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System zarzqdzania jakosciq dzieki swojemu uniwersalnemu charakterowi moze
by¢ implementowany w przedsiebiorstwach i organizacjach typu biznesowe-
go, ale takze non-profit. Jest mozliwy w odniesieniu do organizacji konferencijj,
w tym — naukowych. Ciagte podnoszenie jakosci wydarzenia oraz doskonalenie
proceséw zarzadczo-organizacyjnych lezy w interesie wszystkich interesariuszy:
jako jego organizatoréw, sponsoréw, przedstawicieli mediéw, jak i najwazniej-
szych — uczestnikéw.

Pytania badawcze

e Co tojest TQM i jakie sq jego cele i zasady?

o W jaki sposéb mozna odniesé filozofie TQM do obszaru organizacji
konferencii?

o Jaki zwigzek ma jako$é z informacja zwrotng i ewaluacja?

e Jakie pytania zadaé interesariuszom, aby pozyska¢ dane wyjsciowe
do podnoszenia jakosci organizacii konferenc;i?

o Jakie narzedzia i techniki mozna wykorzysta¢ do poprawy ja- ﬂ

ol

"Wy

kosci organizacji konferencii?
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Jakosd doswiadczana przez klienta jest wrazeniem,

ktdre powstaje u niego w trakcie korzystania z produktu.

Kiedy chcemy owo doswiadczenie zmierzyd, zawsze mamy

do czynienia z odszyfrowywaniem doswiadczen, ktére juz
wystapily. [...] wysoka jakosé oznacza doskonate trafienie

w potrzeby klienta i wigze sie z poczuciem zachwytu produktem.

Urban, 2018, s. 13

4.1. Definicja i osiem zasad kompleksowego zarzadzania jakosciq
w organizacji konferenciji

Definicji odnoszacych sie do kompleksowego zarzgdzania jakosciq (Total Quality
Management, dalej: TQM), jak i teorii, ktérych autorzy wyliczyli i opisali zasady rzadzace
procesem, jest wiele. Tadeusz Wawak i Dominika Krétkopad ,rozlozyli” na elementy skta-
dowe TQM, podkreslajac znaczenie kazdego z nich.

Total oznacza objecie tym systemem calej organizacji oraz mozliwosci
zastosowania we wszystkich rodzajach produke;ji i ustug, w kazdej komérce
organizacji na kazdym stanowisku w sposéb nieograniczony.

Quality to spetnienie wymagan klientéw wewnetrznych (w ramach organizaciji)
i zewnetrznych (poza niq) w sposéb w pehi ich zadowalajaey.

Management to metoda rozwiazywania probleméw i osiagania
znacznej poprawy poprzez dazenie do wyzszej jakosci pracy i jej
efektéw, czyli podejmowania decyzji projakosciowych, wykorzystujace
skuteczne procedury i metody realizacji (Wawak & Krétkopad).

Wiestaw Urban, definivjac pojecie jakosei, okreslit jq jako przekraczanie dotych-
czas obowigzujgeych w danej sferze standardéw (Urban, 2018, s. 9). Jednoczesnie stwier-
dzit tez, ze ,Jako$¢ interpretowana jako doskonatosé i perfekcja jest niezmiernie wazna”
(Urban, 2018, s. 11). Jak wspomniano we wstepie, TQM mozna zaimplementowaé do or-
ganizagcji konferencji. Kompleksowe zarzadzanie jakosciq rozumielibysmy wéwezas jako
osiagniecie zadowolenia jej uczestnikéw, ale tez zapewnienie organizatorom sukcesu, m.in.
w postaci budowy lub ugruntowania dobrego wizerunku. W takim ujeciu TQM mozna bytoby
poréwnaé z definicjq marketingu.

Celem TQM, jak podkreslit Rafat Szrajnert, ,jest poprawa jakosci wynikéw organiza-
cji, w tym towardw i ustug, poprzez ciagte doskonalenie praktyk wewnetrznych” (Szrajnert).
Powinniémy zatem nadzorowaé dziatania wynikajace z nakreglonych wezegniej i zdefiniowa-
nych zadar. Stuzy to utrzymaniu pozadanego poziomu doskonatosci organizacji konferencii.
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Do realizacji tak wyznaczonego celu niezbedna jest kontrola jakosci i zapewnienie $rodkéw
na poprawe proceséw czy efektéw zwigzanych z ustuga.

Zgodnie z zasadami TQM kladziemy nacisk na ciagte doskonalenie organizacii konfe-
rencji i jej efektéw. Wydarzenie powinno spetiaé lub ewentualnie przekracza¢ wymagania
lub oczekiwania interesariuszy (por. m.in.: Dubey & Gunasekaran, 2015; Putri et al., 2017).
W praktyce oznacza to, aby: zwiekszaé zaangazowanie cztonkéw komitetu organizacyjnego
(dalej: KO) i wolontariuszy, wspieraé prace zespolowa, projektowad skuteczne procesy, wdra-
za¢é benchmarking konkurencyjny, stale mierzyé wyniki oraz budowaé blizsze wiezi pomiedzy
klientami wewnetrznymi i zewnetrznymi (por. m.in.: Putri et al., 2017; Prajogo & Sohal, 2004).

TQM to 8 zasad zarzadzania jakoscia’, ktére w odniesieniu do organizacji konferengii
brzmialyby tak, jak to zaprezentowano na ilustracji 4.1.

Orientacja na uczestnikéw konferendji

Przywodztwo

Zaangazowanie cztonkéw komitetu
organizacyjnego

Podejscie procesowe

Systemowe podejécie do zarzadzania

Ciggte doskonalenie

Podejmowanie decyzji na podstawie faktéw

Komunikacja; obustronne korzystne relacje
miedzy interesariuszami

2222222

llustracja 4.1. Osiem zasad Total Quality Management
Zrédto: opracowanie whasne inspirowane m.in. Godyri, 2012; Szrajnert.

Opracowanie graficzne Przemystaw Krysiriski.

' Odpowiedniki w jezyku angielskim:
focus on customer,

leadership,

employee involvement,

process centered,

integrated system,

continuous improvement,
decision-making based on facts,

communication; mutually beneficial relations between stakeholders (oprac. wiasne inspirowane Szrajnert).
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,Orientacja na klienta” jest pierwsza z oémiu zasad zarzadzania jakoscia (PN-EN
ISO 9000:2006)?. Sukces konferencji zalezy w duzej mierze od uczestnikéw, bez ktérych
udziatu konferencja bylaby w ogéle niemozliwa, a zatem jako niezbedne postrzega sie
spetnianie ich potrzeb i oczekiwad. Podczas wyznaczania celéw jakosciowych, tworzenia
polityki jakosci, aktualizacji dokumentaciji, jak réwniez w trakecie planowania kolejnej edyc;ji
konferencji niezbedne sq wyniki badan, zaréwno o charakterze ilosciowym, jak i jakogcio-
wym. To uczestnik ostatecznie oceni, czy podejmowane przez KO wysitki byly oplacalne
(por. Szrajnert).

