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Summary

The proposal measure synthetic evaluation of the activities of public institutions
Presented article is continuation previous paper [Biernacki, 2010].

Author proposes own evaluation method in 5 dimensions of public utilities: (1) economic
(effeciency); (2) professional (effectiveness); (3) process; (4) personal (customer satisfaction);
(5) social (improvement in public welfare).

This paper presents comprehensive evaluation method in activity public utilities, based on
standardized and comparable method in five dimensions.

Empirical examples present core methotology.
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Streszczenie

Prezentowana praca jest kontynuacja artykutu Jakos¢ usfug instytucji uzytecznosci publicznej
a dobrobyt spofeczny [Biernacki, 2010], w ktérym zaproponowano ocene tych instytucji w pie-
ciu wymiarach: (1) ekonomicznym (wydajnos¢); (2) profesjonalnym (skutecznos¢); (3) pro-
cesowym; (4) personalnym (satysfakcja klienta); (5) spotecznym (poprawa dobrobytu spo-
tecznego). W niniejszym artykule zaproponowano catosciowy sposob oceny dziatan jednostek
uzytecznosci publicznej, niezaleznie od typu i przedmiotu ich dziatalnosci, za pomoca takiej
samej metody w kazdym z zaproponowanych wymiaréw. Pojedyncze empiryczne przyktady
prezentujg istote pomiaru.

Stowa kluczowe: instytucje uzytecznosci publicznej, indeks syntetyczny
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Wstep

Instytucje uzytecznosci publicznej (IUP) w naszym Kraju powinny realizowac
cele zapisane w Konstytucji Rzeczpospolitej i w uchwatach Unii Europejskie;.
Traktat Ustanawiajacy Wspdlnote Europejska wskazuje na nastepujace cele ustug
uzytecznosci publicznej (UUP):

— gwarantowa¢ prawo dostepu kazdego mieszkanca do towardéw i ustug
podstawowych (prawo do edukacji, zdrowia, bezpieczenstwa, zatrudnie-
nia, energii, wody, transportu, komunikacji itp.);

— zapewniac spdjnos¢ gospodarcza, spoteczng i kulturowa;

— czuwac nad sprawiedliwoscia i integracja spoteczng, tworzy¢ wigzy soli-
darnosci, promowac¢ ogélny interes wspolnoty;

— stwarza¢ warunki do zréwnowazonego rozwojul.

Z powyzszych celéw mozna wnioskowac, ze instytucje te z jednej strony po-
winny mie¢ znaczacy wptyw na wzrost dobrobytu spotecznego, ,,zapewniajac
spdjnosé gospodarczg i spoteczng”, zwlaszcza poprzez wyréwnanie szans tych
0s6h, ktére sg najbardziej pokrzywdzone. Niestety, nie tylko w Polsce, ale na
calym $wiecie zachodzi proces tzw. dziedziczenia ubdstwa, z ktérym zwigzane
sg patologie spoteczne ostabiajace cate spoteczenstwo. Z drugiej strony dziatal-
nos¢ tych instytucji ma duzy wptyw na wzrost kapitatu ludzkiego, ktéry w dzi-
siejszych czasach jest waznym czynnikiem wzrostu gospodarczego. Rozwoj ka-
pitatu ludzkiego na poziomie studiow wyzszych powoduje rzeczywisty wzrost
produktywnosci i postep technologiczny, natomiast wzrost kapitatu ludzkiego
wsréd ubogich redukuje stope przestepczosci i liczbe korzystajacych z pomocy
socjalnej [Kreuger, Lindahl, 2001]. Ustugi uzytecznosci publicznej, ze wzgledu
na wymaog powszechnej dostepnosci i ze wzgledu na ich wage dla rozwoju spo-
teczno-gospodarczego, nie powinny by¢ swiadczone na zasadach rynkowych,
a poniewaz na panstwie spoczywa obowiazek ich dostarczania, powotuje ono
i podtrzymuje instytucje, ktérych gtéwnym celem jest dostarczenie na odpowied-
nio wysokim poziomie ustug publicznych w taki sposéb, aby maksymalizowaé
zysk spoteczny. Gtéwnym celem tych instytucji nie jest zatem zysk finansowy,
cho¢ nieefektywnos¢ finansowa dziatan tych instytucji implikuje obnizenie zysku
spotecznego. W praktyce, zwtaszcza w ustugach osobowych, takich jak ksztatce-
nie, leczenie czy opieka dtugoterminowa, obok instytucji dziatajacych w sekto-
rze publicznym wspotistniejg instytucje tego samego typu dziatajace w sektorze
prywatnym (prywatne szkoty, prywatne szpitale czy prywatne domy opieki).
Jest to zwigzane z zawodnoscia rynkow, ktdra jest zwigzana przede wszystkim
ze zwigkszonym popytem na te ustugi: na przyktad liczba studentow w roku
1990/1991 wynosita 404 tys., a w roku 2000/2001 1685 tys. i w roku 2005/2006
osiggneta maksimum — 1954 tys., po czym nastgpita tendencja malejaca i w roku
2010/2011 byto 1841,3 tys. Na rynku opieki zdrowotnej wzrost liczby pacjentéw
jest zwigzany z szybkim postgpem technologii medycznej, wydtuzeniem dtugos-
ci zycia (w Polsce w ciggu ostatnich 40 lat dtugos¢ zycia wzrosta o prawie 10 lat),
a takze wzrostem oczekiwan pacjentéw spowodowanym rozwojem informacji
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(Internet) [por. Stiglitz, 2004: 370-384]. O zawodnosci rynku opieki dtugoter-
minowej $wiadczy fakt, ze ponad 30% mieszkancow korzysta z niepublicznych
instytucji, w ktorych miesieczna optata za te ustuge czesto przekracza srednia
pensje krajowa i mimo tak wysokiej ceny ciagle wzrasta liczba pensjonariuszy
w sektorze prywatnym.

