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Stan badań nad metodami naukowymi 
w systemach zarządzania jakością  
w sektorze usług: systematyczny  
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Streszczenie

Celem artykułu jest systematyczny przegląd literatury dotyczący koncepcji systemów zarządzania 
jakością w sektorze usług w zakresie stosowanych metod badawczych oraz wniosków wynikających 
z tych badań. W przeglądzie dokonano klasyfikacji 50 artykułów wybranych do szczegółowej analizy 
według przyjętej metody badawczej i najczęściej stosowanych narzędzi gromadzenia oraz analizy da-
nych. W wyniku przeprowadzonego przeglądu zaobserwowano przewagę wykorzystywania badań 
ilościowych w przedmiotowych publikacjach. W artykule zapewniono wgląd w stosowane metody ba-
dawcze, zaś odbiorcom składającym się z badaczy oraz praktyków zainteresowanych prowadzeniem 
badań w obszarze systemów zarządzania jakością w sektorze usług – przewodnik oraz argumentację 
w celu wyboru odpowiedniej metody badawczej, biorąc pod uwagę zalety oraz wady każdej z nich.

Słowa kluczowe: metody badawcze, system zarządzania jakością, sektor usług
Kody klasyfikacji JEL: B49, L29, L80
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1.  Wprowadzenie

System zarządzania jakością oznacza system złożony z formalnych, udokumentowanych 
praktyk wykorzystywanych przez organizację w celu mierzenia, raportowania oraz kontro-
li jakości swoich produktów oraz usług [Calhoun, 1993, s. 863]. Inna definicja stanowi, że 
jest to system złożony z zasad, procedur, metod, narzędzi, opisów stanowisk pracy, ludzi 
oraz relacji pomiędzy nimi, których zadaniem jest osiągnięcie wyznaczonych celów jakości 
[Skrzypek, Grela, Piasecka, 2019, s. 78]. W ostatnich dekadach wdrażanie systemów zarzą-
dzania jakością w sektorze usług istotnie wzrosło. Wiele badań dotyczących tego obszaru 
pokazało, że inwestowanie w systemy zarządzania jakością pozwala na zapewnienie jakości 
usług świadczonych przez przedsiębiorstwa [Yang, 2006, s. 1130]. Opisywane w literaturze 
powody utrzymywania systemów są różnorodne i obejmują wiele aspektów. Po pierwsze, 
w obliczu wzrastającej konkurencji orientacja na jakość wydaje się być konieczną strategią 
przedsiębiorstw, by mogły one realizować wyznaczone przez siebie cele [Willborn, Cheng, 
1994]. Po drugie, zapewniają one lepsze zrozumienie potrzeb i wymagań klientów, co następ-
nie przekłada się na wzrost ich lojalności, a tym samym na wyniki organizacji [Sumardi, 
Fernandes, 2020, s. 383]. Po trzecie, systemy są często wymagane w umowach lub dokumen-
tach prawnych, jak również stanowią częściową ochronę przed zarzutami niekompetencji 
w sprawach dotyczących odpowiedzialności za świadczoną usługę [Calhoun, 1993, s. 865]. 
Zapewniają one również dostosowywanie się do zmieniających się czynników wewnętrznych 
oraz zewnętrznych organizacji, gwarantując ciągłe doskonalenie i przeciwdziałając stagna-
cji we wzroście organizacji [Wahid, Corner, Tan, 2011, s. 736]. Sektor usług przyczynił się 
do wytworzenia średnio 63% produktu krajowego brutto (PKB) w gospodarkach na całym 
świecie [CIA, 2024]. Jego ciągła ekspansja oraz wzrost ważności spowodował, że sektor ten 
stał się najważniejszym sektorem w XXI w. Z tego też powodu obszar zarządzania jakością 
w przedsiębiorstwach świadczących usługi przyciągnął w ostatnich latach znaczną uwagę 
badaczy naukowych. Zauważyli oni, że w odróżnieniu od przedsiębiorstw produkcyjnych 
tego typu organizacje wymagają odmiennego podejścia w kontekście możliwych do zasto-
sowania konstruktów dotyczących systemów zarządzania jakością [Kee-Huang Lai, Cheng, 
2003; Llach i in., 2016; To, Yu, Lee, 2018].

W trakcie analizy zagadnień związanych z naukami o zarządzaniu i jakości, w szczegól-
ności badań systemów zarządzania jakością w sektorze usług, wymagane jest przyjęcie odpo-
wiedniej metody; stąd wyróżnia się podział metod badawczych na: ilościowe, jakościowe oraz 
mieszane. Powyższe metody charakteryzują się określonymi czynnościami postępowania 
i są systematyczne w tym sensie, że składają się z pewnych logicznych kroków, dzięki którym 
badacz może wyciągać wnioski [Khandker, Koolwal, Samad, 2010, s. 8–9].

Badania jakościowe mają długą historię w naukach społecznych i stają się coraz popular-
niejsze w naukach o zarządzaniu i jakości [Braun, Clarke, 2014]. Służą one w głównej mierze 
poszukiwaniu odpowiedzi na pytania: „jak”, „w jaki sposób”, „dlaczego”, a ich cel to przede 
wszystkim analiza przyczyn, przebiegu, uwarunkowań, a także rezultatów występowania lub 
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funkcjonowania danego obiektu lub zjawiska w określonych warunkach i kontekście. Bada-
nia te dotyczą zatem doświadczeń społecznych i mają charakter bardziej wyjaśniający, aniżeli 
rozstrzygający [Silverman, 2008, s. 28]. Z kolei badania ilościowe kładą nacisk na kwantyfika-
cję, zbieranie oraz analizę danych [Bryman, 2012, s. 35]. W badaniach tych wykorzystuje się 
wartości liczbowe i opiera się na większych próbach. Ustala się określone metody zbierania 
danych, takie jak kwestionariusze, eksperymenty i obserwacje, ale przede wszystkim stosuje się 
metody statystyczne do analizy tych danych. Zatem czy dane badanie ma charakter ilościowy 
czy nie, można stwierdzić nie tylko na podstawie stosowanych narzędzi gromadzenia danych, 
ale również na podstawie narzędzia analitycznego wykorzystywanego w trakcie badań. Przy-
kładowo w badaniach jakościowych nie pozwala się na stosowanie metod statystycznych do 
analizy wyników, a raczej korzysta się z segmentacji czy kategoryzacji [Yu, Jannasch-Pennell, 
DiGangi, 2014, s. 733]. W niektórych badaniach stosuje się metody mieszane, tj. gromadzi 
się, analizuje i interpretuje zarówno dane ilościowe, jak i jakościowe. Często jako kryterium 
odróżniające badania jakościowe od ilościowych przyjmuje się używanie raczej słów (przy 
metodzie jakościowej) niż liczb (przy metodzie ilościowej) bądź raczej pytań zamkniętych 
(przy metodzie ilościowej) niż otwartych (przy metodzie jakościowej). Ostateczny wybór 
metody badawczej zależeć będzie zatem od celu badania oraz natury badanego problemu lub 
zagadnienia, jak również osobistych doświadczeń badacza i kategorii odbiorców, do których 
projekt jest adresowany [Creswell, 2013, s. 43].

Celem niniejszego badania jest (1) zastosowanie metodyki systematycznego przeglądu 
literatury do podsumowania głównych badań dotyczących systemów zarządzania jakością 
w sektorze usług; (2) przedstawienie przeglądu metod badawczych, narzędzi zbierania danych 
oraz analizy danych w tych badaniach; (3) dostarczenie krytycznej analizy każdej zastoso-
wanej metody badawczej; (4) ustalenie najbardziej preferowanych metod badawczych oraz 
(5) zalecenie dalszych badań w tym obszarze. Artykuł zapewnia wgląd w stosowane metody 
badawcze, zaś odbiorcom, składającym się z badaczy oraz praktyków zainteresowanych pro-
wadzeniem badań w obszarze systemów zarządzania jakością w sektorze usług, prezentuje 
przewodnik oraz argumentację w celu wyboru odpowiedniej metody badawczej, biorąc pod 
uwagę zalety oraz wady każdej z nich.

2.  Metodyka badań

Systematyczny przegląd literatury pozwala na poznanie dotychczasowego stanu wiedzy 
według ustalonego rygoru metodycznego, umożliwiającego replikację zastosowanych przez 
badacza procedur, a także ocenę poprawności jego przebiegu [Fink, 2014, s. 3]. Jego podsta-
wową zaletą jest właśnie systematyczność, czyli przegląd uwzględniający wszystkie wyniki 
badań spełniające kryteria wyszukiwania, a nie tylko te, które pasują do tezy autora przeglą-
du. Dzięki temu efekty takich przeglądów pozwalają uzyskać lepszą wiedzę o dotychczaso-
wych rezultatach [Hensel, 2020, s. 9].
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Aby badanie literatury spełniało wymogi rygoru metodycznej procedury badawczej, powin-
no składać się z określonego układu powtarzalnych etapów [Czakon, 2011, s. 57]. Dlatego 
też systematyczny przegląd literatury rozpoczęto od wyboru baz danych. Wykorzystano dwie 
z nich: Web of Science (WoS) firmy Clarivate Analytics oraz Scopus firmy Elsevier. Ich dobór 
podyktowany był faktem, iż reprezentują one dwa główne i najbardziej wszechstronne źródła 
wiarygodnych publikacji [Hensel, 2020, s. 79; Pranckutė, 2021]. Założono również, że połą-
czenie tych dwóch baz danych będzie skutkować bogatszymi wynikami. Kolejny etap dotyczył 
stworzenia i wyboru słów kluczowych w celu przeprowadzenia procesu poszukiwań właści-
wej literatury. Na podstawie wstępnej analizy tekstów odnaleziono synonimy pojęć: „systemy 
zarządzania jakością” oraz „sektor usług”, które następnie posłużyły do sformułowania zapytań 
wyszukiwawczych. Ponieważ tytuły i abstrakty w tych bazach danych są w języku angielskim, 
wykorzystano wyłącznie słowa kluczowe w tym języku. W bazie danych WoS wyszukiwa-
nia dokonano poprzez zastosowanie pola TOPIC (TS), które jest sumą pól: TITLE (tytuł), 
ABSTRACT (streszczenie), AUTHOR KEYWORDS (słowa kluczowe sformułowane przez 
autorów publikacji) oraz KEYWORDS PLUS (słowa kluczowe dodane przez WoS na pod-
stawie analizy publikacji). W bazie Scopus wyszukiwania dokonano z wykorzystaniem pola 
TITLE-ABS-KEY, które podobnie jak w przypadku bazy danych WoS znajduje publikacje 
po tytule, abstrakcie oraz słowach kluczowych. W tabeli 1 zaprezentowano ciąg wyszukiwań 
zastosowany w przedmiotowych bazach danych.

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

Baza danych Ciąg 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”)) 

Źródło: opracowanie własne.

