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MIEJSCE JAKOSCI W USLUGACH

Jako$¢, ustugi, jako$¢ ustug to pojecia trudne do jednoznacznego zdefinio-
wania. Wielo$¢ definicji tych poje¢ swiadczy o ich ztozonosci. Okreslenie jakosci
ushug za pomoca jednej, uniwersalnej dla kazdego produktu ustugowego formuty
jest wlasciwie niemozliwe. Na znaczenie tego pojgcia wptywa bowiem wiele czyn-
nikow, wérdd ktorych nalezy wskazaé na':

— uwzglednienie roznych aspektéw produktu ustugowego,

— rolg klientow w procesie oceny jakosci ushug i sposdb odbierania przez nich

ustugi,

— mozliwos$¢ zastosowania proponowane;j definicji w zarzadzaniu.
Zrbéznicowanie jakosci ushugi na podstawie trzech wymienionych czynnikéw przed-
stawiono w tabeli 1. Rodzaj ustugi wplywa na sposob definiowania jej jakosci. Wy-
nika to z atrybutow jako$ci danych produktéow ustugowych. Bardzo wazna jest tu
rola klientow, ktora si¢ zmienia w zaleznosci od przypadku, podobnie jak zwigzek
definicji z zarzadzaniem.

Coraz czesciej jako$¢ jest uznawana si¢ za gldowny warunek sukcesu przedsig-
biorstwa, w tym rowniez przedsigbiorstwa ustugowego, dla ktorego istotny staje si¢
proces doskonalenia. Do niedawna wigkszos$¢ prob doskonalenia jako$ci ustug opie-
rala si¢ na rozwiazaniach, ktdre z powodzeniem sa stosowane w przedsi¢biorstwach
przemystowych, natomiast w przedsigbiorstwach ustugowych daty efekty dalekie

' W. Urban, Definicje jakosSci ustug — roznice oraz ich przyczyny, ,,Problemy Jakosci” 2007, nr 3,
s. 8.
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od zamierzonych. Taki stan rzeczy wynika z rdznic istniejacych miedzy wyrobem

przemystowym i ustuga, co przedstawiono w tabeli 2.

Tabela 1. Zr6znicowanie pojecia jakos¢ ustug

Rodzaj jakosci ustug

Tres¢ produktu
ustugowego

Zatozenia co do roli
klientéw

Zwigzek z zarzgdzaniem

Jakos¢ obiektywna

mozliwa do zastoso-
wania do wszystkich
ustug

klienci jako jednorod-
na grupa

zgodna z dgzeniami menedze-
réw, utatwia zarzadzanie

Jakos¢ postrzegana

jak wyzej

uwzglednia indywidu-
alizm klientéw

niezbedna przy obecnych zmia-
nach w zarzadzaniu

Jakos$¢ techniczna
i funkcjonalna

uwzglednia tres¢
ustugi w sposob uni-
wersalny, ale okrojony

nieuszczegoétowiona

uwzglednia sedno ustugi i sposéb
jej Swiadczenia

Jakos$¢ materialna,
interakcyjna, firmowa

uwzglednia tylko
podstawowe sktadniki
ustug, historia i wi-
zerunek firmy jako
czes¢ produktu

jakosc¢ ocenia takze
przez historyczne
doswiadczenie

pomaga w sterowaniu poszcze-
g6Inymi sktadnikami ustug, pod-
kresla role wizerunku

aspekty niematerialne
w ustugach, duza uni-
wersalnos¢ atrybutow

wania i percepcje
klientow

Luki jakosci nieuszczegdtowione |uwzglednia oczeki-  |pokazuje, w jaki sposob dochodzi
wania i percepcje do utraty jakosci
klientow

Jakos¢ w SERVQUAL |uwaga zwrécona na  |uwzglednia oczeki-  [pozwala na iloSciowe przedsta-

wienie poziomu jakosci

Jakos$¢ SQ-Need

nieuszczegotowione

uwzglednia ztozong,
kulture psychologicz-
na klienta

umiarkowana przydatnos$c,
trudnos¢ w przetozeniu na zarza-
dzanie

potrzebach klientéw

Atrybuty higieny, nieuszczegotowione |pokazuje sposdb re- |wyrdznienie trzech rodzajow atry-
ulepszajace i dwupro- akgji klienta na rozne |butdéw przydatnych w zarzadzaniu
gowe czynniki jakoscig

