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Wplvw zarzadzania jakoScia
na wizerunek salonow kosmetycznvch,
kosmetologicznvch i fryzjersKich

Influence of quality management on the image of beauty,
cosmelology and hairdressing salons

STRESZCZENIE

W dynamicznie rozwijajacej sie branzy kosmetycznej i fry-
zjerskiej, zarzadzanie jakoscia ustug nabiera coraz wieksze-
go znaczenia, stajac sie kluczowym czynnikiem decydujacym
o sukcesie gabinetow i salonow.

Celem artykutu byta analiza zachowan wtascicieli i pra-
cownikow oraz zrozumienie sposobow postrzegania i podej-
mowania przez nich dziatan w zakresie zarzadzania jakoscia.

Wykorzystujac dane z przeprowadzonych badan wsrod wta-
Scicieli, pracownikow i klientow gabinetéw kosmetycznych,
kosmetologicznych i fryzjerskich, analiza zostata skoncentro-
wana na kluczowych obszarach zarzadzania jakoscia, takich
jak komunikacja strategiczna, informowanie o zmianach i in-
nowacjach, rozwoj osobisty pracownikéw, system zarzadzania
jakoscia oraz spojnosc¢ ustug swiadczonych przez pracowni-
koéw. Dostrzega sie wptyw stosowanych praktyk na zadowole-
nie klientow i wskazuje sposoby poprawy jakosci ustug, zwiek-
szenia lojalnosci klientdw oraz konkurencyjnosci firm.

Stowa kluczowe: zarzadzanie jakoscia, ustugi kosmetyczne,
kosmetologia, zadowolenie klienta, efektywnos¢ operacyjna

ABSTRACT

In the rapidly expanding beauty and hairdressing indus-
try, effective quality management is gaining significance as
a crucial determinant of success for salons and offices.

The article aimed to examine the conduct of owners and
employees and comprehend their perspectives and respons-
es to quality management.

The analysis focused on key areas of quality management
in beauty, cosmetology, and hairdressing salons. It utilised
survey data from owners, employees, and customers. These
areas included strategic communication, communication of
changes and innovations, personal development of employ-
ees, quality management system, and consistency of services
provided by employees. The survey data confirms the influ-
ence of practices on customer satisfaction and provides in-
sights into enhancing service quality, fostering customer loy-
alty, and improving company competitiveness.

Keywords: quality management, cosmetic services,
cosmetology, customer satisfaction, operational efficiency

WPROWADZENIE

W ostatnich latach branza ustug kosmetycznych, kosmeto-
logicznych i fryzjerskich, zwana takze branza beauty, dyna-
micznie sie rozwija, odpowiadajac na rosnace zapotrzebowa-
nie klientéw na wysoka jakos¢ ustug w dziedzinie urody i pie-
legnacji. Jednak konkurencja i wzrost oczekiwan klientow

@ This is an article distributed under the terms of the
Creative Commons Attribution 4.0 Unported (CC BY 4.0)
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stawiaja przed przedsiebiorcami wyzwanie zapewnienia co-
raz wyzszego poziomu jakosci ustug.

Jakosc ustug odgrywa kluczowa role w przyciaganiu i utrzy-
maniu klientéw, budowaniu zaufania i lojalnosci, a takze
w ksztattowaniu pozytywnego wizerunku firmy. Zarzadzanie
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jakoscia w gabinetach kosmetycznych, kosmetologicznych
1 fryzjerskich staje sie zatem kluczowym elementem strate-
gii sukcesu biznesowego.

Badanie zachowan wtascicieli i pracownikéw oraz ich od-
bioru przez klientow dostarcza cennych informacji o procesie
wyboru gabinetu przez konsumentéw. Wiedza ta, potaczona
z efektywnym zarzadzaniem jakoscia, pozwala zwiekszy¢ sa-
tysfakcje klientéw i osiagnac sukces biznesowy w konkuren-
cyjnym otoczeniu.

ISTOTA, SYSTEMY I NARZEDZIA

ZARZADZANIA JAKOS CIA

Zarzadzanie jakoscia to zbidr dziatan skupionych na zapew-
nieniu wysokiego standardu produktéw i ustug, ktére firma
oferuje swoim klientom. W kontekscie branzy ustug kosme-
tycznych, zarzadzanie jakoscia obejmuje wszystkie aspek-
ty operacyjne - od standardéw wykonania ustug, przez szko-
lenia pracownikdw, az po obstuge klientéw i zarzadzanie ich
oczekiwaniami. Efektywne zarzadzanie jakoscia pozwala nie
tylko spelniac¢, ale i przekracza¢ oczekiwania klientéw, co
przektada sie na ich lojalnos¢ oraz na trwatg konkurencyj-
nos$¢ przedsiebiorstwa na rynku [1].

Polski rynek ustug beauty charakteryzuje sie znacznym
rozproszeniem, z dominacja mikro- i matych przedsie-
biorstw prywatnych [2]. Sektor ten cechuje duza zmiennos¢
w zakresie powstawania i likwidacji firm. Wynika to z jednej
strony z relatywnie niskich kosztow wejscia na rynek, a z dru-
giej — z licznych wyzwan, jakim musza sprosta¢ nowe pod-
mioty w poczatkowym okresie dziatalnosci.