Znaczaca czegs¢ Polakéw Zle ocenia dziatalnosé sektora publicznego. Wedtug
badania CBOS: [BS/128/2012]: okoto 80% jest niezadowolonych z NFZ, niezado-
wolonych z sad6éw jest 50% i z prokuratury 45%. 55% Polakéw jest niezadowo-
lonych z ZUS-u, 22% jest niezadowolonych z policji i 60% Zle ocenia prace PKP.
Wozrastajacy diug publiczny oraz zwigkszone zapotrzebowanie ilosciowe i jakos-
ciowe na ustugi publiczne sprawity, ze sektor publiczny stat si¢ punktem zain-
teresowania wielu ekonomistéw, politykow i obywateli rozwijajacych si¢ i roz-
winietych krajéw. W krajach rozwinigtych Europy oraz w USA przez ostatnie
20 lat dynamicznie szuka si¢ rozwigzan tego problemu. Przede wszystkim po-
tozono nacisk na ocene gospodarnosci (economy) oraz efektywnosci (efficiency),
co byto konsekwencja szukania oszczgdnosci w sferze budzetowej. Narzedzia
do tego typu dziatan zostaty zaczerpnigte z sektora prywatnego, czyli wprowa-
dzono podejscie menedzerskie do zarzadzania sektorem publicznym. Poprawe
dziafalno$ci tych instytucji widziano w nastawieniu ich na osiaganie wynikéw,
decentralizacje zarzadzanie nimi i wykorzystanie przez nie mechanizmoéw ryn-
kowych [Zalewski, 2005]. Pod koniec lat 90. w Wielkiej Brytanii ocene sektora
publicznego rozszerzono o mierniki oceniajace skutecznos¢ (effectiveness) i ja-
kos¢ ustug publicznych (quality). Méwiac o jakosci ustug, trzeba wspomnieé
znaczacy wkiad Avedisa Donabediana [Donabedian, 1980, 1982, 1985] w promo-
wanie, budowe modeli projakosciowych i ich realizacj¢ oraz monitoring w ustu-
gach zdrowotnych, a takze od lat 80. rozwo6j badan dotyczacych jakosci ustug
[Pahrahsurahmun, Zeithaml, Berry, 1985; Gronroos, 1984; Gummesson, 1996].

Kazdy proces, a wiec takze proces $wiadczenia ustugi, moze w sposob
uproszczony byé¢ opisany jako ,,przeksztatcenie” zbioru wejscia (input) w zbior
wyijscia (output). U podstaw idei koncepcji pomiaru jakosci lezy zatozenie, ze
osiagniecia czy wyniki moga by¢ standaryzowane oraz ze zmiennos¢ kazdego
procesu moze by¢ kontrolowana. W wielu wypadkach potrzebne jest takze, aby
elementy na wejsciu i wyjsciu mozna byto przedstawi¢ w sposéb ilosciowy. O ile
zatozenie ilosciowego ujecia w przypadku produkcji towaréw nie sprawia prob-
lemdw, o tyle w kontekscie swiadczenia ustug, ktore wedtug wigkszosci mozna
oceni¢ w spos6b zardwno ilosciowy, jak i jakosciowy, moze powodowaé pew-
ne komplikacje. W literaturze znane sa propozycje rozstrzygniecia tej kwestii,
jak na przyktad [McCulag, 1980] path analysis [Israels, 1987], modele Logit
i ProbTrit z wynikiem jakosciowym lub binarnym [Gills, Hixson, 1991]. W nie-
ktorych przypadkach mozna wykorzysta¢ modele z parametrami do estymacji,
na przyktad Latent Trait Model (analiza Rascha) [Bassiri, Lei, Schulz, 2003].