Następnie zgodnie z metodyką systematycznego przeglądu literatury nałożono pewne 
ograniczenia. Uwzględniono artykuły w języku angielskim, pełnotekstowe w czasopismach 
naukowych, dotyczące kategorii: „management, business, operations research management 
science” w bazie WoS lub „business, management and accounting” w bazie Scopus. W dal-
szej kolejności otrzymany zestaw publikacji został poddany analizie polegającej na zastoso-
waniu kryteriów włączenia i wyłączenia. Zastosowano kryteria formalne, takie jak usunięcia 
powtarzających się pozycji, eliminację czasopism o cytowaniach poniżej wskaźnika CiteScore1 

1	 CiteScore to wskaźnik bibliometryczny, który stanowi miarę cytowalności czasopisma, liczony jako liczba 
cytowań dla publikacji w latach WXYZ / suma publikacji w latach WXYZ.
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wynoszącego 1,5, oraz kryteria merytoryczne, polegające na eliminacji z listy publikacji arty-
kułów odbiegających od tematu przeglądu poprzez weryfikację treści tytułów oraz abstraktów.

Ostatni etap selekcji pozwolił na wyodrębnienie 50 artykułów. Znaczna część publika-
cji została odrzucona ze względu na brak związku z tematem badań: artykuł nie odnosił się 
do sektora usług bądź dotyczył jedynie wybranego aspektu systemów zarządzania jakością. 
W tabeli 2 zaprezentowano wyniki uzyskanych publikacji z poszczególnych etapów zastoso-
wanej procedury systematycznego przeglądu literatury.

Tabela 2.  Identyfikacja, selekcja i weryfikacja publikacji

Etap Kryteria identyfikacji, selekcji i weryfikacji publikacji
Web of 
Science

Scopus

1 Identyfikacja publikacji w zakresie systemów zarządzania jakością w sektorze 
usług w bazie danych według ciągu wyszukiwań zaprezentowanych w tabeli 1.

149 245

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

98 152

3 Selekcja artykułów pełnotekstowych, recenzowanych, w języku angielskim. 79 114

Łącznie 193

4 Nieduplikujące się publikacje 138

5 Publikacje zgodne z tematem (przegląd tytułów i abstraktów) 50

Źródło: opracowanie własne.

W dalszej kolejności przeprowadzono analizę bibliometryczną, obejmującą: przedział 
czasowy publikacji objętych przeglądem, rodzaje czasopism naukowych, w których zostały 
opublikowane, oraz stosowane w nich metody badawcze. Następnie dokonano analizy treści 
publikacji, koncentrując się na zastosowanych metodach badawczych, wykorzystywanych 
narzędziach do zbierania danych oraz sposobach ich analizy.

3.  Analiza bibliometryczna

Na podstawie wcześniejszych etapów procedury systematycznego przeglądu literatury 
analizą bibliometryczną objęto 50 artykułów. Wyszukiwania w bazach danych dokonano 
na dzień 9.01.2024 r. Na rysunku 1 przedstawiono procentowy udział publikowanych arty-
kułów dotyczących badań systemów zarządzania jakością w sektorze usług w poszczególnych 
latach. Zauważalny jest zmienny trend okresów publikacji dotyczący tego tematu. Najwięk-
szy wzrost odnotowano w latach 2009–2013, a także w latach 2018 i 2020. Obecnie wciąż 
widoczne jest zainteresowanie tym tematem, o czym świadczy stabilny poziom publikacji 
w ostatnich kilku latach.
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Rysunek 1. � Przedział czasowy publikacji dotyczących systemów zarządzania jakością w sektorze 
usług – bez dolnego przedziału do 9.01.2024 r. (%)
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Źródło: opracowanie własne za pomocą programu MAXQDA.

Rysunek 2. � Dystrybucja artykułów według nazw czasopism, w których zostały opublikowane 
(liczba w nawiasie odpowiada udziałowi procentowemu)
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Uwagi: Czasopismo “Managing Service Quality: An International Journal” funkcjonowało pod tą nazwą do 2014 roku, obec-
na nazwa to “Journal of Service Theory and Practice”; zaś nazwa “The TQM Magazine” funkcjonowała do 2007 roku, obecna 
nazwa to “TQM Journal”.
Źródło: opracowanie własne.
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Na rysunku 2 przedstawiono dystrybucję artykułów według nazw czasopism. Temat badań 
systemów zarządzania jakością rozciąga się 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 treści badanych artykułów dokonano ich klasyfikacji na podstawie 
stosowanych przez ich autorów metod badawczych, stąd podział na trzy grupy: badania 
jakościowe, ilościowe oraz mieszane. Następnie przeprowadzono dyskusję w zakresie wyko-
rzystywanych narzędzi do zbierania oraz analizy danych w ramach przedmiotowych grup, 
by zakończyć konstruktywną krytyką każdej z nich. Na rysunku 3 przedstawiono procedurę 
analizy treści zastosowaną w niniejszym badaniu.

Rysunek 3. � Proces analizy treści publikacji poddanych badaniu

50 publikacji

Metoda badań
jakościowych

Metoda badań
ilościowych

Metody mieszane

Narzędzia zbierania
danych

Narzędzia analizy
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Zalety i wady

Dyskusja i wnioski

Tak

Tak

Nie

Nie

Źródło: opracowanie własne.
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Ogólnie, jak zaprezentowano na rysunku 4, metoda badań ilościowych dominuje jako 
najczęściej stosowana metoda badawcza w analizowanych artykułach, stanowiąc 46% ogółu 
publikacji. Następnie metoda badań jakościowych stanowiła 38%, zaś metoda mieszana 16%. 
Powyższe wskazuje ukierunkowanie badaczy w stronę korzystania z ilościowych metod w tym 
obszarze badań. Jednak pomimo mniejszej liczby publikacji stosujących badania jakościowe, 
ich obecność jest zauważalna w latach 2010–2020, co przedstawiono w tabeli 3.

4.  Analiza treści literatury

4.1.  Metody badań jakościowych

Badania jakościowe, ze względu na ich wieloaspektowy charakter oraz oparcie na różnych 
paradygmatach, niektórzy badacze uważają za „trudne do zdefiniowania” [Hitchcock, Hughes, 
2002, s. 25–27]. Przykładowo Strauss i Corbin podają, że badania jakościowe nie opierają się 
na jednej metodzie oraz celu i proponują następującą definicję: „przez termin badania jako-
ściowe rozumiemy każdy rodzaj badań, w wyniku których uzyskuje się wyniki, których nie 
można uzyskać za pomocą procedur statystycznych lub za pomocą innych sposobów kwan-
tyfikacji” [Strauss, Corbin, 1998, s. 10–11]. Jak można zauważyć, powyższa definicja koncen-
truje się na procedurach i technikach stosowanych do zbierania i analizy danych, jakkolwiek 
ignoruje inne aspekty projektowania badań.

Tabela 3.  Dystrybucja zastosowanych metod badawczych w latach publikacji

Rok 
publikacji

Metoda badań 
ilościowych

Metoda badań 
jakościowych

Metoda mieszana Łącznie
Udział % 

w całkowitej liczbie 
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

2011 1 2 0 3 6

2012 1 2 0 3 6

2013 3 1 0 4 8
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Rok 
publikacji

Metoda badań 
ilościowych

Metoda badań 
jakościowych

Metoda mieszana Łącznie
Udział % 

w całkowitej liczbie 
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

Łącznie 26 21 3 50 100

Źródło: opracowanie własne.

Z kolei Gay, Mills i Airasian [2012, s. 627] definiują badania jakościowe jako „groma-
dzenie obszernych danych na temat wielu zmiennych przez dłuższy okres czasu, w otocze-
niu naturalistycznym, w celu uzyskania spostrzeżeń niemożliwych do uzyskania przy użyciu 
innych rodzajów badań”. Również ta definicja boryka się z identycznym problemem, gdyż 
wykorzystuje pojęcie ilościowe do zdefiniowania terminu jakościowego. Wobec powyższego 
badania jakościowe należy definiować w sposób bardziej kompleksowy, aby oddać sprawie-
dliwość ich kluczowym cechom.

Rysunek 4. � Liczba wystąpień oraz udział procentowy zastosowanych metod badawczych 
w badanych publikacjach

Metoda badań
ilościowych; 23;

46%

Metoda badań
jakościowych; 19;

38%

Metoda mieszana; 8;
16%

Źródło: opracowanie własne.

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 jakościowe można zdefiniować jako 
indukcyjne, interpretacyjne i naturalistyczne podejście do badania ludzi, przypadków, zja-
wisk, sytuacji oraz procesów społecznych w ich naturalnym otoczeniu, w celu ujawnienia 
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w kategoriach opisowych znaczeń, jakie ludzie przywiązują do swoich doświadczeń. Bada-
nia jakościowe skupiają się przede wszystkim na zrozumieniu myśli i zachowań ludzkich 
oraz starają się je zinterpretować w taki sposób, by uzyskać odpowiedzi na postawione pyta-
nia badawcze. Podstawową cechą badań jakościowych jest ich indukcyjny charakter, który 
oznacza, że inaczej niż w pozytywizmie, nie zaczyna się od gotowej teorii oraz hipotez, lecz 
wraz z postępem badań generuje się lub rozwija teorię bądź wzorzec znaczeniowy. Do strate-
gii badań jakościowych należą zatem badania narracyjne, fenomenologia, etnografia, teoria 
ugruntowana oraz studium przypadku [Creswell, 2013, s. 38].

W badaniach dotyczących systemów zarządzania jakością w sektorze usług większość 
jakościowych strategii badawczych dotyczy studiów przypadków oraz teorii ugruntowanej, 
podczas gdy pozostałe podejścia nie są stosowane.

4.1.1.  Studium przypadku

Według Yina [2018, s. 45–46] studium przypadku, z jednej strony, ma charakter empirycz-
ny, polegający na szczegółowej analizie i ocenie zjawisk zachodzących w określonym kontek-
ście w rzeczywistości, z drugiej strony jest rzetelnym zbieraniem i przetwarzaniem danych, 
ponieważ otwiera dostęp do ich wielu źródeł i pozwala je ze sobą porównywać. Istota stu-
dium przypadku polega zatem na podejściu skierowanym na odkrycie wyjątkowości i niepo-
wtarzalności (ang. particularity) oraz złożoności (ang. complexity) pojedynczego przypadku 
[Stake, 1995, s. 127]. W praktyce oznacza to konieczność precyzyjnego określenia rodzaju 
przypadku, jego tła historycznego, otoczenia fizycznego, innych kontekstów (np. politycz-
nego czy prawnego). Studium przypadku stosowane jest zwłaszcza dla tematów badawczych 
o charakterze opisowym. Daje wówczas odpowiedzi na pytanie – co, gdzie i w jaki sposób się 
wydarzyło. W odniesieniu do zadawanych pytań „dlaczego” przedstawia studium przypadku 
jako wyjaśniające. W literaturze istnieje kilka wypracowanych klasyfikacji rodzajów studium 
przypadku: opisowe, eksploracyjne i wyjaśniające Yina [2018]; autoteliczne, instrumentalne 
i zbiorowe Stake’a [1995]; poszukujące teorii, testujące teorie, narracyjne, obrazujące i ewa-
luacyjne Basseya [1999]; opisowe interpretatywne oraz ewaluatywne Merriam [2009]; stu-
dium przypadku na podbudowie teorii, generujące teorie, ewaluacyjne i etnograficzne Simons 
[2009]. Na potrzeby niniejszego badania przyjęto klasyfikację według Baxtera i Jacka [2015, 
s. 547–549], która łączy klasyfikację Yina oraz Stake’a.