Jakos¢ w TQM do réznego typu ustug|zogniskowanie na definiowana na potrzeby koncep-

cji zrzadzania, podkresla znacz-
nie czynnika ludzkiego

Jakosé w Six Sigma

jak wyzej

pomiary charaktery-
styk ilosciowych zwia-
zanych z klientem

definiowana na potrzeby kon-
cepcji zarzadzania, skupia sie na
procesach i ocenie ilosciowej

Zrédto: W. Urban, op.cit., s. 8.
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Tabela 2. Réznice miedzy ustugg a wyrobem przemystowym

Wyréb przemystowy

Ustuga

Ukierunkowany na przedmiot

Ukierunkowany na jednorazowg korzys¢

Rzeczowy charakter wiezi miedzyludzkich: ,czio-
wiek uszlachetnia przedmiot”

Dialogowy charakter wiezi miedzyludzkich: ,czio-
wiek uszlachetnia innego cztowieka”

Celem jest wytwarzanie przedmiotéow zgodnie
z normami technologicznymi

Celem jest Swiadczenie ustugi — korzys¢

Produkcja jest systemem zamknigetym, niewi-
docznym dla klienta

Klient jest wspotuczestnikiem procesu wytwarza-
nia

Posrednikiem miedzy wytwércg a klientem jest
handel:
producent — handel — nabywca

Kanaty dystrybucji wystepujg w nielicznych ustu-
gach:
ustugodawca — ustuga — nabywca

Sprzedawca petni jedynie funkcje sprzedawcy

Sprzedawca jest wspotwykonawca ustugi

Produkty przemystowe sg tatwe w wycenie

Ustugi sg trudne do wyceny

Opdznienia w reagowaniu na potrzeby rynku sg
spowodowane koniecznoscia wyprodukowania
wyrobu

Dialog pozwala na elastyczne reagowanie na
zmiany potrzeb i upodoban. Swiadczenie ustugi
moze by¢ przerwane lub zmienione

Sprzedaz przez Internet mozliwa tylko dzigki za-
angazowaniu transportu

Ustuga moze by¢ w catosci zaméwiona, wykona-
na i sprzedana przez Internet

Zrédhto: K. Rogoziriski, Ustugi rynkowe, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu,
Poznan 2000, s. 35.

Wyodrgbnienie takich charakterystycznych cech ustug, jak niematerialnosé,
nietrwatos$¢, roznorodno$¢ i nierozdzielno$¢, oraz uswiadomienie réznic migdzy
wyrobem materialnym i niematerialnym spowodowaty powstanie wielu modeli ja-
kos$ci ustug stuzacych do pomiarow i doskonalenia jakosci w przedsigbiorstwach
ustlugowych. Wickszo$¢ z nich opiera si¢ na zatozeniu, ze jako$¢ ustug to relacja
migdzy jako$cia oczekiwang przez konsumenta i jako$cig otrzymana. Zalozenie
takie przyjmuja migdzy innymi Ch. Gronroos, E. Gummesson, A. Parasureman,
V.A .Zeithaml i L.L.Berry.

Wedhug Ch. Gronroosa, catkowita postrzegana przez konsumenta jako$é
(okre$lajaca wizerunek przedsiebiorstwa) ma dwa zrodta: pierwszym jest jako$¢
techniczna, a drugim funkcjonalna (rysunek 1). Jakos$¢ techniczna jest wedlug niego
efektem koncowym proceséw operacyjnych. W uslugach motoryzacyjnych jest to
na przyktad stan samochodu po naprawie w autoryzowanym serwisie. Jakos$¢ funk-

2 Ch. Gronroos, A Service Quality Model and its Marketing Implications, ,,European Journal
of Marketing” 1984, nr 18 (4) s. 36.
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cjonalna jest natomiast ksztaltowana w procesie swiadczenia ustugi, na przyktad
podczas sprzedazy samochodu. Na jej oceng wptywa poziom obstugi klienta przez
sSwiadczacego ustuge, jego umiejetnosci interpersonalne, doswiadczenie i kom-
petencje. Suma obu wymiaréw jakosci z uwzglednieniem jako$ci oczekiwanej two-
rzy calkowita, u§wiadomiona przez klienta jakos¢.

Rysunek 1. Model jakosci ustug wedtug Ch. Grénroosa

Jakos¢
oczekiwana

Catkowita
uswiadomiona
jakosé

Jakos¢
doswiadczona

komunikacja marketin-
gowa

— sprzedaz

— wizerunek

— komunikacja z ust
do ust

— public relations
potrzeby konsumentéw

Jakos¢
techniczna

Jakos¢
funkcjonalna

Zrédfo: E. Gummesson, Quality Management in Service Organizations, ISQA, New York 1993,
s. 229.

