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Streszczenie

Celem artykulu jest systematyczny przeglad literatury dotyczacy koncepcji systemdéw zarzadzania
jako$cig w sektorze ustug w zakresie stosowanych metod badawczych oraz wnioskdéw wynikajgcych
z tych badan. W przegladzie dokonano klasyfikacji 50 artykuléw wybranych do szczegélowej analizy
wedlug przyjetej metody badawczej i najczesciej stosowanych narzedzi gromadzenia oraz analizy da-
nych. W wyniku przeprowadzonego przegladu zaobserwowano przewage wykorzystywania badan
ilosciowych w przedmiotowych publikacjach. W artykule zapewniono wglad w stosowane metody ba-
dawcze, za$ odbiorcom skladajacym sie z badaczy oraz praktykdéw zainteresowanych prowadzeniem
badan w obszarze system6w zarzadzania jakoscig w sektorze ustug — przewodnik oraz argumentacje
w celu wyboru odpowiedniej metody badawczej, biorac pod uwage zalety oraz wady kazdej z nich.

Stowa kluczowe: metody badawcze, system zarzadzania jakoscig, sektor ustug
Kody klasyfikacji JEL: B49, 1.29, L80
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1. Wprowadzenie

System zarzadzania jako$cig oznacza system zlozony z formalnych, udokumentowanych
praktyk wykorzystywanych przez organizacje w celu mierzenia, raportowania oraz kontro-
li jakosci swoich produktéw oraz ustug [Calhoun, 1993, s. 863]. Inna definicja stanowi, ze
jest to system zlozony z zasad, procedur, metod, narzedzi, opisow stanowisk pracy, ludzi
oraz relacji pomiedzy nimi, ktérych zadaniem jest osiggniecie wyznaczonych celéw jakosci
[Skrzypek, Grela, Piasecka, 2019, s. 78]. W ostatnich dekadach wdrazanie systeméw zarza-
dzania jakoscig w sektorze ustug istotnie wzrosto. Wiele badan dotyczacych tego obszaru
pokazalo, ze inwestowanie w systemy zarzadzania jakoscig pozwala na zapewnienie jakosci
ustug swiadczonych przez przedsiebiorstwa [Yang, 2006, s. 1130]. Opisywane w literaturze
powody utrzymywania systemow s3 réznorodne i obejmuja wiele aspektéw. Po pierwsze,
w obliczu wzrastajacej konkurencji orientacja na jakos¢ wydaje si¢ by¢ konieczng strategia
przedsigbiorstw, by mogly one realizowa¢ wyznaczone przez siebie cele [Willborn, Cheng,
1994]. Po drugie, zapewniajg one lepsze zrozumienie potrzeb i wymagan klientéw, co nastep-
nie przektada si¢ na wzrost ich lojalnosci, a tym samym na wyniki organizacji [Sumardi,
Fernandes, 2020, s. 383]. Po trzecie, systemy s3 czesto wymagane w umowach lub dokumen-
tach prawnych, jak réwniez stanowig cze$ciowa ochrone przed zarzutami niekompetencji
w sprawach dotyczacych odpowiedzialnosci za $wiadczong ustuge [Calhoun, 1993, s. 865].
Zapewniajg one rowniez dostosowywanie si¢ do zmieniajacych si¢ czynnikéw wewnetrznych
oraz zewnetrznych organizacji, gwarantujac ciagle doskonalenie i przeciwdzialajac stagna-
cji we wzroscie organizacji [Wahid, Corner, Tan, 2011, s. 736]. Sektor ustug przyczynit sie
do wytworzenia $rednio 63% produktu krajowego brutto (PKB) w gospodarkach na calym
swiecie [CIA, 2024]. Jego ciagla ekspansja oraz wzrost wazno$ci spowodowal, ze sektor ten
stal si¢ najwazniejszym sektorem w XXI w. Z tego tez powodu obszar zarzadzania jakoscia
w przedsiebiorstwach $wiadczacych ustugi przyciagnal w ostatnich latach znaczng uwage
badaczy naukowych. Zauwazyli oni, Ze w odréznieniu od przedsiebiorstw produkcyjnych
tego typu organizacje wymagaja odmiennego podejscia w kontekscie mozliwych do zasto-
sowania konstruktéw dotyczacych systemow zarzadzania jako$cig [Kee-Huang Lai, Cheng,
2003; Llach i in., 2016; To, Yu, Lee, 2018].

W trakcie analizy zagadnien zwigzanych z naukami o zarzadzaniu i jakosci, w szczegdl-
nosci badan systemoéw zarzadzania jako$cig w sektorze ustug, wymagane jest przyjecie odpo-
wiedniej metody; stad wyrdznia sie podzial metod badawczych na: ilodciowe, jako$ciowe oraz
mieszane. Powyzsze metody charakteryzujg si¢ okreslonymi czynnosciami postgpowania
i sg systematyczne w tym sensie, ze skladajg sie z pewnych logicznych krokéw, dzieki ktorym
badacz moze wycigga¢ wnioski [Khandker, Koolwal, Samad, 2010, s. 8-9].

Badania jakosciowe majg dluga historie w naukach spotecznych i stajg si¢ coraz popular-
niejsze w naukach o zarzadzaniu i jakosci [Braun, Clarke, 2014]. Stuzg one w gtéwnej mierze
poszukiwaniu odpowiedzi na pytania: ,jak’, ,w jaki sposéb”, ,dlaczego’, a ich cel to przede
wszystkim analiza przyczyn, przebiegu, uwarunkowan, a takze rezultatow wystepowania lub
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funkcjonowania danego obiektu lub zjawiska w okreslonych warunkach i kontekscie. Bada-
nia te dotyczg zatem do$wiadczen spolecznych i majg charakter bardziej wyjasniajacy, anizeli
rozstrzygajacy [Silverman, 2008, s. 28]. Z kolei badania ilo§ciowe ktadg nacisk na kwantyfika-
cje, zbieranie oraz analize danych [Bryman, 2012, s. 35]. W badaniach tych wykorzystuje sie
wartosci liczbowe i opiera si¢ na wigkszych prébach. Ustala si¢ okreslone metody zbierania
danych, takie jak kwestionariusze, eksperymenty i obserwacje, ale przede wszystkim stosuje sie
metody statystyczne do analizy tych danych. Zatem czy dane badanie ma charakter ilo§ciowy
czy nie, mozna stwierdzi¢ nie tylko na podstawie stosowanych narzedzi gromadzenia danych,
ale réwniez na podstawie narzedzia analitycznego wykorzystywanego w trakcie badan. Przy-
ktadowo w badaniach jakos$ciowych nie pozwala si¢ na stosowanie metod statystycznych do
analizy wynikow, a raczej korzysta sie z segmentacji czy kategoryzacji [ Yu, Jannasch-Pennell,
DiGangi, 2014, s. 733]. W niektoérych badaniach stosuje si¢ metody mieszane, tj. gromadzi
sie, analizuje i interpretuje zaréwno dane ilo$ciowe, jak i jakosciowe. Czgsto jako kryterium
odrézniajace badania jakosciowe od ilosciowych przyjmuje si¢ uzywanie raczej stow (przy
metodzie jako$ciowej) niz liczb (przy metodzie ilosciowej) badz raczej pytan zamknietych
(przy metodzie ilo$ciowej) niz otwartych (przy metodzie jakosciowej). Ostateczny wybor
metody badawczej zaleze¢ bedzie zatem od celu badania oraz natury badanego problemu lub
zagadnienia, jak réwniez osobistych do$wiadczen badacza i kategorii odbiorcéw, do ktérych
projekt jest adresowany [Creswell, 2013, s. 43].

Celem niniejszego badania jest (1) zastosowanie metodyki systematycznego przegladu
literatury do podsumowania gtéwnych badan dotyczacych systemdéw zarzadzania jakoscia
w sektorze ustug; (2) przedstawienie przegladu metod badawczych, narzedzi zbierania danych
oraz analizy danych w tych badaniach; (3) dostarczenie krytycznej analizy kazdej zastoso-
wanej metody badawczej; (4) ustalenie najbardziej preferowanych metod badawczych oraz
(5) zalecenie dalszych badan w tym obszarze. Artykut zapewnia wglad w stosowane metody
badawcze, za$ odbiorcom, sktadajacym si¢ z badaczy oraz praktykéw zainteresowanych pro-
wadzeniem badan w obszarze systemow zarzadzania jakoscig w sektorze ustug, prezentuje
przewodnik oraz argumentacje w celu wyboru odpowiedniej metody badawczej, biorac pod
uwage zalety oraz wady kazdej z nich.