Systemy zarzadzania jakoscia sa znacznie bardziej po-
wszechne w branzy medycznej niz w kosmetologicznej, co
podkresla roznice w formalizacji podejscia do jakosci miedzy
tymi sektorami [2]. Poréwnanie z branza medyczna jest istot-
ne, poniewaz sektor ten jest znany z rygorystycznych stan-
dardéw zarzadzania jakoscia i obowiazkowych certyfikacji.
Analizujac podobienstwa i réznice w podejsciu do zarzadza-
nia jakoscia miedzy branza medyczna a kosmetyczna, mozna
wyciagnac¢ wartosciowe wnioski, ktore moga pomoc w pod-
noszeniu standardow w gabinetach kosmetycznych. Sektor
medyczny moze stuzy¢ jako wzor do nasladowania, zwtasz-
cza w obszarach takich jak standaryzacja procedur, szkolenia
personelu i monitorowanie jakosci ustug.

Powszechno$¢ systemow zarzadzania jakoscia

w branzy kosmetycznej

Niska powszechnos¢ systemu zarzadzania jakoscia w branzy
jest wynikiem wielu ztozonych aspektow [2].

W salonach kosmetycznych czy fryzjerskich brak po-
wszechnego, jasno okreslonego systemu zarzadzania jako-
Scia moze wynikac z wielu czynnikow.

e Roznorodnos¢ ustug i klientéw. Branza ustug kosmetycz-
nych i fryzjerskich charakteryzuje sie duza réznorodnoscia
ustug oferowanych klientom oraz zréznicowanymi prefe-
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rencjami klientéw. Kazdy klient moze mie¢ indywidualne
oczekiwania i potrzeby, co sprawia, ze trudniej jest wpro-
wadzi¢ jednolity system zarzadzania jakoscia, ktory spet-
niatby wymagania wszystkich klientéw [1].
Skala dziatalnosci. Wiele salonéw kosmetycznych i fryzjer-
skich to mate przedsiebiorstwa o ograniczonej skali dzia-
talnosci. Wprowadzenie i utrzymanie zaawansowanego
systemu zarzadzania jakoscia moze by¢ kosztowne i wy-
magac znacznych zasobow, co moze stanowic¢ wyzwanie
dla mniejszych firm [2].
Tradycja i kultura branzy. Branza kosmetyczna i fryzjerska
maja swoje korzenie w tradycji i dtugiej historii, w ktérej ja-
kosc¢ ustug byta oceniana przede wszystkim na podstawie
umiejetnosci i kreatywnosci pracownikow. Moze to wpty-
nac na to, ze niektérzy wiasciciele salonéw nie uznaja za
konieczne wdrazanie formalnych systemow zarzadzania
jakoscia.

Z drugiej strony, w ochronie zdrowia obecnos¢ powszech-

nego systemu zarzadzania jakoscia moze byc bardziej uza-

sadniona z kilku powodow:

e Wysoki poziom odpowiedzialnosci. W ochronie zdrowia
Swiadczone ustugi maja kluczowe znaczenie dla zdrowia
izycia pacjentow. W rezultacie wystepuje tu wyzszy poziom
odpowiedzialnosci za jakos¢ ustug i bezpieczenstwo pa-
cjentow, co wymaga wdrozenia formalnych systemow za-
rzadzania jakoscia. Te systemy sa obowiazkowe, w przeci-
wienstwie do fakultatywnego charakteru, jaki maja w bran-
zy kosmetologicznej [3].

e Regulacje i certyfikacje. Sektor ochrony zdrowia jest re-
gulowany przez sciste przepisy i normy dotyczace jako-
sci ustug. Chociaz wdrazanie systemow zarzadzania jako-
Scia 1 uzyskiwanie akredytacji sa procesami dobrowolnymi,
wprowadzenie wewnetrznego systemu zarzadzania jako-
scia i bezpieczenstwem jest wymagane na mocy ustawy
o jakosci w ochronie zdrowia [4].
Ztozonos¢ i skala dziatalnosci. Ochrona zdrowia jest bran-
7a 0 znacznej ztozonosci i szerokim zakresie dziatan, obej-
mujacym roézne dziedziny medycyny i opieki. Wdrozenie
formalnych systemow zarzadzania jakoscia utatwia orga-
nizowanie, standaryzacje proceséw oraz umozliwia moni-
torowanie jakosci ustug w szerszym zakresie.
Niewielka liczba salondéw kosmetycznych i fryzjerskich
implementuje powszechne systemy zarzadzania jakoscia.
Moze to wynikac¢ z réznorodnosci oferowanych ustug, mniej-
szej skali dziatalnosci oraz tradycji branzy. W ochronie zdro-
wia natomiast, obecnos¢ formalnych systemow zarzadzania
jakoscia wynika z wyzszej odpowiedzialnosci za zdrowie pa-
cjentow, regulacji branzowych i skali dziatan, ktore sa charak-
terystyczne dla tej branzy.

Pomimo ze branza medyczna przyktada duza wage do sys-
temoéw zarzadzania jakoscig, salony kosmetyczne i fryzjerskie
réwniez maja mozliwos¢ korzystania z réznorodnych syste-
mow i narzedzi, aby zwiekszy¢ jakosc i efektywnos¢ swoich



ustug. Jednakze w tych branzach podejscie do zarzadzania ja-
koscia nie jest tak powszechne jak w medycynie.