Druga zasada TQM odnosi sie do przywédztwa. W sklad zarzgdu komitetu orga-
nizacyjnego wchodzq: kierownik konferenciji, jego sekretarz generalny i przewodniczgcey
komitetu naukowego. Biora oni na siebie nie tylko przywileje, ale réwniez odpowiedzialnosé
i zobowigzania. Jedli sq to osoby charyzmatyczne, darzone w érodowisku uznaniem i sza-
cunkiem, doceniane za cechy charakteru, wiedze i umiejetnosci organizacyjne, znacznie
zwiekszajq szanse na sukces calego przedsiewziecia.

Istotnym elementem w organizacji konferenciji jest dbalo$é¢ o odpowiedniq kulture
organizacyjna i kreowanie w cztonkach komitetu poczucia dumy z tworzenia zespolu oraz
odpowiedzialnosci za siebie nawzajem. Jezeli jest taka potrzeba, cztonkowie komitetu po-
winni byé zachecani do rozwijania swoich umiejetnosei, zdobywania wiedzy, rozwoju oso-
bistego i uczestnictwa w szkoleniach, ktére pomogtyby im sprosta¢ natozonym z tytutu pet-
nionych funkeji wymaganiom i obowigzkom. Tych aspektéw dotyczy trzecia z przywoltanych
wezeséniej zasad zarzgdzania jakoseia. Rafat Szrajnert podkreslit, iz catkowite zaangazo-
wanie personelu w podejmowane dziatania jest mozliwe jedynie przy ich podmiotowym
traktowaniu i zapewnieniu odpowiedniego $rodowiska pracy, sprzyjajacego aktywnosei
i kreatywnosci.

Kolejna zasada nawigzuje natomiast do pojecia procesu, ktérym jest ,zbiér dzia-
lar wzajemnie powiazanych lub wzajemnie oddzialujacych, ktére przeksztalcajg wejscia
w wyjécia” (PN-EN 1SO 9000:2006). ,Wyjscie” jednego procesu stanowi ,wejscie” do na-
stepnego. Kazdy z proceséw tworzgey system zarzadzania jakosciq organizacji konferengii
powinien by¢ poddany analizie. Cele i zakres, schematy, uprawnienia i odpowiedzialnog¢
kazdego z cztonkéw komitetu, zobowigzania do realizacji okreslonych zadar powinny sie
znalezé w opracowaniu systemowego podejécia do zarzadzania jako efektu wzajemnego
oddziatywania proceséw oraz ustalenia powigzah miedzy nimi.

Zintegrowany system oznacza dbalosé o to, by kazdy zrozumiat wizje, misje i zasady
przewodnie w organizacji, a takze zaakceptowal polityke jakosci i angazowal sie w reali-
zacje jej celéw. Doswiadczenie oraz umiejetnosei zdobyte w trakeie pracy nad organizacjq
konferenciji z pewnosciq znajdq przetozenie w innych dziataniach organizacyjnych jednostki.

2 0d 1979 roku w ramach Miedzynarodowej Organizacji Normalizacyjnej (1SO) funkcjonuje Komitet Techniczny
ISO/ITS 176, zajmujacy sie zagadnieniami zwiazanymi z zarzadzaniem joko$cia. Aktualna wersja normy 1SO
9000 opublikowana jest w Polsce pod nazwg PN-EN ISO 9000:2006 System zarzadzania jakosciq — podstawy
i terminologia (por. Borys & Rogala (red.), 2007; Rogala, 2011).

92



4. KOMPLEKSOWE ZARZADZANIE JAKOSCIA W ORGANIZACII KONFERENC]

Ponadto bedaq one stanowi¢ baze do pracy nad jakosciq dziatad w przyszlych wydarzeniach
o podobnym charakterze. Ciagle doskonalenie i praca nad jako$cia moze dotyczyé: sposo-
béw komunikacji, dotrzymywania terminéw, realizacji zapowiedszi, koordynacji dziatas.

TQM mozna podsumowad jako system zarzadzania dla organizacji zorientowane;j
na klienta, ktéry angazuje wszystkich pracownikéw w ciagte doskonalenie (Szrajnert).

Dzialajac w my$él TQM, nalezy stale gromadzi¢ i analizowad dane w celach: poprawy
szybkosci i dokladnosci podejmowania decyzji, osiagania konsensusu, utatwiania przewidy-
wania na podstawie popetnianych bledéw w przesziosci, ale réwniez bazujac na dobrych
decyzjach (por. Szrajnert). Wszystkie decyzje kierownika konferencji i oséb funkeyjnych z KO
powinny by¢ podejmowane na podstawie danych, zebranych informacji zwrotnych i zgro-
madzonych dokumentéw (por. ilustracja 4.2). W celu pozyskiwania opinii od uczestnikéw
konferencji czesto jest wykorzystywana ,ankieta satysfakeji”, ale réwniez pomocne sq dane
zdobyte w trakcie rozméw, konsultacji czy kontaktéw z klientami zewnetrznymi i wewnetrz-

nymi (szerzej na ten temat w kolejnych podrozdziatach).

llustracja 4.2. Zalezno$¢ miedzy jakos$cia, informacja zwrotng a ewaluacja

Zrédlo: opracowanie whasne.

,Obustronne korzystne relacje miedzy interesariuszami” to ostania z oémiu zasad za-
rzadzania jakosciq. Oznacza niezbednq dla powodzenia przedsiewziecia dbatosé o dobre
relacje pomiedzy: czlonkami KO, wiadzami uczelni, uczestnikami konferencji, sponsorami
i patronami medialnymi. Relacje, o ktérych mowa, bardzo czesto sq wynikiem dobrej komu-
nikacji. Z kolei na cechy komunikaciji skladaja sie: strategie, metody i terminowosé.
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TQM - metoda kierowania jednostkq organizacyjna polegajaca na wspétdziataniu
wszystkich jej cztonkéw. Wysuwa ona na pierwszy plan kwestie jakosci i poprzez
satysfakejonowanie klienta zmierza do osiggania perspektywicznego sukcesu
jednostki organizacyjnej, korzysci dla jej pracownikéw i spoteczerstwa
(por. m.in.: Agus & Selvaraj, 2020; Godyr, 2012; Karapetrovic & Willborn, 1998).