2. Metodyka badan

Systematyczny przeglad literatury pozwala na poznanie dotychczasowego stanu wiedzy
wedlug ustalonego rygoru metodycznego, umozliwiajgcego replikacje zastosowanych przez
badacza procedur, a takze ocen¢ poprawnosci jego przebiegu [Fink, 2014, s. 3]. Jego podsta-
wowg zaletg jest wlasnie systematycznos¢, czyli przeglad uwzgledniajacy wszystkie wyniki
badan spelniajace kryteria wyszukiwania, a nie tylko te, ktore pasuja do tezy autora przegla-
du. Dzigki temu efekty takich przegladéw pozwalajg uzyskac lepsza wiedze o dotychczaso-
wych rezultatach [Hensel, 2020, s. 9].
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Aby badanie literatury spetniato wymogi rygoru metodycznej procedury badawczej, powin-
no skfadac sie z okreslonego ukladu powtarzalnych etapéw [Czakon, 2011, s. 57]. Dlatego
tez systematyczny przeglad literatury rozpoczeto od wyboru baz danych. Wykorzystano dwie
z nich: Web of Science (WoS) firmy Clarivate Analytics oraz Scopus firmy Elsevier. Ich dobor
podyktowany byl faktem, iz reprezentuja one dwa gtéwne i najbardziej wszechstronne zrédla
wiarygodnych publikacji [Hensel, 2020, s. 79; Pranckuté, 2021]. Zatozono réwniez, ze pola-
czenie tych dwdch baz danych bedzie skutkowaé bogatszymi wynikami. Kolejny etap dotyczyt
stworzenia i wyboru stéw kluczowych w celu przeprowadzenia procesu poszukiwan wiasci-
wej literatury. Na podstawie wstepnej analizy tekstow odnaleziono synonimy pojec: ,,systemy
zarzadzania jako$cig” oraz ,,sektor ustug’, ktore nastepnie postuzyly do sformutowania zapytan
wyszukiwawczych. Poniewaz tytuly i abstrakty w tych bazach danych sg w jezyku angielskim,
wykorzystano wylacznie stowa kluczowe w tym jezyku. W bazie danych WoS wyszukiwa-
nia dokonano poprzez zastosowanie pola TOPIC (TS), ktére jest suma pél: TITLE (tytut),
ABSTRACT (streszczenie), AUTHOR KEYWORDS (stowa kluczowe sformutowane przez
autorow publikacji) oraz KEYWORDS PLUS (stowa kluczowe dodane przez WoS na pod-
stawie analizy publikacji). W bazie Scopus wyszukiwania dokonano z wykorzystaniem pola
TITLE-ABS-KEY, ktére podobnie jak w przypadku bazy danych WoS znajduje publikacje
po tytule, abstrakcie oraz stowach kluczowych. W tabeli 1 zaprezentowano cigg wyszukiwan
zastosowany w przedmiotowych bazach danych.

Tabela 1. Ciag wyszukiwania w bazach danych Web of Science oraz Scopus

Baza danych Ciag wyszukiwania w bazie

Web of Science | TS= ( (“quality management system*” OR “QMS" OR “System* of quality management” OR “quality
management practice*”) AND (“service firm*” OR “service organi?ation*” OR “service entit*” OR
“service enterprise*” OR “service compan*” OR “service institution*” OR “service busines*” OR “service
industr*” OR “service sector”))

Scopus TITLE-ABS-KEY ( (“quality management system*” OR “QMS” OR “System* of quality management” OR
“quality management practice*”) AND (“service firm*” OR “service organi?ation*” OR “service entit*”
OR“service enterprise*” OR “service compan*” OR “service institution*” OR “service busines*” OR
“service industr*” OR “service sector”))

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Nastepnie zgodnie z metodyka systematycznego przegladu literatury nalozono pewne
ograniczenia. Uwzgledniono artykuly w jezyku angielskim, pelnotekstowe w czasopismach
naukowych, dotyczace kategorii: ,,management, business, operations research management
science” w bazie WoS lub ,,business, management and accounting” w bazie Scopus. W dal-
szej kolejnosci otrzymany zestaw publikacji zostal poddany analizie polegajacej na zastoso-
waniu kryteriéw wlaczenia i wylaczenia. Zastosowano kryteria formalne, takie jak usuniecia
powtarzajacych sie pozycji, eliminacje czasopism o cytowaniach ponizej wskaznika CiteScore'

1 CiteScore to wskaznik bibliometryczny, ktéry stanowi miare cytowalnosci czasopisma, liczony jako liczba

cytowan dla publikacji w latach WXYZ / suma publikacji w latach WXYZ.
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wynoszacego 1,5, oraz kryteria merytoryczne, polegajace na eliminacji z listy publikacji arty-
kuléw odbiegajacych od tematu przegladu poprzez werytikacje tresci tytutéw oraz abstraktow.

Ostatni etap selekcji pozwolil na wyodrebnienie 50 artykuldéw. Znaczna cze¢s¢ publika-
cji zostata odrzucona ze wzgledu na brak zwigzku z tematem badan: artykut nie odnosit sie
do sektora ustug badz dotyczyt jedynie wybranego aspektu systemdéw zarzadzania jakoscia.
W tabeli 2 zaprezentowano wyniki uzyskanych publikacji z poszczegdlnych etapdéw zastoso-
wanej procedury systematycznego przegladu literatury.

Tabela 2. Identyfikacja, selekcja i weryfikacja publikacji

Etap Kryteria identyfikacji, selekcji i weryfikacji publikacji W.eb of Scopus
Science

1 Identyfikacja publikacji w zakresie systeméw zarzadzania jakoscia w sektorze 149 245
ustug w bazie danych wedtug ciaggu wyszukiwar zaprezentowanych w tabeli 1.

2 Selekcja publikacji w obszarze: ,management, business, opera-tions research 98 152
management science” w bazie danych WoS oraz,business, management and
accounting” w bazie danych Scopus.

3 Selekcja artykutéw petnotekstowych, recenzowanych, w jezyku angielskim. 79 N4

tacznie 193
4 Nieduplikujace sie publikacje 138
5 Publikacje zgodne z tematem (przeglad tytutéw i abstraktéw) 50

Zrédlo: opracowanie wlasne.

W dalszej kolejnosci przeprowadzono analize bibliometryczna, obejmujaca: przedzial
czasowy publikacji objetych przegladem, rodzaje czasopism naukowych, w ktérych zostaly
opublikowane, oraz stosowane w nich metody badawcze. Nastepnie dokonano analizy tresci
publikacji, koncentrujac sie na zastosowanych metodach badawczych, wykorzystywanych
narzedziach do zbierania danych oraz sposobach ich analizy.

3. Analiza bibliometryczna

Na podstawie wczesniejszych etapéw procedury systematycznego przegladu literatury
analizg bibliometryczng objeto 50 artykuléw. Wyszukiwania w bazach danych dokonano
na dzien 9.01.2024 r. Na rysunku 1 przedstawiono procentowy udzial publikowanych arty-
kutéw dotyczacych badan systeméw zarzadzania jako$cig w sektorze ustug w poszczegélnych
latach. Zauwazalny jest zmienny trend okreséw publikacji dotyczacy tego tematu. Najwiek-
szy wzrost odnotowano w latach 2009-2013, a takze w latach 2018 i 2020. Obecnie wciaz
widoczne jest zainteresowanie tym tematem, o czym $wiadczy stabilny poziom publikacji
w ostatnich kilku latach.
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Rysunek 1. Przedzial czasowy publikacji dotyczacych systemow zarzadzania jako$cig w sektorze
ustug - bez dolnego przedzialu do 9.01.2024r. (%)
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Zrédlo: opracowanie wlasne za pomocg programu MAXQDA.

Rysunek 2. Dystrybucja artykuléw wedlug nazw czasopism, w ktorych zostaly opublikowane
(liczba w nawiasie odpowiada udzialowi procentowemu)

Total Quality Management & Business Excellence mmmaessssssssssssssssssssmmmms 9 (18)
International Journal of Quality & Reliability Management messsssssssssssssssmmmm 8 | (16)
TQM Journal s 7 (14)
Service Industries Journal e 2 (4)
Managing Service Quality: An International Journal” mmsmms 2 | (4)
Business Process Management Journal memmmsss 2 (4)

Journal of Petroleum Technology (JPT) mmmm 1 | (2)

International Journal of Services and Operations Management mmmm 1 | (2)
International Journal of Productivity and Quality Management mmmm 1 | (2)
International Journal of Information Systems in the Service Sector mmmm 1 | (2)
African Journal of Business Management mmm 1 | (2)

Property Management mmmm 1 | (2)

Intellectual Economics (IE) mmm 1 | (2)

Human Service Organizations Management, Leadership & Governance mmmm 1 | (2)
Administrative Sciences mmm 1 | (2)

Uncertain Supply Chain Management mmmm 1 | (2)

Journal of Economics, Finance and Administrative Science mmm 1 | (2)
International Journal of Organizational Analysis mmm 1 | (2)

International Journal of Quality and Service Sciences mmm 1 | (2)

The TQM Magazine” mmmm 1 | (2)

IEEE Transactions on Engineering Management mmmm 1 | (2)

Industrial Management & Data Systems mmm 1 | (2)

Benchmarking: An International Journal mmsm 1 (2)

Journal of Operations Management mmmm 1  (2)

Omega: The International Journal of Management Science mmm 1 | (2)
Journal of Manufacturing Technology Management (JMTM) w1 | (2)

(=]
—_

2 3 4 5 6 7 8 9 10

Uwagi: Czasopismo “Managing Service Quality: An International Journal” funkcjonowato pod tg nazwa do 2014 roku, obec-
na nazwa to “Journal of Service Theory and Practice”; za§ nazwa “The TQM Magazine” funkcjonowata do 2007 roku, obecna
nazwa to “TQM Journal”.

Zré6dlo: opracowanie wlasne.
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Na rysunku 2 przedstawiono dystrybucje artykutéw wedlug nazw czasopism. Temat badan
systemow zarzadzania jako$cig rozciaga si¢ na 26 czasopism, co potwierdza szerokie zaintere-
sowanie badaczy tym obszarem. Czasopismo ,,Total Quality Management & Business Excel-
lence” jest liderem w tym aspekcie. Opublikowano w nim prawie 1/5 badanych publikacji.