SYSTEMY ZARZADZANIA ]AKOSCIA

Z PERSPEKTYWY BRANZY KOSMETYCZNE]

Przedstawiono kilka potencjalnych systemdw zarzadzania ja-

koscia, z jakich moglyby skorzystac salony kosmetyczne i fry-

zjerskie.

e PN-EN ISO 9001:2015. To uniwersalny standard zarza-
dzania jakoscig, adaptowalny do wielu sektorow, w tym do
branzy ustug kosmetycznych i fryzjerskich. Wdrazajac PN-
-EN ISO 9001:2015 salon moze opracowac procedury i po-
lityki, ktére zapewnia spoéjnos¢ ustug oraz zadowolenie
Klientéw [5].

e PN-EN ISO 22716:20009. Ten standard dotyczy dobrej prak-
tyki produkcji kosmetykéw. Chociaz salon nie produkuje
kosmetykow, wiele zasad zawartych w ISO 22716, takich jak
higiena, sledzenie produktow czy zarzadzanie ryzykiem,
moze by¢ dostosowanych do swiadczenia ustug kosme-
tycznych [6].

e Certyfikaty i szkolenia branzowe. Salony kosmetyczne
i fryzjerskie moga zdobywac specjalistyczne certyfikaty
oraz uczestniczy¢ w branzowych szkoleniach, ktére podno-
sza kompetencje pracownikéw w obszarach takich jak sty-
lizacja paznokci czy nowoczesne zabiegi kosmetyczne. To
podejscie zapewnia wysoka jakosc ustug, odpowiadajac na
specyficzne potrzeby klientow.

e Monitorowanie satysfakcji klientow. Wprowadzenie sys-
temu zbierania i analizy opinii klientéw moze pomaoc wta-
Scicielowi lub menadzerowi zrozumiec¢ potrzeby klientow,
identyfikowac¢ obszary do poprawy i zapewni¢ lepsza ja-
kos¢ ustug.

e Systemy informatyczne. Wdrozenie odpowiedniego opro-
gramowania moze pomoc w zarzadzaniu harmonograma-
mi, magazynem, rezerwacjami i innymi aspektami funk-
cjonowania salonu, co wptynie na efektywnos¢ dziatania.

e Zarzadzanie personelem. Wprowadzenie systemow zarza-
dzania personelem, w tym regularne oceny pracownikow,
szkolenia i rozwoj zawodowy, przyczyni sie do podnoszenia
jakosci ustug.

W obliczu rosnacej konkurencji i dynamicznych zmian
w branzy ustug kosmetycznych i fryzjerskich, wdrozenie sys-
temow zarzadzania jakoscia staje sie nieodzowne dla zwiek-
szenia efektywnosci operacyjnej oraz budowania pozytyw-
nego wizerunku na rynku. Réznorodnosc oferowanych ustug
oraz specyfika pracy w mniejszej skali dziatalnosci, a takze
gteboko zakorzeniona tradycja branzowa, moga stawiac¢ wy-
zwania przed jednolitym podejsciem do zarzadzania jakoscia,
ktore jest bardziej charakterystyczne dla sektora medyczne-
go. Jednakze, zastosowanie uniwersalnych standardow za-
rzadzania jakoscia, takich jak PN-EN ISO 9001:2015 oraz PN-
-EN ISO 22716:2009, moze przyczynic¢ sie do standaryzacji
procedur operacyjnych, co z kolei zapewni spojnosc i przewi-

dywalnos¢ swiadczonych ustug, zwiekszajac tym samym sa-
tysfakcje klientow.

CEL

Celem badan przedstawionych w niniejszej pracy byto zrozu-
mienie, jak wtasciciele i pracownicy salonéw kosmetycznych,
kosmetologicznych i fryzjerskich zarzadzaja jakoscia oraz jak
te dziatania sa postrzegane przez klientéw. Analiza obejmu-
je perspektywy wtascicieli i pracownikéw w zakresie strate-
gicznych celow biznesowych, zarzadzania jakoscia, szkolen
oraz dostepnosci zasobow. Dodatkowo badanie ocenia po-
strzeganie jakosci przez Kklientéw, wptyw komunikacji oraz
znaczenie spéjnosci ustug i certyfikacji pracownikéw. Wyniki
maja na celu zaproponowanie rozwiazan i rekomendacji dla
poprawy jakosci ustug i zwiekszenia zadowolenia klientow
w konkurencyjnym srodowisku.

MATERIAL I METODY

Badanie odbyto sie w okresie od marca do lipca 2023 roku
na terenie wojewodztwa slaskiego. Wykorzystano metode
ankiety w formie elektronicznej (CAWI, Computer Assisted
Web Interview), narzedziem badawczym byt kwestionariusz
przygotowany i dystrybuowany za pomoca arkuszy Google,
co pozwolito na efektywne zarzadzanie danymi oraz anali-
ze wynikow.

