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METODY OCENY JAKOSCY USLUGI JAKO CZYNNIKA WPLYWAJACEGO NA
“KLIENTA '

" Agnieszka Widawska, Stawomir Kawalskz
Politechnika Czestochowska, Polska

- Streszczenie ) ; . . .

W referacie ponizszym poruszona zostala Kwestia ]akosc1 ushug jako wyznaczmka
poziomu zaspokojenia potrzeb klienta. Na podstawie przyktadéw-literaturowych tdowadnia
si¢ teze o jej wplywie na:zadowolenia klienta i jego lojalno$¢ w stosunku do firmy
ushigowej. Poziom jako$ci  ustug-jest szczegélnie wazny dla’firm matych,: dla:ktérych
utrzymanie klienta jest duzo bardziej wazne niz w.przypadku wiekszych przedsiebiorstw.
Ujmujac najprodciej jako$¢ ushug sprowadza sie do wychodzenia’ naprzemw wymaganiom
klientéw przez firme zajmujaca si¢ dzialalno$cig ustugowa. -~ S

Jako$§¢ oferowanych uslug nie zawsze jest najlepsza, ale z reguly dazy.do:poprawy
swoich dziatan, a przynajmniej stara si¢ zrozumie¢ wiasne bledy. Jakosé oferowanych ustug
najlepiej oceni¢ przez pryzmat ustug oferowanych’ przez konkurencj¢. ‘Najlepsza ' droga
osiagnigcia nad nimi przewagi jest benchmarkmg Polega ona na nieustannym
poréwnywaniu produktdéw czy ustug firmy i metod jej dziatania do standarddéw najlepszych
firm konkurencyjnych i lideréw -innych branz. Ciagla obserwacja zachowan i pomiar
osiagnie¢ pozwala na poprawieniejakoéci w kazdcj dziedzinie dziatalnosci ﬁrmy.'

W literaturze mozna spotka¢ roznego rodzaju definicje ustug:'Bez wzgl@du na ich
autora wszystkie mowia , ze ustuga jest dzialalnodcig polegajaca na wykonamu czynnosci
stuzacych spetianiu potrzeb odbiorcy. Wachlarz ustug’ jest ogromny, sa nimi migdzy
innymi: sprzedaz hurtowa i detaliczna, ustugi gastronomiczne, ustugi hotelarskie, transport,
magazynowanie, komunikacja, ustugi bankowe, ustugi ubezpicczeniowe, a takze ushugi

! A. Payne, Marketing ustug, PWE, Warszawa, 1996, s. 270.
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dostarczane instytucjom publicznym, ustugi épolecznc i indywidualne. Z przedstawionych
przykladéw wynika, ze usluga. usludze nierowna, a wiaze sie. to z. cechami
charakterystycznymi dla ustug, ktore to cechy catkowicie réznig sie od cech produktow.
Zaliczamy do nich: k
- mematerxalny charakter,
- jednoczesnos¢ $wiadczenia i korzystania z ustugi,
. - nietrwato$¢ i brak mozliwosci magazynowania,

- s'cis?y 2wiqﬁek ustugi z osoba wykonawcy,

- heterogenicznod¢,

- komplementarno$¢ i substytucyjno$¢ dobr i ustug,

- niemoznosé nabycia praw wiasnosci ustugi. :

Nie bez wplywu na odbiér ustug pozostaje jeszeze jeden szczegélnie wazny czynnik, a
mianowicie zmienna jako$¢ ushig. Od tego jaka jakoscia charakteryzuje si¢ $wiadczona
przez . ustugodawce . ustuga, zalezy wiele skladnikéw jego. sukcesu rynkowego, migdzy
innymi ilosé aktualnych i potenqalnych kllentow firmy. S~

Jako$é jest suma cech produktu lub ushugi, decydujaca o zdolnosci danego wyrobu do
zaspokojenia okre§lonych poirzeb. Oto jedna z definicji, moim zdaniem najprostsza i
najlepiej docierajgca do wyobraZni. '