W ramach analizy tresci badanych artykutéw dokonano ich klasyfikacji na podstawie
stosowanych przez ich autoréw metod badawczych, stad podzial na trzy grupy: badania
jako$ciowe, ilo$ciowe oraz mieszane. Nastepnie przeprowadzono dyskusje w zakresie wyko-
rzystywanych narzedzi do zbierania oraz analizy danych w ramach przedmiotowych grup,
by zakonczy¢ konstruktywna krytyka kazdej z nich. Na rysunku 3 przedstawiono procedure
analizy tresci zastosowana w niniejszym badaniu.

Rysunek 3. Proces analizy treéci publikacji poddanych badaniu

50 publikacji

Metoda badan Tak
jakosciowych

Metoda badan Tak
ilosciowych

Narzedzia zbierania
danych

Narzedzia analizy
danych

Zalety i wady

Dyskusja i wnioski

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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Ogodlnie, jak zaprezentowano na rysunku 4, metoda badan iloéciowych dominuje jako
najczesciej stosowana metoda badawcza w analizowanych artykulfach, stanowiac 46% ogotu
publikacji. Nastepnie metoda badan jako$ciowych stanowila 38%, zas metoda mieszana 16%.
Powyzsze wskazuje ukierunkowanie badaczy w strone korzystania z ilosciowych metod w tym
obszarze badan. Jednak pomimo mniejszej liczby publikacji stosujacych badania jakosciowe,
ich obecno$¢ jest zauwazalna w latach 2010-2020, co przedstawiono w tabeli 3.

4. Analiza tresci literatury
4.1. Metody badan jakosciowych

Badania jakos$ciowe, ze wzgledu na ich wieloaspektowy charakter oraz oparcie na réznych
paradygmatach, niektérzy badacze uwazajg za ,.trudne do zdefiniowania” [Hitchcock, Hughes,
2002, s. 25-27]. Przykladowo Strauss i Corbin podaja, Ze badania jako$ciowe nie opierajg sie
na jednej metodzie oraz celu i proponuja nastepujaca definicje: ,,przez termin badania jako-
$ciowe rozumiemy kazdy rodzaj badan, w wyniku ktérych uzyskuje sie¢ wyniki, ktérych nie
mozna uzyskac za pomocg procedur statystycznych lub za pomocg innych sposobéw kwan-
tyfikacji” [Strauss, Corbin, 1998, s. 10-11]. Jak mozna zauwazy¢, powyzsza definicja koncen-
truje si¢ na procedurach i technikach stosowanych do zbierania i analizy danych, jakkolwiek
ignoruje inne aspekty projektowania badan.

Tabela 3. Dystrybucja zastosowanych metod badawczych w latach publikacji

Rok Metoda badan Metoda badan . . UdZi.a*.%. .
publikacji ilogciowych jakotciowych Metoda mieszana tacznie w ca’rkow!tej I'|.czb|e
publikacji
1993 0 1 0 1 2
1995 1 0 0 1 2
1998 0 1 0 1 2
2001 1 0 0 1 2
2002 1 0 0 1 2
2003 1 0 0 1 2
2004 2 1 0 3 6
2006 0 0 1 1 2
2008 0 1 0 1 2
2009 1 1 0 2 4
2010 0 1 1 2 4
20m 1 2 0 3 6
2012 1 2 0 3 6
2013 3 1 0 4 8




Stan badan nad metodami naukowymi w systemach zarzadzania jakoscig w sektorze ustug... 95

Rok Metoda badan Metoda badan . . Udzi.al % .
publikadji ilosciowych jakosciowych Metoda mieszana tacznie w CaikOWI.tEJ I.|.czb|e
publikacji
2014 0 1 0 1 2
2015 0 1 0 1 2
2016 1 1 1 3 6
2017 1 1 0 2 4
2018 4 1 0 5 10
2020 3 4 0 7 14
2021 1 0 0 1 2
2022 1 0 0 1 2
2023 1 1 0 2 4
2024 2 0 0 2 4
tacznie 26 21 3 50 100

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Z kolei Gay, Mills i Airasian [2012, s. 627] definiujg badania jako$ciowe jako ,,groma-
dzenie obszernych danych na temat wielu zmiennych przez dtuzszy okres czasu, w otocze-
niu naturalistycznym, w celu uzyskania spostrzezen niemozliwych do uzyskania przy uzyciu
innych rodzajow badan”. Réwniez ta definicja boryka sie z identycznym problemem, gdyz
wykorzystuje pojecie ilosciowe do zdefiniowania terminu jakosciowego. Wobec powyzszego
badania jakos$ciowe nalezy definiowa¢ w sposob bardziej kompleksowy, aby odda¢ sprawie-
dliwo$¢ ich kluczowym cechom.

Rysunek 4. Liczba wystapien oraz udzial procentowy zastosowanych metod badawczych
w badanych publikacjach

Metoda mieszana; 8;
16%

Metoda badan
ilosciowych; 23;
46%

Metoda badan
jakosciowych; 19;
38%

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Na podstawie literatury [Patton, 2002, s. 39-41; Creswell, 2007, s. 55-84; Miles, Huber-
man, 1994, s. 6-7; Denzin, Lincoln, 2011, s. 12] badania jako$ciowe mozna zdefiniowac¢ jako
indukcyjne, interpretacyjne i naturalistyczne podejscie do badania ludzi, przypadkéw, zja-
wisk, sytuacji oraz proceséw spotecznych w ich naturalnym otoczeniu, w celu ujawnienia
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w kategoriach opisowych znaczen, jakie ludzie przywiazuja do swoich doswiadczen. Bada-
nia jako$ciowe skupiaja sie przede wszystkim na zrozumieniu mysli i zachowan ludzkich
oraz staraja sie¢ je zinterpretowa¢ w taki sposdb, by uzyska¢ odpowiedzi na postawione pyta-
nia badawcze. Podstawowa cechg badan jakosciowych jest ich indukcyjny charakter, ktéry
oznacza, ze inaczej niz w pozytywizmie, nie zaczyna si¢ od gotowej teorii oraz hipotez, lecz
wraz z postepem badan generuje si¢ lub rozwija teori¢ badz wzorzec znaczeniowy. Do strate-
gii badan jakosciowych nalezg zatem badania narracyjne, fenomenologia, etnografia, teoria
ugruntowana oraz studium przypadku [Creswell, 2013, s. 38].

W badaniach dotyczacych systemow zarzadzania jakoscig w sektorze ustug wigkszos¢
jakosciowych strategii badawczych dotyczy studiéw przypadkéw oraz teorii ugruntowane;j,
podczas gdy pozostale podejscia nie sg stosowane.

4.1.1. Studium przypadku

Wedtug Yina [2018, s. 45-46] studium przypadku, z jednej strony, ma charakter empirycz-
ny, polegajacy na szczegdétowej analizie i ocenie zjawisk zachodzacych w okreslonym kontek-
$cie w rzeczywistosci, z drugiej strony jest rzetelnym zbieraniem i przetwarzaniem danych,
poniewaz otwiera dostep do ich wielu zrodel i pozwala je ze sobg poréwnywac. Istota stu-
dium przypadku polega zatem na podejsciu skierowanym na odkrycie wyjatkowosci i niepo-
wtarzalno$ci (ang. particularity) oraz zlozonosci (ang. complexity) pojedynczego przypadku
[Stake, 1995, s. 127]. W praktyce oznacza to konieczno$¢ precyzyjnego okreslenia rodzaju
przypadku, jego tla historycznego, otoczenia fizycznego, innych kontekstéw (np. politycz-
nego czy prawnego). Studium przypadku stosowane jest zwlaszcza dla tematéw badawczych
o charakterze opisowym. Daje wowczas odpowiedzi na pytanie - co, gdzie i w jaki sposob sie
wydarzylo. W odniesieniu do zadawanych pytan ,,dlaczego” przedstawia studium przypadku
jako wyjasniajace. W literaturze istnieje kilka wypracowanych klasyfikacji rodzajow studium
przypadku: opisowe, eksploracyjne i wyjasniajace Yina [2018]; autoteliczne, instrumentalne
i zbiorowe Stake’a [1995]; poszukujace teorii, testujace teorie, narracyjne, obrazujace i ewa-
luacyjne Basseya [1999]; opisowe interpretatywne oraz ewaluatywne Merriam [2009]; stu-
dium przypadku na podbudowie teorii, generujace teorie, ewaluacyjne i etnograficzne Simons
[2009]. Na potrzeby niniejszego badania przyjeto klasyfikacje wedtug Baxtera i Jacka [2015,
s. 547-549], ktora taczy klasyfikacje Yina oraz Stakea.

Klasyfikacja zaproponowana przez Jacka i Baxtera, w ktérej wyrdzniono: wyjasniaja-
ce, opisowe, eksploracyjne, autoteliczne, instrumentalne i zbiorowe studium przypadku,
akcentuje rozne mozliwosci prezentacji badanych przypadkow. Studium wyjasniajgce polega
na badaniu powigzan przyczynowo-skutkowych w okreslonym kontekscie w rzeczywistosci,
dla ktérych badanie sondazowe badz eksperyment bylyby zbyt ztozone. Studium opisowe
koncentruje si¢ na mozliwie dokltadnym, obiektywnym i wszechstronnym opisie badanego
przypadku. Studium eksploracyjne stanowi rodzaj badania pozwalajgcego na wstepne rozpo-
znanie przedmiotu badania i sformulowanie problematyki oraz strategii przysztych badan.
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Studium autoteliczne podejmuje si¢ doglebnego poznania konkretnego przypadku. Wybiera
sie przypadek ze wzgledu na fakt, Ze jest on ciekawy sam w sobie. Celem nie jest tworzenie
teorii, w przeciwienstwie do studium instrumentalnego, ktérego przedmiotem badania jest
analiza zjawisk, ich przyczyn i skutkéw, a sam przypadek odgrywa w nim juz role pomocni-
cz3. W zbiorowym (ang. multi-case) studium przypadku analizuje si¢ nie pojedynczy przypa-
dek, lecz calg ich serie, po to, by jeszcze lepiej — niz w studium instrumentalnym - zrozumieé
badane zjawisko. Wedtug Stakea [1995, s. 124] ,,nie jest to badanie zbioru przypadkdw, lecz
instrumentalne studium przypadku rozciggniete na kilka przypadkéw”. W tabeli 4 zaprezen-
towano poszczegdlne rodzaje studium przypadku w dyscyplinie badan systemdéw zarzadza-
nia jako$cig w sektorze ustug.