Badania wsréd pracownikéw sektora ustug kosmetycz-
nych, kosmetologicznych i fryzjerskich miaty na celu zgtebie-
nie ich perspektyw na zarzadzanie jakoscia w miejscu pracy.
Badaniem objeto 100 pracownikéw wybranych na podstawie
kryteriow takich jak staz pracy (minimum 1rok), rodzaj wyko-
nywanych ustug oraz chec¢ uczestnictwa w badaniu. Wszyst-
kie osoby ankietowane to kobiety. Wiekszos¢ badanych (60%)
stanowity kobiety w wieku 31-40 lat, podczas gdy pozostate
40% to respondentki w przedziale wiekowym 24-30 lat.

Badanie przeprowadzone wsrdod wiascicieli przedsie-
biorstw dziatajacych w sektorze ustug kosmetycznych, ko-
smetologicznych i fryzjerskich dostarcza informacji na te-
mat stanu zarzadzania jakoscia w tych firmach. Wzieto w nim
udziat 100 wtascicieli przedsiebiorstw, wybranych na podsta-
wie kryteriow takich jak wielkos¢ firmy (mikro, mate i Srednie
przedsiebiorstwa) oraz lokalizacja (wojewddztwo slaskie). An-
kietowani, wsrod ktorych 90% stanowity kobiety, a 10% mez-
czyzni, reprezentowali rozne grupy wiekowe, co pozwala na
zrozumienie réznorodnych podejs¢ do zarzadzania i ope-
racji biznesowych. Wiekszos¢ respondentéw (ponad 50%)
stanowity osoby powyzej 40. roku zycia, natomiast pozosta-
li uczestnicy badania miescili sie w przedziale wiekowym 31-
40 lat. W badaniu ankietowym wsrod klientow sektoréw ko-
smetycznych, kosmetologicznych i fryzjerskich wzieto udziat
200 0s6b, wybranych na podstawie kryteriow takich jak cze-
stotliwos¢ korzystania z ustug oraz réznorodnos¢ wiekowa.
Ankietowani, wsrod ktorych przewazaty kobiety (90%), repre-
zentowali rézne grupy wiekowe, co pozwala na zrozumienie
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zréznicowanych preferencji i potrzeb klientéw. Najwieksza
grupe stanowili respondenci w wieku 31-40 lat (45%), a na-
stepnie osoby powyzej 40 lat (35%). Najmniej liczna grupa re-
spondentow to osoby wieku 24-30 lat (20%).

Charakterystyke wszystkich grup badanych przedstawiono
wtabelil.

Tabela 1 Charakterystyka grup badanych w sektorze ustug kosmetycznych, kosmetologicz-
nych i fryzjerskich

G Liczba Ple¢ Wiek  Wiek Wi.elf
badanych  (K/M) 24-30 31-40 powyzej40
Pracownicy 100 100/0 40% 60% 0%
Wriasciciele 100 90/10 0% 50% 50%
Klienci 200 180/20 20% 45% 35%

Zrédto: Opracowanie wiasne

W artykule przeprowadzono szczegodtowe analizy ankiet,
aby oceni¢ zarzadzanie jakoscia w sektorach kosmetycz-
nych, kosmetologicznych i fryzjerskich. Wykorzystano meto-
dy statystyczne, ktére umozliwity identyfikacje korelacji mie-
dzy odpowiedziami respondentéw a roznymi aspektami za-
rzadzania jakoscia. Gtéwne analizy obejmowaty identyfikacje
Kluczowych zaleznosci oraz ocene percepcji pracownikow,
Klientow i wiascicieli salondw.

Przeprowadzono analize korelacji, badajac zwiazek mie-
dzy zrozumieniem celéw biznesowych przez pracownikéw
a ich satysfakcja z pracy oraz zaangazowaniem, a takze mie-
dzy czasem korzystania z ustug danego salonu a lojalnoscia
klientow. Wykorzystano analize statystyczna metoda Pear-
sona, aby sprawdzi¢ statystycznie istotne zaleznosci miedzy

1001

80

60

Liczba respondentéw [%]

401

20

zmiennymi, takimi jak dostepnos¢ informacji, zrozumienie
misji firmy oraz ocena jakosci ustug. Dodatkowo zastosowano
analize metoda Spearmana, oceniajac nieliniowe korelacje
miedzy zmiennymi takimi jak komunikacja o innowacjach,
rozwoj osobisty pracownikow oraz wdrozenie systemow za-
rzadzania jakoscia. Metoda ta jest odpowiednia do analizy
danych, ktére moga nie mie¢ rozktadu normalnego oraz do
identyfikacji monotonicznych zwiazkéw miedzy zmiennymi.
Korelacja Spearmana mierzy site i kierunek zaleznosci mie-
dzy zmiennymi, przyjmujac wartosci od -1do 1.

DYSKUSJA

Wryniki pokazaly, ze 80% respondentéw zna strategiczne cele
biznesowe ich pracodawcéw, podczas gdy 20% wykazuje bra-
ki w zakresie tej wiedzy. Wszyscy uczestnicy badania wyrazi-
li zamiar pozostania w obecnym miejscu pracy przez najbliz-
sze dwa lata. Rowniez wszyscy badani potwierdzili, Ze nie na-
potykaja trudnosci w dostepie do niezbednych informaciji, co
swiadczy o skutecznym zarzadzaniu wewnetrznymi zasoba-
mi informacyjnymi.

