
STRESZCZENIE 

W dynamicznie rozwijającej się branży kosmetycznej i  fry-
zjerskiej, zarządzanie jakością usług nabiera coraz większe-
go znaczenia, stając się kluczowym czynnikiem decydującym 
o sukcesie gabinetów i salonów.

Celem artykułu była analiza zachowań właścicieli i  pra-
cowników oraz zrozumienie sposobów postrzegania i podej-
mowania przez nich działań w zakresie zarządzania jakością.

Wykorzystując dane z przeprowadzonych badań wśród wła-
ścicieli, pracowników i  klientów gabinetów kosmetycznych, 
kosmetologicznych i fryzjerskich, analiza została skoncentro-
wana na kluczowych obszarach zarządzania jakością, takich 
jak komunikacja strategiczna, informowanie o zmianach i in-
nowacjach, rozwój osobisty pracowników, system zarządzania 
jakością oraz spójność usług świadczonych przez pracowni-
ków. Dostrzega się wpływ stosowanych praktyk na zadowole-
nie klientów i wskazuje sposoby poprawy jakości usług, zwięk-
szenia lojalności klientów oraz konkurencyjności firm.

Słowa kluczowe: zarządzanie jakością, usługi kosmetyczne, 
kosmetologia, zadowolenie klienta, efektywność 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
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Wpływ zarządzania jakością  
na wizerunek salonów kosmetycznych, 

kosmetologicznych i fryzjerskich
Influence of quality management on the image of beauty, 

cosmetology and hairdressing salons

WPROWADZENIE
W ostatnich latach branża usług kosmetycznych, kosmeto-
logicznych i  fryzjerskich, zwana także branżą beauty, dyna-
micznie się rozwija, odpowiadając na rosnące zapotrzebowa-
nie klientów na wysoką jakość usług w dziedzinie urody i pie-
lęgnacji. Jednak konkurencja i  wzrost oczekiwań klientów 

stawiają przed przedsiębiorcami wyzwanie zapewnienia co-
raz wyższego poziomu jakości usług.

Jakość usług odgrywa kluczową rolę w przyciąganiu i utrzy-
maniu klientów, budowaniu zaufania i  lojalności, a  także 
w kształtowaniu pozytywnego wizerunku firmy. Zarządzanie 
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jakością w  gabinetach kosmetycznych, kosmetologicznych 
i fryzjerskich staje się zatem kluczowym elementem strate-
gii sukcesu biznesowego. 

Badanie zachowań właścicieli i pracowników oraz ich od-
bioru przez klientów dostarcza cennych informacji o procesie 
wyboru gabinetu przez konsumentów. Wiedza ta, połączona 
z efektywnym zarządzaniem jakością, pozwala zwiększyć sa-
tysfakcję klientów i osiągnąć sukces biznesowy w konkuren-
cyjnym otoczeniu.

ISTOTA, SYSTEMY I NARZĘDZIA  
ZARZĄDZANIA JAKOŚCIĄ 
Zarządzanie jakością to zbiór działań skupionych na zapew-
nieniu wysokiego standardu produktów i usług, które firma 
oferuje swoim klientom. W kontekście branży usług kosme-
tycznych, zarządzanie jakością obejmuje wszystkie aspek-
ty operacyjne – od standardów wykonania usług, przez szko-
lenia pracowników, aż po obsługę klientów i zarządzanie ich 
oczekiwaniami. Efektywne zarządzanie jakością pozwala nie 
tylko spełniać, ale i  przekraczać oczekiwania klientów, co 
przekłada się na ich lojalność oraz na trwałą konkurencyj-
ność przedsiębiorstwa na rynku [1].

Polski rynek usług beauty charakteryzuje się znacznym 
rozproszeniem, z  dominacją mikro- i  małych przedsię-
biorstw prywatnych [2]. Sektor ten cechuje duża zmienność 
w zakresie powstawania i  likwidacji firm. Wynika to z  jednej 
strony z relatywnie niskich kosztów wejścia na rynek, a z dru-
giej – z  licznych wyzwań, jakim muszą sprostać nowe pod-
mioty w początkowym okresie działalności. 

Systemy zarządzania jakością są znacznie bardziej po-
wszechne w  branży medycznej niż w  kosmetologicznej, co 
podkreśla różnice w formalizacji podejścia do jakości między 
tymi sektorami [2]. Porównanie z branżą medyczną jest istot-
ne, ponieważ sektor ten jest znany z  rygorystycznych stan-
dardów zarządzania jakością i  obowiązkowych certyfikacji. 
Analizując podobieństwa i różnice w podejściu do zarządza-
nia jakością między branżą medyczną a kosmetyczną, można 
wyciągnąć wartościowe wnioski, które mogą pomóc w pod-
noszeniu standardów w  gabinetach kosmetycznych. Sektor 
medyczny może służyć jako wzór do naśladowania, zwłasz-
cza w obszarach takich jak standaryzacja procedur, szkolenia 
personelu i monitorowanie jakości usług.

