedy
korelacja nie wystepuje. Wsze-
dzie tam, gdzie wystepujg znaki
(+), oznacza to, ze s3 to miejsca/
obszary, w ktérych mozliwe jest
pole ulepszen dla proponowa-
nych/projektowanych rozwigzan
oraz ze nalezy w zwigzku z tym
zwréci¢ na nie szczegdlng uwage.
W przypadku przewagi znakéw (-)
oznacza to, ze nie ma mozliwosci
doskonalenia. Nie mozna dokony-
wac dalszych usprawnien kosztem
innych parametrow ustugi.

6. Waznos¢ parametrow technicz-
nych — jest efektem skalowania
wielowymiarowego (Biela 1995:
83). Szacowana jest przy zasto-
sowaniu nastepujacego wzoru
(Bugdol, Goranczewski 2011):

W=3NxZ, (1)
gdzie:
W . - wazno$¢ parametru

tef:hnicznego,
Z, — wspotczynnik zaleznosci mie-
dzy wymaganiem i a parametrem
jl

N. — wspotczynnik istotnodci/waz-
nosci wymagania /.

Oszacowana na podstawie po-
WyZszego wzoru waznos¢ para-
metréw technicznych produktu
Justugi  pozwala wyszczegdlnié
najistotniejsze (krytyczne) cechy,
ktére majg kluczowy wptyw na ja-
kos¢. Poszczegdlne wspodtczynniki
Wj tej macierzy wskazujg, co no-
wego jest w produkcie/ ustudze
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oraz ktére z rozwigzan bedzie de-
cydowato o powodzeniu catosci
przedsiewziecia.
W praktyce istnieje kilka form ma-
cierzy QFD. W przypadku produktéw
mozliwe jest poréwnanie parametrow
technicznych konkurencji z parame-
trami produktu firmy projektujace;j
wyréb. Dla przyktadu, projektant tele-
wizora moze poréwnywac parametry
techniczne telewizoréw réznych pro-
ducentéw. W tym celu pod arkuszem
nr 6 macierzy QFD tworzy sie arkusz
nr 7 o nazwie: Ocena wyrobéw konku-
rencyjnych. W przypadku ustug sprawa
jest bardziej skomplikowana, ponie-
waz trudno porownywac je w czasie
rzeczywistym. W odniesieniu do pro-
jektowania nowej ustugi poréwnanie
jest niemozliwe. W sytuacji modyfika-
cji istniejacej ustugi mozliwe jest gro-
madzenie informacji w zakresie ustug
konkurencji poprzez takie techniki jak:
e informacje oraz analizy pochodza-
ce ze zrodet internetowych,
e opinie ustugobiorcéw,
e mystery shoping itp.
Jezeli  kontinuum  produkt—ustuga
zawiera duzg liczbe komponentow
materialnych, mozliwe jest poréwny-
wanie ustug, np. ustugi hotelarskiej.
Niektére macierze wyposaza sie takze
w arkusz okreslajacy wskazniki tech-
nicznej trudnosci wykonania, przy
czym dotyczy to gtéwnie produktéw.
W tym celu projektanci na odpowied-
niej skali okreslajg te wskazniki, naj-
czesciej w skali od 1 do 10.
W praktyce istnieje szereg modyfikacji
metody QFD. Przyczyng tej wielosci
form jest:
e koniecznos$¢ dostosowywania me-
tody do indywidualnych potrzeb
uzytkownikow,

e wzrost ztozonosci produktow/
ustug oraz

e koniecznos¢ systematycznego ich
ulepszania.

Obecne kierunki zmian w modyfikacji
macierzy QFD przebiegajg nastgpujaco
(Cwiklicki, Obora 2008):
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1. Uszczegotowienie i wzbogacenie
procedury postepowania. Doty-
czy to gtdwnie procesu tworzenia
wartosci dla klienta, poczawszy
od zamowienia, a skonczywszy
na dostawie oraz ustugach po-
sprzedazowych. W tym ujeciu
w metodzie QFD uwzglednia sie
takze parametry funkcjonalne,
takie jak: wizerunek, analiza kon-
kurencji, segmentacja klientéw,
hierarchizacja potrzeb itp.