W obszarze innowacji i zmian, skuteczna komunikacja we-
wnetrzna zapewnia, ze wszyscy pracownicy sa na biezaco in-
formowani o nowosciach wptywajacych na ich prace. Liczba
pracownikéw czujacych sie odpowiednio wynagradzanych
za swoje zaangazowanie wynosi 80%, co wskazuje na wysoki
poziom satysfakcji z wynagrodzenia, chociaz 20% uwaza, ze
ich wysitki nie sa odpowiednio doceniane.

Rys. 1 przedstawia informacje na temat procentowego
udziatu pracownikow, ktorzy sa swiadomi celow biznesowych
oraz maja dostep do informacji w miejscu pracy.

"
Znajomos¢ celow Brak znajomosci

Dostep do informacji Brak dostepu

Rys. 1 Znajomosc celow biznesowych i dostep do informacji przez pracownikéw z sektora ustug kosmetycznych, kosmetologicznych i fryzjerskich

Zrédto: Opracowanie wiasne
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Ustugi oparte na schematach

Ustugi bez schematéw

Rys. 2 Standardy ustug i schematy zabiegowe w sektorze kosmetycznym, kosmetologicznym i fryzjerskim

Zrddto: Opracowanie wtasne.

W kontekscie rozwoju osobistego, 80% pracownikow do-
Swiadcza wzrostu kompetencji i nabywania nowych umie-
jetnosci. Niestety, 20% wskazuje na brak mozliwosci rozwo-
ju, ograniczajac sie do rutynowych zadan. Co wiecej, 80% re-
spondentéw ma dostep do wszystkich niezbednych narzedzi
pracy, jednakze 20% zgtasza niedobory w tej kwestii, co moze
wplywac na ich efektywnosé.

Odnoszac sie do systemu zarzadzania jakoscia, 80% ba-
danych potwierdza jego obecnos¢ i efektywne stosowanie
W miejscu pracy, natomiast 20% nie jest pewne jego funkcjo-
nowania. Jesli chodzi o standardy ustug, 60% pracownikow
potwierdza, ze $wiadczone ustugi opieraja sie na jasno okre-
slonych schematach zabiegowych. Pozostate 40% przyzna-
je, ze wykonuje zabiegi bez ustalonych procedur, co wyraznie
wskazuje na obszar wymagajacy natychmiastowych uspraw-
nien (rys. 2).

Analiza wynikéw badan wskazuje na koniecznos¢ wprowa-
dzenia serii dziatan majacych na celu poprawe zarzadzania
jakoscia w matych przedsiebiorstwach ustug kosmetycznych,
gdzie wiasciciel czesto pracuje wspolnie z kilkoma pracow-
nikami. Zmiany te moga przynies¢ znaczace korzysci, szcze-
gélnie w kontekscie utrzymania konkurencyjnosci na rynku
izwiekszenia zadowolenia klientow.

+ Poprawa komunikacji celéw biznesowych jest kluczowa,
aby kazdy pracownik, niezaleznie od wielkosci firmy, miat
jasnosc co do kierunku, w ktorym przedsiebiorstwo zmie-
rza. Regularne spotkania strategiczne i warsztaty pomoga
wlepszym zrozumieniu tych celéw przez wszystkich czton-
kéw zespotu. To pozwoli w szczegolnosci matym firmom na
szybsze reagowanie na zmieniajace sie warunki rynkowe
oraz lepsze dostosowanie strategii do aktualnych potrzeb
rynku.

« Zwiekszenie satysfakcji z wynagrodzenia poprzez prze-
glad i dostosowanie systemoéw ptacowych moze zmotywo-
wac pracownikow do dtugoterminowej wspotpracy i zaan-
gazowania w rozwoj firmy. W matych przedsiebiorstwach,
gdzie zasoby ludzkie sa ograniczone, kazdy pracownik jest
cenny, a ich lojalnos¢ i motywacja moga miec¢ bezposredni
wpltyw najakosc ustug.

« Rozwdj i szkolenie pracownikéw to inwestycja w kapitat
ludzki, ktora zwraca sie poprzez podnoszenie kompeten-
cjiijakosci obstugi. Wprowadzenie indywidualnych planéw
rozwoju oraz dostep do specjalistycznych szkolen branzo-
wych umozliwi pracownikom zdobywanie nowych umie-
jetnosci, co jest szczegolnie wazne w dynamicznie rozwija-
jacej sie branzy kosmetycznej.

+ Standaryzacja procedur zabiegowych zapewni jednoli-
ta jakos¢ swiadczonych ustug, minimalizujac ryzyko bte-
dow i zwiekszajac zaufanie klientow. Dla matych firm jest to
sposob na budowanie solidnej reputacji i lojalnosci klien-
tow, ktdérzy oczekuja powtarzalnych i satysfakcjonujacych
rezultatéw.

+ Wprowadzenie systemu zarzadzania jakoscia oraz regu-
larne audyty wewnetrzne pozwola na ciagta kontrole i do-
skonalenie procesow operacyjnych. W mikroprzedsie-
biorstwach gdzie wtasciciel czesto peni wiele rdl, syste-
matyczne zarzadzanie jakoscia moze uproscic¢ nadzor nad
kluczowymi aspektami dziatalnosci.