Mozna zauwazy¢, ze wyjasniajgce studium przypadku nie jest popularne w badaniach nad
systemami zarzadzania jakos$cig w sektorze ustug, podczas gdy opisowych, eksploracyjnych
oraz autotelicznych studiéw przypadkéw jest zdecydowanie wigcej. Badania, ktére sg podej-
mowane w publikacjach, dotycza: identyfikacji czynnikéw sukcesu wdrozenia lub utrzy-
mania systemow zarzagdzania jakoscig (SZJ]), zrozumienia motywacji, identyfikacji korzysci
i trudnosci zwigzanych z wdrozeniem SZJ, badaniem mozliwych odmian SZ] w zaleznosci
od specyfiki organizacji badz metodologicznych podejs¢ do ich oceny. Opisowe studia przy-
padkow dostarczajg szczegdtowego i dokladnego wgladu w badane zjawisko w jego rzeczywi-
stym otoczeniu. Niestety, studium przypadku, ktore cechuje si¢ takg charakterystyka, sprawia,
ze mozliwo$¢ wyciggniecia ogélnych wnioskéw oraz testowania hipotez jest ograniczona.
Brak mozliwosci generalizowania wynikéw jest glownym zarzutem wobec stosowania tego
rodzaju metod. Aby broni¢ si¢ przed tym, czes¢ badaczy stosuje dodatkowo metody badan
ilosciowych celem uzyskania lepszej wiarygodnosci [Wahid i in., 2011; Wahid, 2012] badz
koordynuje kilka projektéw dotyczacych badanego zjawiska, przedstawiajac badanie jako
zbiorowe studium przypadku [Ajmal i in., 2016; Casadesus, Marimon, Alonso, 2010; Cho-
untalas, Magoutas, Zografaki, 2020; Melao, Guia, 2015; Melao, Maria Guia, Amorim, 2017;
Nordesjo, 2020; Tuomi, Ajmal, Helo, 2013; Zimon, Dellana, 2019].

4.1.2. Teoria ugruntowana

W teorii ugruntowanej gtowny nacisk kladzie si¢ na tworzenie ogdlnej abstrakcyjnej teo-
rii, procesu, dziatania lub interakcji na podstawie pogladéw uczestnikéw, anizeli na dostar-
czeniu bogatego opisu [Creswell, 2013, s. 39]. Zrédta pozyskiwanych danych moga pochodzié¢
z wywiaddw, obserwacji, jak i materiatéw dokumentowych. W tabeli 5 przedstawiono bada-
nia prowadzone na podstawie teorii ugruntowanej.
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Tabela 5. Zastosowanie teorii ugruntowanej w badaniach dotyczacych systemow zarzadzania
jakoscig w sektorze ustug

Strategla Autor Cel badania Whioski
badania
Teoria Swarnakar | Identyfikacja gtéwnych [1] Organizacje wdrazaja jakos¢ 4.0, aby poprawi¢
ugruntowana | iin.[2023] | wyzwan i korzysci swoja elastycznos¢, efektywnosé, przejrzystosé
zwigzanych z wdrazaniem i produktywnos¢, a takze skupiaja sie na poprawie
Jakosci 4.0 oraz jakosci ustug, zadowolenia klientéw i redukgji kosztow.
przedstawienie percepcji [2] Najwiekszym wyzwaniem wdrozenia Jakosci
starszych menedzeréw 4.0 jest brak zrozumienia w zakresie implementacji
z globalnie dziatajacych i gotowosci do jej wdrozenia, a takze brak jasnosci co do
branz produkcyjnych wymaganych umiejetnosci i szkolen.
i ustugowych wobec [3] Kluczowe czynniki sukcesu wdrozenia to: state
obecnego stanu wdrozenia zaangazowanie kierownictwa, ciagte szkolenia
Jakosci 4.0. pracownikdw, budowanie jakosci przywddztwa
i tworzenie nawyku korzystania z Jakosci 4.0.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Nalezy podsumowac, ze tylko w jednej publikacji wykorzystano teori¢ ugruntowang
jako podejscie badawcze. Prawdopodobnie wynika to z faktu, ze metoda ta wymaga zebra-
nia obszernego materialu empirycznego oraz literatury, a samo badanie jest czasochlonne
i wymaga do$wiadczenia badacza w stosowaniu tej procedury. W przypadku przedmiotowej
publikacji przyjeta strategia badawcza pozwolita na:

1) systematyczng analize danych: teoria ugruntowana umozliwia badaczowi systematyczna
analize danych za pomocg analizy poréwnawczej, co pozwala na wyodrebnienie kluczo-
wych tematéw i wzorcow z zebranych informacji;

2) uwzglednienie réznorodnosci perspektyw: badacz moze uwzgledni¢ réznorodne perspek-
tywy informantdw, co jest istotne w kontekscie globalnych branz ustugowych;

3) konstrukcje teorii: badacz rozwija teori¢ na temat wdrazania Jakos$ci 4.0 na podstawie
analizy zebranych informacji od informantdw, co umozliwia lepsze zrozumienie zjawiska.
Podsumowujac, teoria ugruntowana pozwala ujaé zlozonos¢ organizacyjna, powiazac teo-

ri¢ z praktyka oraz ulatwia teoretyczng prace w tych obszarach, ktére nie zostaly dobrze zba-

dane przez innych badaczy. Z drugiej strony, badanie jest procesem czasochtonnym i wymaga
bogatego warsztatu badawczego.

4.1.3. Narzedzia zbierania i analizy danych

Metoda badan jakosciowych, szczegdlnie studium przypadku, jest znana jako strategia
zalecajaca triangulacyjne zastosowanie technik badawczych. Wykorzystuje si¢ wiele réznorod-
nych narzedzi zbierania i analizy danych, m.in. obserwacje, wywiady nieustrukturyzowane,
czy cze$ciowo ustrukturyzowane, analize tresci dokumentéw. W tabeli 6 przedstawiono naj-
cze$ciej stosowane narzedzia zbierania i analizy danych w badaniach dotyczacych systemow
zarzadzania jako$cig w sektorze ustug.
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Tabela 6. Stosowane narzedzia zbierania i analizy danych w badaniach dotyczacych systemow
zarzgdzania jako$cig w sektorze ustug

Narzedzia zbierania danych Narzedzia analizy danych

Autor L W K 0] D AT AP AS MD | SADT | TBD
Calhoun [1993] 4 v v
Chaniin. [1998] 4 v v
Balzarova i in. [2004] v v v v v
Heras i in. [2008] v v v
Wahid, Corner [2009] v v v v
Casadesus i in. [2010] v/ v v
Talibiin. [2011] 4 v
Karthiiin. [2012] v v v
Tuomi i in. [2013] 4 v v v v
Rakhmawati i in. [2014] v v
Meléo, Guia [2015] v 4 v v v
Ajmaliin. [2016] v v v v v
Meléo i in. [2017] v v v v v
Bacoup iin. [2018] 4 v v v
Zimon, Dellana [2019] v 4 v
Chountalas i in. [2020] 4 4 v v v
Nordesjo [2020] v v v v v
Trachenko i in. [2020] v v

Uwagi: Narzedzia zbierania danych: L - przeglad literatury; W — wywiady nieustrukturyzowane lub cze$ciowo ustruktury-
zowane; K - kwestionariusz; O- obserwacje; D — dokumentacja wewnetrzna organizacji.

Narzedzia analizy danych: AT - analiza tre$ci; AP - analiza pordwnan; AS - analiza SWOT; SADT - technika analizy struk-
turalnej i projektowania; TBD - technika badan dtugookresowych.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

We wszystkich analizowanych publikacjach badacze dokonali przegladu dotychczaso-
wej literatury w danym temacie. Nastepnie gromadzili informacje na podstawie wywia-
déw i dokumentacji wewnetrznej badanego podmiotu [Ajmal i in., 2016; Tuomi i in., 2013;
Wahid, Corner, 2009] lub stosowali triangulacje Zrédet danych, przeprowadzajac dodatkowo
obserwacje w terenie [Balzarova i in., 2004; Chountalas i in., 2020; Melao i in., 2017; Melao,
Guia, 2015; Nordesjo, 2020]. Najczesciej wykonywane byly wywiady czesciowo ustruktu-
ryzowane — przeci¢tnie dziesie¢ wywiadéw na publikacje, z czego najmniej dwa [Tuomi
iin., 2013], a najwiecej 22 [Zimon, Dellana, 2019]. W badaniach jakosciowych nie istnieja
wystandaryzowane techniki analizy danych. W przedmiotowych publikacjach do ich analizy
(transkrypcji wywiadéw oraz dokumentacji badanych podmiotéw) korzystano w wiekszo-
$ci z analizy tresci wykonywanej zgodnie z zaleceniami Webera [1990], Milesa i Hubermana
[1994] lub Brauna i Clarke’a [2014]. Zdarzaly sie publikacje, w ktérych zastosowano ana-
lize poréwnan, analiz¢ SWOT czy technike analizy strukturalnej i projektowania (SADT).
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W pojedynczym przypadku zastosowano metode delficka polegajaca na systematycznym
uzgadnianiu opinii ekspertow.