Powszechność systemów zarządzania jakością  
w branży kosmetycznej
Niska powszechność systemu zarządzania jakością w branży 
jest wynikiem wielu złożonych aspektów [2].

W salonach kosmetycznych czy fryzjerskich brak po-
wszechnego, jasno określonego systemu zarządzania jako-
ścią może wynikać z wielu czynników.
●	Różnorodność usług i klientów. Branża usług kosmetycz-

nych i fryzjerskich charakteryzuje się dużą różnorodnością 
usług oferowanych klientom oraz zróżnicowanymi prefe-

rencjami klientów. Każdy klient może mieć indywidualne 
oczekiwania i  potrzeby, co sprawia, że trudniej jest wpro-
wadzić jednolity system zarządzania jakością, który speł-
niałby wymagania wszystkich klientów [1].

●	 Skala działalności. Wiele salonów kosmetycznych i fryzjer-
skich to małe przedsiębiorstwa o ograniczonej skali dzia-
łalności. Wprowadzenie i  utrzymanie zaawansowanego 
systemu zarządzania jakością może być kosztowne i  wy-
magać znacznych zasobów, co może stanowić wyzwanie 
dla mniejszych firm [2].

●	Tradycja i kultura branży. Branża kosmetyczna i fryzjerska 
mają swoje korzenie w tradycji i długiej historii, w której ja-
kość usług była oceniana przede wszystkim na podstawie 
umiejętności i  kreatywności pracowników. Może to wpły-
nąć na to, że niektórzy właściciele salonów nie uznają za 
konieczne wdrażanie formalnych systemów zarządzania 
jakością.
Z drugiej strony, w ochronie zdrowia obecność powszech-

nego systemu zarządzania jakością może być bardziej uza-
sadniona z kilku powodów:
●	Wysoki poziom odpowiedzialności. W  ochronie zdrowia 

świadczone usługi mają kluczowe znaczenie dla zdrowia 
i życia pacjentów. W rezultacie występuje tu wyższy poziom 
odpowiedzialności za jakość usług i  bezpieczeństwo pa-
cjentów, co wymaga wdrożenia formalnych systemów za-
rządzania jakością. Te systemy są obowiązkowe, w przeci-
wieństwie do fakultatywnego charakteru, jaki mają w bran-
ży kosmetologicznej [3].

●	Regulacje i  certyfikacje. Sektor ochrony zdrowia jest re-
gulowany przez ścisłe przepisy i  normy dotyczące jako-
ści usług. Chociaż wdrażanie systemów zarządzania jako-
ścią i uzyskiwanie akredytacji są procesami dobrowolnymi, 
wprowadzenie wewnętrznego systemu zarządzania jako-
ścią i  bezpieczeństwem jest wymagane na mocy ustawy 
o jakości w ochronie zdrowia [4].

●	Złożoność i skala działalności. Ochrona zdrowia jest bran-
żą o znacznej złożoności i szerokim zakresie działań, obej-
mującym różne dziedziny medycyny i  opieki. Wdrożenie 
formalnych systemów zarządzania jakością ułatwia orga-
nizowanie, standaryzację procesów oraz umożliwia moni-
torowanie jakości usług w szerszym zakresie.
Niewielka liczba salonów kosmetycznych i  fryzjerskich 

implementuje powszechne systemy zarządzania jakością. 
Może to wynikać z różnorodności oferowanych usług, mniej-
szej skali działalności oraz tradycji branży. W ochronie zdro-
wia natomiast, obecność formalnych systemów zarządzania 
jakością wynika z wyższej odpowiedzialności za zdrowie pa-
cjentów, regulacji branżowych i skali działań, które są charak-
terystyczne dla tej branży.

Pomimo że branża medyczna przykłada dużą wagę do sys-
temów zarządzania jakością, salony kosmetyczne i fryzjerskie 
również mają możliwość korzystania z  różnorodnych syste-
mów i  narzędzi, aby zwiększyć jakość i  efektywność swoich 
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usług. Jednakże w tych branżach podejście do zarządzania ja-
kością nie jest tak powszechne jak w medycynie.

SYSTEMY ZARZĄDZANIA JAKOŚCIĄ 
Z PERSPEKTYWY BRANŻY KOSMETYCZNEJ
Przedstawiono kilka potencjalnych systemów zarządzania ja-
kością, z jakich mogłyby skorzystać salony kosmetyczne i fry-
zjerskie.
●	PN-EN ISO 9001:2015. To uniwersalny standard zarzą-

dzania jakością, adaptowalny do wielu sektorów, w tym do 
branży usług kosmetycznych i fryzjerskich. Wdrażając PN-
-EN ISO 9001:2015 salon może opracować procedury i po-
lityki, które zapewnią spójność usług oraz zadowolenie 
klientów [5].