Klasyfikacja zaproponowana przez Jacka i Baxtera, w której wyróżniono: wyjaśniają-
ce, opisowe, eksploracyjne, autoteliczne, instrumentalne i zbiorowe studium przypadku, 
akcentuje różne możliwości prezentacji badanych przypadków. Studium wyjaśniające polega 
na badaniu powiązań przyczynowo-skutkowych w określonym kontekście w rzeczywistości, 
dla których badanie sondażowe bądź eksperyment byłyby zbyt złożone. Studium opisowe 
koncentruje się na możliwie dokładnym, obiektywnym i wszechstronnym opisie badanego 
przypadku. Studium eksploracyjne stanowi rodzaj badania pozwalającego na wstępne rozpo-
znanie przedmiotu badania i sformułowanie problematyki oraz strategii przyszłych badań. 
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Studium autoteliczne podejmuje się dogłębnego poznania konkretnego przypadku. Wybiera 
się przypadek ze względu na fakt, że jest on ciekawy sam w sobie. Celem nie jest tworzenie 
teorii, w przeciwieństwie do studium instrumentalnego, którego przedmiotem badania jest 
analiza zjawisk, ich przyczyn i skutków, a sam przypadek odgrywa w nim już rolę pomocni-
czą. W zbiorowym (ang. multi-case) studium przypadku analizuje się nie pojedynczy przypa-
dek, lecz całą ich serię, po to, by jeszcze lepiej – niż w studium instrumentalnym – zrozumieć 
badane zjawisko. Według Stake’a [1995, s. 124] „nie jest to badanie zbioru przypadków, lecz 
instrumentalne studium przypadku rozciągnięte na kilka przypadków”. W tabeli 4 zaprezen-
towano poszczególne rodzaje studium przypadku w dyscyplinie badań systemów zarządza-
nia jakością w sektorze usług.

Można zauważyć, że wyjaśniające studium przypadku nie jest popularne w badaniach nad 
systemami zarządzania jakością w sektorze usług, podczas gdy opisowych, eksploracyjnych 
oraz autotelicznych studiów przypadków jest zdecydowanie więcej. Badania, które są podej-
mowane w publikacjach, dotyczą: identyfikacji czynników sukcesu wdrożenia lub utrzy-
mania systemów zarządzania jakością (SZJ), zrozumienia motywacji, identyfikacji korzyści 
i trudności związanych z wdrożeniem SZJ, badaniem możliwych odmian SZJ w zależności 
od specyfiki organizacji bądź metodologicznych podejść do ich oceny. Opisowe studia przy-
padków dostarczają szczegółowego i dokładnego wglądu w badane zjawisko w jego rzeczywi-
stym otoczeniu. Niestety, studium przypadku, które cechuje się taką charakterystyką, sprawia, 
że możliwość wyciągnięcia ogólnych wniosków oraz testowania hipotez jest ograniczona. 
Brak możliwości generalizowania wyników jest głównym zarzutem wobec stosowania tego 
rodzaju metod. Aby bronić się przed tym, część badaczy stosuje dodatkowo metody badań 
ilościowych celem uzyskania lepszej wiarygodności [Wahid i in., 2011; Wahid, 2012] bądź 
koordynuje kilka projektów dotyczących badanego zjawiska, przedstawiając badanie jako 
zbiorowe studium przypadku [Ajmal i in., 2016; Casadesus, Marimon, Alonso, 2010; Cho-
untalas, Magoutas, Zografaki, 2020; Melão, Guia, 2015; Melão, Maria Guia, Amorim, 2017; 
Nordesjö, 2020; Tuomi, Ajmal, Helo, 2013; Zimon, Dellana, 2019].

4.1.2.  Teoria ugruntowana

W teorii ugruntowanej główny nacisk kładzie się na tworzenie ogólnej abstrakcyjnej teo-
rii, procesu, działania lub interakcji na podstawie poglądów uczestników, aniżeli na dostar-
czeniu bogatego opisu [Creswell, 2013, s. 39]. Źródła pozyskiwanych danych mogą pochodzić 
z wywiadów, obserwacji, jak i materiałów dokumentowych. W tabeli 5 przedstawiono bada-
nia prowadzone na podstawie teorii ugruntowanej.
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g 
in

ży
ni

er
yj

ny
ch

.

[1]
 Z

as
to

so
w

an
ie

 m
et

od
yk

i B
al

an
ce

d 
Sc

or
ec

ar
d 

(B
SC

) d
o 

oc
en

y 
sy

st
em

ów
 za

rz
ąd

za
ni

a 
ja

ko
śc

ią
 p

rz
ed

się
bi

or
st

w
 w

 se
kt

or
ze

 u
słu

g 
in

ży
ni

er
yj

ny
ch

 je
st

 u
za

sa
dn

io
ne

.
[2

] I
st

ni
ej

e 
po

tr
ze

ba
 o

pr
ac

ow
an

ia
 p

ra
kt

yc
zn

yc
h 

na
rz

ęd
zi

 d
o 

oc
en

y 
sy

st
em

ów
 za

rz
ąd

za
ni

a 
ja

ko
śc

ią
 w

 se
kt

or
ze

 u
słu

g 
in

ży
ni

er
yj

ny
ch

.
[3

] A
na

liz
a 

po
ró

w
na

w
cz

a 
ko

sz
tó

w
 p

ro
ce

só
w

 b
iz

ne
so

w
yc

h 
pr

ze
d 

i p
o 

w
dr

oż
en

iu
 sy

st
em

u 
za

rz
ąd

za
ni

a 
ja

ko
śc

ią
 je

st
 is

to
tn

a 
dl

a 
oc

en
y 

sk
ut

ec
zn

oś
ci

 ty
ch

 sy
st

em
ów

.
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dz

aj
 st

ud
iu

m
 

pr
zy

pa
dk

u
Au

to
r

Ce
l b

ad
an

ia
W

ni
os

ki

O
pi

so
w

e 
st

ud
iu

m
 

pr
zy

pa
dk

u
Ch

an
, N

ea
ile

y, 
Ip

 [1
99

8]
 

D
ys

ku
sja

, c
zy

 o
rg

an
iz

ac
je

 u
słu

go
w

e 
po

w
in

ny
 in

te
gr

ow
ać

 IS
O

 9
00

4–
2 

z z
ał

oż
en

ia
m

i T
Q

M
 ce

le
m

 św
ia

dc
ze

ni
a 

św
ia

to
w

ej
 k

la
sy

 u
słu

g.

[1]
 In

te
gr

ac
ja

 za
ło

że
ń 

IS
O

 9
00

4–
2 

or
az

 TQ
M

 d
os

ta
rc

za
 d

os
ko

na
ły

 m
od

el
 d

la
 o

rg
an

iz
ac

ji 
us

łu
go

w
yc

h.
[2

] S
ys

te
m

 za
rz

ąd
za

ni
a 

ja
ko

śc
ią

 p
ow

in
ie

n 
by

ć 
zi

nt
eg

ro
w

an
y 

z k
ry

te
ria

m
i M

BN
Q

A 
lu

b 
z m

od
el

em
 TQ

M
.

O
pi

so
w

e 
st

ud
iu

m
 

pr
zy

pa
dk

u;
 zb

io
ro

w
e 

st
ud

iu
m

 p
rz

yp
ad

ku
 (3

) 

Ca
sa

de
su

s i
 in

. 
[2

01
0]

 
Ba

da
ni

e 
ró

żn
or

od
no

śc
i s

ys
te

m
ów

 
za

rz
ąd

za
ni

a 
ja

ko
śc

ią
 w

 b
ra

nż
y 

tu
ry

st
yc

zn
ej

 
w

 H
isz

pa
ni

i.

[1]
 N

or
m

al
iz

ac
ja

 sy
st

em
ów

 za
rz

ąd
za

ni
a 

ja
ko

śc
ią

 w
 tu

ry
st

yc
e 

w
zr

oś
ni

e 
w

 n
ad

ch
od

zą
cy

ch
 

la
ta

ch
.

[2
] W

pł
yw

 st
an

da
rd

ów
 k

ra
jo

w
yc

h 
i m

ię
dz

yn
ar

od
ow

yc
h 

na
 sy

st
em

 za
rz

ąd
za

ni
a 

ja
ko

śc
ią

 
w

 b
ra

nż
y 

tu
ry

st
yc

zn
ej

 m
oż

e 
się

 u
zu

pe
łn

ia
ć.

O
pi

so
w

e 
st

ud
iu

m
 

pr
zy

pa
dk

u
Ta

lib
 i 

in
. [

20
11

] 
Id

en
ty

fik
ac

ja
 p

ra
kt

yk
 TQ

M
 o

ra
z b

ar
ie

r i
ch

 
w

dr
oż

en
ia

 w
 ró

żn
yc

h 
br

an
ża

ch
 u

słu
go

w
yc

h.
[1]

 Z
id

en
ty

fik
ow

an
o 

17
 g

łó
w

ny
ch

 p
ra

kt
yk

 TQ
M

 w
 se

kt
or

ze
 u

słu
g.

[2
] 1

2 
gł

ów
ny

ch
 b

ar
ie

r z
os

ta
ło

 zi
de

nt
yf

ik
ow

an
yc

h 
w

 li
te

ra
tu

rz
e 

do
ty

cz
ąc

yc
h 

w
dr

oż
en

ia
 

pr
ak

ty
k T

Q
M

 w
 o

rg
an

iz
ac

ja
ch

 u
słu

go
w

yc
h.

O
pi

so
w

e 
st

ud
iu

m
 

pr
zy

pa
dk

u
Ka

rt
hi

 i 
in

. 
[2

01
2]

 
Pr

ze
ds

ta
w

ie
ni

e 
gl

ob
al

ny
ch

 p
er

sp
ek

ty
w

 
in

te
gr

ac
ji 

Si
x 

Si
gm

a 
i c

er
ty

fik
ac

ji 
IS

O
 

90
01

 o
ra

z i
ch

 w
pł

yw
u 

na
 w

sp
ół

cz
es

ne
 

or
ga

ni
za

cj
e.