2. Usprawnianie samej macierzy (np.
liczby arkuszy czy kryteriow od-
niesienia), a takze tworzenia tzw.
macierzy macierzy, gdzie osobne
macierze tworzy sie miedzy inny-
mi dla projektowania marketin-
gowego, projektowania systemu
i podsystemow oraz projektowa-
nia szczegdtowych elementéw
(Wolniak 2003: 17).

Celem zastosowania tak rozbudowa-

nego narzedzia, obejmujgcego ogdtem

30 macierzy, jest uwzglednienie wszyst-

kich aspektéw tworzenia, projekto-

wania i realizacji produktu/ustugi dla
uzyskania kompleksu korzysci w takich
obszarach, jak organizacja, finanse,
ekonomika firmy, produkcja, realizacja

(w przypadku ustug), srodowisko pra-

cy sprzyjajace jakosci itp. W ustugach

rekreacyjnych nie ma potrzeby zasto-
sowania tak szczegétowego narzedzia.

Ze swojej natury ustugi rekreacyjne

sg na tyle proste, ze w zupetnosci

wystarcza metoda QFD w swojej kla-

sycznej (wyjsciowej) postaci.

Podstawowe korzysci, jakie mozna

uzyskaé ze stosowania metody QFD,

sg nastepujgce:

1. udroznienie i upowszechnienie
w organizacji informacji nt. wyma-
gan klienta wzgledem produktu
lub ustugi,

2. konieczno$¢ wspodtpracy stuzb
rynkowych gromadzacych infor-
macje na temat oczekiwan klienta
z komérkami technicznymi wery-
fikujgcymi wymagania pod katem
technicznym,

3. usprawnienie prac projektowych,
w wyniku czego zwieksza sie ich
produktywnosé.

Projektowanie wybranej ustugi
rekreacyjnej z zastosowaniem
metody QFD

W niniejszym rozdziale zawarto prak-
tyczny przyktad zastosowania metody
QFD w projektowaniu ustugi rekre-
acyjnej, jaka jest nauka jazdy na nar-
tach. Zgodnie z procedurg postepowa-
nia projektowanie ustugi odbywa sie
w sposob nastepujacy:

| Identyfikacja ustugi.

Il Okreslenie atrybutéw klienta, a wiec
odpowiednio uszeregowanych zgod-
nie z wymaganiami, ktére odpowia-
daja na pytanie, jakie cechy powinna
posiadac ustuga (tab. 1).

Tabela 1. Okreslenie atrybutow klienta w zakresie nauki jazdy na nartach

Atrybuty w zakresie
formy zajec

Atrybuty
zwigzane z jednostkami
szkolgcymi

Pozostate atrybuty

czas trwania nauki

bezpieczenstwo zajeé

cena ustugi

program zajec

wizerunek firmy

forma ptatnosci

dostepnosc instruktora

indywidualne podejscie
do klienta

wyposazenie, sprzet

segmentacja klientow

kwalifikacje instruktorow

dodatkowe materiaty

dodatkowe ustugi

warunki rezygnacji

warunki terenowe

Zrédto: opracowanie wiasne
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Il Kolejny krok w procedurze to spo-
rzadzenie ankiety, rozdanej klientom
— w opisywanym przypadku pietnastu
osobom — w celu wpisania przez nich
wtasnej oceny, opartej na wczesniej
ustalonych atrybutach klienta. Re-
spondenci tak oceniajg poszczegdlne
cechy, aby w sumie dawaty zawsze 100
punktoéw. Poglagdowe zestawienie oce-
ny atrybutow klienta przedstawia po-
nizsza tabela (tab. 2).

IV Uzyskane przyktadowe wyniki prze-
prowadzonej ankiety w sposdb pogla-
dowy zaprezentowano w tabeli 3.

V Nastepny etap w realizacji projektu
to okreslenie wagi atrybutow klienta,
na podstawie uzyskanych wynikow
ankiety. W efekcie analizy wazno-
$ci wymagan klienta poszczegdlnym
atrybutom przypisuje sie okreslony
wskaznik waznosci (W). Atrybut, kto-
ry wg oséb wypetniajgcych ankiete

Tabela 2. Poglagdowe zestawienie oceny atrybutéw klienta

Atrybuty klienta

Ocena

czas trwania nauki

program zajec

dodatkowe materiaty

warunki terenowe

Razem

100 punktow

Zrédto: opracowanie wiasne

Tabela 3. Zestawienie wynikéw przeprowadzonej ankiety

Atry- 1 2 3 4 5 6
buty
klienta
/ numer
klienta

Lp.