Ch. Gronroos podkresla w swoim modelu rol¢ wizerunku przedsigbiorstwa
w ksztattowaniu jakos$ci dla konsumenta. Dobry wizerunek przedsigbiorstwa moze
by¢ pewnego rodzaju filtrem minimalizujacym negatywny wplyw ewentualnych
btedow, ktore moga zawazy¢ na ocenie jako$ci przez konsumenta.

Duzo bardziej ztozony model jakosci ustug, uwzgledniajacy nie tylko efekty
procesu ustugowego (jakosci technicznej i relacji), ale roéwniez zrodta jakosci, czy-
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li jako$¢ projektu, jako$¢ produkcji i dostawy, przedstawil E. Gummesson® (rysu-
nek 2). Zaproponowal, by w przedsigbiorstwie wprowadzono te cztery typy jakosci,
tak zwane 4Q, jako ,,przestanki postrzeganej jakosci i satysfakcji™*. Jako$¢ projek-
tu jest istotnym elementem ksztattujacym jakos$¢ postrzegana przez konsumentow
ustugi. Odpowiednie zaprojektowanie ustugi motoryzacyjnej i procesu jej $wiad-
czenia sprowadza si¢ do okreslenia sposobu zachowania sprzedawcy wobec klienta,
gdy ten przychodzi do autoryzowanego salonu sprzedazy samochodow, oraz calej
procedury zwiazanej ze sprzedaza auta lub swiadczeniem ushug serwisowo-napraw-
czych. Nieuwzglednienie na tym etapie wymagan klientow z cala pewnoscia bedzie
skutkowato ich niezadowoleniem z oferowanej ustugi.

Rysunek 2. Zintegrowany model jakosci — model 4Q

Wizerunek
Oczekiwania Doswiadczenia
Jakos$¢ projektu Jakos¢ relacji
 JAKOSC
USWIADOMIONA
PRZEZ
-y . KONSUMENTA
Ja 0sc produkcji Jakos¢ techniczna
i dostawy

Zrédto: E. Gummesson, op.cit., s. 229.

Jako$¢ produkciji i dostawy jest to jako$¢ swiadczenia ustugi zgodna z wymaga-
niami klientéw, branymi pod uwage w momencie projektowania ustugi. Jakos¢ rela-
cji to sposob odbierania jakosci ustugi, podczas procesu jej S$wiadczenia. Na jakos¢

3 A. Czubala, A. Jonas, T. Smolen, J.W. Wiktor, Marketing ustug, Wolters Kluwer Polska, Krakow
2006, s. 120-121.

4 E. Gummesson, op.cit., s. 218.
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funkcjonalna wptywaja, podobnie jak w modelu Ch. Gronroosa, takie elementy nie-
materialne, jak sposob zachowania $wiadczacego ustugg, jego gotowos$¢ do obstugi
i jej poziom, oraz elementy materialne: wyglad zewnetrzny pracownika i wystroj
pomieszczen. W obu modelach (Gronroosa i Gummessona) jakos$¢ techniczna jest
rozumiana podobnie, jako efekt procesu swiadczenia ustugi.

Najbardziej rozbudowany jest model luki jakosci ustug zaproponowany przez
A. Parasuremana, V.A. Zeithaml i L.L. Berry’ego (rysunek 3). Autorzy zatozyli,
ze jest pig¢ luk, ktorych identyfikacja i likwidacja prowadzi do wzrostu postrze-
ganej przez klientow jakosci ustug danego przedsigbiorstwa. Wyodrebnili cztery
wewngetrzne luki powstajace w przedsigbiorstwie i jedna zewngtrzna, na ktdra wpty-
waja wczesniejsze, powstajaca na styku relacji przedsigbiorstwo—klient®. Luki we-
wnetrzne:

Luka 1 — rozbiezno$¢ miedzy oczekiwaniami klienta a percepcja tych oczeki-
wan przez kadrg zarzadzajaca.

Luka 2 — r6znica miedzy ocena oczekiwan klientdw przez kierownictwo a spo-
sobem przelozenia tych oczekiwan na odpowiednie normy i standardy jakosci.

Luka 3 — rozbiezno$¢ migedzy normami i standardami jakos$ci ustug a poziomem
dostarczanych ustug.

Luka 4 — rozbiezno$¢ miedzy poziomem dostarczanych ustug a zewnetrznymi
formami komunikacji z klientem.