Wsréd wielu teorii dotyczaeych filozofii TQM, jak podkreslili Tadeusz Wawak i Domi-
nika Krétkopad, mozna wyrézni¢ wspélne zatozenia. Inspirujac sie ich lista, mozna opraco-
waé podobna w odniesieniu do organizacji konferencii:

e bardzo silne skoncentrowanie dzialad na uczestnikach konferencii;

e rozwinieta umiejetno$¢ pracy grupowej wéréd cztonkéw KO;

e ustalenie niezbednych misji, celéw oraz strategii rozwoju, a takze metod pozwa-
lajacych osiagnag sukces;

e pelne zaangazowanie ze strony czlonkéw KO wobec dziatalnosci jakosciowe];
e rdzeniem zarzadzania przez jako$¢ sq ludzie;

e biezgca zdolno$¢ do doskonalenia istotnych proceséw odnoszaeych sie do or-
ganizacji konferenciji;

e dzialalnos¢ ukierunkowana na zaspokojenie potrzeb interesariuszy;

e duzy wplyw na spoleczerstwo ze wzgledu na rozwdj nauki (oprac. wlasne na
podst. Wawak & Krétkopad).

4.2. Jakosé, informacja zwrotna i ewaluacja w odniesieniu
do konferencji

Aby dbag o jako$é dziatarn zwigzanych z organizacja konferencii, jak i jej ostateczny
odbidr, nalezy systematycznie pozyskiwa¢ informacije zwrotna od interesariuszy. Analiza
zebranych danych bedzie podstawa opracowania strategii ewaluacyjnej i polepszenia
jakosci. To cykl wzajemnie zespolonych i uzupetniajacych sie dziatar (por. ilustracja 4.2).

Termin ,ewaluacja” (ang. evaluation) wedtug autoréw Oxford English Dictionary to
,0szacowanie wartoéci”® (Evaluation. W: Oxford..., 2021). Nic dziwnego zatem, iz zagla-
dajac do tego zrédla, mozemy blednie zinterpretowad, czym jest ewaluacja w odniesieniu

* ,The action of appraising or valuing (goods ete.); a calculation or statement of value” (Evaluation. W: Oxford..., 2021).
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do konferenciji. Karol Olejniczak we Wprowadzeniv do zagadnier ewaluvacji podkresla,
ze ,w praktyce polskiej administracji polowy lat 90. termin ten jednak znieksztalcono, thu-
maczac go joko «ocena». Tymezasem «ewaluacja» to proces, w ktérym «ocenaw jest tylko
jednym z elementéw” (Olejniczak, 2008, s. 18).

Termin ten moze odnosié sie m.in. do procesu doskonalenia organizacji konferengii.
Jako punkt wyjécia do dalszych rozwazas mozna przyjag, iz:

,ewaluacja” to zréznicowany zestaw metod i dziatan zorientowany na krytyczng
refleksje nad wartoscia i jakoscia konferencji - zaréwno proceséw ich wdrazania,
jak i ich efektéw (definicja na podstawie Olejniczak, 2008, s. 19).

Celem konferencji powinno byé osiagniecie pewnych wynikéw zwiazanych z naby-
waniem nowej / poszerzaniem wiedzy, wymianqg doswiadczer i ksztalceniem umiejetnosci,
ale takze nawiazywaniem wspdtpracy naukowej z innymi przedstawicielami dyscypliny.
Organizatorzy powinni réwniez zwréci¢ uwage na ewaluacje wewnetrzng proceséw or-
ganizacyjnych, w ktérych brali udzial. Dotyczy to m.in.: komunikaciji, terminowosci, indywi-
dualnych probleméw czlonkéw KO, ktére pojawity sie w trakcie przygotowan, umiejetnosei
wspdtpracy i jakosci wykonywanych zadan. Kwestionariusz ankiety lub inna forma uzyskania

informacji zwrotnej moze zatem by¢ adresowana do:
e uczestnikéw konferencji (prelegentdéw i stuchaczy);
e czlonkéw komitetu organizacyjnego, w tym wolontariuszy;
e medidw, ktérych przedstawiciele byli zaproszeni do wspdtpracy;
°  sponsoréw.

4.3. Obsza.?l kompleksowego zarzadzania jakoscia w odniesieniu
do konferenc;ji

Aby w jakis sposéb uchwycid jakosé doswiadczang przez

klientéw, sprowadza sie ja do zestawu cech i bada sie klientéw,

jak oceniaja kazdaq z nich. Cechy te okresla sie czesto wymiarami
jakosci doswiadczanej albo atrybutami jakosci. Powstaje przy tym
problem wzglednej waznosci poszczegdlnych cech jakosci. Kiedy
podczas badania klientéw pewien atrybut jest oceniany wyzej od
innego, to wcale nie musi oznaczaé, ze dostarczono wyraznie lepszg
jakosé¢, poniewaz dany atrybut moze byé mato istotny na tle innych
sktadajacych sie na zagregowanq percepcje jakosé produktu.

Urban, 2018, s. 13

95



MARIOLA ANTCZAK, GRZEGORZ CZAPNIK

Konsekwencja wdrozenia zatozen TQM - jak podkreslifa Malgorzata Hebda-Grodz-
ka - powinno byé uruchomienie mechanizméw gwarantujacych jakose, ,ktére powinny
sprawiag, ze pojawienie sie jej jako cechy «produktu finalnego» jest po prostu czymg nie-
uniknionym”. Podstawaq dziatania takich mechanizméw jest monitoring - state sprawdzanie
(pomiar) parametréw jakosciowych i ewaluacja (Hebda-Grodzka, 2002, s. 36). W od-
niesieniu do organizacji konferencji mechanizmami ,gwarantujacymi jako$é” moga by¢
ustalone procedury i dobre praktyki, opracowane narzedzia i techniki, schematy i zasady
komunikagji.

Jako$¢ ustug trudno zmierzyé. Jednym z najbardziej znanych sposobdéw jest pomiar
Juki”, ktérg nazywana jest réznica miedzy oczekiwaniami klienta a rzeczywistq ustuga.
Kiedy ,luka” jest zerowa - mozna méwi¢ o wysokiej jakosci ustugi. Korzystna sytuacja wy-
stepuje wéwczas, gdy klient jest zaskakiwany przekroczeniem swoich oczekiwar przez ustu-
godawce. Jako$¢ moze wéwezas zostad okreslona jako doskonala, przekraczajaca usta-
nowione w danym zakresie standardy (Urban, 2018, s. 14).