 [1
] I

nt
eg

ra
cj

a 
Si

x 
Si

gm
a 

i c
er

ty
fik

ac
ji 

IS
O

 9
00

1 m
oż

e 
pr

zy
ni

eś
ć 

w
ie

le
 k

or
zy

śc
i d

la
 

or
ga

ni
za

cj
i, 

w
 ty

m
 p

op
ra

w
ę 

ja
ko

śc
i p

ro
du

kt
ów

 i 
us

łu
g,

 z
w

ię
ks

ze
ni

e 
ef

ek
ty

w
no

śc
i 

pr
oc

es
ów

, r
ed

uk
cj

ę 
ko

sz
tó

w
 o

ra
z z

w
ię

ks
ze

ni
e 

sa
ty

sf
ak

cj
i k

lie
nt

ów
.

[2
] W

dr
oż

en
ie

 w
ym

ag
a 

od
po

w
ie

dn
ie

go
 p

la
no

w
an

ia
 i 

ko
or

dy
na

cj
i d

zi
ał

ań
, z

aa
ng

aż
ow

an
ia

 
za

rz
ąd

u 
or

az
 p

ra
co

w
ni

kó
w

 n
a 

w
sz

ys
tk

ic
h 

po
zi

om
ac

h 
or

ga
ni

za
cj

i, 
ci

ąg
łe

go
 d

os
ko

na
le

ni
a 

i m
on

ito
ro

w
an

ia
 p

ro
ce

só
w

, a
by

 za
pe

w
ni

ć 
ut

rz
ym

an
ie

 w
ys

ok
ie

j j
ak

oś
ci

 p
ro

du
kt

ów
 i 

us
łu

g 
or

az
 z

w
ię

ks
ze

ni
e 

ef
ek

ty
w

no
śc

i o
rg

an
iz

ac
ji.

O
pi

so
w

e 
st

ud
iu

m
 

pr
zy

pa
dk

u,
 zb

io
ro

w
e 

st
ud

iu
m

 p
rz

yp
ad

ku
 (3

) 

M
el

ão
, G

ui
a 

[2
01

5]
 

Ba
da

ni
e 

w
pł

yw
u 

IS
O

 9
00

1 n
a 

m
ał

e 
i ś

re
dn

ie
 

in
st

yt
uc

je
 św

ia
dc

zą
ce

 u
słu

gi
 sp

oł
ec

zn
e 

or
az

 zi
de

nt
yf

ik
ow

an
ie

 k
or

zy
śc

i i
 tr

ud
no

śc
i 

zw
ią

za
ny

ch
 z 

w
dr

oż
en

ie
m

 st
an

da
rd

u 
w

 ty
m

 
sp

ec
yf

ic
zn

ym
 k

on
te

kś
ci

e.

[1]
 W

dr
oż

en
ie

 IS
O

 9
00

1 m
oż

e 
pr

zy
ni

eś
ć 

ko
rz

yś
ci

 z
w

ią
za

ne
 z 

us
pr

aw
ni

en
ie

m
 p

ro
ce

só
w

, 
m

ot
yw

ac
ją

 p
ra

co
w

ni
kó

w
, k

om
un

ik
ac

ją
 w

ew
nę

tr
zn

ą 
i p

ro
je

kt
ow

an
ie

m
 p

ra
cy

.
[2

] I
st

ni
ej

ą 
tr

ud
no

śc
i z

w
ią

za
ne

 z 
w

dr
oż

en
ie

m
 IS

O
 9

00
1, 

ta
ki

e 
ja

k 
zw

ię
ks

zo
ne

 o
bc

ią
że

ni
e 

ad
m

in
ist

ra
cy

jn
e,

 k
os

zt
y 

ce
rt

yf
ik

ac
ji 

i u
tr

zy
m

an
ia

, o
ra

z b
ra

k 
zg

od
no

śc
i s

ta
nd

ar
du

 
z p

ot
rz

eb
am

i m
ał

yc
h 

i ś
re

dn
ic

h 
or

ga
ni

za
cj

i.
[3

] I
st

ni
ej

e 
po

tr
ze

ba
 d

os
to

so
w

an
ia

 sy
st

em
ów

 za
rz

ąd
za

ni
a 

ja
ko

śc
ią

 d
o 

sp
ec

yf
ic

zn
yc

h 
po

tr
ze

b 
m

ał
yc

h 
in

st
yt

uc
ji 

św
ia

dc
zą

cy
ch

 u
słu

gi
 sp

oł
ec

zn
e.

O
pi

so
w

e 
st

ud
iu

m
 

pr
zy

pa
dk

u;
 zb

io
ro

w
e 

st
ud

iu
m

 p
rz

yp
ad

ku
 (2

) 

Aj
m

al
 i 

in
. 

[2
01

6]
 

D
ys

ku
sja

 e
w

ol
uc

ji,
 ce

ch
 i 

w
ym

ia
ró

w
 p

ra
kt

yk
 

TQ
M

 w
 o

rg
an

iz
ac

ja
ch

 p
ub

lic
zn

ej
 o

pi
ek

i 
zd

ro
w

ot
ne

j. 
D

la
 2

 fi
ńs

ki
ch

 za
kł

ad
ów

 o
pi

ek
i 

zd
ro

w
ot

ne
j p

rz
ep

ro
w

ad
ze

ni
e 

an
al

iz
y 

SW
OT

 
do

ty
cz

ąc
ej

 p
ra

kt
yk

i T
Q

M
.

[1]
 K

om
pl

ek
so

w
oś

ć 
i o

dp
ow

ie
dn

ie
 za

st
os

ow
an

ie
 TQ

M
 są

 n
ie

zb
ęd

ne
.

[2
] S

zk
ol

en
ia

, p
ra

ca
 ze

sp
oł

ow
a 

i z
aa

ng
aż

ow
an

ie
 p

ra
co

w
ni

kó
w

 są
 w

aż
ne

 d
la

 c
ią

gł
eg

o 
do

sk
on

al
en

ia
.

[3
] B

ra
k 

za
so

bó
w

 i 
w

sp
ół

pr
ac

y 
ut

ru
dn

ia
ją

 p
op

ra
w

ę 
ja

ko
śc

i

O
pi

so
w

e 
st

ud
iu

m
 

pr
zy

pa
dk

u,
 zb

io
ro

w
e 

st
ud

iu
m

 p
rz

yp
ad

ku
 (4

) 

M
el

ão
 i 

in
. 

[2
01

7]
 

Ba
da

ni
e 

w
pł

yw
u 

Eu
ro

pe
jsk

ie
go

 S
ys

te
m

u 
Ja

ko
śc

i U
słu

g 
Sp

oł
ec

zn
yc

h 
(E

Q
UA

SS
) 

na
 o

rg
an

iz
ac

je
 n

on
-p

ro
fit

 św
ia

dc
zą

ce
 u

słu
gi

 
sp

oł
ec

zn
e 

or
az

 zr
oz

um
ie

ni
e 

m
ot

yw
ac

ji 
i k

or
zy

śc
i z

 w
dr

oż
en

ia
 te

go
 sy

st
em

u.

[1]
 C

er
ty

fik
ac

ja
 E

Q
UA

SS
 m

oż
e 

pr
zy

ni
eś

ć 
ko

rz
yś

ci
, t

ak
ie

 ja
k 

po
pr

aw
a 

ja
ko

śc
i p

ro
ce

só
w

, 
po

dc
za

s g
dy

 k
or

zy
śc

i e
ko

no
m

ic
zn

e 
i p

op
ra

w
a 

w
yn

ik
ów

 są
 m

ni
ej

 o
cz

yw
ist

e.
[2

] E
Q

UA
SS

 k
ła

dz
ie

 w
ię

ks
zy

 n
ac

isk
 i 

sk
up

ie
ni

e 
na

 k
lie

nc
ie

 w
 p

or
ów

na
ni

u 
z I

SO
 9

00
1.
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Ro
dz
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 st

ud
iu

m
 

pr
zy

pa
dk

u
Au

to
r

Ce
l b

ad
an

ia
W

ni
os

ki

O
pi

so
w

e 
st

ud
iu

m
 

pr
zy

pa
dk

u,
 zb

io
ro

w
e 

st
ud

iu
m

 p
rz

yp
ad

ku
 

(2
2)

 

Zi
m

on
, 

D
el

la
na

 [2
01

9]
 

Ba
da

ni
e 

pr
zy

cz
yn

 p
or

zu
ce

ni
a 

ce
rt

yf
ik

ac
ji 

IS
O

 
90

01
 p

rz
ez

 m
ał

e 
i ś

re
dn

ie
 p

rz
ed

się
bi

or
st

w
a 

or
az

 d
łu

go
te

rm
in

ow
yc

h 
sk

ut
kó

w
 te

j d
ec

yz
ji.

[1]
 M

ot
yw

ac
je

 d
o 

uz
ys

ka
ni

a 
ce

rt
yf

ik
ac

ji 
IS

O
 9

00
1 k

on
ce

nt
ru

je
 si

ę 
gł

ów
ni

e 
w

ok
ół

 
ro

zp
oz

na
w

al
no

śc
i n

a 
ry

nk
u 

i p
oz

ys
ki

w
an

ia
 n

ow
yc

h 
kl

ie
nt

ów
, a

 n
ie

ko
ni

ec
zn

ie
 

na
 o

bn
iż

an
iu

 k
os

zt
ów

 o
pe

ra
cy

jn
yc

h 
cz

y 
po

pr
aw

ie
 ja

ko
śc

i.
[2

] D
ec

yz
ja

 o
 p

or
zu

ce
ni

u 
ce

rt
yf

ik
ac

ji 
w

yn
ik

a 
z b

ra
ku

 c
za

su
 n

a 
dz

ia
ła

ni
a 

us
pr

aw
ni

aj
ąc

e 
or

az
 w

ąt
pl

iw
ej

 re
la

cj
i k

os
zt

ów
 d

o 
ko

rz
yś

ci
.

[3
] B

ad
an

ie
 su

ge
ru

je
, ż

e 
im

pl
em

en
ta

cj
a 

IS
O

 9
00

1 p
rz

yn
os

i p
op

ra
w

ę 
w

ie
lu

 o
bs

za
ró

w
 

fu
nk

cj
on

ow
an

ia
 p

rz
ed

się
bi

or
st

w
a,

 a
le

 n
ie

 za
w

sz
e 

je
st

 w
ys

ta
rc

za
ją

ca
 d

la
 m

ał
yc

h 
i ś

re
dn

ic
h 

pr
ze

ds
ię

bi
or

st
w

 zo
rie

nt
ow

an
yc

h 
na

 u
słu

gi
.

O
pi

so
w

e 
st

ud
iu

m
 

pr
zy

pa
dk

u,
 zb

io
ro

w
e 

st
ud

iu
m

 p
rz

yp
ad

ku
 (5

) 

Ch
ou

nt
al

as
 

i i
n.