Gltéwnym celem pracy jest skonstruowanie miernika oceniajgcego dziatal-
nos¢ instytucji uzytecznosci publicznej, ktéry umozliwia poréwnanie ich miedzy
sobg. W ocenianych instytucjach bierze si¢ pod uwage maksymalny zbidr cech,
ktore je opisujg — taki sam dla instytucji tego samego typu.
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Propozycja kompleksowej oceny

Zaproponowana ocena jest kompleksowa miarg pieciu wymiaréw, ktore zostaty
opisane w artykule Jakos¢ usfug instytucji uzytecznosci publicznej a dobrobyt
spofeczny [Biernacki, 2010]: (1) ekonomicznego (wydajnosé); (2) profesjonalne-
go (skutecznosé); (3) procesowego; (4) personalnego (satysfakcja uzytkownika);
(5) spotecznego (poprawa dobrobytu spotecznego). Nowos¢ polega na propozycji
wspolnej metody pomiaru wszystkich instytucji publicznych. Jednostki uzytecz-
nosci publicznej prowadzg zréznicowang dziatalnos¢, jak wspomniano wczes-
niej, sag wsrdd nich szkoty ro6znych szczebli, jednostki medyczne i opiekuncze,
takze jednostki administracyjne, i rozne sg produkty tych jednostek, jednak ich
wspo6lnym celem jest zwiekszenie stanu posiadania niematerialnych doébr uzyt-
kownika tych ustug, takich jak zdrowie, wiedza czy poczucie bezpieczenstwa,
kt6re maja znaczacy wptyw na jego dobrostan.

Koncepcja kompleksowej oceny zaklada, ze kazda jednostke, niezaleznie
od przedmiotu dziatalnosci, w kazdym ze wspomnianych wymiardw ocenia si¢
w taki sam sposéb na podstawie by¢ moze innych danych wejsciowych uwzgled-
niajacych typ jednostki uzytecznosci publicznej. W tym celu tworzy si¢ zbiory
cech Ail, gdzie i jest numerem jednego z czterech wymiaréw, a j numerem insty-
tucji dziatajgcej na danym obszarze, w ktérym dokonuje si¢ oceny.

Elementy zbioréw cech tworzg dane wejsciowe dla kazdej z czterech metod
agregacji. Metoda ta w ramach kazdego z wymiardw jest jednakowa niezaleznie
od typu ocenianej jednostki. W zwiazku z tym, pomimo ze zbiory A, oraz A,
moga by¢ rézne dlak réznego od |, to sposéb oceny bedacy przeksztatceniem tego
zbioru, ktérego wynikiem jest liczba nalezaca do przedziatu [0,1], jest taki sam.
Dzigki sprowadzeniu w kazdym przypadku wyniku oceny do wartosci liczbowej
z przedziatu [0,1] mozliwe staja si¢ wszelkie poréwnania. Ponadto zaktadajac, ze
ocena ma charakter monitoringu, czyli prowadzona jest systematycznie, wtedy
mozna wyznaczac¢ historyczna trajektorig oceny i tym samym analizowa¢ czaso-
we zmiany jakosci ustug swiadczonych przez poszczegdlne instytucje.

Wymiar ekonomiczny

Pierwszg oceniang przestrzenig jest wymiar ekonomiczny dziatalnosci instytu-
cji, czyli stawiane jest pytanie o optymalnos¢ wykorzystania posiadanych srod-
kow — kapitatu fizycznego i ludzkiego. Optymalnos¢ dziatania wiaze sie nie tyl-
ko z dziataniami podstawowymi, ale takze z organizacja srodkéw, znajomoscia
rynku — jego potrzebami — i w koncu ze zdolnoscig wykorzystania posiadanego
kapitatu. W systemie produkcyjnym ustug naktady finansowe oraz posiadany
kapitat przeksztatcane sg w okreslone ustugi. Wydajnos¢ ekonomiczna (efektyw-
nosc¢) danego obiektu jest rozumiana jako iloraz wyniku (efektu ekonomicznego)
i wktadu produkcyjnego. W zaproponowanej metodzie oceny syntetycznej jako
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sposob pomiaru efektywnosci proponuje sie zmodyfikowang metode DEA, ktd-
ra autor modyfikacji [Guzik, 2009] nazwat efektywnoscia instytucji non profit
(NPE). DEA jako miara relatywna w pewien sposob bierze pod uwage rozktad
cech wszystkich klientéw ocenianych instytucji. Ponadto jej naturalnym zbiorem
wartosci jest przedziat [0,1]. Ponizej przypomniano ideg¢ tej metody, ktéra iden-
tyfikuje obiekty najbardziej efektywne, produkujace najoszczedniej w danych
warunkach. Te obiekty taczy si¢ otoczka — powierzchnia i nastgpnie mierzy sig
odlegtos¢ pozostatych obiektdw od tej powierzchni. Praktycznie obliczanie rela-
tywnej efektywnosci sprowadza si¢ do formuty:

zurjoyrjo
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gdzie:
y, — I-ta ustuga wytwarzana przez j-ta instytucje uzytecznosci publicznej;
X; — haktad i wykorzystywany przez j-ta instytucje uzytecznosci publicznej;
ur v, = 0 — wagi, ktdre zostaja wyznaczone przez rozwigzanie powyzszej for-
muty;
J, — szacowana IUP.