Monitoring jako$ci powinien obejmowaé przede wszystkim okreslenie obszardw, ktére
bedq objete pomiarami, opracowanie odpowiednich skal i wskaznikéw oraz pozyskanie,
a takze analize informacji. Ewaluowane powinny by¢ wszelkie podejmowane dziatania, we
wszystkich obszarach wspdipracy pomiedzy interesariuszami. Mozemy wyréznié klientéw
wewnetrznych i zewnetrznych konferengji, do ktérych bedziemy kierowali pytania, proszac
o informacje zwrotng (por. ilustracja 4.3).

KLIENCI KLIENCI
ZEWNETRZNI WEWNETRZNI

CZLONKOWIE
KOMITETU
ORGANIZA-
CYINEGO

WOLONTARIUSZE

llustracja 4.3. Grupy podmiotéw, do ktérych organizatorzy konferencji moga
kierowa¢ pytania dotyczace aspektéw jakosciowych wydarzenia

Zrédto: opracowanie whasne. Opracowanie groficzne Przemys*ow KrysirﬁskiA
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Monitoring jakoéci konferencji powinien uwzglednia¢ takze zréznicowane relacje
grup klientéw z poszczegdlnymi obszarami pomiaréw i analizy. O ile prelegenci i tzw.
bierni uczestnicy (nazwa, w ktdrej zaakcentowano fakt niewyglaszania referatu) kon-
ferencji maja odpowiednie kompetencje do oceny strony merytorycznej wydarzenia,
o tyle prawdopodobnie nie bedq posiadali wiedzy na temat jakosei wspdtpracy klientow
wewnetrznych.

W tabeli 4.1 zaprezentowano powigzanie obszaréw analizy jakosei z poszczegdlnymi
grupami podmiotéw. Wybrane zagadnienia szezegélowe i propozycje pytar dotyczacych
wytypowanych obszaréw i grup klientéw przedstawiono w tabelach 4.2-4.11, wedtug klu-
cza koloréw zaprezentowanego w tabeli 4.1.

Tabela 4.1. Obszary analizy jakosci w poszczegdlnych grupach podmiotéw

Grupy podmiotéw
Obszary

. Klienci zewnetrzni Klienci wewnetrzni
analizy

jakosci Uczestnicy Cz}onkowie .
Prelegenci bierni Wolontariusze
ierni

ZI'Od o: oprqcowcmle W}QSHG Oprqcowqme groflczne Przemys aw Krysmskl

4.3.1. Ocena merytoryczna wydarzenia

Jak wspomniano, monitoring jakogci merytorycznej obrad powinien dotyczy¢ przede
wszystkim dwdéch grup klientéw zewnetrznych - prelegentéw oraz uczestnikéw biernych
konferengji. Informacje zwrotne od nich mozna z reguly uzyska¢ podczas obrad lub nawet
dopiero pod koniec konferencji, w zwiazku z tym analiza informacji oraz ewaluacja oma-
wianego obszaru jest realna w odniesieniu do wydarzen planowanych czy organizowanych

O
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w przyszlosci, w tym szczegdlnie kolejnych edycji konferencji cyklicznych. W tabeli 4.2
przedstawiono wybrane szczegdtowe zagadnienia jakosciowe z zakresu treéci oraz przy-

klady pytar, ktére umozliwiaja gromadzenie potrzebnych danych.

Tabela 4.2. Przykladowe zagadnienia i pytania dotyczace jakosci merytorycznej

Badane grupy podmiotéw: prelegenci, uczestnicy bierni

Zagadnienia Przykladowe pytania

Jak w skali od 1 do 5 ocenia Pan(i) zgodnosé

tematéw wystapier z tematykq konferenc;i?

Uwaga! To pytanie moze odnosi¢ sie

do konkretnych wystqgpien.

Jak w skali od 1 do 5 ocenia Pan(i) realizacje
wyznaczonych przez organizatoréw celéw konferencii?
Uwaga! To pytanie mozna rozpisaé dla kazdego

z wyznaczonych/wybranych celéw konferencji.

Jak w skali od 1 do 5 ocenia Pan(i) forme
obrad zaproponowanq podczas 3 sesji?

Jak w skali od 1 do 5 Pan(i) ocenia dobér
poszczegdlnych ekspertéw?

ekspert 1 -

ekspert 2 -

ekspert 3 -

Jak w skali od 1 do 5 Pan(i) ocenia dobér
moderatora sesji, w ktérej Pan(i) wystepowat(a)
/ w ktérej Pan(i) uczestniczyl(a)?

Zrédto: opracowanie whasne.
4.3.2. Ocena organizacji czasu i przebiegu obrad

Termin konferencji oraz organizacja przebiegu obrad to aspekty, ktére dotycza
wszystkich uczestnikéw wydarzenia. W tabeli 4.3 przedstawiono wybrane zagadnienia oraz
przyktadowe pytania dotyczace organizacji przebiegu konferenciji.

O
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Tabela 4.3. Przykladowe zagadnienia i pytania dotyczace organizacji konferenciji

Termin konferencji Jak Pan(i) ocenia wybér terminu konferenciji?

o termin dogodny -
o termin niedogodny (dlaczego?) -

Czas trwania konferencji Jak Pan(i) ocenia czas trwania konferenc;ji?

o za dlugi
o odpowiedni
o za krétki

Uwaga! Mozna zaproponowaé w kafeterii odpowiedzi
mozliwo$é propozyciji whasnej ankietowanego.

Program konferencji, Jak Pan(i) ocenia program konferenc;i?

liczba i organizacja sekji o zbyt rozbudowany

o odpowiedni
o zbyt skromny

Liczba i organizacja sekeji Jak Pan(i) ocenia organizacje obrad w sesjach?

o zorganizowano zbyt wiele réwnoleglych sesji
o liczba réwnoleglych sesji byla odpowiednia
o podzial na sesje nie byt potrzebny

Czas wystapien Jak Pan(i) ocenia czas wystapier?
o wystgpienia byly zbyt dlugie
0 czas wystgpien byt odpowiednio dobrany
o wystgpienia byly zbyt krétkie

Zrédto: opracowanie whasne.