Jednym z podstawowych sposobdéw roznicowania firmy ustugowej jest stale
dostarczanie ushig o wyzszej jakosei niz konkurencja. Szczegdlne znaczenie ma wyjscie
naprzeciw- oczekiwaniom - klientéw, a nawet przekroczenie tych oczekiwan. Oczekiwania
klientéw ksztaltowane sg przez wezesniejsze doswiadczenia i opinie przekazywane ustnie.
Na tej -podstawie klienci wybieraja ustugodawce i po skorzystaniu z ustugi konfrontuja ja z
ushuga oczekiwana. Jesli:jako§¢ uzyskanej ushugi nie pokrywa si¢ z jakoscia oczekiwang
klienci zniechgcaja si¢ do tego ustugodawey. Natomiast jesli ustuga odpowiada lub nawet
przekracza:oczekiwania klienta, skfonny jest on wrécié do danego ustugodawcey i skorzystaé
z jego ushug po raz kolejny. Na podstawie modelu opracowanego przez A. Parasuramana i
jego -wspolpracownikéw mozna ‘zidentyﬁkowaé pig¢ luk, ktére powoduja dostarczenie
ustugl o niewlasciwej jakosci:

a1 luka mi¢dzy oczekiwaniami khenta a oceng tych oczeklwan przez kxerowmctwo
ﬁrmy, S . - ) :

2. luka mlqdzy oceng kxerowmctwa a normatywnq jakodcia usthugi, ‘

3. luka migdzy technicznymi normami jakosci ushugi a faktycznie wykonang ustuga,

4, luka migdzy $wiadczeniem ustugi a treScia komumkacy z konsumentami,

5. luka migdzy oczekiwang a otrzymang ustuga.

. W wyniku. pOd_]QtyCh badari stwierdzono pig¢ czynnikéw wptywaja_cych na jako$¢
ushlg Sqto .o .

. 1. elementy materlalne takxe Jak sprzqt wyglqd personelu pomleszczen ltp "

2. sohdnosé czyli . zdolnoéé _$wiadczenia, ustug w sposob niezawodny, doldadny i
konsckwentny,

3. szybkosé reakcp tzn. chqc sw1adczcma ustugi terminowo i chqé pomagania
klientom,
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4. pewno$¢ siebie, wiedza i kwalifikacje personelu uprzejmosc zdolnosc tworzenia
odpowiedniej atmosfery , i

5. empatia, umiejetno$¢ wezuwania s1¢ w sytuacy; klienta, mdyw1dualne podejsme i
troska o niego. : : .

Ujmujac: .najprosciej jakos¢ ustug -sprowadza -si¢ - do wychodzema naprzemw
wymaganiom klientéw przez firm¢ zajmujaca si¢ dziatalnoscia ustugowa;

Natomiast w oparciu o norme ISO 8402 jakos¢ ustugi mozna zdefiniowa¢ jako ogét
whadciwo$ci  ustugi decyduja_cy o jej zdolnosci do zaspokOJema stwierdzonych . lub
~ przewidywanych potrzeb' ? " o
| Ale waznym dla firmy jest nie tylko o wzrost satysfakcji khema Wzrost poziomu
~ jakosei ustug powinien wyrazaé si¢ réwniez poprawa produktywnosci, wydajnosci i obnizki
kosztéw a takze zauwazalnym wzrostem udzialu danej ustugi na rynku. Jesli chodzi o oceng
ustug, wiadomo, ze wiele cech jakosciowych poddawane jest subiektywnej ocenie klientow.
- Dlatego nalezy przede wszystkim wyeksponowac te elementy dziatalnosci ustugowej, ktére
- najlatwiej poddaja sie ob1cktyw1zac;1 i mogq kwalifikowaé si¢ do occny Do taklch
elementow mozna zaliczyé: « “ e

1. wyposazenie i urzadzenia, lxczbq pracowmkow, wyda_]nosc pracy, ilogé zuzytych"‘,‘
materlaiow i surowcéw, : : S o
g © 2.°czas oczekxwama czas wykonywama ustugi, czas trwania procesu swmdczema
. ustugi, » SED T b
3. hlgxenaxbezpleczenstwo sohdnoécxochrona 1udzn imienia, SIS

4. dostepno$¢ i wygoda, estetyka otoczenia uslugowego; uprzejmose, mezawodnoéé
doktadnosé, kompctenmoéc, poziom umxequoscx,/ wiarygodno$é . oraz - skutecznoéé
_ porozumiewania si¢. - : o B N E

Proces reahzacp us{ugl moze by¢ oceniany w szerszym lub weZszym zakresxe,
zalezno$ci od tego, czy proces ten jest wysoko zmechanizowany lub zautomatyzowany
(ustugi telekomunikacyjne), czy tez jest silnie spersonifikowany, jak -ma' to miejsce w
ustugach edukacyjnych czy medycznych. Im wigksze ,,utechnicznienie” uslug1 tym latwiej
ocenié jej realizacjg zaréwno przez ushugodaweg, jak i przez ustugobiorce.: . :

: Ocena uslugmejmmc wszystkie etapy jej $wiadczenia, w tym przede wszystkim
- marketing, projektowanie, poszczegdlne fazy realizacji. oraz korekte wymkajch z
konfrontacji ocen dokonywanych przez ustugodawce i jego klienta. ~ .