, [
20

20
] 

Ba
da

ni
e 

ró
żn

or
od

no
śc

i i
m

pl
em

en
ta

cj
i 

sy
st

em
ów

 za
rz

ąd
za

ni
a 

ja
ko

śc
ią

 b
az

uj
ąc

yc
h 

na
 IS

O
 9

00
1 w

 o
rg

an
iz

ac
ja

ch
 u

słu
go

w
yc

h.

[1]
 Im

pl
em

en
ta

cj
a 

IS
O

 9
00

1 w
 p

rz
ed

się
bi

or
st

w
ac

h 
pr

zy
bi

er
a 

ró
żn

e 
po

zi
om

y 
do

kł
ad

no
śc

i.
[2

] D
oś

w
ia

dc
ze

ni
e 

w
 im

pl
em

en
ta

cj
i, 

m
ot

yw
ac

ja
 w

 u
zy

sk
an

iu
 ce

rt
yf

ik
ac

ji,
 p

er
ce

pc
ja

 
ja

ko
śc

i, 
za

an
ga

żo
w

an
ie

 d
o 

zm
ia

ny
 w

pł
yw

a 
na

 p
oz

io
m

 d
ok

ła
dn

oś
ci

 w
dr

oż
en

ia
 i 

ty
m

 
sa

m
ym

 n
a 

re
zu

lta
ty

 p
ow

dr
oż

en
io

w
e.

[3
] N

aj
le

pi
ej

 d
os

to
so

w
an

e 
or

ga
ni

za
cj

e 
do

 IS
O

 9
00

1, 
w

ci
ąż

 m
us

zą
 a

dr
es

ow
ać

 w
yz

w
an

ia
 

do
ty

cz
ąc

e 
in

ic
jo

w
an

ia
 k

ul
tu

ry
 za

po
bi

eg
an

ia
 o

ra
z z

ap
ew

ni
en

ia
 ró

w
no

w
ag

i m
ię

dz
y 

st
an

da
ry

za
cj

ą 
a 

el
as

ty
cz

no
śc

ią
 p

ro
ce

só
w

.

O
pi

so
w

e 
st

ud
iu

m
 

pr
zy

pa
dk

u,
 zb

io
ro

w
e 

st
ud

iu
m

 p
rz

yp
ad

ku
 (3

) 

N
or

de
sjö

 
[2

02
0]

 
Ba

da
ni

e 
w

 ja
ki

 sp
os

ób
 sy

st
em

 za
rz

ąd
za

ni
a 

ja
ko

śc
ią

 je
st

 o
pr

ac
ow

yw
an

y 
w

 k
on

te
kś

ci
e 

or
ga

ni
za

cj
i ś

w
ia

dc
zą

cy
ch

 u
słu

gi
 sp

oł
ec

zn
e 

or
az

 p
rz

ep
isó

w
 k

ra
jo

w
yc

h.

[1]
 S

ta
nd

ar
yz

ac
ja

 m
oż

e 
pr

zy
ni

eś
ć 

ko
rz

yś
ci

, j
eś

li 
zo

st
an

ie
 w

pr
ow

ad
zo

na
 i 

op
ra

co
w

an
a 

w
 k

on
te

kś
ci

e 
pr

of
es

jo
na

liz
m

u 
pr

ac
y 

so
cj

al
ne

j. 
[2

] W
dr

aż
an

ie
 st

an
da

rd
ów

 p
ow

in
no

 b
yć

 tr
ak

to
w

an
e 

ja
ko

 p
ro

ce
s r

oz
w

oj
u 

i u
cz

en
ia

 si
ę,

 
a 

ni
e 

ja
ko

 z 
gó

ry
 o

kr
eś

lo
ny

 w
yn

ik
.

[3
] W

dr
aż

an
ie

 st
an

da
rd

ów
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Tabela 5. � Zastosowanie teorii ugruntowanej w badaniach dotyczących systemów zarządzania 
jakością w sektorze usług

Strategia 
badania

Autor Cel badania Wnioski

Teoria 
ugruntowana

Swarnakar 
i in. [2023] 

Identyfikacja głównych 
wyzwań i korzyści 
związanych z wdrażaniem 
Jakości 4.0 oraz 
przedstawienie percepcji 
starszych menedżerów 
z globalnie działających 
branż produkcyjnych 
i usługowych wobec 
obecnego stanu wdrożenia 
Jakości 4.0.

[1] Organizacje wdrażają jakość 4.0, aby poprawić 
swoją elastyczność, efektywność, przejrzystość 
i produktywność, a także skupiają się na poprawie 
jakości usług, zadowolenia klientów i redukcji kosztów.
[2] Największym wyzwaniem wdrożenia Jakości 
4.0 jest brak zrozumienia w zakresie implementacji 
i gotowości do jej wdrożenia, a także brak jasności co do 
wymaganych umiejętności i szkoleń.
[3] Kluczowe czynniki sukcesu wdrożenia to: stałe 
zaangażowanie kierownictwa, ciągłe szkolenia 
pracowników, budowanie jakości przywództwa 
i tworzenie nawyku korzystania z Jakości 4.0.

Źródło: opracowanie własne.

Należy podsumować, że tylko w jednej publikacji wykorzystano teorię ugruntowaną 
jako podejście badawcze. Prawdopodobnie wynika to z faktu, że metoda ta wymaga zebra-
nia obszernego materiału empirycznego oraz literatury, a samo badanie jest czasochłonne 
i wymaga doświadczenia badacza w stosowaniu tej procedury. W przypadku przedmiotowej 
publikacji przyjęta strategia badawcza pozwoliła na:
1)	 systematyczną analizę danych: teoria ugruntowana umożliwia badaczowi systematyczną 

analizę danych za pomocą analizy porównawczej, co pozwala na wyodrębnienie kluczo-
wych tematów i wzorców z zebranych informacji;

2)	 uwzględnienie różnorodności perspektyw: badacz może uwzględnić różnorodne perspek-
tywy informantów, co jest istotne w kontekście globalnych branż usługowych;

3)	 konstrukcję teorii: badacz rozwija teorię na temat wdrażania Jakości 4.0 na podstawie 
analizy zebranych informacji od informantów, co umożliwia lepsze zrozumienie zjawiska.
Podsumowując, teoria ugruntowana pozwala ująć złożoność organizacyjną, powiązać teo-

rię z praktyką oraz ułatwia teoretyczną pracę w tych obszarach, które nie zostały dobrze zba-
dane przez innych badaczy. Z drugiej strony, badanie jest procesem czasochłonnym i wymaga 
bogatego warsztatu badawczego.

4.1.3.  Narzędzia zbierania i analizy danych

Metoda badań jakościowych, szczególnie studium przypadku, jest znana jako strategia 
zalecająca triangulacyjne zastosowanie technik badawczych. Wykorzystuje się wiele różnorod-
nych narzędzi zbierania i analizy danych, m.in. obserwacje, wywiady nieustrukturyzowane, 
czy częściowo ustrukturyzowane, analizę treści dokumentów. W tabeli 6 przedstawiono naj-
częściej stosowane narzędzia zbierania i analizy danych w badaniach dotyczących systemów 
zarządzania jakością w sektorze usług.
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Tabela 6. � Stosowane narzędzia zbierania i analizy danych w badaniach dotyczących systemów 
zarządzania jakością w sektorze usług

Narzędzia zbierania danych Narzędzia analizy danych

Autor L W K O D AT AP AS MD SADT TBD

Calhoun [1993] � � �

Chan i in. [1998] � � �

Balzarova i in. [2004] � � � � �

Heras i in. [2008] � � �

Wahid, Corner [2009] � � � �

Casadesus i in. [2010] � � �

Talib i in. [2011] � �

Karthi i in. [2012] � � �

Tuomi i in. [2013] � � � � �

Rakhmawati i in. [2014] � �

Melão, Guia [2015] � � � � �

Ajmal i in. [2016] � � � � �

Melão i in. [2017] � � � � �

Bacoup i in. [2018] � � � �

Zimon, Dellana [2019] � � �

Chountalas i in. [2020] � � � � �

Nordesjö [2020] � � � � �

Trachenko i in. [2020] � �

Uwagi: Narzędzia zbierania danych: L – przegląd literatury; W – wywiady nieustrukturyzowane lub częściowo ustruktury-
zowane; K – kwestionariusz; O- obserwacje; D – dokumentacja wewnętrzna organizacji.
Narzędzia analizy danych: AT – analiza treści; AP – analiza porównań; AS – analiza SWOT; SADT – technika analizy struk-
turalnej i projektowania; TBD – technika badań długookresowych.
Źródło: opracowanie własne.

We wszystkich analizowanych publikacjach badacze dokonali przeglądu dotychczaso-
wej literatury w danym temacie. Następnie gromadzili informacje na podstawie wywia-
dów i dokumentacji wewnętrznej badanego podmiotu [Ajmal i in., 2016; Tuomi i in., 2013; 
Wahid, Corner, 2009] lub stosowali triangulację źródeł danych, przeprowadzając dodatkowo 
obserwacje w terenie [Balzarova i in., 2004; Chountalas i in., 2020; Melão i in., 2017; Melão, 
Guia, 2015; Nordesjö, 2020]. Najczęściej wykonywane były wywiady częściowo ustruktu-
ryzowane – przeciętnie dziesięć wywiadów na publikację, z czego najmniej dwa [Tuomi 
i in., 2013], a najwięcej 22 [Zimon, Dellana, 2019]. W badaniach jakościowych nie istnieją 
wystandaryzowane techniki analizy danych. W przedmiotowych publikacjach do ich analizy 
(transkrypcji wywiadów oraz dokumentacji badanych podmiotów) korzystano w większo-
ści z analizy treści wykonywanej zgodnie z zaleceniami Webera [1990], Milesa i Hubermana 
[1994] lub Brauna i Clarke’a [2014]. Zdarzały się publikacje, w których zastosowano ana-
lizę porównań, analizę SWOT czy technikę analizy strukturalnej i projektowania (SADT). 



Stan badań nad metodami naukowymi w systemach zarządzania jakością w sektorze usług… 103

W pojedynczym przypadku zastosowano metodę delficką polegającą na systematycznym 
uzgadnianiu opinii ekspertów.