Jako wskazniki naktadow (x, ) proponuje sie:

Indeksy zasobéw:

— materialnych: wartos¢ nieruchomosci na uzytkownika w badanym okre-
sie, wartos¢ i jakosé sprzetu technicznego, odsetek dotacji z budzetu pan-
stwa na instytucje itp.;

— niematerialnych: liczba personelu (w kategoriach) na obstugiwanga popula-
Cje uzytkownikoéw, liczba uzytkownikow na wykwalifikowany personel.

Indeksy kosztow:

— $redni koszt jednego uzytkownika ustugi;

— s$rednie wynagrodzenie personelu (w podziale na kategorie).

Wskaznikami rezultatow (y,) moga by¢: indeksy efektow (w zaleznosci od

misji instytucji):

— w stuzbie zdrowia: tradycyjnie przyjmuje si¢ stopg smiertelnosci we-
whnatrzszpitalnej i poszpitalnej?, przy czym wynik ten jest krytykowa-
ny i obecnie proponuje si¢ poprawe wynikéw klinicznych, typ leczenia
i zmniejszenie ryzyka smierci®. Stan zdrowia spoteczenstwa mierzony na
przyktad oczekiwana dtugoscia zycia lub $miertelnoscig niemowlat;

2 Mortality may depend more on the mix of patients reaching hospital in the first place, rather
than the quality of care given once admitted” (Smiertelnos¢é moze bardziej zaleze¢ od mieszanki
pacjentéw leczonych w szpitalu niz od jakosci opieki) [Goldstein, Spiegelhalter, 1996: 399].

3 Vittadini, Minotti, 2005.
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— w edukacji i szkolnictwie wyzszym: odsetek zdanych egzaminéw konco-
wych (szkole podstawowej, gimnazjum, liceum ogdélnoksztatcacym) i od-
powiednio odsetek konczacych studia w obowigzkowym terminie; sredni
wynik egzaminu koncowego w szkole (podstawowej, gimnazjum, lice-
um czy technikum); odsetek absolwentéw ocenianej uczelni pracujacych
W wyuczonym zawodzie.

Wynik w metodzie DEA dla kazdej instytucji z definicji jest podany w prze-

dziale [0,1]: wartos¢ ,,1” jest przypisana instytucjom najbardziej efektywnym,
a wartosc¢ ,,0” instytucjom nieefektywnym.

Wymiar profesjonalny

W ujeciu prakseologicznym skutecznos¢ jest utozsamiana ze stopniem, w jakim
zostaty osiggniete zatozone cele. Mierzac skutecznos¢ ustugi, mierzy sie zatem
jej wkiad w realizacje jej celu widzianego z punktu widzenia klienta, perso-
nelu instytucji udzielajacej ustugi czy zarzadzajacego instytucja. Przy ocenie
dziatalnosci instytucji w wymiarze profesjonalnym ograniczono sie do pomiaru
produktu i rezultatu. Wzieto pod uwage obiektywne osiggniecia jako realizacje
zamierzonych celdw publicznych z punktu widzenia konsumenta, personelu i za-
rzadzajacego instytucja.

W przypadku oceny szpitala wzieto pod uwage trzy gtéwne cele tej instytu-
cji, a mianowicie: promowanie zdrowego stylu zycia i prewencje, przywracanie
zdrowia oraz utrzymanie zdrowia. W ramach kazdego z celdéw okreslono cechy
w podziale na stymulanty i destymulanty. W ocenie realizacji pierwszego z ce-
16w destymulantami sg: odsetek 0sob otytych oraz odsetek oséb prowadzacych
siedzacy styl zycia, odsetek 0os6b z nadcisnieniem tetniczym, natomiast stymu-
lantami sg odsetek kobiet w wieku 50-69 lat poddanych badaniom mammaogra-
ficznym, poziom aktywnosci fizycznej oséb dorostych. W ocenie przywracania
zdrowia wykorzystano jako destymulanty: dtugos¢ czasu pomiedzy diagnoza
a rozpoczeciem leczenia w szpitalu, odsetek czekajacych na przyjecie w stosun-
ku do liczby pacjentéw, odsetek zgondw pacjentow w szpitalu i do 30 dni po
wypisie, natomiast stymulantami sg: liczba punktéw akredytacyjnych szpita-
la (nadanych przez CMJ), przecietna liczba pacjentdw przypadajacych na 16z-
ko w roku, odsetek wyleczonych pacjentdw. Trzeci cel ocenia sie na podstawie
destymulant: 30-dniowa $miertelnos¢ pacjentéw hospitalizowanych z zawatem
mig$nia sercowego, liczba urodzen martwych na 1000 urodzen, odsetek zgonéw
spowodowanych chorobami nowotworowymi do zapadalnosci na te choroby
w wieku produkcyjnym (do 65 roku zycia), oraz na podstawie stymulant: zyska-
ne potencjalne lata zycia (PYLL) pacjentow w badanym okresie i oczekiwana
dtugos¢ zycia.