+ Optymalizacja zasobow przez zdiagnozowanie i adreso-
wanie brakow w dostepnosci narzedzi i zasobow umozli-
wi pracownikom efektywniejsze wykonywanie ich obo-
wiazkéw. Dla matych firm, gdzie kazda oszczednosc jest na
wage ztota, optymalne wykorzystanie zasoboéw moze przy-
czynic sie do redukcji kosztéw operacyjnych.
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Wprowadzajac te zmiany, mate firmy moga nie tylko zwiek-
szy¢ efektywnosc¢ operacyjng, ale przede wszystkim podniesé
jakos¢ swiadczonych ustug, co jest decydujace w utrzymaniu
konkurencyjnosci na rynku zdominowanym przez wieksze
przedsiebiorstwa. Dziatania te stanowia fundament dla zrow-
nowazonego wzrostu i stabilnosci matych firm w branzy ko-
smetycznej.

Analiza danych z badan przeprowadzonych wsrod klientow
sektora ustug kosmetycznych, kosmetologicznych i fryzjer-
skich ujawnia istotne wnioski, ktére moga stuzy¢ jako fun-
dament dla strategii poprawy jakosci i komunikacji w matych
firmach. Wyniki badan dostarczaja cennych informacji na te-
mat oczekiwan i doswiadczen klientéw, co moze pomdc ma-
tym firmom w opracowaniu bardziej efektywnych strategii
zarzadzania jakoscia i komunikacji. Wyniki oceniano za po-
moca analizy statystycznej, w tym analizy procentowej, wy-
kresow i tabel, analizy zaleznosci oraz analizy porownawczej.

Podczas gdy tylko 80% respondentow jest swiadomych ja-
sno okreslonej misji firmy, ktéra odwiedzaja, wiekszosc znich
regularnie korzysta z ustug danego salonu. Ta lojalnosc, cho¢
imponujaca, rzuca swiatto na potrzebe lepszej komunikacji
celéw 1 wartosci przedsiebiorstwa, co jest kluczowe dla zbu-
dowania swiadomej i zaangazowanej bazy klientéw. W kon-
tekscie zarzadzania jakoscia, 75% Kklientéw rozumie ten ter-
min, jednak brakuje jeszcze wiekszej edukacji i swiadomo-
Sci, co moze by¢ adresowane przez systematyczne dziatania
informacyjne i edukacyjne skierowane zaréwno do klientow,
jakipersonelu.

Istotna role odgrywa zarzadzanie reputacja online, gdyz
70% klientéw przyktada wage do opinii w Internecie, co pod-
kresla potrzebe aktywnego uczestnictwa firm w mediach
spotecznosciowych oraz zarzadzania online feedbackiem.
Nie mozna jednakignorowac faktu, ze 75% klientéw nigdy nie
zapoznato sie z regulaminami salonéw, co moze prowadzi¢
do nieporozumien i obnizenia poziomu satysfakcji.

Zauwazalne roznice wjakosci swiadczenia ustug pomiedzy
poszczegolnymi pracownikami wskazuja na brak spojnosci
w procedurach zabiegowych w salonach, co moze wptywac
na percepcje ustug przez klientéw. Chociaz schematy zabie-
gowe maja na celu zapewnienie jednolitego standardu ob-
stugi, respondenci wskazuja, ze doswiadczaja zréznicowane-
go poziomu ustug, gdy korzystaja z tych samych zabiegdéw, ale
realizowanych przez réznych pracownikéw. To podkresla po-
trzebe intensyfikacji szkolen zawodowych i certyfikacji umie-
jetnosci, ktére moga pomaoc w zapewnieniu wiekszej konse-
kwencji i profesjonalizmu w Swiadczeniu ustug.

Jedynie 75% klientow zdaje sobie sprawe z certyfikatow po-
twierdzajacych kompetencje pracownikow, co sugeruje, ze
wieksze uwidocznienie tych kwalifikacji mogtoby zwigkszyc
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zaufanie klientéw i ich zadowolenie z odwiedzonych salonow.
Dla firm kosmetycznych, zwtaszcza tych mniejszych, kluczo-
we staje sie zatem wdrozenie bardziej rygorystycznych stan-
dardéw szkoleniowych i akredytacji zawodowej. To nie tyl-
ko podniesie poziom kompetencji pracownikéw, ale réwniez
umocni pozycje firmy na rynku jako wykonawcy wysokiej ja-
kosci ustug kosmetycznych, co jest szczegdlnie wazne w kon-
tekscie rosnacej konkurencjiiwymagajacych oczekiwan kon-
sumentow.

Wiekszos¢ wiascicieli (80%) skutecznie komunikuje stra-
tegiczne cele biznesowe do swoich pracownikdéw, co jest fun-
damentalne dla zapewnienia, ze wszyscy cztonkowie organi-
zacji rozumieja i daza do wspdlnych celéw. To stanowi pod-
stawe do budowania spdjnej strategii rozwoju firmy i jest
niezbedne dla jej efektywnego funkcjonowania na konkuren-
cyjnym rynku.

Wszyscy respondenci deklaruja, ze regularnie informu-
ja swoich pracownikow o biezacych zmianach i innowacjach
w przedsiebiorstwie, co jest kluczowe dla utrzymania zaan-
gazowania i adaptacji w dynamicznie zmieniajacym sie sro-
dowisku biznesowym. State aktualizacje pozwalaja pracow-
nikom na lepsze zrozumienie biezacej sytuacji w firmie oraz
wplywaja na ich motywacje do pracy.