Podsumowujac, badania jakosciowe sg dobrze wykorzystywane w obszarze badan systemow
zarzadzania jako$cig w sektorze ustug, poniewaz pozwalaja na uzyskanie wgladu w subiek-
tywne doswiadczenia i opinie ludzi, ktérzy sg zaangazowani w procesy zarzadzania jakoscia.
Niemniej jednak, mozna zauwazy¢ wyrazng tendencj¢ do stosowania jedynie dwdch rodza-
jow metod jako$ciowych - studium przypadku i teorii ugruntowanej, natomiast pozostate
metody jako$ciowe, takie jak fenomenologia, etnografia, analiza narracyjna, nie s3 wykorzy-
stywane. Mozna to wyjasnic istotg obszaru badania, bowiem metody te pozwalaja na badanie
zlozonych zjawisk, takich wlasnie jak systemy zarzadzania jakos$cig, badZ powodami prak-
tycznymi, poniewaz w tych metodach najbardziej popularnym narzedziem gromadzenia
danych s3 wywiady, co umozliwia badaczom zrozumienie kontekstu, w ktérym dziata sys-
tem zarzadzania jako$cig. W ten sposob metody jakosciowe pozwalaja na uzyskanie wgladu
w subtelne aspekty systemu zarzadzania jakoscig, ktore moga by¢ trudne do uchwycenia za
pomocg metod badan ilo§ciowych. Metody jakosciowe, zwlaszcza studia przypadkéw, nadal
jednak borykaja si¢ z problemami indywidualnosci i brakiem mozliwosci uogdlnien. To zas
motywuje badaczy do wzmacniania swoich badan metodami badan ilo§ciowych. Mimo tych
potencjalnych wad, metody badan jako$ciowych nadal moga dostarczy¢ glebokiego zrozu-
mienia funkcjonowania systeméw zarzadzania jakoscig, zwlaszcza jesli sg stosowane w spo-
sob staranny i uwzgledniajacy réznorodnos¢ perspektyw i doswiadczen.

4.2. Metoda badan ilosciowych

Metoda badan ilosciowych to podejscie badawcze polegajace na zbieraniu i analizowaniu
danych numerycznych, a nastepnie wykorzystaniu statystycznych metod do ich interpretacji
i wnioskowania [Cohen, Manion, Morrison, 2000; Muijs, 2010, s. 1]. Filozoficzne podstawy
metod ilosciowych opierajg si¢ na realizmie i pozytywizmie, co wymaga od badacza bycia
bezstronnym i odseparowanym od jakichkolwiek uprzedzen, ktére moga wptynaé na proces
badawczy. Badania ilo$ciowe maja na celu zwiekszenie uogélnialnosci wynikéw i skupiaja sie
na wycigganiu wartos$ci i trendéw. Majg one charakter dedukcyjny, testujg hipotezy wywo-
dzace si¢ z danych zebranych za pomoca narzedzi takich jak kwestionariusz czy eksperyment
[Harwell, 2011; Creswell, 2013, s. 38].

4.2.1. Kwestionariusze

Badanie sondazowe, zwane réwniez badaniem ankietowym, to metoda zbierania danych
ilosciowych poprzez zadawanie respondentom pytan odpowiadajacych celom badacza, aby
zebra¢ informacje [Creswell, 2013]. Badania te dostarczaja iloSciowych opiséw tendencji,
postaw i opinii spoleczenstwa uzyskanych z jego proby. W metodach ilosciowych powszechne
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jest stosowanie kwestionariuszy ustrukturyzowanych z pytaniami zamknig¢tymi. Dodatkowo,
kwestionariusze powinny przejs¢ badanie pilotazowe, ktérego celem jest sprawdzenie, czy
narzedzia badawcze sg zrozumiale, jasne i skuteczne w zbieraniu danych, a takze czy badanie
jest wykonalne i efektywne. W tabeli 7 przedstawiono badania pilotazowe przeprowadzone
w ramach badan SZJ w sektorze ustug.

Tabela 7. Badania pilotazowe oraz badania wlasciwe w publikacjach dotyczacych badan systeméw
zarzgdzania jako$cig w sektorze ustug

Autor Badanie pilotazowe tak/nie/ Badanie wtasciwe
(préba) Préba/wskaznik odpowiedzi (%)

Ho, Fung [1995] tak / (100) 161/(9)
Behara, Gundersen [2001] nie 170/ (25)
Kee-Hung Lai, Weerakoon, Cheng [2002] tak / (200) 304/(30)
Kee-Huang Lai, Cheng [2003] tak / (200) 304/(30)
Lloréns Montes, Verdu Jover [2004] nie 77/(31)
Zhao, Yeung, Lee [2004] tak / (6) 145/ (73)
Lee, To, Yu [2009] tak/ (6) 45/(76)
Semiz [2011] nie 105/ (47,5)
Kadasah [2012] tak / (bd.) 129/ (69)
Psomas, Kafetzopoulos, Fotopoulos [2012] tak / (bd.) 335/(41)
Psomas [2013] tak / (bd.) 100/(17)
Talib, Rahman, Qureshi [2013] tak / (20) 172/ (29)
Llachiin. [2016] nie 370/ (bd.)
Pantouvakis, Karakasnaki [2017] tak / (20) 199/ (bd.)
Basuiin. [2018] tak / (bd.) 469/ (34)
Toiin. [2018] tak / (bd.) 495/(19)
Yaseen i in. [2018] nie 99/(83)
Sumardi, Fernandes [2020] nie 200/ (bd.)
Yadav, Shankar, Singh [2020] nie 105/ (bd.)
Marimon, Meléo, Bastida [2021] nie 196/ (51)
Lépez-Lemus [2023] nie 461/ (bd.)
Benzaquen, O Brien, Pardo-Pifashca [2024] nie 630/(8)
Parast, Safari [2024] nie 140/ (bd.)

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Badania sondazowe stanowig skuteczne narzedzie badawcze, umozliwiajace standaryza-
cje procesu badawczego oraz pozyskanie reprezentatywnej proby, co przeklada si¢ na uzy-
skanie wynikéw o wysokiej precyzji i wiarygodnosci. Dzieki zastosowaniu standardowych
kwestionariuszy, badania sondazowe ulatwiajg zbieranie danych od respondentéw oraz ana-
lize zebranych informacji za pomoca narzedzi statystycznych. Wyniki takich badan cechuja
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sie wysoka doktadnoscig i rzetelnoscia, co umozliwia ich fatwe poréwnywanie miedzy roz-
nymi grupami respondentéw lub okresami czasowymi. Wady badan sondazowych obejmuja
jednak potencjalne problemy zwigzane z reprezentatywnoscia proby, ograniczona zdolnoscia
do zglebiania ztozonych zjawisk oraz mozliwo$cig wystapienia bledéw pomiarowych zwia-
zanych z subiektywnoscig odpowiedzi respondentéw. Dodatkowo, istnieje ryzyko niskiego
wskaznika odpowiedzi respondentéw, co moze wplynac na jakos¢ zebranych danych [Gill-
ham, 2007]. W tabeli 7 zaprezentowano wielko$¢ proby oraz wskaznik odpowiedzi respon-
dentéw w badaniach nad systemami zarzadzania jakos$cig w sektorze ustug.

Do obszaréw zainteresowania badaczy zajmujacych si¢ tematyka systemow zarzadza-
nia jakoscig w sektorze ustug wykorzystujacych badania sondazowe w swojej pracy zaliczy¢
mozna: wplyw SZJ na wyniki przedsiebiorstwa (jakosciowe, operacyjne, finansowe), czyn-
niki sukcesu wplywajace na wdrozenie SZ] w organizacjach czy badanie efektywnosci SZJ.

W tabeli 8 przedstawiono analizowane publikacje oparte na badaniach sondazowych.
Kwestionariusze pozwalaja na wglad w ukryte relacje miedzy zmiennymi wybranymi do
badania, za$ za pomocg okreslonych narzedzi statystycznych nie tylko umozliwiajg bada-
czom wyciagniecie wnioskow i opracowanie teorii, ale takze zapewniajg naukowg walidacje
otrzymanych wynikéw. Jednocze$nie gtéwnym problemem w przeprowadzaniu badan son-
dazowych jest niski wskaznik odpowiedzi widoczny w niektdérych publikacjach [Benzaquen
iin., 2024; Ho, Fung, 1995].

4.2.2. Narzedzia analizy danych

W badaniach nad systemami zarzgdzania jako$cig w sektorze ustug stosowane sg wybrane
narzedzia analizy danych, za pomoca ktérych badacze moga wyciaga¢ wnioski i generowac
modele. W tabeli 9 przedstawiono narze¢dzia analizy danych stosowane w badaniach iloscio-
wych analizowanych publikacji.