4.3.3. Ocena komunikacji

Katarzyna Bielecka, omawiajac zalety zastosowania TQM w produkeji przemystowe;,
wskazala, ze ,charakterystyczna cecha TQM jest niezakiécony dialog pomiedzy gléwnym kie-
rownictwem, inzynierami oraz szeregowymi pracownikami” (2017, s. 17). Podkreglita przy tym, iz

warunkiem niezbednym do wyprodukowania wyrobu lub dostarczenia na rynek ustugi
charakteryzujacej sie ponadprzecietnq jakosciq jest aktywny udziat kierownika
w calym procesie, osoby, ktéra nie obawia sie konfrontacji z podwtadnym,
konstruktywnej krytyki z jego strony, jak réwniez [dla ktérej] pomysty i propozycje
ptynace ,z dolu” nie budzqg negatywnych obaw (Bielecka, 2017, s. 17).
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Organizacja konferencji w duchu zalecer TQM wymaga zatem monitorowania ja-
kosci komunikacji ze wszystkimi klientami. Obszary analizy rézniq sie w tym wypadku dla
klientéw zewnetrznych i wewnetrznych. W tabelach 4.4 oraz 4.5 przedstawiono wybra-
ne zagadnienia oraz przyklady pytan dotyczace odpowiednio komunikacji z klientami ze-

wnetrznymi i z wewnetrznymi.
Tabela 4.4. Przykladowe zagadnienia i pytania dotyczace komunikacii z klientami zewnetrznymi

Badane grupy podmiotéw: klienci zewnetrzni

poyadone pytaia

Szybkos¢ reakeji KO* na Jak szybko uzyskiwal(a) Pan(i) odpowiedz na
korespondencje kierowanq korespondencie kierowanq do KO konferencji?

przez prelegentéw

Tinnyehluczestikew 0 najdalej w ciagu trzech dni roboczych

o w ciagu tygodnia
o musiatem(-am) czeka¢ diuzej niz tydzien

Jakos¢ informaciji Jak w skali od 1 do 5 ocenia Pan(i) jakos¢
udzielanych przez informacii udzielanych przez czlonkéw KO?
cztonkéw KO

Kanaty komunikaciji z KO Jakie kanaty komunikaciji preferowal(a)
Pan(i) w kontakcie z KO?

poczta tradycyjna

e-mail

telefon

spotkania wirtualne poprzez komunikator internetowy

O O O O ©

czat na stronie konferengji
* KO - komitet organizacyjny
Zrédlo: opracowanie whasne.
Tabela 4.5. Przykladowe zagadnienia i pytania dotyczace komunikacji z klientami wewnetrznymi

Badane grupy podmiotéw: klienci wewnetrzni

Zagadnienia Przyktadowe pytania

Komunikacja Jak w skali od 1 do 5 Pan(i) ocenia efektywnos¢/
z przewodniczgcym KO* szybkosé reakeji przewodniczgcego KO
na zgtaszane problemy i wnioski?
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I e S

Komunikacja Jak w skali od 1 do 5 Pan(i) ocenia efektywnoss/
z czlonkami KO szybkosé reakeji wspétpracownikéw z KO
na zgtaszane problemy i wnioski?

Uwzglednianie przez Prosze ocenié w skali od 1 do 5, w jakim stopniu
przewodniczacego przewodniczacy KO uwzgledniat Pana(i) uwagi.
uwag i komunikatéw

od cztonkéw KO

Uwzglednianie przez Prosze ocenié w skali od 1 do 5, w jakim stopniu cztonkowie
cztonkéw KO uwag KO uwzgledniali Pana(i) uwagi i komunikaty.

i komunikatéw od

przewodniczacego KO

* KO - komitet organizacyjny

Zrédlo: opracowanie whasne.

4.3.4. Ocena warunkéw technicznych i materialnych

Warunki materialne konferencji oraz jako$é zaplecza technicznego sq przede
wszystkim przedmiotem oceny klientéw zewnetrznych, jednak wybrane aspekty tego
obszaru analizy powinny byé na biezgco monitorowane takze przez cztonkéw komitetu
organizacyjnego i wolontariuszy. Wéréd nich mozna wymieni¢ zagadnienia dotyczace
nagfoénienia czy technicznej realizacji prezentacji multimedialnych, a takze zauwazone
bariery zwiazane z lokalizacja (np. utrudniony z powodu korkéw dojazd na konferencje)
lub architekturg miejsca konferencji (np. zauwazone bariery architektoniczne utrudnia-
jace poruszanie sie oséb niepetnosprawnych). Czuwanie organizatoréw nad aspekta-
mi technicznymi i materialnymi pozwala w czasie rzeczywistym reagowaé na - zawsze
mozliwe - problemy. W tabeli 4.6 przedstawiono wybrane zagadnienia jakosciowe
w tym obszarze analizy oraz przykladowe pytania, ktére mozna kierowad do uczestnikéw
wydarzenia.

Tabela 4.6. Przykladowe zagadnienia i pytania dotyczace warunkéw technicznych i materialnych

Lokalizacja konferencii Jak Pan(i) ocenia lokalizacje konferenc;i?

o dogodna
o niedogodna (dlaczego?) ..o
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Tabela 4.6 (cd.)

Dostepnosé¢ komunikacyjna lle czasu zabrato Panu(-i) dotarcie
miejsca konferencii na dzisiejsze miejsce obrad?

Jak ocenia Pan(i) udogodnienia komunikacyjne,
pozwalajace na punktualne dotarcie na miejsce obrad?

Warunki do wystapienia Jak Pan(i) ocenia zapewnione do
(rzutniki, komputery, wystapienia warunki techniczne?

bardzo dobre

zadowalajgce

oprogramowanie,
nagtos$nienie itp.)
érednie

niezadowalajgce

bardzo SJfCIbe

O O O O O

Warunki pozwalajace Jak Pan(i) ocenia nagtosnienie obrad konferencyjnych?
na uwazne stuchanie L
wystapiefi prelegentow o naglosnienie bylo za stabe

y 9 o naglosnienie bylo odpowiednie

o byto zbyt gloéno

Bariery architektoniczne Czy zauwazyl(a) Pan(i) jakiekolwiek bariery mogace
utrudniaé poruszanie sie osobom niepetnosprawnym w miejscu
konferencii? Jezeli tak, to jakie? ...

Zrédto: opracowanie whasne.