●	PN-EN ISO 22716:2009. Ten standard dotyczy dobrej prak-
tyki produkcji kosmetyków. Chociaż salon nie produkuje 
kosmetyków, wiele zasad zawartych w ISO 22716, takich jak 
higiena, śledzenie produktów czy zarządzanie ryzykiem, 
może być dostosowanych do świadczenia usług kosme-
tycznych [6].

●	Certyfikaty i  szkolenia branżowe. Salony kosmetyczne 
i  fryzjerskie mogą zdobywać specjalistyczne certyfikaty 
oraz uczestniczyć w branżowych szkoleniach, które podno-
szą kompetencje pracowników w obszarach takich jak sty-
lizacja paznokci czy nowoczesne zabiegi kosmetyczne. To 
podejście zapewnia wysoką jakość usług, odpowiadając na 
specyficzne potrzeby klientów.

●	Monitorowanie satysfakcji klientów. Wprowadzenie sys-
temu zbierania i analizy opinii klientów może pomóc wła-
ścicielowi lub menadżerowi zrozumieć potrzeby klientów, 
identyfikować obszary do poprawy i  zapewnić lepszą ja-
kość usług.

●	Systemy informatyczne. Wdrożenie odpowiedniego opro-
gramowania może pomóc w zarządzaniu harmonograma-
mi, magazynem, rezerwacjami i  innymi aspektami funk-
cjonowania salonu, co wpłynie na efektywność działania.

●	Zarządzanie personelem. Wprowadzenie systemów zarzą-
dzania personelem, w tym regularne oceny pracowników, 
szkolenia i rozwój zawodowy, przyczyni się do podnoszenia 
jakości usług.
W obliczu rosnącej konkurencji i  dynamicznych zmian 

w branży usług kosmetycznych i fryzjerskich, wdrożenie sys-
temów zarządzania jakością staje się nieodzowne dla zwięk-
szenia efektywności operacyjnej oraz budowania pozytyw-
nego wizerunku na rynku. Różnorodność oferowanych usług 
oraz specyfika pracy w  mniejszej skali działalności, a  także 
głęboko zakorzeniona tradycja branżowa, mogą stawiać wy-
zwania przed jednolitym podejściem do zarządzania jakością, 
które jest bardziej charakterystyczne dla sektora medyczne-
go. Jednakże, zastosowanie uniwersalnych standardów za-
rządzania jakością, takich jak PN-EN ISO 9001:2015 oraz PN-
-EN ISO 22716:2009, może przyczynić się do standaryzacji 
procedur operacyjnych, co z kolei zapewni spójność i przewi-

dywalność świadczonych usług, zwiększając tym samym sa-
tysfakcję klientów.

CEL
Celem badań przedstawionych w niniejszej pracy było zrozu-
mienie, jak właściciele i pracownicy salonów kosmetycznych, 
kosmetologicznych i fryzjerskich zarządzają jakością oraz jak 
te działania są postrzegane przez klientów. Analiza obejmu-
je perspektywy właścicieli i pracowników w zakresie strate-
gicznych celów biznesowych, zarządzania jakością, szkoleń 
oraz dostępności zasobów. Dodatkowo badanie ocenia po-
strzeganie jakości przez klientów, wpływ komunikacji oraz 
znaczenie spójności usług i certyfikacji pracowników. Wyniki 
mają na celu zaproponowanie rozwiązań i rekomendacji dla 
poprawy jakości usług i  zwiększenia zadowolenia klientów 
w konkurencyjnym środowisku.

MATERIAŁ I METODY
Badanie odbyło się w  okresie od marca do lipca 2023 roku 
na terenie województwa śląskiego. Wykorzystano metodę 
ankiety w  formie elektronicznej (CAWI, Computer Assisted 
Web Interview), narzędziem badawczym był kwestionariusz 
przygotowany i  dystrybuowany za pomocą arkuszy Google, 
co pozwoliło na efektywne zarządzanie danymi oraz anali-
zę wyników.

Badania wśród pracowników sektora usług kosmetycz-
nych, kosmetologicznych i fryzjerskich miały na celu zgłębie-
nie ich perspektyw na zarządzanie jakością w miejscu pracy. 
Badaniem objęto 100 pracowników wybranych na podstawie 
kryteriów takich jak staż pracy (minimum 1 rok), rodzaj wyko-
nywanych usług oraz chęć uczestnictwa w badaniu. Wszyst-
kie osoby ankietowane to kobiety. Większość badanych (60%) 
stanowiły kobiety w  wieku 31-40 lat, podczas gdy pozostałe 
40% to respondentki w przedziale wiekowym 24-30 lat.