7

8 9 |10 | 11|12 |13 | 14 | 15

1 czas 12| 6 (10|10 | 12| 2

trwania
nauki

62

2 |program| 8 1|12 1 2

zajec

12 1 2 2 48

dodat- | 6 6 3 2
kowe
mate-

riaty

14

12

44

15 | warunki | 8 6 8 2
tere-

nowe

16 | 4

12

12| 2 | 27 25 26| 2 150

Razem |100| 100|100 100|100 | 100

100

100 | 100| 100|100 100|100 | 100|100 | 1500

Zrédto: opracowanie wiasne
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Tabela 4. Zestawienie wag atrybutéw klienta

Atrybut klienta Suma punktéow Waga
cena ustugi 333 5
indywidualne podejscie do klienta 216 5
warunki terenowe 150 5
bezpieczenstwo zajec 110 4
dodatkowe ustugi 98 4
wizerunek firmy 84 4
wyposazenie, sprzet 72 3
kwalifikacje instruktorow 68 3
czas trwania nauki 62 3
segmentacja klientéw 61 2
forma ptatnosci 59 2
dostepnosc¢ godzin 58 2
program zajeé 48 1
dodatkowe materiaty a4 1
warunki rezygnacji 37 1

Zrédto: opracowanie wiasne

miat najwiecej punktéw, otrzymat
najwiekszag wage 5, natomiast atry-
but o najmniejszej liczbie punktéw,
otrzymat wage 1. Wyniki uzyskanych
wag atrybutéw klienta przedstawiono
w tabeli 4.

VI Kolejnym etapem w procedurze
jest okreslenie atrybutéow technicz-
nych ustugi. Parametry techniczne
muszg by¢ tak dobrane, aby ustuga

spetniata wymagania klienta. Moga
mie¢ one charakter maksymanty ([+]
zwiekszenie wartosci spowoduje lep-
sze spetnienei wymagan ustugi), no-
minanty ([*] jest to wartos¢ opymal-
na) badz minimanty ([-] zmiejszenie
wartosci spodowuje lepsze spelnienie
wymagan ustugi) (pkt VIII).

VIl Po wyznaczeniu atrybutéw tech-
nicznych  nalezy zbadaé zwigzki

Tabela nr 5. Atrybuty techniczne ustugi okreslone przez projektanta

Atrybuty techniczne

aspekty jakosciowe (+)

przedziat wiekowy uczestnikéw (-)

adekwatnos¢ ceny do proponowanych ustug (-)

kwalifikacje personelu (*)

punktualnos¢ rozpoczecia zajec (*)

odpowiednie warunki terenowe (+)

odpowiednie wyposazenie (+)

profesjonalne prowadzenie zaje¢ (+)

marka firmy (+)

odbycie zaje¢ zgodnie z programem (*)

Zrédto: opracowanie wiasne
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zachodzace miedzy nimi i na tej pod-
stawie wypetni¢ dach domu jakosci.
VIII Nastepnie nalezy wypetni¢ po-
szczegblne pola macierzy umownie
nazywane pokojami domu jakosci.
Parametry techniczne powinny byc
tak dobrane, aby ustuga spetniata wy-
magania klienta. Te wspodtzaleznosci
moga w réznym stopniu oddziatywac
na siebie i przybiera¢ postaé:
e zaleznosc¢ silna—oznaczana jako 9,
e zalezno$¢ Srednia — posrednia,
oznaczona jako 3,
e zalezno$¢ nieistotna — oznaczona
jako 1.
IX Kolejnym etapem w procedurze jest
obliczenie waznosci atrybutéw tech-
nicznych, wg wczesniej wskazanego
wzoru (wzor 1).
W efekcie zaprezentowanej powyzej
procedury powstaje dom jakosci dla
projektowanej ustugi — nauki jazdy
na nartach (schemat 2).
X. Koniec procedury postepowania
to sformutowanie wnioskéw. W ana-
lizowanym przyktadzie wyniki ankiet
przeprowadzonych na grupie 15 oséb
wykazuja, ze klienci przy wyborze ofer-
ty kieruja sie przede wszystkim ceng
ustugi, indywidualnym podejsciem
do nich samych, oraz warunkami tere-
nowymi. Najistotniejszymi parametra-
mi technicznymi w projektowaniu no-
wej ustugi sg przede wszystkim: jakos¢
ustugi, profesjonalizm zaje¢, wtasciwe
warunki terenowe oraz kwalifikacje
oraz uprawnienia personelu. Potacze-
nie przeprowadzonych badan z me-
toda QFD pozwoli opracowad ustuge
zgodng z aktualnymi oczekiwaniami
konsumentéw.
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Zakonczenie