Miernikiem oceniajacym profesjonalng dziatalnos¢ szpitala jest srednia aryt-
metyczna znormalizowanych cech y, przy klasycznej normalizacji:

Iblikacja objeta jest pra
rzeznaczona jedynie
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max; X; — X;

Dla stymulant (pozadana duza wartos¢ cechy): y; = -
max; X; —min; X;

. X. —Mmin. X.
i dla destymulant (pozadana mata wartos¢ cechy): y;, = —— L
max; x; —min; x;

gdzie X; jest wartoscig j-tej cechy w i-tym obiekcie; maxx. 0znacza wartos¢ mak-
symalna (docelows dla stymulant) j-tej cechy we wszystkich obiektach; analo-
gicznie minixij oznacza wartos¢ minimalng (docelowa dla destymulant) j-tej ce-
chy we wszystkich obiektach [por. Kukuta, 2000; Ostasiewicz, 1998].

Podobnie w przypadku oceny instytucji ksztatcenia (na przyktad gimna-
zjum) mozna wyodrebni¢ nastepujace cele: ksztatcenie uczniéw na odpowied-
nio wysokim poziomie, ktérego stymulantami sa srednie wyniki egzaminéw
koncowych, a destymulantami odsetek nieusprawiedliwionych godzin uczniéw
i odsetek uczniéw nieotrzymujacych promocji do nastepnej klasy. Drugim
celem jest dziatalnos¢ wychowawcza szkoty, ktorej stymulantami moga byé
odsetek uczniéw uczestniczacych w kétkach zainteresowan w szkole i w pla-
cowkach oswiatowych, odsetek rodzicéw uczeszczajacych na wywiaddwki, na-
tomiast destymulantg liczba przestepstw i wykroczen popetnionych w szkole
i w placéwkach oswiatowych. Trzecim celem jest wyksztatcenie umiejetnosci
uzywania technologii informacyjno-komunikacyjnej oraz znajomosci jezykow
obcych. W tym zakresie stymulantg jest odsetek uczniow méwiacych i czytaja-
cych w dwdch jezykach obcych, a destymualntg liczba uczniéw na jeden kom-
puter z dostepem do Internetu.

Sprawnos¢ IUP

Oba wymiary: ekonomiczny, czyli wydajnos¢, i profesjonalny, czyli skutecz-
nos¢, decyduja o sprawnosci instytucji. Kategoria ta dotyczy racjonalizacji wy-
datkéw oraz stawiania rozsadnych celéw, czyli opartych na znajomosci rynku
popytu i zasobdw materialnych i niematerialnych. W sektorze publicznym,
w ktérym brak konkurencji i silnych grup nacisku, ocena tej kategorii jest zde-
cydowanie bardzo wazna, poniewaz pokazuje, czy i w jakim stopniu panstwu
i osobom zarzgdzajacym zalezy na dobrobycie lokalnych spotecznosci i cate-
go spoteczenstwa. Na rysunku 1 pokazana jest przyktadowa ocena sprawno-
$ci instytucji, w ktérej zachowany jest porzadek produktowy. Jezeli celem IUP
jest maksymalizacja dobrobytu spotecznego, potrzeba, aby zysk spoteczny byt
wickszy od kosztow spotecznych, czyli nalezy dla instytucji nisko sprawnych
znalez¢ ,,droge” podniesienia ich sprawnosci w celu zwigkszenia dobrobytu
spotecznego.
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Rysunek 1. Sprawnos¢ IUP

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie: Gori, Vittadini, 1999.

Wymiar procesowy

Wedtug Donabediana, tworcy wspo6tczesnych systemow opieki zdrowotnej, isto-
ta jakosci ustugi kryje sie¢ w samym procesie. Wyrdznia on trzy wymiary jakos-
ciowego podejscia do ustug, ktdre sg niezalezne i uzupetniajg sie:

— wartos¢ techniczna (na ktdrg sktadajg sie: wiedza, umiejetnosci personelu,

procedury i technologia);

— wartos¢ stosunkéw miedzyludzkich;

— oprawa ustug (komfort i estetyka).

Uzytkownik bedzie zadowolony z ustugi jedynie wtedy, gdy wystapi spdjnosé¢
(harmonia) pomiegdzy tymi wymiarami i kazdy wymiar bedzie zadowalajacy.