Analiza pokazata rowniez, ze wiekszos¢ firm oferuje swoim
pracownikom mozliwosci rozwoju osobistego poprzez szko-
lenia, co jest postrzegane jako inwestycja w kapitat ludzki
i przyczynia sie do zwiekszenia wartosci oferowanych ustug.
80% wtascicieli zapewnia bezptatne szkolenia, co wskazuje
naich zrozumienie znaczenia ciagtego ksztatcenia w rozwoju
zawodowym i osobistym pracownikow.

Komunikacja efektéw pracy w 60% przedsiebiorstw odby-
wa sie na wysokim poziomie, co przektada sie na zadowole-
nie pracownicze i swiadomos¢ wptywu ich pracy na ogdlny
sukces firmy. Niemniej jednak, 40% wiascicieli nie przekazu-
je jasnych informacji zwrotnych lub uznaje, ze nie jest to po-
trzebne, co moze prowadzi¢ do niezrozumienia przez pra-
cownikoéw ich roli i wptywu na jakos¢ ustug.

Wszyscy wlasciciele potwierdzaja, ze zapewniaja niezbed-
ne narzedzia, sprzet i infrastrukture, co jest nieodzowne dla
prawidtowego funkcjonowania przedsiebiorstwa i efektyw-
nej realizacji ustug. Jednakze tylko 40% stosuje jasne systemy
zarzadzania jakoscia, co wskazuje na istotne luki w standary-
zacji i monitorowaniu jakosci ustug. Stosowanie schematow
zabiegowych jest nieréwne - jedynie 60% firm ma ustalone
procedury dla kazdej oferowanej ustugi.

W celu zrozumienia zaleznosci miedzy réznymi aspektami
zarzadzania jakoscia a postawami i zadowoleniem personelu,
przeprowadzono analize korelacji Spearmana (rys. 3).
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Zrédto: Opracowanie wiasne

INTERPRETACJA WYNIKOW

e Znajomosc celéw biznesowych a zadowolenie z wynagro-
dzenia: Korelacja wynosi -0,063, co wskazuje na bardzo sta-
ba ujemna korelacje. Sugeruje to, ze znajomosc celow biz-
nesowych ma niewielki wptyw na zadowolenie z wynagro-
dzenia.

Mozliwosci rozwoju a zadowolenie z wynagrodzenia: Kore-
lacja wynosi 0,119, co wskazuje na staba dodatnia korelacje.
Sugeruje to, ze wieksze mozliwosci rozwoju moga wiazac
sie zwyzszym zadowoleniem z wynagrodzenia.

Standardy ustug a dostep do informacji: Korelacja wynosi
-0,041, co wskazuje na bardzo staba ujemna korelacje. Su-
geruje to, ze dostep do informacji ma niewielki wptyw na
standardy ustug.

WNIOSKI

Analiza wynikow ankiet przeprowadzonych wsrod pracow-
nikow i wiascicieli przedsiebiorstw w sektorze ustug kosme-
tycznych, kosmetologicznych i fryzjerskich ujawnia kluczowe
roznice i zbieznosci w percepciji i realizacji zarzadzania jako-
Scia. Te r6znice w postrzeganiu istotnych aspektéw zarzadza-
nia moga mie¢ bezposredni wptyw na jakos¢ swiadczonych
ustug oraz zadowolenie klientow.
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7 jednej strony, wiekszos¢ wtascicieli przedsiebiorstw
(80%) skutecznie komunikuje strategiczne cele biznesowe
swoim pracownikom, podczas gdy tylko 60% pracownikow
odbiera te komunikaty jako jasne i zrozumiate. Ta luka w per-
cepcji moze prowadzi¢ do niejasnosci w wykonywaniu zadan
i osiaganiu celow firmowych. Wdrozenie regularnych szkolen
i warsztatéw z komunikacji moze znaczaco poprawi¢ zrozu-
mienie i spéjnos¢ w dziataniach wszystkich cztonkow zespotu.

W kontekscie informowania o zmianach i innowacjach,
obie grupy respondentéw (100% wtascicieli i pracownikéw)
zgadzaja sie, ze komunikacja w tym obszarze jest efektyw-
na. To wskazuje na silna kulture organizacyjnag, ktora wspiera
adaptacje 1 rozwoj w odpowiedzi na dynamiczne zmiany ryn-
kowe.

Jednakze, w obszarze zarzadzania jakoscia, tylko 40% wta-
Scicieli przyznaje, ze stosuje jasno okreslone systemy za-
rzadzania jakoscia, podczas gdy 60% nie posiada formal-
nych procedur. To kontrastuje z oczekiwaniami pracownikaow,
z ktorych wiekszos¢ doswiadcza braku spojnosci w stan-
dardach pracy, co moze prowadzi¢ do nieréwnosci w jako-
Sci ustug. Realizacja uniwersalnych standardow zarzadza-
nia jakoscia, takich jak PN-EN ISO 9001:2015, moze nie tylko
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ujednolici¢ operacje, ale réwniez podniesc prestiz i zaufanie
Klientéw dzieki widocznym certyfikatom i akredytacjom.