Luka 5 — zewnetrzna — okres$la relacje miedzy jako$cia otrzymana i oczeki-
wang. Poziom jakosci postrzeganej jest uzalezniony od stopnia spelnienia lub prze-
wyzszenia oczekiwan klienta wobec danej ustugi, co przedstawiono na rysunku 4.
Kontynuujac badania jakosci ustug i skupiajac si¢ przede wszystkich na piatej luce,
autorzy wyodrebnili nastepujace czynniki determinujace jako$¢ ustug: materialnosé,
niezawodno$¢, odpowiedzialnos$¢, pewnos¢ i empatig. Efektem prac byto powstanie
metody oceny jakosci ustug Servqual.

Wedlug M.K. Brady’ego i J.J. Cronina, jako$¢ ustug jest postrzegana przez
klientdow na trzech poziomach, a na jej calkowity odbior wptywa®:

— jakos$¢ wspotdziatania personelu z klientem,

— jakos¢ fizycznego otoczenia, w ktdrym $wiadczona jest ustuga,

— jako$¢ wykonania ustugi.

5 A. Czubala, A. Jonas, T. Smolen, J.W. Wiktor, op.cit., s. 121-123.
¢ S. Borkowski, E. Wszendybyl, op.cit., s. 53.
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Rysunek 3. Model luk jako$ci ustug

Klient

Przekaz ustny Potrzeby indywidualne Doswiadczenie

A 4

Oczekiwana ustuga [«
7 7y

A

Ad

Luka 5

Otrzymana ustuga [«

Wykonanie ustugi Tresc¢
(w tym kontakty przed | komunikac;ji
i po) z klientem

Luka 1

A A A
A

Luka 3

Przetozenie oceny
na techniczne normy
jakosci ustugi

A 4

A A
Luka 2

A

Oczekiwania klientow
w ocenie kierownictwa

Zrédio: A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry, A Conceptual Model of Service Quality
and its Implications for Future Research, ,Journal of Marketing” 1985, nr 49, s. 44.

Kazdy z tych trzech elementdw jest charakteryzowany przez trzy inne czynniki ja-
kosciowe, a te z kolei sa analizowane w odniesieniu do nastgpnych trzech takich
samych determinant, czyli niezawodno$ci §wiadczenia ustug, wrazliwo$ci 1 empatii
personelu’.

7 Ibidem, s. 53.
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Rysunek 4. Czynniki wptywajace na postrzegang jakos¢ ustugi

Subiektywne Dotychczasowe Pozycja firmy

Autoreklama _ potrzeby doswiadczenie $wiadczacej

i oczekiwania klienta ushugi na rynku
klienta

Postrzegana
jakos¢ ustug

Oczekiwania
klienta (OJU) Oczekiwania
Determinanty przekroczone
jakosci ustug OJU <PJU
(zaskakujaca jakos¢)
. Oczekiwania spelnione
Percepeja 0JU = PJU
ustugi (PJU) (zadowalajaca jako$¢)
Oczekiwania
niezrealizowane
0OJU>PJU
(jako$¢ nie do
zaakceptowania)

Zrédio: S. Borkowski, E. Wszendybyt, Jako$é i efektywno$é ustug hotelarskich, Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 2007, s. 49 na podstawie A. Parasuraman, V.A. Zeithaml,
L.L. Berry, op.cit., s. 48.

Z charakterystyki wybranych modeli jakosci ustug wynika, ze Ch. Grénroos
zaprezentowal model bardzo og6lny, uwzgledniajacy tres¢ ustugi w sposob uniwer-
salny, ale, niestety, rowniez bardzo okrojony. Autorzy modelu luk jako$ci zdefinio-
wali jakos$¢ ustugi przez jej atrybuty, podobnie jak M.K. Brady i J.J. Cronin, wymie-
niajac czynniki ksztaltujace jakos¢.

Reasumujac, jakos¢ ustug jest zagadnieniem bardzo waznym i aktualnym.
Uwzglednianie wymagan i potrzeb klientdéw réwniez w sferze ushug i dazenie do
ich ciaglego doskonalenia staje si¢ coraz czgSciej norma i standardem, ktory trzeba
spehié, by skutecznie konkurowaé w obecnej rzeczywistosci gospodarczej. Sposdb
rozumienia jakos$ci ushug i wybor odpowiedniego modelu na ogét wiaze sig nato-
miast z metodami pomiaru jako$ci zastosowanymi w danym przypadku.
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THE PLACE OF THE QUALITY IN SERVICES

Summary

This paper has started with the concept of the meaning the quality in services and has
shown the differences between products and services. It has described selected models of
service quality. Some of them has presented a very general, universal approach which unfor-
tunately hasn’t been useful to all kind of services, while the others authors quality of service
defined by its attributes.

Translated by Anna Bielawa
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