Podsumowując, badania jakościowe są dobrze wykorzystywane w obszarze badań systemów 
zarządzania jakością w sektorze usług, ponieważ pozwalają na uzyskanie wglądu w subiek-
tywne doświadczenia i opinie ludzi, którzy są zaangażowani w procesy zarządzania jakością. 
Niemniej jednak, można zauważyć wyraźną tendencję do stosowania jedynie dwóch rodza-
jów metod jakościowych – studium przypadku i teorii ugruntowanej, natomiast pozostałe 
metody jakościowe, takie jak fenomenologia, etnografia, analiza narracyjna, nie są wykorzy-
stywane. Można to wyjaśnić istotą obszaru badania, bowiem metody te pozwalają na badanie 
złożonych zjawisk, takich właśnie jak systemy zarządzania jakością, bądź powodami prak-
tycznymi, ponieważ w tych metodach najbardziej popularnym narzędziem gromadzenia 
danych są wywiady, co umożliwia badaczom zrozumienie kontekstu, w którym działa sys-
tem zarządzania jakością. W ten sposób metody jakościowe pozwalają na uzyskanie wglądu 
w subtelne aspekty systemu zarządzania jakością, które mogą być trudne do uchwycenia za 
pomocą metod badań ilościowych. Metody jakościowe, zwłaszcza studia przypadków, nadal 
jednak borykają się z problemami indywidualności i brakiem możliwości uogólnień. To zaś 
motywuje badaczy do wzmacniania swoich badań metodami badań ilościowych. Mimo tych 
potencjalnych wad, metody badań jakościowych nadal mogą dostarczyć głębokiego zrozu-
mienia funkcjonowania systemów zarządzania jakością, zwłaszcza jeśli są stosowane w spo-
sób staranny i uwzględniający różnorodność perspektyw i doświadczeń.

4.2.  Metoda badań ilościowych

Metoda badań ilościowych to podejście badawcze polegające na zbieraniu i analizowaniu 
danych numerycznych, a następnie wykorzystaniu statystycznych metod do ich interpretacji 
i wnioskowania [Cohen, Manion, Morrison, 2000; Muijs, 2010, s. 1]. Filozoficzne podstawy 
metod ilościowych opierają się na realizmie i pozytywizmie, co wymaga od badacza bycia 
bezstronnym i odseparowanym od jakichkolwiek uprzedzeń, które mogą wpłynąć na proces 
badawczy. Badania ilościowe mają na celu zwiększenie uogólnialności wyników i skupiają się 
na wyciąganiu wartości i trendów. Mają one charakter dedukcyjny, testują hipotezy wywo-
dzące się z danych zebranych za pomocą narzędzi takich jak kwestionariusz czy eksperyment 
[Harwell, 2011; Creswell, 2013, s. 38].

4.2.1.  Kwestionariusze

Badanie sondażowe, zwane również badaniem ankietowym, to metoda zbierania danych 
ilościowych poprzez zadawanie respondentom pytań odpowiadających celom badacza, aby 
zebrać informacje [Creswell, 2013]. Badania te dostarczają ilościowych opisów tendencji, 
postaw i opinii społeczeństwa uzyskanych z jego próby. W metodach ilościowych powszechne 
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jest stosowanie kwestionariuszy ustrukturyzowanych z pytaniami zamkniętymi. Dodatkowo, 
kwestionariusze powinny przejść badanie pilotażowe, którego celem jest sprawdzenie, czy 
narzędzia badawcze są zrozumiałe, jasne i skuteczne w zbieraniu danych, a także czy badanie 
jest wykonalne i efektywne. W tabeli 7 przedstawiono badania pilotażowe przeprowadzone 
w ramach badań SZJ w sektorze usług.

Tabela 7. � Badania pilotażowe oraz badania właściwe w publikacjach dotyczących badań systemów 
zarządzania jakością w sektorze usług

Autor
Badanie pilotażowe tak/nie/ 

(próba) 
Badanie właściwe

Próba/wskaźnik 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, Verdú 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) 

Llach i in. [2016] nie 370 / (bd.) 

Pantouvakis, Karakasnaki [2017] tak / (20) 199 / (bd.) 

Basu i in. [2018] tak / (bd.) 469 / (34) 

To i in. [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, Melão, Bastida [2021] nie 196 / (51) 

López-Lemus [2023] nie 461 / (bd.) 

Benzaquen, O´Brien, Pardo-Piñashca [2024] nie 630 / (8) 

Parast, Safari [2024] nie 140 / (bd.) 

Źródło: opracowanie własne.

Badania sondażowe stanowią skuteczne narzędzie badawcze, umożliwiające standaryza-
cję procesu badawczego oraz pozyskanie reprezentatywnej próby, co przekłada się na uzy-
skanie wyników o wysokiej precyzji i wiarygodności. Dzięki zastosowaniu standardowych 
kwestionariuszy, badania sondażowe ułatwiają zbieranie danych od respondentów oraz ana-
lizę zebranych informacji za pomocą narzędzi statystycznych. Wyniki takich badań cechują 
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się wysoką dokładnością i rzetelnością, co umożliwia ich łatwe porównywanie między róż-
nymi grupami respondentów lub okresami czasowymi. Wady badań sondażowych obejmują 
jednak potencjalne problemy związane z reprezentatywnością próby, ograniczoną zdolnością 
do zgłębiania złożonych zjawisk oraz możliwością wystąpienia błędów pomiarowych zwią-
zanych z subiektywnością odpowiedzi respondentów. Dodatkowo, istnieje ryzyko niskiego 
wskaźnika odpowiedzi respondentów, co może wpłynąć na jakość zebranych danych [Gill-
ham, 2007]. W tabeli 7 zaprezentowano wielkość próby oraz wskaźnik odpowiedzi respon-
dentów w badaniach nad systemami zarządzania jakością w sektorze usług.

Do obszarów zainteresowania badaczy zajmujących się tematyką systemów zarządza-
nia jakością w sektorze usług wykorzystujących badania sondażowe w swojej pracy zaliczyć 
można: wpływ SZJ na wyniki przedsiębiorstwa (jakościowe, operacyjne, finansowe), czyn-
niki sukcesu wpływające na wdrożenie SZJ w organizacjach czy badanie efektywności SZJ.

W tabeli 8 przedstawiono analizowane publikacje oparte na badaniach sondażowych. 
Kwestionariusze pozwalają na wgląd w ukryte relacje między zmiennymi wybranymi do 
badania, zaś za pomocą określonych narzędzi statystycznych nie tylko umożliwiają bada-
czom wyciągnięcie wniosków i opracowanie teorii, ale także zapewniają naukową walidację 
otrzymanych wyników. Jednocześnie głównym problemem w przeprowadzaniu badań son-
dażowych jest niski wskaźnik odpowiedzi widoczny w niektórych publikacjach [Benzaquen 
i in., 2024; Ho, Fung, 1995].

4.2.2.  Narzędzia analizy danych

W badaniach nad systemami zarządzania jakością w sektorze usług stosowane są wybrane 
narzędzia analizy danych, za pomocą których badacze mogą wyciągać wnioski i generować 
modele. W tabeli 9 przedstawiono narzędzia analizy danych stosowane w badaniach ilościo-
wych analizowanych publikacji.

Ogólnie, przedmiotowe narzędzia analizy danych są różnorodne i służą wielu celom. 
Głównie do badania zależności między zmiennymi w modelach badawczych stosuje się 
Modelowanie Równań Strukturalnych, w skrócie SEM (ang. structural equation modeling) 
oraz analizę skupień (ang. cluster analysis). SEM pozwala na testowanie hipotez dotyczą-
cych relacji między zmiennymi oraz ocenę dopasowania modelu do danych empirycznych. 
Tworzony jest model, który składa się ze zmiennych obserwowalnych i zmiennych ukrytych, 
a następnie badane są relacje między nimi. Dzięki SEM można testować teorie, sprawdzać 
hipotezy badawcze oraz analizować skomplikowane modele z wieloma zmiennymi jedno-
cześnie [Llach i in., 2016; Parast, Safari, 2024; Sumardi, Fernandes, 2020]. Z kolei analiza 
skupień jest techniką analizy danych służącą do grupowania obserwacji na podstawie podo-
bieństwa między nimi.
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Tabela 8. � Obszary zainteresowań badaczy zajmujących się badaniem systemów zarządzania 
jakością w sektorze usług wykorzystujących badania sondażowe

Autor QP OP FP CS STRU MOT ZAL SAT EF

Behara, Gundersen [2001] � �

Kee-Huang Lai, Cheng [2003] �

Lloréns Montes, Verdú Jover [2004] �

Lee i in. [2009] 

Semiz [2011] �

Kadasah [2012] �

Psomas i in. [2012] �

Psomas [2013] �

Talib i in. [2013] �

Llach i in. [2016] � �

Pantouvakis, Karakasnaki [2017] � � �

Basu i in. [2018] � �

Yaseen i in. [2018] �

Sumardi, Fernandes [2020] � � �

Marimon i in. [2021] � �

López-Lemus [2023] �

Benzaquen i in. [2024] �

Parast, Safari [2024] � � �

Legenda: QP – wpływ SZJ na wyniki jakościowe (ang. quality performance); OP – wpływ SZJ na wyniki operacyjne (ang. 
operational performance); FP – wpływ SZJ na wyniki finansowe (ang. financial performance); CS – wpływ SZJ na satysfakcję 
klienta (ang. client’s satisfaction); STRU – badanie struktury SZJ; MOT – motywacja do wdrożenia SZJ; ZAL – zalety wdro-
żenia SZJ; SAT – poziom satysfakcji z wdrożenia SZJ; EF – badanie efektywności SZJ, w tym badanie stopnia dojrzałości SZJ.
Źródło: opracowanie własne.

Celem analizy skupień jest podzielenie zbioru danych na klastry (skupienia) tak, aby obser-
wacje wewnątrz jednej grupy były podobne do siebie, a różniły się od obserwacji w innych 
grupach. W analizowanych publikacjach analiza skupień jest stosowana do wykrywania natu-
ralnych podziałów w zbiorze danych, np. odmian systemów zarządzania jakością w przed-
siębiorstwach usługowych [Lee i in., 2009; Lloréns Montes, Verdú Jover, 2004; Zhao i in., 
2004]. Do innych narzędzi analizy danych należy EFA – Analiza Czynnikowa Eksploracyj-
na (ang. Exploratory Factor Analysis), oraz CFA – Analiza Czynnikowa Potwierdzająca (ang. 
Confirmatory Factor Analysis). EFA jest używana do eksploracyjnego odkrywania struktury 
czynnikowej danych, podczas gdy CFA służy do potwierdzania wcześniej postawionych hipo-
tez dotyczących struktury czynnikowej. Oba te podejścia są ważne w analizie czynnikowej 
danych i mają różne cele oraz zastosowania. EFA jest często wykorzystywana jako pierwszy 
krok w analizie czynnikowej danych, aby zidentyfikować potencjalne struktury czynniko-
we w danych i określić, które zmienne są ze sobą powiązane, podczas gdy CFA potwierdza 
tę strukturę i pozwala na testowanie konkretnych hipotez. Następnie SEM może być użyte 
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do badania złożonych zależności między zmiennymi w oparciu o teoretyczny model. Dlate-
go też często EFA, CFA i SEM są stosowane razem w procesie analizy danych w badaniach 
naukowych [Basu i in., 2018; Marimon i in., 2021; Pantouvakis, Karakasnaki, 2017]. Kolejne 
narzędzie: ANOVA – analiza wariancji (ang. Analysis of Variance) jest używana do porów-
nywania średnich wartości między trzema lub więcej grupami w celu określenia istotnych 
statystycznie różnic między nimi. W badaniach dotyczących systemów zarządzania jakością 
w sektorze usług ANOVA została zastosowana do analizy różnic między grupami uczestników 
na różnych poziomach stanowisk w kontekście zadowolenia z wdrożenia systemu zarządza-
nia jakością [Kadasah, 2012] lub do analizy różnic między obecnymi praktykami a najlep-
szymi praktykami celem identyfikacji słabych stron i mocnych stron w systemie zarządzania 
jakością [Yaseen i in., 2018]. Z kolei analiza korelacji i analiza regresji są stosowane w celu 
zrozumienia zależności między różnymi zmiennymi oraz przewidywania wpływu jednej 
zmiennej na drugą. Dzięki tym analizom badacze mogą lepiej zrozumieć relacje między róż-
nymi zmiennymi w kontekście systemów zarządzania jakością, co może prowadzić do lep-
szej optymalizacji procesów, identyfikacji obszarów do poprawy oraz podejmowania bardziej 
trafnych decyzji zarządczych w obszarze jakości [Talib i in., 2013]. Przedmiotowe techniki 
analizy danych obarczone są jednak różnymi ryzykami, które mogą wpłynąć na poprawność 
i wiarygodność wyników. Istnieje ryzyko interpretacji błędnych zależności między zmienny-
mi, zwłaszcza gdy występują korelacje przypadkowe. Analiza korelacji nie implikuje związku 
przyczynowo-skutkowego między zmiennymi, co może prowadzić do błędnych wniosków 
o przyczynowości na podstawie samej korelacji. W analizie regresji istnieje ryzyko nadmier-
nego dopasowania modelu do danych, co może prowadzić do utraty zdolności generalizacji 
modelu do nowych danych.