4.3.5. Ocena atmosfery obrad, komunikacji i wspélpracy

Oprécz dobrej jakosci merytorycznej obrad i wzorowej organizacji wszystkich proce-
séw i dziatar ze strony komitetu organizacyjnego uczestnicy konferencji naukowych oczekuja
réwniez przyjaznej i otwartej atmosfery, sprzyjajacej nieskrepowanej i wolnej wymianie
pogladéw i naukowej dyskusji. Stworzenie takich warunkéw podczas konferendii jest jed-
nym z trudniejszych zadan, w ogromnym stopniu zaleznym od posiadanych przez wszystkich
czlonkéw KO i wolontariuszy kompetencji miekkich. Ten obszar analizy powinien by¢ rozpa-
trywany w dwéch aspektach - oddzielnie z punktu widzenia klientéw zewnetrznych, ktérzy
beda odnosié sie do atmosfery stworzonej uczestnikom przez organizatoréw, a oddzielnie
przez cztonkdw KO i wolontariuszy, ktérzy beda mogli poddaé ocenie atmosfere panuja-
cq wéréd klientdw wewnetrznych. W tabelach 4.7 i 4.8 przedstawiono wybrane aspekty
analizy atmosfery obrad i pracy organizatoréw oraz przykladowe pytania kierowane od-
powiednio do klientéw zewnetrznych i wewnetrznych.
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Tabela 4.7. Przykladowe zagadnienia i pytania dotyczace atmosfery na konferenciji dla klientéw zewnetrznych

Badane grupy podmiotéw: klienci zewnetrzni
proyladous prtria

Podejécie organizatoréw Jak Pan(i) ocenia podejécie organizatoréw
do klientéw konferencji do uczestnikéw?
o zawsze zyczliwe i pomocne
o w wiekszoéci zyczliwe i pomocne
0 obojetne
o niezbyt zyczliwe i pomocne
O niezyczliwe
Warunki do nawiazywania Jak Pan(i) ocenia stworzone przez organizatoréw
dialogu i wspdtpracy warunki do dialogu i nawiazywania wspétpracy?
o bardzo dobre
o zadowalajace
o $rednie
o niezadowalajace
0 bardzo stabe

Zrédto: opracowanie whasne.

Tabela 4.8. Przykladowe zagadnienia i pytania dotyczace atmosfery na konferencji dla klientéw wewnetrznych

Badane grupy podmiotéw: klienci wewnetrzni
proyadou prtaria

Atmosfera wewnatrz KO Ocen w skali od 1 do 5 atmosfere wspétpracy
pomiedzy sobq a poszczegdlnymi cztonkami
KO, z ktérymi wspdtpracowates(-tas).

Atmosfera relacji cztonkéw Oceri w skali od 1 do 5 atmosfere wspdtpracy pomiedzy
KO z wolontariuszami sobq a wolontariuszami, z ktérymi wspétpracowate$(-tas).

* KO - komitet organizacyjny
Zrédho: opracowanie whasne.
4.3.6. Ocena wspélpracy
Kolejnym obszarem, ktéry powinien zostaé uwzgledniony w monitoringu jako$ci, jest
wspdlpraca miedzy poszezegdlnymi grupami interesariuszy, majacymi znaczacy udziat w or-
ganizacji konferencji. Podmioty, od ktérych powinny byé zebrane odpowiednie informacije,

obejmuja: 1) sponsoréw, jako grupe, ktéra wspdtuczestniczy w finansowym i materialnym
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wsparciu wydarzenia, oraz 2) czlonkéw komitetu organizacyjnego i wolontariuszy, 3) przed-
stawicieli mediéw. W tabelach 4.9-4.11 przedstawiono wybrane zagadnienia dotyczace
jakosci wspétpracy, odpowiednio: KO ze sponsorami, pomiedzy czlonkami KO, w tym wo-
lontariuszami, KO z mediami.

Tabela 4.9. Przykladowe zagadnienia i pytania dotyczace jakosci wspdtpracy organizatoréw i sponsoréw

Badane grupy podmiotéw: sponsorzy

Zagadnienia Przykladowe pytania

Prosze ocenié w skali od 1 do 5, jakie formy
aktywnosci i wspdtpracy w najwiekszym stopniu
zaspokoity Paristwa oczekiwania (jezeli nie korzystali
Parstwo z danej formy, prosimy wpisagé 0):

o stanowisko w kuluarach konferencyjnych

o wystapienie podczas sesji plenarnej

o wystapienie podczas sesji tematycznej

o udzial w panelu dyskusyjnym

o promocja w materiatach konferencyjnych / publikaciji
pokonferencyjne;

o innaforma - jaka? ...,

Jak, z perspektywy whasnych celdw, oceniajq Paristwo
czas nawigzania wspdlpracy przez KO*?

0 wspdtpraca zostata nawigzana zbyt pézno
o wspdtpraca zostata nawiazana w odpowiednim
momencie

Jakie aspekty wspotpracy powinny zostaé przez organizatoréw
poprawione podczas kolejnych edycji konferencii?

Zrédto: opracowanie whasne.
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Tabela 4.10. Przykladowe zagadnienia i pytania dotyczace jakosci wspétpracy

czlonkéw komitetu organizacyjnego i wolontariuszy miedzy sobq

Badane grupy podmiotéw: klienci wewnetrzni

Payhadowe pytani

Decyzyjno$¢ i zarzadzanie Jak ocenia Pan(i) decyzje i polecenia kierownictwa?

o przygotowane zostaly jasne procedury i instrukcje,
dzieki ktérym zawsze wiedziatem(-am), co robi¢

0 nie wszystkie aspekty moich dziatah byly opisane
w procedurach i instrukcjach, jednak kierownictwo
podejmowato odpowiednie decyzje

0 nie wszystkie aspekty moich dziatad byly opisane
w procedurach i instrukcjach, a osoby decyzyjne
podejmowaly niejednoznaczne decyzje

o zdarzaly sie sytuacje, w ktérych nie wiedziatlem(-am),
co robi¢, a zadna z oséb decyzyjnych nie podejmowata

wéwczas odpowiednich decyzji (jakie sytuacje?)

Wspdipraca w grupie Jak ocenia Pan(i) jako$é wspétpracy z pozostatymi
cztonkami KO* i wolontariuszami?

o wiekszo$¢ zadan byla realizowana grupowo,
a wspdtpraca ukladata sie bardzo dobrze

o tylko niektére zadania byly realizowane grupowo,
a wspdtpraca ukladata sie bardzo dobrze

o wiekszo$¢ zadar byla realizowana grupowo, ale
wspdtpraca nie ukladala sie zbyt dobrze

o tylko niektére zadania byly realizowane grupowo, ale
wspdtpraca nie uktadala sie zbyt dobrze

o nie realizowatem(-am) zadnych zadar w grupie

Zaangazowanie Jak ocenia Pan(i) swoje zaangazowanie
we wspdtprace we wspdlprace z czlonkami KO?

Jak ocenia Pan(i) zaangazowanie we wspdtprace ponizej
wymienionych cztonkéw KO? Prosze skomentowad oceny.

* KO - komitet organizacyjny

Zrédto: opracowanie whasne.