Badanie przeprowadzone wśród właścicieli przedsię-
biorstw działających w  sektorze usług kosmetycznych, ko-
smetologicznych i  fryzjerskich dostarcza informacji na te-
mat stanu zarządzania jakością w tych firmach. Wzięło w nim 
udział 100 właścicieli przedsiębiorstw, wybranych na podsta-
wie kryteriów takich jak wielkość firmy (mikro, małe i średnie 
przedsiębiorstwa) oraz lokalizacja (województwo śląskie). An-
kietowani, wśród których 90% stanowiły kobiety, a 10% męż-
czyźni, reprezentowali różne grupy wiekowe, co pozwala na 
zrozumienie różnorodnych podejść do zarządzania i  ope-
racji biznesowych. Większość respondentów (ponad 50%) 
stanowiły osoby powyżej 40. roku życia, natomiast pozosta-
li uczestnicy badania mieścili się w przedziale wiekowym 31-
40 lat. W badaniu ankietowym wśród klientów sektorów ko-
smetycznych, kosmetologicznych i fryzjerskich wzięło udział 
200 osób, wybranych na podstawie kryteriów takich jak czę-
stotliwość korzystania z  usług oraz różnorodność wiekowa. 
Ankietowani, wśród których przeważały kobiety (90%), repre-
zentowali różne grupy wiekowe, co pozwala na zrozumienie 
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zróżnicowanych preferencji i  potrzeb klientów. Największą 
grupę stanowili respondenci w wieku 31-40 lat (45%), a na-
stępnie osoby powyżej 40 lat (35%). Najmniej liczna grupa re-
spondentów to osoby wieku 24-30 lat (20%). 

Charakterystykę wszystkich grup badanych przedstawiono 
w tabeli 1.

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

Grupa
Liczba 

badanych
Płeć  
(K/M)

Wiek  
24-30

Wiek  
31-40

Wiek  
powyżej 40

Pracownicy 100 100/0 40% 60% 0%

Właściciele 100 90/10 0% 50% 50%

Klienci 200 180/20 20% 45% 35%

Źródło: Opracowanie własne

W artykule przeprowadzono szczegółowe analizy ankiet, 
aby ocenić zarządzanie jakością w  sektorach kosmetycz-
nych, kosmetologicznych i fryzjerskich. Wykorzystano meto-
dy statystyczne, które umożliwiły identyfikację korelacji mię-
dzy odpowiedziami respondentów a różnymi aspektami za-
rządzania jakością. Główne analizy obejmowały identyfikację 
kluczowych zależności oraz ocenę percepcji pracowników, 
klientów i właścicieli salonów.

Przeprowadzono analizę korelacji, badając związek mię-
dzy zrozumieniem celów biznesowych przez pracowników 
a ich satysfakcją z pracy oraz zaangażowaniem, a także mię-
dzy czasem korzystania z usług danego salonu a lojalnością 
klientów. Wykorzystano analizę statystyczną metodą Pear-
sona, aby sprawdzić statystycznie istotne zależności między 

zmiennymi, takimi jak dostępność informacji, zrozumienie 
misji firmy oraz ocena jakości usług. Dodatkowo zastosowano 
analizę metodą Spearmana, oceniając nieliniowe korelacje 
między zmiennymi takimi jak komunikacja o  innowacjach, 
rozwój osobisty pracowników oraz wdrożenie systemów za-
rządzania jakością. Metoda ta jest odpowiednia do analizy 
danych, które mogą nie mieć rozkładu normalnego oraz do 
identyfikacji monotonicznych związków między zmiennymi. 
Korelacja Spearmana mierzy siłę i kierunek zależności mię-
dzy zmiennymi, przyjmując wartości od -1 do 1.

DYSKUSJA
Wyniki pokazały, że 80% respondentów zna strategiczne cele 
biznesowe ich pracodawców, podczas gdy 20% wykazuje bra-
ki w zakresie tej wiedzy. Wszyscy uczestnicy badania wyrazi-
li zamiar pozostania w obecnym miejscu pracy przez najbliż-
sze dwa lata. Również wszyscy badani potwierdzili, że nie na-
potykają trudności w dostępie do niezbędnych informacji, co 
świadczy o skutecznym zarządzaniu wewnętrznymi zasoba-
mi informacyjnymi.

W obszarze innowacji i zmian, skuteczna komunikacja we-
wnętrzna zapewnia, że wszyscy pracownicy są na bieżąco in-
formowani o nowościach wpływających na ich pracę. Liczba 
pracowników czujących się odpowiednio wynagradzanych 
za swoje zaangażowanie wynosi 80%, co wskazuje na wysoki 
poziom satysfakcji z wynagrodzenia, chociaż 20% uważa, że 
ich wysiłki nie są odpowiednio doceniane. 