We wszystkich narzędziach natomiast istnieje ryzyko niedostatecznej próby badawczej. 
Aby wyniki analiz były generalizowalne, próba badawcza musi być reprezentatywna dla popu-
lacji do której chcemy odnieść wyniki. Reprezentatywność próby zależy od losowości doboru, 
odpowiedniej wielkości i zróżnicowania próby oraz właściwej rekrutacji. Im większa próba, 
tym większa szansa na reprezentatywność.

Podsumowując, w porównaniu z metodami jakościowymi częściej stosuje się badania ilo-
ściowe. Przyciągają one badaczy swoją prostotą i możliwością wykorzystania metod statystycz-
nych na etapie analizy. Ich dominującą cechą jest charakter dedukcyjny. Obejmują tylko dwie 
metody gromadzenia danych – kwestionariusz oraz eksperyment, z czego w badaniach nad 
systemami zarządzania jakością w sektorze usług identyfikuje się jedynie stosowanie badań 
sondażowych. Badania te pozwalają na szybkie zebranie danych od respondentów poprzez 
zadawanie zamkniętych pytań w formie kwestionariusza. Dzięki temu można efektywnie 
pozyskać informacje od dużej liczby respondentów w stosunkowo krótkim czasie. Niestety 
mają również pewne ograniczenia, takie jak ryzyko błędów pomiaru, konieczność zapewnie-
nia reprezentatywnej próby badawczej oraz możliwość wpływu błędów wynikających z for-
mułowania pytań. Dlatego ważne jest odpowiednie zaplanowanie i przeprowadzenie badania 
sondażowego, aby uzyskać wiarygodne i użyteczne wyniki.
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4.3.  Metody mieszane i ich rodzaje

W naukach o zarządzaniu i jakości w ostatnich dekadach zauważalne jest prowadzenie 
badań nie tylko ilościowych lub jakościowych. Celem zwiększenia kompleksowości i pogłę-
bienia badań naukowych zyskały na popularności metody mieszane. Poprzez połączenie róż-
nych metod (badań ilościowych i jakościowych) oraz technik badawczych z nimi związanych 
badacze mogą uzyskać bardziej kompleksowe i wieloaspektowe spojrzenie na problem badaw-
czy. Metody mieszane pozwalają na uzupełnienie się nawzajem różnych rodzajów danych, 
co zwiększa wiarygodność i trafność wniosków. Elastyczność i adaptacyjność metod miesza-
nych umożliwiają badaczom dostosowanie strategii badawczej w trakcie procesu badawcze-
go, a to pozwala na lepsze zrozumienie złożonych zjawisk. W rezultacie metody mieszane 
stają się ważnym narzędziem w badaniach naukowych, umożliwiając bardziej wszechstronne 
i dogłębne analizy badanych zagadnień.

Creswell [2013, s. 40] wyróżnia trzy główne rodzaje metod mieszanych: procedury sekwen-
cyjne badania mieszanego, procedury równoległe badania mieszanego oraz procedury trans-
formatywne badania mieszanego. Procedury sekwencyjne w badaniach mieszanych polegają 
na przeprowadzaniu poszczególnych etapów badania w określonej kolejności, gdzie wyniki 
jednego etapu są wykorzystywane do zaplanowania i przeprowadzenia kolejnego etapu. Przy-
kładowo można zacząć badanie od wywiadu jakościowego do celów eksploracyjnych, by uzu-
pełnić go ilościową metodą sondażową wykonaną na dużej próbie celem odniesienia wyników 
do całej populacji. Z kolei procedura równoległa w badaniach mieszanych polega na jedno-
czesnym zbieraniu danych ilościowych i jakościowych w ramach tego samego badania. W tej 
procedurze badacze równocześnie wykorzystują różne metody zbierania danych, takie jak kwe-
stionariusze, wywiady, obserwacje, analiza dokumentów. Zaletą tego podejścia jest możliwość 
badania aspektów badanego problemu z różnych perspektyw, co pozwala na uzyskanie bardziej 
kompleksowego i wszechstronnego zrozumienia analizowanego zagadnienia. Na koniec pro-
cedura transformatywna w badaniach mieszanych polega na przyjęciu pewnego nastawienia 
teoretycznego – jest narzędziem nie tylko poznawczym, ale także interwencyjnym, mającym 
na celu generowanie pozytywnych zmian i wpływ na rzeczywistość. Wykorzystuje się ją przy-
kładowo do badania problemów różnych grup oraz zagadnień dyskryminacji czy wyzysku.

W tabeli 10 zaprezentowano wyniki analiz publikacji dotyczących zastosowanych metod 
mieszanych w badaniach nad systemami zarządzania jakością w sektorze usług oraz technik 
stosowanych do gromadzenia i analizy danych. Odnotowano osiem z 50 publikacji bazujących 
na metodach mieszanych, z czego sześć z nich dotyczyło procedur sekwencyjnego badania 
mieszanego. W większości badacze zaczynali badania od metod jakościowych, wykorzystując 
wywiady częściowo ustrukturyzowane oraz analizę treści dokumentów wewnętrznych orga-
nizacji celem postawienia hipotez dotyczących obszaru systemów zarządzania jakością bądź 
stworzenia modelu wzorca takiego systemu. Następnie wykorzystywali badania sondażowe 
w celu testowania tych hipotez lub teorii, co przyczyniało się do zwiększenia wiarygodności 
i trafności ich wniosków.
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5.  Podsumowanie

Istotność badań nad systemami zarządzania jakością w sektorze usług została podkre-
ślona przez wielu znanych badaczy, takich jak Karthi, Lai, Marimon, Pantouvakis, Psomas, 
Melão czy Yang. Ich prace koncentrują się na różnych aspektach systemów zarządzania jako-
ścią w sektorze usług: od badania ich wpływu na zadowolenie klientów, wyniki operacyjne 
i finansowe, po badanie struktury tych systemów, motywacji do ich wdrożenia, efektywności 
czy stopnia ich dojrzałości. Dzięki tym badaniom można lepiej zrozumieć, dlaczego temat 
badań systemów zarządzania jakością w sektorze usług jest ważny i jakie korzyści może 
przynieść dla praktyki zarządzania. Niniejszy artykuł dostarcza systematycznego przeglądu 
w zakresie stanu badań nad metodami naukowymi w systemach zarządzania jakością w sek-
torze usług, przedstawia trzy rodzaje metod badawczych – jakościowe, ilościowe 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, kategoryzując je według stosowanych metod 
badawczych, narzędzi zbierania danych i analizy danych w tych badaniach, oraz dostarcza 
krytycznej analizy każdej zastosowanej metody badawczej, skupiając się na najczęściej stoso-
wanych podejściach badaczy w tych publikacjach. Ogólnie, wszystkie trzy metody badawcze 
są stosowane w badaniach nad systemami zarządzania jakością w sektorze usług: jakościowe, 
ilościowe oraz mieszane.

W badaniach jakościowych stosowane są przede wszystkim studium przypadku oraz teo-
ria ugruntowana, zaś główne narzędzia do zbierania danych to wywiady częściowo ustruk-
turyzowane lub nieustrukturyzowane, dokumentacja wewnętrzna organizacji i obserwacje. 
Do najbardziej popularnego rodzaju studium przypadku należy opisowe studium przypadku, 
które zapewne jest częściej stosowane ze względu na elastyczność i możliwość projektowania 
różnorodnych narzędzi gromadzenia czy analizy danych, np. analizę treści, analizę porów-
nań czy analizę SWOT. Ponadto, instrumentalne studium przypadku jest także stosowane 
ze względu na możliwość dogłębnej analizy złożoności systemów, uwzględnienia kontekstu, 
identyfikację zalet i wad poszczególnych praktyk, badanie procesów i interakcji oraz genero-
wanie teorii dotyczących efektywności systemów zarządzania jakością. Główne ograniczenia 
badań jakościowych obejmują subiektywność interpretacji danych, co wynika z oparcia się 
na subiektywnych doświadczeniach, opinii i interpretacjach informantów. Ponadto, bada-
niom jakościowym towarzyszą trudności w uogólnianiu wyników – ze względu na specyfikę 
tego rodzaju badań, wyniki nie zawsze mogą być łatwo generalizowane na całą populację. Aby 
bronić się przed tym zarzutem, część badaczy stosuje dodatkowo metody badań ilościowych 
celem uzyskania lepszej wiarygodności bądź koordynuje kilka projektów dotyczących bada-
nego zjawiska, przedstawiając badanie jako zbiorowe studium przypadku.
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Tabela 10. � Wykaz publikacji dotyczących zastosowanych metod mieszanych w badaniach nad 
systemami zarządzania jakością w sektorze usług wraz z celem badania oraz opisem 
podejścia do badania

Autor Cel badania
Rodzaj badania 

mieszanego
Opis szczegółowy podejścia

Melão, Amorim, 
Marimon, 
Alegre [2018] 

Badanie standardu EQUASS 
z perspektywy organizacji 
sektora usług społecznych 
w Europie, analizując motywy, 
wpływy, satysfakcję oraz intencje 
utrzymywania systemu zarządzania 
jakością w przedsiębiorstwach.