Ogolnie, przedmiotowe narzedzia analizy danych sa réznorodne i stuzg wielu celom.
Gléwnie do badania zaleznosci migdzy zmiennymi w modelach badawczych stosuje sie
Modelowanie Réwnan Strukturalnych, w skrocie SEM (ang. structural equation modeling)
oraz analize skupien (ang. cluster analysis). SEM pozwala na testowanie hipotez dotycza-
cych relacji miedzy zmiennymi oraz ocen¢ dopasowania modelu do danych empirycznych.
Tworzony jest model, ktory sklada si¢ ze zmiennych obserwowalnych i zmiennych ukrytych,
a nastepnie badane sg relacje migdzy nimi. Dzigki SEM mozna testowac teorie, sprawdzaé
hipotezy badawcze oraz analizowa¢ skomplikowane modele z wieloma zmiennymi jedno-
cze$nie [Llach i in., 2016; Parast, Safari, 2024; Sumardi, Fernandes, 2020]. Z kolei analiza
skupien jest technikg analizy danych stuzaca do grupowania obserwacji na podstawie podo-
bienstwa migdzy nimi.
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Tabela 8. Obszary zainteresowan badaczy zajmujacych si¢ badaniem systemdéw zarzadzania
jakoscig w sektorze ustug wykorzystujacych badania sondazowe

Autor QP opP FP CS | STRU | MOT | ZAL | SAT EF
Behara, Gundersen [2001] v v
Kee-Huang Lai, Cheng [2003] v
Lloréns Montes, Verdu Jover [2004] v
Leeiin. [2009]
Semiz [2011] v
Kadasah [2012] v
Psomasiin. [2012] v
Psomas [2013] v
Talibiin. [2013]
Llachiin. [2016]
Pantouvakis, Karakasnaki [2017]
Basu i in. [2018]
Yaseen i in. [2018] v
Sumardi, Fernandes [2020]
Marimon i in. [2021] 4 v
Lépez-Lemus [2023] v
Benzaquen i in. [2024] v
Parast, Safari [2024] v v v

N

NENENEN
<
\

\
N
N

Legenda: QP - wplyw SZJ na wyniki jakosciowe (ang. quality performance); OP — wptyw SZJ na wyniki operacyjne (ang.
operational performance); FP - wplyw SZ] na wyniki finansowe (ang. financial performance); CS - wptyw SZJ na satysfakcje
klienta (ang. client’s satisfaction); STRU - badanie struktury SZJ; MOT - motywacja do wdrozenia SZJ; ZAL - zalety wdro-
zenia SZJ; SAT - poziom satysfakcji z wdrozenia SZJ; EF - badanie efektywnosci SZJ, w tym badanie stopnia dojrzato$ci SZJ.

Zré6dlo: opracowanie wlasne.

Celem analizy skupien jest podzielenie zbioru danych na klastry (skupienia) tak, aby obser-
wacje wewnatrz jednej grupy byly podobne do siebie, a roznily si¢ od obserwacji w innych
grupach. W analizowanych publikacjach analiza skupien jest stosowana do wykrywania natu-
ralnych podzialéw w zbiorze danych, np. odmian systemoéw zarzadzania jako$cig w przed-
siebiorstwach ustugowych [Lee i in., 2009; Lloréns Montes, Verdud Jover, 2004; Zhao i in.,
2004]. Do innych narzedzi analizy danych nalezy EFA - Analiza Czynnikowa Eksploracyj-
na (ang. Exploratory Factor Analysis), oraz CFA - Analiza Czynnikowa Potwierdzajaca (ang.
Confirmatory Factor Analysis). EFA jest uzywana do eksploracyjnego odkrywania struktury
czynnikowej danych, podczas gdy CFA stuzy do potwierdzania wczesniej postawionych hipo-
tez dotyczacych struktury czynnikowej. Oba te podejscia sa wazne w analizie czynnikowej
danych i majg rézne cele oraz zastosowania. EFA jest czesto wykorzystywana jako pierwszy
krok w analizie czynnikowej danych, aby zidentyfikowa¢ potencjalne struktury czynniko-
we w danych i okresli¢, ktore zmienne sg ze sobg powigzane, podczas gdy CFA potwierdza
te strukture i pozwala na testowanie konkretnych hipotez. Nastepnie SEM moze by¢ uzyte
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do badania zlozonych zalezno$ci migdzy zmiennymi w oparciu o teoretyczny model. Dlate-
go tez czgsto EFA, CFA i SEM sg stosowane razem w procesie analizy danych w badaniach
naukowych [Basu i in., 2018; Marimon i in., 2021; Pantouvakis, Karakasnaki, 2017]. Kolejne
narzedzie: ANOVA - analiza wariancji (ang. Analysis of Variance) jest uzywana do poréw-
nywania $rednich wartosci miedzy trzema lub wiecej grupami w celu okreslenia istotnych
statystycznie rdznic migdzy nimi. W badaniach dotyczacych systemoéw zarzadzania jakoscia
w sektorze ustug ANOVA zostala zastosowana do analizy rdznic miedzy grupami uczestnikow
na réznych poziomach stanowisk w kontekscie zadowolenia z wdrozenia systemu zarzadza-
nia jakos$cig [Kadasah, 2012] lub do analizy r6znic miedzy obecnymi praktykami a najlep-
szymi praktykami celem identyfikacji stabych stron i mocnych stron w systemie zarzadzania
jakoscig [Yaseen i in., 2018]. Z kolei analiza korelacji i analiza regresji sa stosowane w celu
zrozumienia zaleznosci miedzy ré6znymi zmiennymi oraz przewidywania wptywu jednej
zmiennej na druga. Dzieki tym analizom badacze moga lepiej zrozumiec relacje miedzy réz-
nymi zmiennymi w kontekscie systeméw zarzadzania jakoscig, co moze prowadzi¢ do lep-
szej optymalizacji procesow, identyfikacji obszaréw do poprawy oraz podejmowania bardziej
trafnych decyzji zarzadczych w obszarze jakosci [Talib i in., 2013]. Przedmiotowe techniki
analizy danych obarczone s3 jednak réznymi ryzykami, ktére moga wptynac na poprawnosé
i wiarygodnos¢ wynikoéw. Istnieje ryzyko interpretacji blednych zaleznosci miedzy zmienny-
mi, zwlaszcza gdy wystepuja korelacje przypadkowe. Analiza korelacji nie implikuje zwigzku
przyczynowo-skutkowego miedzy zmiennymi, co moze prowadzi¢ do btednych wnioskéw
o przyczynowosci na podstawie samej korelacji. W analizie regresji istnieje ryzyko nadmier-
nego dopasowania modelu do danych, co moze prowadzi¢ do utraty zdolnosci generalizacji
modelu do nowych danych.

We wszystkich narzedziach natomiast istnieje ryzyko niedostatecznej proby badawczej.
Aby wyniki analiz byty generalizowalne, préba badawcza musi by¢ reprezentatywna dla popu-
lacji do ktdrej chcemy odnie$¢ wyniki. Reprezentatywnos¢ proby zalezy od losowosci doboru,
odpowiedniej wielko$ci i zréznicowania proby oraz wlasciwej rekrutacji. Im wieksza proba,
tym wieksza szansa na reprezentatywnosc.

Podsumowujac, w poréwnaniu z metodami jakosciowymi czesciej stosuje sie badania ilo-
$ciowe. Przyciagaja one badaczy swoja prostota i mozliwoscig wykorzystania metod statystycz-
nych na etapie analizy. Ich dominujaca cechg jest charakter dedukcyjny. Obejmujg tylko dwie
metody gromadzenia danych — kwestionariusz oraz eksperyment, z czego w badaniach nad
systemami zarzadzania jakoscig w sektorze ustug identyfikuje si¢ jedynie stosowanie badan
sondazowych. Badania te pozwalaja na szybkie zebranie danych od respondentéw poprzez
zadawanie zamknietych pytan w formie kwestionariusza. Dzigki temu mozna efektywnie
pozyska¢ informacje od duzej liczby respondentéw w stosunkowo krétkim czasie. Niestety
maja rowniez pewne ograniczenia, takie jak ryzyko bledéw pomiaru, koniecznos¢ zapewnie-
nia reprezentatywnej proby badawczej oraz mozliwos¢ wplywu btedéw wynikajacych z for-
multowania pytan. Dlatego wazne jest odpowiednie zaplanowanie i przeprowadzenie badania
sondazowego, aby uzyskac¢ wiarygodne i uzyteczne wyniki.
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4.3. Metody mieszane i ich rodzaje

W naukach o zarzagdzaniu i jakosci w ostatnich dekadach zauwazalne jest prowadzenie
badan nie tylko ilo§ciowych lub jakos$ciowych. Celem zwigkszenia kompleksowosci i pogte-
bienia badan naukowych zyskaly na popularnosci metody mieszane. Poprzez potaczenie roz-
nych metod (badan ilosciowych i jako$ciowych) oraz technik badawczych z nimi zwigzanych
badacze mogg uzyskac bardziej kompleksowe i wieloaspektowe spojrzenie na problem badaw-
czy. Metody mieszane pozwalaja na uzupelnienie si¢ nawzajem réznych rodzajéw danych,
co zwieksza wiarygodnos¢ i trafnos¢ wnioskow. Elastycznos¢ i adaptacyjnos¢ metod miesza-
nych umozliwiajg badaczom dostosowanie strategii badawczej w trakcie procesu badawcze-
go, a to pozwala na lepsze zrozumienie ztozonych zjawisk. W rezultacie metody mieszane
stajg sie waznym narzedziem w badaniach naukowych, umozliwiajac bardziej wszechstronne
i doglebne analizy badanych zagadnien.