Rys. 1 przedstawia informacje na temat procentowego 
udziału pracowników, którzy są świadomi celów biznesowych 
oraz mają dostęp do informacji w miejscu pracy.

Rys. 1 Znajomość celów biznesowych i dostęp do informacji przez pracowników z sektora usług kosmetycznych, kosmetologicznych i fryzjerskich
Źródło: Opracowanie własne
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W kontekście rozwoju osobistego, 80% pracowników do-
świadcza wzrostu kompetencji i  nabywania nowych umie-
jętności. Niestety, 20% wskazuje na brak możliwości rozwo-
ju, ograniczając się do rutynowych zadań. Co więcej, 80% re-
spondentów ma dostęp do wszystkich niezbędnych narzędzi 
pracy, jednakże 20% zgłasza niedobory w tej kwestii, co może 
wpływać na ich efektywność.

Odnosząc się do systemu zarządzania jakością, 80% ba-
danych potwierdza jego obecność i  efektywne stosowanie 
w miejscu pracy, natomiast 20% nie jest pewne jego funkcjo-
nowania. Jeśli chodzi o  standardy usług, 60% pracowników 
potwierdza, że świadczone usługi opierają się na jasno okre-
ślonych schematach zabiegowych. Pozostałe 40% przyzna-
je, że wykonuje zabiegi bez ustalonych procedur, co wyraźnie 
wskazuje na obszar wymagający natychmiastowych uspraw-
nień (rys. 2).

Analiza wyników badań wskazuje na konieczność wprowa-
dzenia serii działań mających na celu poprawę zarządzania 
jakością w małych przedsiębiorstwach usług kosmetycznych, 
gdzie właściciel często pracuje wspólnie z  kilkoma pracow-
nikami. Zmiany te mogą przynieść znaczące korzyści, szcze-
gólnie w kontekście utrzymania konkurencyjności na rynku 
i zwiększenia zadowolenia klientów.
•	 Poprawa komunikacji celów biznesowych jest kluczowa, 

aby każdy pracownik, niezależnie od wielkości firmy, miał 
jasność co do kierunku, w którym przedsiębiorstwo zmie-
rza. Regularne spotkania strategiczne i warsztaty pomogą 
w lepszym zrozumieniu tych celów przez wszystkich człon-
ków zespołu. To pozwoli w szczególności małym firmom na 
szybsze reagowanie na zmieniające się warunki rynkowe 
oraz lepsze dostosowanie strategii do aktualnych potrzeb 
rynku.

•	 Zwiększenie satysfakcji z  wynagrodzenia poprzez prze-
gląd i dostosowanie systemów płacowych może zmotywo-
wać pracowników do długoterminowej współpracy i zaan-
gażowania w rozwój firmy. W małych przedsiębiorstwach, 
gdzie zasoby ludzkie są ograniczone, każdy pracownik jest 
cenny, a ich lojalność i motywacja mogą mieć bezpośredni 
wpływ na jakość usług.

•	 Rozwój i  szkolenie pracowników to inwestycja w  kapitał 
ludzki, która zwraca się poprzez podnoszenie kompeten-
cji i jakości obsługi. Wprowadzenie indywidualnych planów 
rozwoju oraz dostęp do specjalistycznych szkoleń branżo-
wych umożliwi pracownikom zdobywanie nowych umie-
jętności, co jest szczególnie ważne w dynamicznie rozwija-
jącej się branży kosmetycznej.

•	 Standaryzacja procedur zabiegowych zapewni jednoli-
tą jakość świadczonych usług, minimalizując ryzyko błę-
dów i zwiększając zaufanie klientów. Dla małych firm jest to 
sposób na budowanie solidnej reputacji i  lojalności klien-
tów, którzy oczekują powtarzalnych i  satysfakcjonujących 
rezultatów.

•	 Wprowadzenie systemu zarządzania jakością oraz regu-
larne audyty wewnętrzne pozwolą na ciągłą kontrolę i do-
skonalenie procesów operacyjnych. W  mikroprzedsię-
biorstwach gdzie właściciel często pełni wiele ról, syste-
matyczne zarządzanie jakością może uprościć nadzór nad 
kluczowymi aspektami działalności.

•	 Optymalizacja zasobów przez zdiagnozowanie i  adreso-
wanie braków w  dostępności narzędzi i  zasobów umożli-
wi pracownikom efektywniejsze wykonywanie ich obo-
wiązków. Dla małych firm, gdzie każda oszczędność jest na 
wagę złota, optymalne wykorzystanie zasobów może przy-
czynić się do redukcji kosztów operacyjnych.