Procedury 
równoległe 
badania 
mieszanego

Analiza statystyczna danych 
ilościowych oraz analiza treści dla 
danych jakościowych na podstawie 
196 wypełnionych kwestionariuszy 
zawierających pytania otwarte 
i zamknięte (5‑stopniowa skala Likerta). 

McDermott, 
Antony, Sony, 
Healy [2022] 

Badanie kluczowych czynników 
wpływających na sukces lub porażkę 
w wdrażaniu metod ciągłego 
doskonalenia (CI) w irlandzkich 
przedsiębiorstwach.

Procedury 
równoległe 
badania 
mieszanego

Analiza statystyczna danych 
ilościowych oraz analiza treści dla 
danych jakościowych na podstawie 
94 wypełnionych kwestionariuszy 
z pytaniami otwartymi oraz 
zamkniętymi z odpowiedzią „tak”/„nie” 
od przedsiębiorstw z branży Medtech 
w Irlandii.

Yang [2006] Propozycja holistycznego systemu 
zarządzania jakością, który może 
być stosowany w różnych rodzajach 
przedsiębiorstw usługowych

Procedury 
sekwencyjne 
badania 
mieszanego

Zbiorowe studium przypadku 
z wywiadami częściowo 
ustrukturyzowanymi, po których nastąpiła 
walidacja proponowanego modelu 
systemu zarządzania jakością (na próbie 
32 przedsiębiorstw przeprowadzono 
wywiady z kierownikami organizacji) oraz 
wypełnili kwestionariusze z zamkniętymi 
pytaniami z 5‑stopniową skalą Likerta.

Psychogios 
[2010] 

Badanie wpływu czynników 
kulturowych, strukturalnych 
i innych czynników środowiska 
biznesu na wdrażanie praktyk 
TQM w konkretnym kontekście 
regionalnym.

Procedury 
sekwencyjne 
badania 
mieszanego

Jako pierwsze metody ilościowe 
obejmowały analizę czynnikową 
oraz rozwinięcie modeli regresji 
nieliniowej w celu zbadania wpływu 
różnych zmiennych demograficznych 
na wdrażanie praktyk TQM w danym 
regionie (na podstawie 782 wypełnionych 
kwestionariuszy). Następnie metody 
jakościowe obejmowały przeprowadzenie 
34 wywiadów półstrukturalnych 
z menedżerami, którzy brali udział 
w badaniu ilościowym, w celu uzyskania 
bogatszego zrozumienia postaw 
i podejścia menedżerów do wdrażania 
praktyk TQM.

Wahid i in. 
[2011] 

Badanie czynników związanych 
z utrzymaniem ISO 9000 
w przedsiębiorstwach usługowych, 
takich jak podejście do jakości, 
motywacje do utrzymania certyfikacji, 
zaangażowanie kierownictwa 
oraz inne metody utrzymania 
systemu zarządzania jakością 
w przedsiębiorstwie.

Procedury 
sekwencyjne 
badania 
mieszanego

Badanie jakościowe bazujące na 30 
przeprowadzonych wywiadach 
częściowo ustrukturyzowanych, 
raportach audytowych oraz 
dokumentacji wewnętrznej organizacji, 
po których nastąpiła walidacja 
wyników na podstawie wypełnionych 
przez pracowników organizacji 300 
kwestionariuszy z zamkniętymi pytaniami.
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Autor Cel badania
Rodzaj badania 

mieszanego
Opis szczegółowy podejścia

Wahid [2012] Propozycja ramowego modelu 
dotyczącego utrzymania systemu 
zarządzania jakością na bazie ISO 
9000 w sektorze usług poprzez 
zidentyfikowanie kluczowych 
czynników sukcesu i problemów 
związanych z utrzymaniem ISO 9000 
w dwóch organizacjach usługowych.

Procedury 
sekwencyjne 
badania 
mieszanego

Badanie jakościowe bazujące na 30 
przeprowadzonych wywiadach 
częściowo ustrukturyzowanych, 
raportach audytowych oraz 
dokumentacji wewnętrznej organizacji, 
po których nastąpiła walidacja 
wyników na podstawie wypełnionych 
przez pracowników organizacji 300 
kwestionariuszy z zamkniętymi pytaniami.

Alhaqbani, 
Reed, Savage, 
Ries [2016] 

Badanie wpływu zaangażowania 
średniego szczebla menedżerskiego 
na inicjatywy doskonalenia 
w organizacjach publicznych.

Procedury 
sekwencyjne 
badania 
mieszanego

Zbiorowe studium przypadku 
z wywiadami częściowo 
ustrukturyzowanymi, po których nastąpiła 
walidacja wyników (wypełniono 217 
kwestionariuszy z zamkniętymi pytaniami 
z 5‑stopniową skalą Likerta; zastosowano 
test ANOVA). 

Chiarini, 
Castellani, 
Rossato [2020] 

Badanie czynników poprawy 
wydajności systemów zarządzania 
jakością z certyfikatem ISO 9001 
w usługowych MŚP.

Procedury 
sekwencyjne 
badania 
mieszanego

Studium przypadku z zastosowaniem 
metody delfickiej (panel ekspertów) 
celem postawienia hipotez i stworzenia 
kwestionariusza z zamkniętymi 
i otwartymi pytaniami, który następnie 
wypełniło 115 MŚP; wykonano opisową 
analizę statystyczną.

Źródło: opracowanie własne.

Z kolei badania ilościowe są najczęściej stosowaną metodą badań przy zajmowaniu się 
tematyką systemów zarządzania jakością w sektorze usług. Wynika to w głównej mierze 
z możliwości stosowania analizy statystycznej na podstawie zebranych danych z kwestiona-
riuszy. Ich stosowanie w badaniach ma wiele zalet, takie jak: standaryzacja procesu zbierania 
danych, skalowalność, obiektywność, łatwość analizy statystycznej, efektywność czasowa, 
reprezentatywność danych i łatwość analizy, co sprawia, że są skutecznym narzędziem do 
zbierania informacji od respondentów i analizy wyników badań. Standaryzacja kwestiona-
riusza zapewnia spójność i porównywalność odpowiedzi, a skalowalność umożliwia zbieranie 
danych od dużej liczby respondentów jednocześnie. Obiektywność danych jest zapewniona 
poprzez eliminację subiektywnych interpretacji, a łatwość analizy statystycznej ułatwia zro-
zumienie zależności w danych. Efektywność czasowa kwestionariusza przyspiesza proces 
badawczy, a reprezentatywność danych zwiększa wiarygodność wyników badania. Wreszcie, 
łatwość analizy danych zebranych za pomocą kwestionariusza ułatwia wyciąganie wniosków 
i prezentację wyników badania. Niestety, pomimo skuteczności w generowaniu danych ilo-
ściowych, badania sondażowe posiadają ograniczenia, takie jak możliwość błędów pomia-
rowych, niski wskaźnik odpowiedzi oraz brak możliwości głębszego zrozumienia kontekstu 
badania, co może wpłynąć na wiarygodność i rzetelność wyników badania.

Wobec powyższego, badania mieszane mogą stanowić kompromis i akceptowalną meto-
dę badawczą, pozwalającą na połączenie zalet badań ilościowych i jakościowych. Poprzez 
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integrację obu podejść, badania mieszane umożliwiają uzyskanie bardziej kompleksowego 
i wszechstronnego zrozumienia badanych systemów zarządzania jakością, co może prowa-
dzić do bardziej trafnych wniosków i bogatszych interpretacji danych. Dzięki temu badacze 
mogą wykorzystać różnorodne narzędzia zbierania i analizy danych, co pozwala na lep-
sze zrozumienie kontekstu badawczego, uzupełnienie luk w wiedzy oraz uzyskanie bardziej 
wszechstronnych i wiarygodnych wyników. Procedury sekwencyjnego badania mieszanego 
są stosowane częściej niż inne rodzaje metod mieszanych w badaniach nad systemami zarzą-
dzania jakością w sektorze usług. Wykorzystując wywiady oraz analizę treści dokumentów, 
można postawić hipotezy czy generować teorie dotyczące tego obszaru, by następnie wyko-
rzystując badania sondażowe dokonać testowania tych hipotez lub teorii, przyczyniając się 
do zwiększenia wiarygodności i trafności wniosków. Generalnie jednak, metody mieszane 
nie są szczególnie wybierane przez badaczy. Prawdopodobnie ze względu na swoją złożoność 
na etapie planowania, zbierania, analizowania i łączenia danych, jak również na kwestię cza-
sochłonności, która bezpośrednio wpływa na aspekt finansowy badania.

Niniejszy artykuł stanowi wkład dla badaczy oraz praktyków zainteresowanych prowa-
dzeniem badań w obszarze systemów zarządzania jakością w sektorze usług. Prezentuje prze-
wodnik oraz argumentację w celu wyboru odpowiedniej metody badawczej, biorąc pod uwagę 
zalety oraz wady każdej z nich. Przegląd literatury pod kątem stosowanych metod badaw-
czych umożliwia identyfikację najlepszych praktyk oraz stanowi inspirację do doskonalenia 
swoich metod badań poprzez zastosowanie różnorodnych podejść badawczych prezentowa-
nych w publikacjach. Dzięki temu badacze mogą wykorzystać sprawdzone strategie i techniki 
badawcze, unikając popełniania błędów oraz rozwijając innowacyjne podejścia, które mogą 
przyczynić się do lepszych i bardziej efektywnych wyników badawczych.

Z przeglądu wynika, że wciąż widoczne jest zainteresowanie badaczy tematem systemów 
zarządzania jakością w sektorze usług, o czym świadczy stabilny poziom publikacji w ostat-
nich kilku latach. Najczęściej stosowaną metodą są badania ilościowe, które pozwalają na zbie-
ranie danych numerycznych i analizę statystyczną. Jednakże, badania jakościowe również 
są często wykorzystywane, zwłaszcza gdy konieczne jest zrozumienie głębszych kontekstów 
i interpretacji zjawisk. Wybór między metodami ilościowymi i jakościowymi zależy głównie 
od charakteru badania oraz jego celów, które wymagają różnych podejść badawczych. Nie-
mniej jednak, metody mieszane stanowią najbardziej zalecaną metodę, umożliwiającą kom-
pleksowe podejście do tematu. Wykorzystanie różnorodnych metod badawczych pozwala 
na uzyskanie bardziej wszechstronnych i dogłębnych wyników, uwzględniając zarówno aspek-
ty ilościowe, jak i jakościowe. Powyższe metody pozwalają na lepsze zrozumienie złożoności 
systemów zarządzania jakością w sektorze usług oraz możliwość weryfikacji i uzupełniania 
wyników z różnych perspektyw. Korzystanie z metod mieszanych wymaga jednak starannej 
integracji różnych technik badawczych oraz uwagi na ewentualne pułapki związane z inter-
pretacją i analizą danych z różnych źródeł.
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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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