4.3.7. Wskazanie i ocena barier napotykanych podczas konferencji

i w jej organizacji

Pomimo starad calego zespotu organizatoréw o zapewnienie dobrej jakosci konfe-
rencji klienci mogq odczuwaé dyskomfort lub obnizaé swoja ocene w konfrontacji z barie-

rami, ktére utrudniajg petne i satysfakcjonujace uczestnictwo w wydarzeniu. Wsréd nich
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szczegdlne znaczenie ma koszt udziatu w konferencji, ktéry — jezeli z perspektywy uczest-
nika jest zbyt wysoki - moze powodowad niezadowolenie nawet w sytuacji, gdy jakosé tre-
$ci, organizacji, komunikacji i obstugi stoi na wysokim poziomie. Barieraq moze sie okazaé
réwniez trudna dostepnosé miejsca obrad, niezapewnienie thumaczenia symultanicznego
wystapien w jezykach obcych, ale takze problem z szybkim uzyskaniem potrzebnych do-
kumentéw (poswiadczen udziatu w konferencji, delegacji itp.) lub niezbednych informaci;,
np. gdzie jest zlokalizowana rejestracja, jak dotrze¢ do toalet. Organizatorzy powinni na
biezaco $ledzi¢ sytuacje i rejestrowad wszelkie zglaszane przez klientéw bariery i proble-
my. W tabeli 4.11 przedstawiono wybrane zagadnienia, ktére dotyczq przeszkdd napo-
tkanych podczas konferengii.

Tabela 4.11. Przykladowe zagadnienia i pytania dotyczace barier

i przeszkéd napotkqnych podczas konferencji

Rodzaj i charakter bariery Jakie problemy i bariery utrudniajace satysfakejonujacy
udzial w konferencji napotkat(a) Pan(i) podczas obrad?

Prosimy o ich scharakteryzowanie:

Koszt konferendii Jak Pan(i) ocenia koszt uczestnictwa w konferencii?

0 jest zbyt wysoki, nawet uwzgledniajac dobrq jakosé
obrad

jest wysoki, ale rekompensuje to jako$é obrad

est podobny jak innych wydarzen tego typu

O O O O

i
jest niski jak na dobrq jako$é obrad
jest niski i odpowiada jakosci obrad

Zrédto: opracowanie whasne.

4.4. Narzedzia i techniki poprawy jakosci

Wysoka jakosé wymaga systematycznych dziatan i trwatego
dazenia do ciaglej poprawy swiadczenia ustug [...].

Urban, 2018, s. 22

Uzyskane w wyniku monitoringu dane stanowia podstawe ewaluacji proceséw i dzia-
tan organizacyjnych, ktéra powinna prowadzi¢ do poprawy jakoéci kolejnych konferencii
(por. ilustracja 4.2). Czlonkowie KO musza w tym celu przeprowadzi¢ analize zebranych
danych, wyodrebnié krytyczne obszary i aspekty modyfikacji oraz wypracowad i wdrozyd
odpowiednie zmiany. Opinie uzyskane od uczestnikéw, organizatoréw, sponsoréw i wolon-
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tariuszy moga stanowié pokazny zbidr, ktéry nie jest tatwo podsumowad i oceni¢. Dorota
Ksiazek i Mariusz Ligarski zaznaczajq, ze ,aby prowadzié¢ skuteczne doskonalenie, potrzeb-
ne sq wlasciwe mechanizmy odpowiedzialne za zbieranie, przetwarzanie i wykorzystywanie
danych” (Ksiazek & Ligarski, 2017, s. 333), podkreslajac przy tym, iz przetwarzanie da-
nych i ich zastosowanie do podejmowania decyzji sprawia trudnosci w wielu organizacjach
(Ksigzek & Ligarski, 2017, s. 333). Skuteczne wykorzystanie informacji, zebranych w wyniku
monitoringu uczestnikéw konferencji do wdrozenia odpowiednich zmian projakosciowych
moga wspomdce, wypracowane na gruncie nauki o zarzadzaniu jakoscia, odpowiednie na-
rzedzia i techniki jakosci.

4.4.1. Narzedzia jakosci
Stanistaw Zajgc i Bernadetta Kudia definiujq narzedzia jakosci jako:
instrumenty, ktére sq potrzebne do przetwarzania oraz zbierania danych

powigzanych z réznymi aspektami zarzadzania jakoscia. Maja one
charakter operacyjny i krétkotrwaty (Zajac & Kudta, 2016, s. 363).

Narzedzia, ktére mogq stuzy¢ poprawie jakosci ustug, umozliwiaja wykorzystujacym
je osobom/organizacjom:

e zbieranie, odkrywanie, przetwarzanie oraz wizualizacje danych i wynikéw,

e diagnozowanie proceséw i ich monitorowanie,

e odnoszenie wynikéw do wyznaczonych wezesniej celdw,

e pokazywanie wynikéw proceséw oraz trenddéw,

e upraszczaja doskonalenie produktow,

e umozliwiaja podejmowanie decyzji, jak i analizowanie efektywnosci decyzji juz
podjetych (opracowanie wlasne na podst. Zajac & Kudla, 2016, s. 363)*.

Narzedzia jakosci sa dzielone na 2 podstawowe grupy, ze wzgledu na czas, w ktérym
rozpoczeto ich wykorzystywanie:

e narzedzia ,tradycyjne” - o charakterze ilosciowym, oparte na analizie i staty-
styce matematycznej;

* W literaturze poswieconej zarzadzaniu jakosciq mozna znalezé wiele réznych definicji narzedzi zarzadzania

jakoscia, a takze wiele sposobdw ich klasyfikacji (por. Kubi¢ & Oronowicz, 2017, s. 145).
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e narzedzia ,nowe”, uzywane przede wszystkim do identyfikacji, kategoryzaciji
oraz analizy probleméw o charakterze jakosciowym (Kubi¢ & Oronowicz, 2017,
5. 145-147).

Dodatkowo mozemy wyrdznié narzedzia wspomagajace - o charakterze analitycz-
no-diagnostycznym (Kubi¢ & Oronowicz, 2017, s. 145-147).

Do analizy i syntezy zgromadzonych danych KO moze zaadaptowad i wykorzystad
proste narzedzia ,tradycyjne”®, w szczegdlnosci arkusze analityczne®, histogramy (wykresy
czestosei), diagramy Pareto, diagramy przebiegu procesu (wiecej na ten temat: Matys &
Pabian, 2020), lub wybrane narzedzia ,nowe”’, w tym diagramy pokrewiedstwa, umozli-
wiajace grupowanie pomystéw, idei czy probleméw, lub diagramy macierzowe, pozwala-
jace m.in. na poszukiwanie i ocene zaleznosci miedzy konkretnymi wymaganiami klientéw

a wybranymi parametrami opisujacymi analizowane obszary konferencji (wiecej na ten te-
mat: Kubi$ & Oronowicz, 2017, s. 145-147).