Najczgéciej spotkaé. sigmmozna -z zestawem krytéribw oceny ]akosm us%ug
stanowiacych konglomerat- wyroznikéw, ktorych efekty stosowania- uzaleznione' sg od
indywidualnych odczué, doznaf, nastrojéw, emocji, dos$wiadczen i .wyksztalcenia
poszczegblnych klientow. Zestaw taki obejmuje m.in.: ‘ o e

1. dostgpnosé ustugi,

2. informacje o ustugach §wiadczonych przez firme,

3. kompetencje i uprzejmosé personelu :

4. zaufanie i rzetelnos¢,
5, odpowiedzialnosé,

S

= J Lancucki, Jako$é ustug, Problemy jakosci, 1997, nr 8, s.4.
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~ 6. bezpieczenstwo,

7. infrastruktura materialna ustugi,

. 8. dobra znajomos¢ potrzeb nabyweéw.'

Zestaw ten nie jest jednak uniwersalny dla kazdego rodzaju ustug. W zaleznoéci od
rodzaju wykonywanej uslugi zestaw taki powinien by¢ modyfikowany.i uzupetniany o inne
kryteria oceny. Chodzi tutaj np. o ustugi finansowe, lecznicze, administracyjne czy prawne.

Miary .jakoéci ushag;.miary zadowolenia klientéw, moga_ by¢ mierzone na przyklad
poprzez badanie:

1. liczby reklamacii,

--2.-czasu realizowanych ushig, dostaw,
3. kosztéw ushug, :
4. wskaznikow ekonomlcznych ﬁrmy,
.+ 5. lojalnosci -klientow.
«.i» Lojalno$¢ klientéw. jest wynikiem z kolei ich zadowolema z )ako$c1 ustug zakupionych
wézesniej. Zadowolenie . klientow determinowane jest - juz: we wczesnych fazach
projektowania procesu usfugi (koncepcja uslugi) jak réwniez ma Scisly zwigzek z
przyjetymi miernikami zadowolenia klienta. . : -

- Wazne wydaje si¢ tutaj réwniez wyrdznienie wewnqtrznej i zewnqtrznej jakosci ushug,
Jakosé wewnetrzna - ushugi wyraza si¢ glownie w relacji klient wewnetrzny - dostawca
wewngtrzny. Mlarq th jakosm Jest zadowolenie klienta wewngtrznego, czyli pracownikow
ﬁrmy ' : , =
+ Jako§¢ zewnetrzna. us1ug1 wyraZa ocenq relacji-dostawca (ﬁrma ustugowa) i klienta
.zcwnqtrznego. Miarajako$ci zewnetrznej jest zadowolenie klienta zewnetrznego.

Istnieje kilka metod oceny jakosci ushug. Jedna z nich jest metoda oceny jakosci ustug
opracowana przez . R. ‘Kolman-i..T. Tkaczyk nazwana uniwersalnym wzorcem jakosci
us{ug" - . -

W metodzxc tej ,,wzorzec" opracowany jest- w dwoéch r()Znych wersjach: " dla
'uslugodawcy i dla-ustugobiorcy. - .- , i

" Wzobrzec " jakosci ushig do- uzytku khenta to tabelaryczne ‘zestawienie trzynastu ;
Kiyteriéw ‘oceny ushug takich -jak zachowanie uprzejmosci, staranno$é wykonania,
terminowo$é i rzetelno$¢: wykonania.. Kazde z tych kryteridw oceniane jest .wedtug takiej
samej skali ocen’od 1 (ocena - najnizsza) do 10- (ocena:najwyzsza -"stan-doskonaly). Po -
-wpisaniu-wszystkich ocen ‘oblicza .sie sume ocen:poszczegdlnych kryteridw, oblicza sie
wartosé ‘$tednig oceny szczegdlowej a nastepnie oblicza sig wskazmk wR" (stosunek oceny |
ogolnej do’oceny szczegdtowej razy 100%). - :

Wzorzec jako$ci ushug opracowany do . uzZytku. dostawcy -zawiera natomiast 15 |
kryteridow - takich jak: zadowolenie . klienta, bezpieczenstwo, :kosztochlonno$é, |
materiatochtonnosé, skutecznos¢ ustugi, ztozono$é postepowania itp. Gdy usluga zostanie w |
powyzszy sposob dwustronnie oceniona, dokonuje - si¢. analizy- zgodnosci ustugi przez
obliczeniec wskaznika ,,U" - stopnia zgodnosci ocen ustugi, stanowiacego stosunek oceny |
szczegblowej ushugi, sporzadzonych przez ustugodawce do oceny szczegdlowej tej samej -