Creswell [2013, 5. 40] wyrdznia trzy gléwne rodzaje metod mieszanych: procedury sekwen-
cyjne badania mieszanego, procedury réwnolegte badania mieszanego oraz procedury trans-
formatywne badania mieszanego. Procedury sekwencyjne w badaniach mieszanych polegaja
na przeprowadzaniu poszczegdlnych etapéw badania w okreslonej kolejnosci, gdzie wyniki
jednego etapu sg wykorzystywane do zaplanowania i przeprowadzenia kolejnego etapu. Przy-
ktadowo mozna zacza¢ badanie od wywiadu jakosciowego do celéw eksploracyjnych, by uzu-
petnic go ilosciowa metoda sondazowa wykonang na duzej probie celem odniesienia wynikow
do calej populacji. Z kolei procedura réwnolegla w badaniach mieszanych polega na jedno-
czesnym zbieraniu danych ilo§ciowych i jakosciowych w ramach tego samego badania. W tej
procedurze badacze réwnocze$nie wykorzystujg r6zne metody zbierania danych, takie jak kwe-
stionariusze, wywiady, obserwacje, analiza dokumentéw. Zaletg tego podejscia jest mozliwos¢
badania aspektéw badanego problemu z réznych perspektyw, co pozwala na uzyskanie bardziej
kompleksowego i wszechstronnego zrozumienia analizowanego zagadnienia. Na koniec pro-
cedura transformatywna w badaniach mieszanych polega na przyjeciu pewnego nastawienia
teoretycznego — jest narzedziem nie tylko poznawczym, ale takze interwencyjnym, majacym
na celu generowanie pozytywnych zmian i wplyw na rzeczywistos¢. Wykorzystuje si¢ ja przy-
ktadowo do badania problemdéw réznych grup oraz zagadnien dyskryminacji czy wyzysku.

W tabeli 10 zaprezentowano wyniki analiz publikacji dotyczacych zastosowanych metod
mieszanych w badaniach nad systemami zarzadzania jakoscig w sektorze ustug oraz technik
stosowanych do gromadzenia i analizy danych. Odnotowano osiem z 50 publikacji bazujacych
na metodach mieszanych, z czego sze$¢ z nich dotyczyto procedur sekwencyjnego badania
mieszanego. W wigkszo$ci badacze zaczynali badania od metod jako$ciowych, wykorzystujac
wywiady czeg$ciowo ustrukturyzowane oraz analize tresci dokumentéw wewnetrznych orga-
nizacji celem postawienia hipotez dotyczacych obszaru systemoéw zarzadzania jakoscig badz
stworzenia modelu wzorca takiego systemu. Nastepnie wykorzystywali badania sondazowe
w celu testowania tych hipotez lub teorii, co przyczynialo si¢ do zwigkszenia wiarygodnosci
i trafnosci ich wnioskow.
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5. Podsumowanie

Istotno$¢ badan nad systemami zarzadzania jakoscig w sektorze ustug zostata podkre-
$lona przez wielu znanych badaczy, takich jak Karthi, Lai, Marimon, Pantouvakis, Psomas,
Melao czy Yang. Ich prace koncentrujg si¢ na réznych aspektach systemoéw zarzadzania jako-
$cig w sektorze ustug: od badania ich wptywu na zadowolenie klientéw, wyniki operacyjne
i finansowe, po badanie struktury tych systeméw, motywacji do ich wdrozenia, efektywnosci
czy stopnia ich dojrzatosci. Dzigki tym badaniom mozna lepiej zrozumie¢, dlaczego temat
badan systemdéw zarzadzania jako$cig w sektorze ustug jest wazny i jakie korzysci moze
przynies¢ dla praktyki zarzadzania. Niniejszy artykul dostarcza systematycznego przegladu
w zakresie stanu badan nad metodami naukowymi w systemach zarzgdzania jakoscig w sek-
torze ustug, przedstawia trzy rodzaje metod badawczych - jakosciowe, ilo§ciowe oraz mie-
szane — oraz prezentuje dotychczasowy dorobek naukowy w tym obszarze zidentyfikowany
w bazach danych Scopus oraz Web of Science. Zgodnie z ustalonym rygorem metodycznym
autorka przedstawia analizowane publikacje, kategoryzujac je wedlug stosowanych metod
badawczych, narzedzi zbierania danych i analizy danych w tych badaniach, oraz dostarcza
krytycznej analizy kazdej zastosowanej metody badawczej, skupiajac si¢ na najczgsciej stoso-
wanych podejsciach badaczy w tych publikacjach. Ogoélnie, wszystkie trzy metody badawcze
sg stosowane w badaniach nad systemami zarzgdzania jako$cig w sektorze ustug: jakosciowe,
ilosciowe oraz mieszane.

W badaniach jakosciowych stosowane sg przede wszystkim studium przypadku oraz teo-
ria ugruntowana, za$ gléwne narzedzia do zbierania danych to wywiady czesciowo ustruk-
turyzowane lub nieustrukturyzowane, dokumentacja wewnetrzna organizacji i obserwacje.
Do najbardziej popularnego rodzaju studium przypadku nalezy opisowe studium przypadku,
ktdre zapewne jest czgsciej stosowane ze wzgledu na elastycznos$¢ i mozliwos¢ projektowania
réznorodnych narzedzi gromadzenia czy analizy danych, np. analize tresci, analize poréw-
nan czy analize¢ SWOT. Ponadto, instrumentalne studium przypadku jest takze stosowane
ze wzgledu na mozliwoé¢ doglebnej analizy ztozonosci systeméw, uwzglednienia kontekstu,
identyfikacje zalet i wad poszczegoélnych praktyk, badanie proceséw i interakcji oraz genero-
wanie teorii dotyczacych efektywnosci systemow zarzadzania jakoscig. Glowne ograniczenia
badan jako$ciowych obejmuja subiektywnos¢ interpretacji danych, co wynika z oparcia si¢
na subiektywnych do$wiadczeniach, opinii i interpretacjach informantéw. Ponadto, bada-
niom jako$ciowym towarzysza trudnosci w uogélnianiu wynikéw - ze wzgledu na specyfike
tego rodzaju badan, wyniki nie zawsze moga by¢ tatwo generalizowane na calg populacje. Aby
bronic sie przed tym zarzutem, cz¢$¢ badaczy stosuje dodatkowo metody badan ilosciowych
celem uzyskania lepszej wiarygodnosci badz koordynuje kilka projektéw dotyczacych bada-
nego zjawiska, przedstawiajac badanie jako zbiorowe studium przypadku.
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Tabela 10. Wykaz publikacji dotyczacych zastosowanych metod mieszanych w badaniach nad
systemami zarzadzania jako$cia w sektorze uslug wraz z celem badania oraz opisem
podejscia do badania