W zaproponowanej ocenie nacisk potozony jest na kontrole zdarzen niepo-
zadanych. W edukacji takimi cechami moga byé¢: liczba ocen niedostatecznych,
liczba sp6znien, liczba godzin nieobecnosci ucznia, liczba godzin zastepstw, itp.
W sektorze ochrony zdrowia takimi zdarzeniami moga by¢ np.: liczba zakazen
wewnatrzszpitalnych (na 100 wypisanych pacjentéw), liczba nieplanowanych po-
wtérnych przyje¢ pacjentdw, liczba skarg pacjentdw, liczba pacjentéw oczeku-
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jacych na deficytowe swiadczenia medyczne. Jak gtosi zasada, kilka zepsutych
jabtek psuje calg skrzynke (znana w literaturze jako zasada Pareto, lub 80 na 20,
co oznacza, ze okoto 80% problemoéw z jakoscig jest spowodowana przez okoto
20% przyczyn). Aby znalez¢ te przyczyny, tworzy sig¢ histogram (diagram Pareto)
pokazujacy rozktad strat jakosciowych w zaleznosci od przyczyn. Nastepnie dla
wybranych k czynnikéw stosuje sie procedure podobng do idei karty kontrolnej
Shewharta. Na podstawie danych z N instytucji z regionu, czy z catego kraju ob-
licza si¢ srednig p, oraz odchylenie standardowe o, kazdego z wybranych k czyn-
nikéw. Na podstawie monitoringu j-tej instytucji w badanym okresie dokonuje
si¢ T pomiaréw kazdej cechy X; (t) I nastgpnie na podstawie wzoru:

1 gy
O’Sﬁ("‘”"?)” (ORI f IJ [“*I ‘”I}
o {1

oblicza si¢ jej odchylenie od standardowego wzorca. Kolejnym krokiem jest obli-
czenie $redniej odlegtosci i — tego czynnika od normy:

S; (T):%:leij ®)

Dla kazdego czynnika przyporzadkowujemy wage

S;(t)=
q() 05\/—

N

\IV” :—l
nlj+n21+ +ﬂkJ

gdzie n;, jest rowne liczbie przekroczen linii ostrzegawczej (u +_) przez i-ty
czynnlkWJ tej instytucji. Jn

Ostatecznie oceng wymiaru procesowego badanej j-tej instytucji jest srednia
wazona:

k

:;Wu Sy (T)

Wymiar personalny

Japonskie doswiadczenia zwigzane z badaniami jakosci ustug wprowadzity po-
dziat na jakos$¢ hardware, czyli jakos¢ materialnych aspektéw ustugi, i jakosé
software, dotyczacg réznych procesdw ustugi i czynnika ludzkiego charaktery-
Zujacego postawy osobowe personelu i klienta. Wspdtpraca pomiedzy ustugo-
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dawcg i ustugobiorca powinna si¢ rozpocza¢ jeszcze przed dostarczeniem ustugi,
trwac w trakcie obstugi i nie powinna zosta¢ zakonczona zaraz po zrealizowaniu
swiadczenia. Mozna nawet pokusic¢ si¢ o stwierdzenie, ze konsument korzystaja-
cy z ustugi jest, cho¢ najczesciej nieswiadomie, wspdtustugodawca. Najbardziej
znanym sposobem oceniajacym wymiar 0sobowy jest wypracowany przez trzech
autorow A. Pahrahsurahmuna, V. Berry’ego i L. Zeithamla w 1985 roku model
Servqual, ktory polegat na pomiarze wielkosci oceny po otrzymaniu ustugi (P)
i oczekiwan klienta (E) — przed otrzymaniem ustugi, przy czym kluczem mak-
symalizacji jakosci ustugi miato by¢ minimalizowanie r6znicy pomiedzy tymi
dwiema wielkosciami pomiaréw (P-E). Twércy koncepcji oparli si¢ na zatoze-
niu, ze réznice ta tworzy pie¢ luk:
— luka 1: Réznica (rozhieznos¢) pomiedzy oczekiwaniami klienta a ustugo-
dawcy (czy zarzadzajacy znaja oczekiwania klientéw?);
— luka 2: Rdznica pomiedzy postrzeganiem zarzadzajacych a okreslonymi
standardami ustugi;
— luka 3: Rdznica pomiedzy standardami jakosci ustug a ustuga aktualnie
dostarczona (czy personel instytucji jest w stanie sprosta¢ standardom?);
— luka 4: Réznica pomiedzy ustuga dostarczong a informacja przekazana
klientowi na temat tej ustugi;
— luka5: R6znica pomiedzy ustuga oczekiwana a otrzymana (czy konsument
wlasciwie ocenia jakos¢ ustugi?) — jest to postrzeganie jakos¢ ustugi.
Praktycznie pomiar wielkosci luk odbywa si¢ w dwoch fazach. W pierwszej
fazie tworzy si¢ opis idealnej ustugi i najwazniejszych czynnikéw branych pod
uwage przy ocenie jakosci (ustuga oczekiwana), czyli pomiar oczekiwan (E — ex-
pectation). W drugiej fazie dokonuje si¢ pomiaru postrzegania wykonania ustu-
gi (P — perception) poprzez powtdrzenie tego samego zestawu pytan, proszac
0 oceng, ktdra odpowiada odczuciom na temat danej ustugi. Dla kazdego pytania
prosi si¢ 0 wycenienie w tej samej skali. Nastgpnie, aby otrzymac jakosé¢ ustugi
postrzeganej przez konsumenta Q, bierzemy wazong sume rdznic ocen dla tych
samych pytan:

Q=E-P :Zwi(Pi_ E)

gdzie:

w, jest waga przypisang i-tej charakterystyce ustugi,

P, jest postrzeganiem i-tej charakterystyki procesu ustugowego,

E, jest oczekiwaniem co do jakosci i-tej charakterystyki ustugi.