Rys. 2 Standardy usług i schematy zabiegowe w sektorze kosmetycznym, kosmetologicznym i fryzjerskim
Źródło: Opracowanie własne.
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Wprowadzając te zmiany, małe firmy mogą nie tylko zwięk-
szyć efektywność operacyjną, ale przede wszystkim podnieść 
jakość świadczonych usług, co jest decydujące w utrzymaniu 
konkurencyjności na rynku zdominowanym przez większe 
przedsiębiorstwa. Działania te stanowią fundament dla zrów-
noważonego wzrostu i stabilności małych firm w branży ko-
smetycznej.

Analiza danych z badań przeprowadzonych wśród klientów 
sektora usług kosmetycznych, kosmetologicznych i  fryzjer-
skich ujawnia istotne wnioski, które mogą służyć jako fun-
dament dla strategii poprawy jakości i komunikacji w małych 
firmach. Wyniki badań dostarczają cennych informacji na te-
mat oczekiwań i doświadczeń klientów, co może pomóc ma-
łym firmom w  opracowaniu bardziej efektywnych strategii 
zarządzania jakością i  komunikacji. Wyniki oceniano za po-
mocą analizy statystycznej, w  tym analizy procentowej, wy-
kresów i tabel, analizy zależności oraz analizy porównawczej.

Podczas gdy tylko 80% respondentów jest świadomych ja-
sno określonej misji firmy, którą odwiedzają, większość z nich 
regularnie korzysta z usług danego salonu. Ta lojalność, choć 
imponująca, rzuca światło na potrzebę lepszej komunikacji 
celów i wartości przedsiębiorstwa, co jest kluczowe dla zbu-
dowania świadomej i zaangażowanej bazy klientów. W kon-
tekście zarządzania jakością, 75% klientów rozumie ten ter-
min, jednak brakuje jeszcze większej edukacji i  świadomo-
ści, co może być adresowane przez systematyczne działania 
informacyjne i edukacyjne skierowane zarówno do klientów, 
jak i personelu.

Istotną rolę odgrywa zarządzanie reputacją online, gdyż 
70% klientów przykłada wagę do opinii w Internecie, co pod-
kreśla potrzebę aktywnego uczestnictwa firm w  mediach 
społecznościowych oraz zarządzania online feedbackiem. 
Nie można jednak ignorować faktu, że 75% klientów nigdy nie 
zapoznało się z  regulaminami salonów, co może prowadzić 
do nieporozumień i obniżenia poziomu satysfakcji.

Zauważalne różnice w jakości świadczenia usług pomiędzy 
poszczególnymi pracownikami wskazują na brak spójności 
w  procedurach zabiegowych w  salonach, co może wpływać 
na percepcję usług przez klientów. Chociaż schematy zabie-
gowe mają na celu zapewnienie jednolitego standardu ob-
sługi, respondenci wskazują, że doświadczają zróżnicowane-
go poziomu usług, gdy korzystają z tych samych zabiegów, ale 
realizowanych przez różnych pracowników. To podkreśla po-
trzebę intensyfikacji szkoleń zawodowych i certyfikacji umie-
jętności, które mogą pomóc w zapewnieniu większej konse-
kwencji i profesjonalizmu w świadczeniu usług.

Jedynie 75% klientów zdaje sobie sprawę z certyfikatów po-
twierdzających kompetencje pracowników, co sugeruje, że 
większe uwidocznienie tych kwalifikacji mogłoby zwiększyć 

zaufanie klientów i ich zadowolenie z odwiedzonych salonów. 
Dla firm kosmetycznych, zwłaszcza tych mniejszych, kluczo-
we staje się zatem wdrożenie bardziej rygorystycznych stan-
dardów szkoleniowych i  akredytacji zawodowej. To nie tyl-
ko podniesie poziom kompetencji pracowników, ale również 
umocni pozycję firmy na rynku jako wykonawcy wysokiej ja-
kości usług kosmetycznych, co jest szczególnie ważne w kon-
tekście rosnącej konkurencji i wymagających oczekiwań kon-
sumentów.

Większość właścicieli (80%) skutecznie komunikuje stra-
tegiczne cele biznesowe do swoich pracowników, co jest fun-
damentalne dla zapewnienia, że wszyscy członkowie organi-
zacji rozumieją i  dążą do wspólnych celów. To stanowi pod-
stawę do budowania spójnej strategii rozwoju firmy i  jest 
niezbędne dla jej efektywnego funkcjonowania na konkuren-
cyjnym rynku.

Wszyscy respondenci deklarują, że regularnie informu-
ją swoich pracowników o bieżących zmianach i innowacjach 
w  przedsiębiorstwie, co jest kluczowe dla utrzymania zaan-
gażowania i adaptacji w dynamicznie zmieniającym się śro-
dowisku biznesowym. Stałe aktualizacje pozwalają pracow-
nikom na lepsze zrozumienie bieżącej sytuacji w firmie oraz 
wpływają na ich motywację do pracy.