Ponadto istnieje znaczne pole do poprawy w zakresie roz-
woju osobistego i szkolen dla pracownikow. Chociaz wiek-
szos¢ wiascicieli oferuje szkolenia, to tylko czes¢ z nich po-
krywa koszty takich dziatan. Rozbudowa programow szkole-
niowych, ktore sa w pelni finansowane przez pracodawcow,
moze znaczaco wplynac¢ na kompetencje pracownikow, ich
motywacje oraz jakos¢ wykonywanych ustug.

Wyniki badan przeprowadzonych wsrdd grupy klientow
wskazuja na koniecznosc zastosowania spojnych strategii za-
rzadzaniajakoscia, ktére beda wspierac zaréwno rozwdj kom-
petencji pracownikéw, jak i poprawe komunikacji z klientami.
Mate przedsiebiorstwa, czesto ograniczone zasobami, po-
winny skupic sie na optymalizacji swoich operacji oraz na
rozwijaniu strategii zarzadzania jakoscia, ktore sa kluczowe
dla utrzymania konkurencyjnosci i zwiekszania satysfakeji
klientow. Dziatania te powinny obejmowac regularne audy-
ty wewnetrzne, szkolenia, rozwoj systemoéw komunikacji we-
wnetrznej i zewnetrznej, a takze strategie angazowania klien-
téw, ktore sa niezbedne do budowania dhugoterminowej war-
tosciilojalnosci klientow.

Wdrazanie formalnych systemdéw zarzadzania jakoscia
w sektorze ustug kosmetycznych moze wydawac sie ztozo-
nym zadaniem, zwtaszcza dla mniejszych firm. Jednakze ko-
rzysci ptynace z wprowadzenia takich systemow, wtym lepsza
organizacja pracy, skrocenie czasu potrzebnego na podejmo-
wanie decyzji, lepsze delegowanie zadan oraz mozliwos$¢ mo-
nitorowania i poprawy jakosci ustug sa znaczace.

Podejmowanie krokéw w celu wprowadzenia systemow
zarzadzania jakoscia jest nie tylko korzystne dla zwigksze-
nia efektywnosci operacyjnej matych salonéw kosmetycz-
nych, ale takze kluczowe dla utrzymania ich konkurencyjno-
Sci na rynku. Taki system moze stanowi¢ solidny fundament
dla dtugotrwatej stabilnosci i wzrostu firm, zapewniajac jed-
noczesnie wyzsza satysfakcje klientoéw dzieki konsekwentnie
wysokiej jakosci ustug. Mate przedsiebiorstwa, stosujac sys-
tematyczne podejscie do zarzadzania jakoscia, moga sku-
teczniej rywalizowac z wiekszymi przedsiebiorstwami, kto-
re czesto maja lepiej rozwiniete mechanizmy kontroli jako-
Sciizarzadzania.

Wyniki badania wskazuja, ze zarzadzanie jakoscia w sek-
torze ustug kosmetycznych, kosmetologicznych i fryzjer-
skich jest zréznicowane i czesto niejednolite. W literaturze
przedmiotu podkresla sie, Ze skuteczne zarzadzanie jakoscia
jest kluczowe dla osiagniecia wysokiego poziomu satysfakeji
klientow i utrzymania konkurencyjnosci na rynku [1].
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Branza medyczna charakteryzuje sie wyzszym poziomem
formalizacji proceséw zarzadzania jakoscig, co wynika z rygo-
rystycznych regulacji i standardéw. Badania przeprowadzone
w Holandii, na Wegrzech 1 w Finlandii wskazujg na istnienie
konkretnych wytycznych dotyczacych zarzadzania jakoscia
w ochronie zdrowia. Stopien ich wdrozenia rézni sie w zalez-
nosci od kraju [7]. W ramach niniejszej pracy stwierdzono, ze
w branzy kosmetycznej takie formalizacje sa mniej powszech-
ne, co moze wplywac na zmiennosc¢ jakosci ustug. Wprowa-
dzenie standardéw zarzadzania jakoscia, podobnych do tych
w sektorze medycznym, moze pomoc w ujednoliceniu i pod-
niesieniu jakosci ustug w sektorze kosmetycznym [4].

PODSUMOWANTIE

Zarzadzanie jakoscia odgrywa kluczowa role w branzy ko-
smetycznej, kosmetologicznej i fryzjerskiej wptywajac na za-
dowolenie klientow, ich lojalnosc oraz konkurencyjnosc firm.
Analiza ankiet pokazuje rdznice w postrzeganiu zarzadzania
jakoscia miedzy wtascicielami a pracownikami oraz wskazuje
na koniecznosc¢ lepszej komunikacji celow biznesowych i in-
nowacji. Artykut sugeruje, ze wdrozenie formalnych syste-
mow zarzadzania jakoscia, takich jak PN-EN ISO 9001:2015,
moze pomoc w ujednoliceniu standardow ustug, co z kolei
zwiekszy satysfakcje klientow i efektywnosc operacyjna firm.
Wnioski z badan podkreslaja potrzebe regularnych szkolen
i audytow wewnetrznych, co jest niezbedne do utrzymania
wysokiej jakosci ustug w konkurencyjnym srodowisku.
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