Zaprezentowany w niniejszym arty-
kule przyktad wykorzystania metody
QFD dowodzi, ze stanowi ona uzy-
teczne narzedzie rowniez w ustugach
rekreacyjnych. Pozwala uwzgled-
ni¢ wymagania klienta juz na etapie
projektowania, co zdecydowanie
ogranicza mozliwos¢ wystgpienia
ustugi niezgodnej. Poprawia bez-
pieczenstwo Swiadczenia ustugi, re-
alizowanej w czasie rzeczywistym.
Metoda QFD to sposdb transforma-
cji wiedzy i informacji rynkowych
wyrazanych jezykiem konsumentéow
(klientéw) na jezyk i terminologie
techniczng, uzywana przez projek-
tantow, konstruktoréow, technologow
czy metodykow w przypadku ustug.
Przeprowadzenie procedury QFD jest
przedsiewzieciem  pracochtonnym,
jednak w efekcie niewatpliwie ko-
rzystnym. Metoda ma bowiem wiele
zalet i korzysci, wsrod ktérych wy-
szczegdlni¢ mozna:

e prostote,

e uwzglednienie wymagan klienta,

e statg poprawe i doskonalenie jako-
$ci ustugi,

e |epsze planowanie i nadzorowanie
kosztéw jakosci,

e mozliwoscinspiracjiodpowiednich
stuzb w organizacji za posredni-
ctwem gtosu klienta do prowadze-
nia dziatalnosci badawczo-rozwo-
jowej i innowacyjnej,

e poznawanie wtasnych zalet i sta-
bosci w stosunku do konkurencji,

e skrdcenie czasu trwania cyklu roz-
woju ustugi.

Bugdol M., Goranczewski B. (2011),
Projakosciowe usprawnianie organi-
zacji oparte na procesach. Koncepcje,
metody, narzedzia, Oswiecim, PWSZ.
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6. bezpieczenstwo zajec 4 9 a 1 0 3 3 1 0 1
7. wizerunek ﬂl'-h'l_“ 4 5 0 3 9 3 9 3 1
8. indywidualne podejscie 5 3 3
do klienta = 9 * = 9
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Schemat 2. Quality of House dla projektowanej ustugi

Zrédto: opracowanie na podstawie M. Bugdol, B. Goranczewski, Projakosciowe usprawnianie
organizacji oparte na procesach. Koncepcje, metody, narzedzia, PWSZ, Oswiecim, s. 34
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Applicability of QFD Method to the Design of Recreation Services

Abstract

The purpose of the article is to present the applicability of QFD method to
the design of recreation services. QFD method is an excellent tool for the
design and preparation of service in the way that avoids inconsistency during
its delivery, and it takes the customer’s requirements into account. Using this
method allows to obtain the customer’s opinion before the service is provi-
ded, thereby allowing service providers to protect themselves from possible
dissatisfaction and, consequently, claims and loss of the customer. The ana-
lysis of the subject literature and description of the case study were used
as a research method. So far, QFD method has been used mainly in the design
of products and production processes. The possibilities of its application in
services are very wide, and its usefulness in terms of potential benefits is
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very high. The first section of the article presents the specificity of recreation
services, its characteristics and determinants of proper preparation, as well
as the basic forms of providing these services. The second section concerns
the characteristics and a detailed description of QFD method. The third one
presents a practical example of using this method in the design of the selec-
ted recreation service.

Keywords: recreation, service, quality, design, customer, improvement, quality fun-
ction, QFD
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