Analiza pokazała również, że większość firm oferuje swoim 
pracownikom możliwości rozwoju osobistego poprzez szko-
lenia, co jest postrzegane jako inwestycja w  kapitał ludzki 
i przyczynia się do zwiększenia wartości oferowanych usług. 
80% właścicieli zapewnia bezpłatne szkolenia, co wskazuje 
na ich zrozumienie znaczenia ciągłego kształcenia w rozwoju 
zawodowym i osobistym pracowników.

Komunikacja efektów pracy w 60% przedsiębiorstw odby-
wa się na wysokim poziomie, co przekłada się na zadowole-
nie pracownicze i  świadomość wpływu ich pracy na ogólny 
sukces firmy. Niemniej jednak, 40% właścicieli nie przekazu-
je jasnych informacji zwrotnych lub uznaje, że nie jest to po-
trzebne, co może prowadzić do niezrozumienia przez pra-
cowników ich roli i wpływu na jakość usług.

Wszyscy właściciele potwierdzają, że zapewniają niezbęd-
ne narzędzia, sprzęt i infrastrukturę, co jest nieodzowne dla 
prawidłowego funkcjonowania przedsiębiorstwa i  efektyw-
nej realizacji usług. Jednakże tylko 40% stosuje jasne systemy 
zarządzania jakością, co wskazuje na istotne luki w standary-
zacji i monitorowaniu jakości usług. Stosowanie schematów 
zabiegowych jest nierówne – jedynie 60% firm ma ustalone 
procedury dla każdej oferowanej usługi.

W celu zrozumienia zależności między różnymi aspektami 
zarządzania jakością a postawami i zadowoleniem personelu, 
przeprowadzono analizę korelacji Spearmana (rys. 3). 
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INTERPRETACJA WYNIKÓW
●	Znajomość celów biznesowych a zadowolenie z wynagro-

dzenia: Korelacja wynosi -0,063, co wskazuje na bardzo sła-
bą ujemną korelację. Sugeruje to, że znajomość celów biz-
nesowych ma niewielki wpływ na zadowolenie z wynagro-
dzenia.

●	Możliwości rozwoju a zadowolenie z wynagrodzenia: Kore-
lacja wynosi 0,119, co wskazuje na słabą dodatnią korelację. 
Sugeruje to, że większe możliwości rozwoju mogą wiązać 
się z wyższym zadowoleniem z wynagrodzenia.

●	Standardy usług a dostęp do informacji: Korelacja wynosi 
-0,041, co wskazuje na bardzo słabą ujemną korelację. Su-
geruje to, że dostęp do informacji ma niewielki wpływ na 
standardy usług.

WNIOSKI
Analiza wyników ankiet przeprowadzonych wśród pracow-
ników i właścicieli przedsiębiorstw w sektorze usług kosme-
tycznych, kosmetologicznych i fryzjerskich ujawnia kluczowe 
różnice i zbieżności w percepcji i realizacji zarządzania jako-
ścią. Te różnice w postrzeganiu istotnych aspektów zarządza-
nia mogą mieć bezpośredni wpływ na jakość świadczonych 
usług oraz zadowolenie klientów.

Z jednej strony, większość właścicieli przedsiębiorstw 
(80%) skutecznie komunikuje strategiczne cele biznesowe 
swoim pracownikom, podczas gdy tylko 60% pracowników 
odbiera te komunikaty jako jasne i zrozumiałe. Ta luka w per-
cepcji może prowadzić do niejasności w wykonywaniu zadań 
i osiąganiu celów firmowych. Wdrożenie regularnych szkoleń 
i  warsztatów z  komunikacji może znacząco poprawić zrozu-
mienie i spójność w działaniach wszystkich członków zespołu.

W kontekście informowania o  zmianach i  innowacjach, 
obie grupy respondentów (100% właścicieli i  pracowników) 
zgadzają się, że komunikacja w  tym obszarze jest efektyw-
na. To wskazuje na silną kulturę organizacyjną, która wspiera 
adaptację i rozwój w odpowiedzi na dynamiczne zmiany ryn-
kowe.

Jednakże, w obszarze zarządzania jakością, tylko 40% wła-
ścicieli przyznaje, że stosuje jasno określone systemy za-
rządzania jakością, podczas gdy 60% nie posiada formal-
nych procedur. To kontrastuje z oczekiwaniami pracowników, 
z  których większość doświadcza braku spójności w  stan-
dardach pracy, co może prowadzić do nierówności w  jako-
ści usług. Realizacja uniwersalnych standardów zarządza-
nia jakością, takich jak PN-EN ISO 9001:2015, może nie tylko 

Rys. 3 Macierz korelacji
Źródło: Opracowanie własne
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ujednolicić operacje, ale również podnieść prestiż i zaufanie 
klientów dzięki widocznym certyfikatom i akredytacjom.