Autor Cel badania ROd.ZaJ badania Opis szczegdtowy podejscia
mieszanego
Meléo, Amorim, | Badanie standardu EQUASS Procedury Analiza statystyczna danych
Marimon, z perspektywy organizacji réwnolegte ilosciowych oraz analiza tresci dla
Alegre [2018] sektora ustug spotecznych badania danych jakosciowych na podstawie
w Europie, analizujgc motywy, mieszanego 196 wypetnionych kwestionariuszy
wplywy, satysfakcje oraz intencje zawierajacych pytania otwarte
utrzymywania systemu zarzadzania i zamkniete (5-stopniowa skala Likerta).
jakoscig w przedsiebiorstwach.
McDermott, Badanie kluczowych czynnikéw Procedury Analiza statystyczna danych
Antony, Sony, wptywajacych na sukces lub porazke | réwnolegte ilosciowych oraz analiza tresci dla
Healy [2022] w wdrazaniu metod ciggtego badania danych jakosciowych na podstawie
doskonalenia (Cl) w irlandzkich mieszanego 94 wypetnionych kwestionariuszy
przedsiebiorstwach. z pytaniami otwartymi oraz
zamknietymi z odpowiedzig ,tak"/,nie”
od przedsiebiorstw z branzy Medtech
w Irlandii.
Yang [2006] Propozycja holistycznego systemu Procedury Zbiorowe studium przypadku
zarzadzania jakoscia, ktéry moze sekwencyjne z wywiadami cze$ciowo
by¢ stosowany w réznych rodzajach badania ustrukturyzowanymi, po ktérych nastgpita
przedsiebiorstw ustugowych mieszanego walidacja proponowanego modelu
systemu zarzadzania jakoscig (na prébie
32 przedsiebiorstw przeprowadzono
wywiady z kierownikami organizacji) oraz
wypetnili kwestionariusze z zamknigtymi
pytaniami z 5-stopniowa skalg Likerta.
Psychogios Badanie wptywu czynnikéw Procedury Jako pierwsze metody ilosciowe
[2010] kulturowych, strukturalnych sekwencyjne | obejmowaty analize czynnikowa
i innych czynnikéw srodowiska badania oraz rozwiniecie modeli regresji
biznesu na wdrazanie praktyk mieszanego nieliniowej w celu zbadania wptywu
TQM w konkretnym kontekscie réznych zmiennych demograficznych
regionalnym. na wdrazanie praktyk TQM w danym
regionie (na podstawie 782 wypetnionych
kwestionariuszy). Nastepnie metody
jakosciowe obejmowaty przeprowadzenie
34 wywiadoéw pétstrukturalnych
z menedzerami, ktérzy brali udziat
w badaniu ilosciowym, w celu uzyskania
bogatszego zrozumienia postaw
i podejscia menedzeréw do wdrazania
praktyk TQM.
Wahid iin. Badanie czynnikdw zwiazanych Procedury Badanie jakosciowe bazujace na 30
[201M] z utrzymaniem 1SO 9000 sekwencyjne przeprowadzonych wywiadach
w przedsiebiorstwach ustugowych, badania czesciowo ustrukturyzowanych,
takich jak podejscie do jakosci, mieszanego raportach audytowych oraz
motywacje do utrzymania certyfikacji, dokumentacji wewnetrznej organizacji,
zaangazowanie kierownictwa po ktérych nastapita walidacja
oraz inne metody utrzymania wynikéw na podstawie wypetnionych
systemu zarzadzania jakoscia przez pracownikéw organizacji 300
w przedsiebiorstwie. kwestionariuszy z zamknietymi pytaniami.
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Autor Cel badania ROd,ZaJ badania Opis szczegbtowy podejscia
mieszanego
Wahid [2012] Propozycja ramowego modelu Procedury Badanie jakosciowe bazujace na 30
dotyczacego utrzymania systemu sekwencyjne przeprowadzonych wywiadach
zarzadzania jakoscig na bazie ISO badania czesciowo ustrukturyzowanych,
9000 w sektorze ustug poprzez mieszanego raportach audytowych oraz
zidentyfikowanie kluczowych dokumentacji wewnetrznej organizacji,
czynnikéw sukcesu i probleméw po ktérych nastapita walidacja
zwigzanych z utrzymaniem 1SO 9000 wynikéw na podstawie wypetnionych
w dwéch organizacjach ustugowych. przez pracownikéw organizacji 300
kwestionariuszy z zamknietymi pytaniami.
Alhagbani, Badanie wptywu zaangazowania Procedury Zbiorowe studium przypadku
Reed, Savage, sredniego szczebla menedzerskiego sekwencyjne z wywiadami czesciowo
Ries [2016] na inicjatywy doskonalenia badania ustrukturyzowanymi, po ktérych nastapita
w organizacjach publicznych. mieszanego walidacja wynikéw (wypetniono 217
kwestionariuszy z zamknietymi pytaniami
z 5-stopniowa skalg Likerta; zastosowano
test ANOVA).
Chiarini, Badanie czynnikéw poprawy Procedury Studium przypadku z zastosowaniem
Castellani, wydajnosci systemoéw zarzadzania sekwencyjne metody delfickiej (panel ekspertow)
Rossato [2020] | jakoscig z certyfikatem ISO 9001 badania celem postawienia hipotez i stworzenia
w ustugowych MSP. mieszanego kwestionariusza z zamknigtymi
i otwartymi pytaniami, ktory nastepnie
wypetnito 115 MSP; wykonano opisowa
analize statystyczna.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Z kolei badania ilo$ciowe sg najczesciej stosowang metodg badan przy zajmowaniu sie
tematyka systemow zarzadzania jakoscig w sektorze uslug. Wynika to w gléwnej mierze
z mozliwo$ci stosowania analizy statystycznej na podstawie zebranych danych z kwestiona-
riuszy. Ich stosowanie w badaniach ma wiele zalet, takie jak: standaryzacja procesu zbierania
danych, skalowalno$¢, obiektywnos¢, tatwos¢ analizy statystycznej, efektywnos¢ czasowa,
reprezentatywno$¢ danych i tatwo$¢ analizy, co sprawia, ze sg skutecznym narzedziem do
zbierania informacji od respondentéw i analizy wynikéw badan. Standaryzacja kwestiona-
riusza zapewnia spdjnos¢ i poréwnywalno$¢ odpowiedzi, a skalowalno$¢ umozliwia zbieranie
danych od duzej liczby respondentéw jednoczesnie. Obiektywno$¢ danych jest zapewniona
poprzez eliminacje subiektywnych interpretacji, a tatwos$¢ analizy statystycznej ulatwia zro-
zumienie zaleznosci w danych. Efektywnos¢ czasowa kwestionariusza przyspiesza proces
badawczy, a reprezentatywnos¢ danych zwieksza wiarygodnos¢ wynikéw badania. Wreszcie,
tatwos¢ analizy danych zebranych za pomoca kwestionariusza ufatwia wyciagganie wnioskéw
i prezentacje wynikéw badania. Niestety, pomimo skuteczno$ci w generowaniu danych ilo-
$ciowych, badania sondazowe posiadaja ograniczenia, takie jak mozliwos¢ bledéw pomia-
rowych, niski wskaznik odpowiedzi oraz brak mozliwosci glebszego zrozumienia kontekstu
badania, co moze wplyna¢ na wiarygodnos¢ i rzetelnos¢ wynikéw badania.

Wobec powyzszego, badania mieszane moga stanowi¢ kompromis i akceptowalng meto-
de badawcza, pozwalajaca na polaczenie zalet badan ilosciowych i jako$ciowych. Poprzez
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integracje obu podejs¢, badania mieszane umozliwiajg uzyskanie bardziej kompleksowego
i wszechstronnego zrozumienia badanych systemoéw zarzadzania jakos$cia, co moze prowa-
dzi¢ do bardziej trafnych wnioskéw i bogatszych interpretacji danych. Dzigki temu badacze
moga wykorzysta¢ réznorodne narzedzia zbierania i analizy danych, co pozwala na lep-
sze zrozumienie kontekstu badawczego, uzupetnienie luk w wiedzy oraz uzyskanie bardziej
wszechstronnych i wiarygodnych wynikéw. Procedury sekwencyjnego badania mieszanego
sg stosowane czesciej niz inne rodzaje metod mieszanych w badaniach nad systemami zarzg-
dzania jakoscig w sektorze ustug. Wykorzystujac wywiady oraz analize tresci dokumentow,
mozna postawi¢ hipotezy czy generowac teorie dotyczace tego obszaru, by nastepnie wyko-
rzystujac badania sondazowe dokonac¢ testowania tych hipotez lub teorii, przyczyniajac sie
do zwiekszenia wiarygodnosci i trafnosci wnioskdw. Generalnie jednak, metody mieszane
nie s3 szczego6lnie wybierane przez badaczy. Prawdopodobnie ze wzgledu na swojg ztozonos¢
na etapie planowania, zbierania, analizowania i taczenia danych, jak réwniez na kwesti¢ cza-
sochlonnosci, ktéra bezposrednio wplywa na aspekt finansowy badania.

Niniejszy artykul stanowi wklad dla badaczy oraz praktykéw zainteresowanych prowa-
dzeniem badan w obszarze systemdw zarzadzania jakoscig w sektorze ustug. Prezentuje prze-
wodnik oraz argumentacje w celu wyboru odpowiedniej metody badawczej, biorgc pod uwage
zalety oraz wady kazdej z nich. Przeglad literatury pod katem stosowanych metod badaw-
czych umozliwia identyfikacje najlepszych praktyk oraz stanowi inspiracje do doskonalenia
swoich metod badan poprzez zastosowanie réznorodnych podejs¢ badawczych prezentowa-
nych w publikacjach. Dzigki temu badacze moga wykorzysta¢ sprawdzone strategie i techniki
badawcze, unikajac popetniania bledéw oraz rozwijajac innowacyjne podejscia, ktdre moga
przyczynic si¢ do lepszych i bardziej efektywnych wynikow badawczych.

Z przegladu wynika, Ze wcigz widoczne jest zainteresowanie badaczy tematem systemow
zarzadzania jako$cig w sektorze ustug, o czym $wiadczy stabilny poziom publikacji w ostat-
nich kilku latach. Najczesciej stosowang metoda sg badania ilosciowe, ktére pozwalajg na zbie-
ranie danych numerycznych i analize statystyczna. Jednakze, badania jako$ciowe réwniez
sa czesto wykorzystywane, zwlaszcza gdy konieczne jest zrozumienie glebszych kontekstow
i interpretacji zjawisk. Wybdr miedzy metodami ilosciowymi i jako§ciowymi zalezy gléwnie
od charakteru badania oraz jego celdow, ktére wymagaja réznych podejs¢ badawczych. Nie-
mniej jednak, metody mieszane stanowig najbardziej zalecang metode, umozliwiajacg kom-
pleksowe podejscie do tematu. Wykorzystanie roznorodnych metod badawczych pozwala
na uzyskanie bardziej wszechstronnych i dogtebnych wynikéw, uwzgledniajac zaréwno aspek-
ty ilosciowe, jak i jakosciowe. Powyzsze metody pozwalaja na lepsze zrozumienie zlozonosci
systemow zarzadzania jakoscig w sektorze ustug oraz mozliwos¢ weryfikacji i uzupelniania
wynikow z réznych perspektyw. Korzystanie z metod mieszanych wymaga jednak starannej
integracji roznych technik badawczych oraz uwagi na ewentualne putapki zwigzane z inter-
pretacja i analizg danych z réznych Zrédet.
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The State of Research Methods in Quality Management Systems
in the Service Sector: A Systematic Literature Review

Abstract

This article presents a systematic literature review on quality management systems (QMS) in the ser-
vice sector, focusing on research methodologies and the conclusions drawn from empirical studies.
Fifty peer-reviewed articles from Scopus and Web of Science databases were analysed and classified
according to their research methods and data collection and analysis techniques. The findings reveal
a prevalence of quantitative approaches, although qualitative and mixed methods are also used. The
study provides a comprehensive overview of applied research strategies — case studies, grounded the-
ory and survey-based studies — highlighting their advantages, limitations and suitability for different
research objectives. This paper aims to support researchers and practitioners by offering guidance
in selecting appropriate research methodologies for studying QMS in service-oriented organisations.
Additionally, the study identifies dominant trends, methodological gaps and directions for future re-
search in this field.
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