Jezeli ta r6znica jest dodatnia, to oznacza ze nabywca uwaza, iz jakos¢ ustugi
jest bardzo wysoka. Gdy réznica réwna si¢ zero, to jakos¢ ustugi jest w normie (za-
dowalajaca). Wynik ujemny oznacza, ze jakos¢ ustugi jest niska (niezadowolenie
klienta). W niektorych ,,odmianach” tej metody oblicza si¢ najpierw sredni wynik
dla kazdego wymiaru ustugi, a nastepnie bierze si¢ srednig wazong tych ocen.

Zeithaml, Parasuraman i Berry [1990] do aplikacji modelu Servqual zasto-
sowali metodologi¢ pomiaru cech ukrytych do skonstruowania skali pomia-
ru postrzeganej jakosci ustug, nazwanej przez nich skalg Servqual. W tym

Iblikacja objeta jest pra
rzeznaczona jedynie




Propozycja syntetycznego miernika oceniajacego dziatalnos¢ instytucji uzytecznosci publicznej 171

celu opracowali 97 pozycji skali pomiarowej typu Likerta odnoszacych si¢ do
10 poczatkowych wymiardw jakosci ustug zidentyfikowanych podczas wy-
wiadéw z ustugobiorcami. Na podstawie badan 200 ustugobiorcéw oceniajg-
cych firmy ustugowe przy zastosowaniu analizy czynnikowej ostatecznie wy-
odrebnili oni 22 pytania, ktore stuza ocenie pigciu aspektéw: 1) materialnosci
ustugi; 2) niezawodnosci ustugi; 3) zdolnosci reagowania na potrzeby rynku;
4) fachowosci i pewnosci; 5) empatia, czyli utozsamieniu si¢ z potrzebami
klientow.

Chociaz metoda Servqual jest stosowana z powodzeniem do badania jakosci
ustug w wielu réznych branzowo firmach i na poziomie migdzynarodowym, to
jednak na poziomie akademickim otrzymata wiele uwag krytycznych dotycza-
cych zaréwno uniwersalnosci charakterystyk ustugi, jak i zatozen metody po-
miaru jakosci.

Biorac pod uwagg te zarzuty, J. Cronin i S. Taylor [1994] zaproponowali me-
tode Servperf (Service Performance), ktorej podstawowym zatozeniem jest po-
wrét do tradycyjnego rozumienia jakosci jako doskonatosci wykonania. Dlatego
autorzy rezygnuja z pomiaru oczekiwan (przed otrzymaniem ustugi) i dokonuja
jedynie pomiaru i oceny poziomu jakosci zrealizowanej ustugi w wyréznionych
pieciu wyzej wymienionych wymiarach bazujacych na 22 pytaniach (tych sa-
mych co w Servqual), ale tylko dotyczacych postrzeganych wartosci otrzymanej
ustugi, a nastgpnie odpowiedzi poréwnuja z obrazem idealnym.

Q=2wP,

Model Servqual doczekat si¢ swojej wersji dla ustug publicznych [Gaster,
Squires, 2003].

Oceng tego obszaru proponuje si¢ na podstawie powyzszych rozwazan oprzecé
na metodzie Servqual. Jezeli w ankiecie bierze udziat n uzytkownikéw badanej
ustugi, to mamy trzy macierze:

- macierz oczekiwan z ustugi A = [a ],

— macierz odbioru (percepcji) ustugi P = [p],

— macierz wyniku Q = [g,] =P -A =[p, -a,], ktora jest réznica macierzy

PiA.
gdzie i jest indeksem respondenta, j jest numerem pytania (odpowiedzi).

Nastepnie ocenia si¢ kazdy aspekt, biorac sredni wynik, i na koniec bierzemy

srednig wazong z ocen aspektow:

Ky n
%Zqﬁ gdzie k, jest liczba pytan aspektu d; oraz =%Zq‘i".
d j=1 i=1

g’ =
5
Na koniec liczymy s$rednig wazona po wszystkich aspektach: Q = ZWd -0y

Aby otrzymac¢ indeks o wartosciach w [0,1], wszystkie g przedziatu [-7,7]
przeksztatcamy liniowo (dodatni wspétczynnik Kierunkowy) w przedziat [0,1].
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Wymiar spoteczny