Ponadto istnieje znaczne pole do poprawy w zakresie roz-
woju osobistego i  szkoleń dla pracowników. Chociaż więk-
szość właścicieli oferuje szkolenia, to tylko część z nich po-
krywa koszty takich działań. Rozbudowa programów szkole-
niowych, które są w pełni finansowane przez pracodawców, 
może znacząco wpłynąć na kompetencje pracowników, ich 
motywację oraz jakość wykonywanych usług.

Wyniki badań przeprowadzonych wśród grupy klientów 
wskazują na konieczność zastosowania spójnych strategii za-
rządzania jakością, które będą wspierać zarówno rozwój kom-
petencji pracowników, jak i poprawę komunikacji z klientami. 
Małe przedsiębiorstwa, często ograniczone zasobami, po-
winny skupić się na optymalizacji swoich operacji oraz na 
rozwijaniu strategii zarządzania jakością, które są kluczowe 
dla utrzymania konkurencyjności i  zwiększania satysfakcji 
klientów. Działania te powinny obejmować regularne audy-
ty wewnętrzne, szkolenia, rozwój systemów komunikacji we-
wnętrznej i zewnętrznej, a także strategie angażowania klien-
tów, które są niezbędne do budowania długoterminowej war-
tości i lojalności klientów.

Wdrażanie formalnych systemów zarządzania jakością 
w  sektorze usług kosmetycznych może wydawać się złożo-
nym zadaniem, zwłaszcza dla mniejszych firm. Jednakże ko-
rzyści płynące z wprowadzenia takich systemów, w tym lepsza 
organizacja pracy, skrócenie czasu potrzebnego na podejmo-
wanie decyzji, lepsze delegowanie zadań oraz możliwość mo-
nitorowania i poprawy jakości usług są znaczące.

Podejmowanie kroków w  celu wprowadzenia systemów 
zarządzania jakością jest nie tylko korzystne dla zwiększe-
nia efektywności operacyjnej małych salonów kosmetycz-
nych, ale także kluczowe dla utrzymania ich konkurencyjno-
ści na rynku. Taki system może stanowić solidny fundament 
dla długotrwałej stabilności i wzrostu firm, zapewniając jed-
nocześnie wyższą satysfakcję klientów dzięki konsekwentnie 
wysokiej jakości usług. Małe przedsiębiorstwa, stosując sys-
tematyczne podejście do zarządzania jakością, mogą sku-
teczniej rywalizować z  większymi przedsiębiorstwami, któ-
re często mają lepiej rozwinięte mechanizmy kontroli jako-
ści i zarządzania.

Wyniki badania wskazują, że zarządzanie jakością w  sek-
torze usług kosmetycznych, kosmetologicznych i  fryzjer-
skich jest zróżnicowane i  często niejednolite. W  literaturze 
przedmiotu podkreśla się, że skuteczne zarządzanie jakością 
jest kluczowe dla osiągnięcia wysokiego poziomu satysfakcji 
klientów i utrzymania konkurencyjności na rynku [1].

Branża medyczna charakteryzuje się wyższym poziomem 
formalizacji procesów zarządzania jakością, co wynika z rygo-
rystycznych regulacji i standardów. Badania przeprowadzone 
w Holandii, na Węgrzech i w Finlandii wskazują na istnienie 
konkretnych wytycznych dotyczących zarządzania jakością 
w ochronie zdrowia. Stopień ich wdrożenia różni się w zależ-
ności od kraju [7]. W ramach niniejszej pracy stwierdzono, że 
w branży kosmetycznej takie formalizacje są mniej powszech-
ne, co może wpływać na zmienność jakości usług. Wprowa-
dzenie standardów zarządzania jakością, podobnych do tych 
w sektorze medycznym, może pomóc w ujednoliceniu i pod-
niesieniu jakości usług w sektorze kosmetycznym [4].

PODSUMOWANIE
Zarządzanie jakością odgrywa kluczową rolę w  branży ko-
smetycznej, kosmetologicznej i fryzjerskiej wpływając na za-
dowolenie klientów, ich lojalność oraz konkurencyjność firm. 
Analiza ankiet pokazuje różnice w postrzeganiu zarządzania 
jakością między właścicielami a pracownikami oraz wskazuje 
na konieczność lepszej komunikacji celów biznesowych i in-
nowacji. Artykuł sugeruje, że wdrożenie formalnych syste-
mów zarządzania jakością, takich jak PN-EN ISO 9001:2015, 
może pomóc w  ujednoliceniu standardów usług, co z  kolei 
zwiększy satysfakcję klientów i efektywność operacyjną firm. 
Wnioski z  badań podkreślają potrzebę regularnych szkoleń 
i  audytów wewnętrznych, co jest niezbędne do utrzymania 
wysokiej jakości usług w konkurencyjnym środowisku.
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