Dla organizatoréw konferencji szczegélnie przydatne beda wybrane narzedzia
wspomagajace, zwlaszeza ,burza mézgéw”, ktéra mozna wykorzystaé zaréwno do wyzna-
czenia kluczowych obszaréw poprawy jakosci, jak tez podczas poszukiwania najlepszych
rozwiazad ewaluacyjnych. Narzedziem jakosci moze byé takze benchmarking, rozumiany
jako systematyczne poréwnanie konferengji z konkurencyjnymi lub przodujgcymi w dane;j
branzy wydarzeniami oraz skopiowanie sprawdzonych wzoréw postepowania (procesdw,
metod, sposobdéw dziatania) (na podst. Wawak & Michatowska, 2020).

4.4.2. Techniki jakosci

Pojecie technik jakosci jest w literaturze interpretowane na dwa sposoby. W szero-
kim ujeciu technika jest zestawem narzedzi, odpowiednio dobranych pod katem realizacji
okreslonego celu:

Pojedyncze narzedzie jest instrumentem o jasno okreslonej funkeii i jest zwykle
stosowane samodzielnie, natomiast technika ma szersze zastosowanie
i jest rozumiana jako zestaw narzedzi (Tari & Sabater, 2004, s. 269).

® Jest to zestaw 7 narzedzi zarzgdzania jakos$cia, zaproponowanych przez Kaoru Ishikawe.
¢ Proste narzedzie zbierania informacji na temat konkretnych proceséw, tworzone w celach rejestracyjnych.
7 Zestaw 7 ,nowych” narzedzi zostal opracowany przede wszystkim do uvzupetnienia i wspomagania narzedzi

ilosciowych (zob. Kubi¢ & Oronowicz, 2017, s. 146-147).
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Interpretacja ta zastosowana w odniesieniu do organizagiji konferencji oznaczataby
stworzenie ,procesu analitycznego” obejmujacego co najmniej:

e statystyczng analize zebranych danych - na przyktad z wykorzystaniem pod-
stawowych wskaznikéw matematycznych i statystycznych, jak: liczno$¢ poszeze-
goélnych odpowiedzi, srednie wyniki, mediany, odchylenia, rozklady, oraz metod
wizualizacyjnych, jak wykresy, diagramy czy schematy;

e wyodrebnienie obszaréw i zagadnied majacych krytyczny wplyw na realng i po-
strzegana jakos¢ konferencji - na przyktad za pomoca analizy macierzowej lub
zaadaptowanej metody QFD?;

e opracowanie kierunkéw poprawy jakosci oraz szezegétowych procedur i instruk-
cji dzialah - najlepiej z wykorzystaniem narzedzi pracy grupowej, jak ,burza
mozgow”.

W wezszym ujeciu techniki doskonalenia jakosci to

$rodki i czynnosci oraz logiczny sposéb postepowania dotyczacy okreslonego,
waskiego problemu, jak réwniez sq one szczegétowym sposobem realizacji, stuzacym
do osiagniecia postawionych celéw czastkowych (Zajac & Kudta, 2016, s. 364).

Techniki jakosci sq opisywane przez zbiory zasad, instrukeji i procedur. W swietle tej
interpretacii technikami jakogei sq réwniez, opracowane z mysla o kolejnych konferencjach,
niesformalizowane” instrumenty, jak: harmonogramy konferencji, procedury i diagramy

przeptywu informacji miedzy organizatorami a uczestnikami lub szczegdtowe zadania i in-
strukeje pracy dla poszezegélnych czlonkéw KO.

Niektére narzedzia i techniki zarzadzania jakoécia moga by¢ wykorzystywane przez
kierownika lub wyznaczona przez niego osobe, inne wymagaja zaangazowania wielu
czlonkéw KO. Wyniki przeprowadzonej analizy oraz decyzje dotyczace kierunkéw poza-
danych zmian powinny by¢ jednak przedstawione wszystkim , klientom wewnetrznym”, ktérzy
- zgodhie z filozofig TOM - powinni wspélnie pracowaé nad poprawa jakosei kolejnych
konferengiji.

® QFD (ang. Quality Function Deployment = dopasowanie funkcji jakosci) - opracowana w latach 70. XX
wieku metoda macierzowej analizy zalezno$ci miedzy potrzebami klientéw a technicznymi aspektami produktu
(obecnie - réwniez ustug), pozwalajgca na ilociowe oszacowanie wplywu poszczegdlnych aspektéw na oce-
ne jakosci produktu przez klientéw. W QFD wykorzystuje sie diagramy ,domu jakosci”, ktére umozliwiaja wska-
zanie obszaréw modyfikacji kluczowych dla poprawy jakosci produktu w kierunku zgodnym z potrzebami klien-
téw (por. Wawak et al., 2020). W ramach adaptacji tej metody do ewaluacji konferencji techniczne aspekty

produktu powinny zostaé zastapione przez mierzalne cechy i wskazniki opisujace organizowane wydarzenie.
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Whioski

1. TQM (Total Quality Management) to koncepcja zarzadzania jakoscia, ktérej ce-
lem jest poprawa wynikéw organizacji, w tym towardw i ustug, poprzez ciagte
doskonalenie praktyk wewnetrznych.

2. W odniesieniu do organizagcji konferencji wdrozenie TOM oznacza zwiekszanie
zaangazowania cztonkéw komitetu organizacyjnego i wolontariuszy, wspiera-
nie pracy zespolowe], projektowanie skutecznych proceséw, wdrazanie ben-
chmarkingu konkurencyjnego, kontrolowanie osiaganych wynikéw oraz budowe
blizszych wiezi pomiedzy klientami wewnetrznymi i zewnetrznymi.

3. Zarzodzanie jokoscia w duchu TQM wymaga stalego gromadzenia i analizy da-
nych w celach: poprawy szybkoscii dokladnosci podejmowania decyzji, osiaga-
nia konsensusu, ulatwiania przewidywania na podstawie popetnianych bledéw
w przesztosei.

4. Wszystkie decyzje kierownika konferencji i oséb funkcyjnych z komitetu powinny
by¢ podejmowane na podstawie danych, zebranych informacji zwrotnych i zgro-
madzonych dokumentéw. Ewaluowane powinny by¢ wszelkie podejmowane dzia-
lania, we wszystkich obszarach wspdtpracy pomiedzy interesariuszami. Pytania
powinny byé dostosowane do konkretnej grupy interesariuszy oraz obszaru ewalu-
acji, ponadto by¢ szezegdtowe i konkretne tak, aby stuzyly pézniejszej ewaluacii.
Przyklady takich pytar podano w tekécie.

5. Organizatorzy konferencji powinni stosowad techniki jakosciowe, oparte na wy-
korzystaniv narzedzi analitycznych, statystycznych i wspomagajacych, w celu
poprawy jakosci wydarzenia.
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