Cele wyznaczone dla IUP przez Unig Europejska sa skierowane na wzrost dobro-
bytu spotecznego: gwarantowaé prawo dostepu kazdego mieszkanca do towaréw
i ustug podstawowych; zapewnia¢ spdjnos¢ gospodarczg, spoteczna i kulturowa;
czuwac nad sprawiedliwoscia i integracja spoteczna, tworzy¢ wiezy solidarno-
sci, promowac ogdlny interes wspélnoty. Do wyceny wielkosci stanu dobroby-
tu spotecznego uzyjemy skroconej funkcji dobrobytu Sena (abbreviate welfare
functions): W, = u - (1-G), gdzie p jest srednim dochodem (lub $rednig wyceng
dobrostanu gospodarstwa domowego), a G jest wspétczynnikiem Giniego, ktory
mierzy nieréwnomiernos¢ tych wielkosci w calej populacji. Warto zauwazy¢, ze
jesli G < 0,5, to W, w wigkszym stopniu reaguje na zmiany p niz na zmiany G,
i gdy G > 0,5, to W, w wigkszym stopniu reaguje na zmiany G niz na zmiany p.
Wiasnosci powyzsze tej funkeji usprawiedliwiajg wykorzystanie jej do wyceny
wielkosci wptywu dziatan IUP na wzrost spoteczny. Zatbézmy, ze w badanym
okresie, w ktérym oceniamy dang IUP, z jej ustug korzystato n uzytkownikéw. Na
wejsciu procesu ustugi, czyli przed jej otrzymaniem, charakterystyki uzytkow-
nikow przedstawia wektor: X°=[x?, x,.., x°], oraz na wyjsciu z procesu, czyli po
otrzymaniu ustugi charakterystyki konsumentow sa nastgpujace: X* = [x}, x2,.., x1],
wtedy korzystajac ze skrdconej funkcji dobrobytu Sena, mozemy obliczy¢ zmia-

ne dobrobytu spotecznego (ZDS) bedaca wynikiem dziatan badanej IUP:

DS — % (1-G)-%(1-Gy)+1

2
gdzie X, X, sa odpowiednio $rednig wartoscig wielkosci cechy uzytkownikow
odpowiednio na wyjsciu i na wejsciu procesu ustugi.

Gdy mierzymy zysk spoteczny spowodowany praca szpitala, to wtedy X jest
wektorem, ktérego wspdtrzednymi sg na przyktad QALY (Quality Adjusted Life
Years) kazdego pacjenta, czyli prawdopodobienstwa przezycia roku w dobrym
zdrowiu. Jezeli zas chcemy zmierzy¢ zysk spoteczny z dziatalnosci liceum, to
X%, X! s3 odpowiednio wektorami liczby punktéw z egzaminu gimnazjalnego
i zegzaminu maturalnego — miara ta jest odpowiednikiem EWD, czyli edukacyj-
nej wartosci dodane;.

Zakonczenie

Jakos¢ ustug swiadczonych przez instytucje uzytecznosci publicznej, jak réw-
niez ich ogélnie rozumiana efektywnos¢ nie sa weryfikowane bezposrednio
przez konkurencyjny rynek czy tez przez wptywowych interesariuszy. Z tego
powodu wazng kwestig jest pomiar jakosci tych ustug. Jest to wazne zaréwno
dla organéw, ktorym podlegaja instytucje swiadczace ustugi, dla uzytkownikow,
jak i dla samych instytucji. W artykule zaproponowano miernik oceniajacy in-
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stytucje uzytecznosci publicznej w pieciu wymiarach. W kazdym z wymiaréw
wynik zawiera si¢ w przedziale | = [0, 1], zatem wynik syntetyczny jest punktem
w kostce I°. Stosujac porzadek produktowy (Pareto) lub porzadki leksykograficz-
ne z preferencjami (kolejnoscia porzgdkowania wspo6trzednych) lub po prostu
srednig wazona, mozna otrzymaé¢ uporzadkowanie wszystkich instytucji uzy-
tecznosci publicznej od najmniej efektywnych i nieskutecznych do najefektyw-
niejszych i najskuteczniejszych. Celem tego rankingu jest wskazanie i wyzwala-
nie ukrytych mozliwosci dzieki strategii zachety wynikajacej z wczesniejszych
ocen dla wzrostu dobrobytu catej populacji. Wigkszos¢ instytucji uzytecznosci
publicznej ma bezposredni wptyw na kapitat ludzki, ktérego wzrost jest niezbed-
ny dla rozwoju polskiej gospodarki, zwtaszcza w obecnym kryzysie. Starzejace
si¢ polskie spoteczenstwo wymaga odpowiedniej ochrony zdrowia, a z drugiej
strony niz demograficzny kaze dowartosciowa¢ kazdego miodego cztowieka,
takze ludzi bezrobotnych i ubogich, poprzez coraz lepszy system catosciowego
ksztatcenia. Zaproponowany miernik powinien wspoméc w podejmowaniu op-
tymalnych decyzji wtadz czy zarzadzajacych tymi instytucjami.
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