' J. Lancucki, Jakoé¢ ustug, Problemy jakosci, 1997, nr 8, s. 4..
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- ushugi wystawionej przez ustugobiorcg. Gdy U> 1, oznacza to niczadowolenie klienta, gdy
. U< 1, oznacza to niczadowolenie dostawcy:(z uwagi na nietrafno$¢ oceny’ wiasnych
! ,dz1alan)

; Metoda oceny jako$ci ustug opracowana przez zespoi V.A. Zeithaml, A. Parasuraman
f i L L. Berry (ZPB) w Stanach Zjednoczonych nazwana zostalta SERVQUAL.

: - Naukowcy ci okreslili zestaw kryteriéw jakosci ustug w SERVQUALU:

1. infrastruktura materlalna ushugi,

2. niezawodno$é, - .

3. wychodzenie naprzeciw oczekiwaniom khcntow

4, pewnoesé $wiadczenia ustugl,

5. znajomo$¢ potrzeb nabywcéw.

: Oczywiscie przedstawiony zestaw nie _;est zestawem uniwersalnym dla wszysthch
5 uslug Duzq ostroznosé¢ w okreslaniu zestawu kryteriéw nalezy zachowa¢ w odniesieniu do
. ushig osobistych. Autorzy tej metody. zalozyli, ze jakos¢ ushugi okreslana jest przez
© rozbiezno$é pomigdzy doznaniami konsumenta a jego oczekiwaniami. Opracowali” oni
© kwestionariusz skladajacy sie z kilku czeci. W pierwszej. zawarli dwadziecia dwa
. podpunkty charakteryzujace oczekiwania nabywcy wobec konkretnego rodzaju ustugi“i
. ushugodawcy. Przy czym w kazdym z podpunktéw dokonujacy oceny wpisnje liczbe (od 1
“do-7) w zaleznosci od przekonania potencjainego nabywcy, (cech nieistotna’l, cecha istotna
. do 7). W druglej czgéci ankiety zawarte sa dwadziescia dwa podpunkty w oparcm o ktdre
i dokonywana jest ocena skonsumowanej juz uslugl W kolejne_] czgsel dokonywana _]est
¢ ocena, ktore krytena oceny Jakosc1 ustugi maja dla khenta naqu;ksze znaczenie. W i oparcxu
. 0 tg cze§¢ kwestionariusza .opracowuje si¢ tzw. wazony I'E:leltdt SERVQUAL -u.
. Poréwnanie liczby punktow z czedei kwesuonarlusza odnoszqcej sig do.. ush1g1
- zrealizowanej z liczba punktéw w czgéei odnoszqcej sig do oczeklwan nabywcy, pozwala
. .oceni¢ rozbiezno$é migdzy smadczonq ushuga, a oczekiwaniami nabywcy

1
+

USLUGA
OCZEKIWANA

USLUGA
NABYWANA

POSTRZEGANA | 17 0 7
VL JAKOSC b dane

Rys. 1. Jako$é ustug w modelu SERVQUAL.

Zrodio: opracowanie wlasne na podstawie A. Payne, Marketing  ushig, PWE, Warszawa,
1996, 5. 270.
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Tabela | Typy jakosci usfug

Jakosé typ - 7 Przedmiotem $wiadczenia ustugi jest dajacy sie
wyraznie wyodrebni¢ obiekt. Ocena jakosci
dotyczy woéwezas: - okreslonego standardami,
najczgsciej technologicznymi Jub utylitamymi typu;
- sprecyzowanego 1 przyjgtego w zleceniu projektu
(wzorca).
Jako$¢ wykonania W tym przypadku nie chodzi o Zaden konkretny
“lprzedmiot, dlatego warto$ciowanie odnosié sig
moze jedynie do samej czynnosci, a Wwigc
wykonywania ustugi.
+  [Jako§¢ normatywna Dotyczy przypadkéw, “kiedy * podstawg oceny
s - jakosci wykonania ushugi jest * jednoznacznie
okre§lona norma. Nie jest to typowy dla ushig
rodzaj jakoséi.

Zrod}o opracowame wlasne na podst K. Rogozinski, Ustugi rynkowe, Wyd. AE w Poznaniu, .
Poznan 2000 . 203

Zupe%me inne podeﬁcxe do definiowania jakosci ustug i ich oceny, ma K. Rogozifski,
"autor takich ] pozycp jak ,,Nowy marketing ustug" i ;,Ustugi rynkowe". Definiuje on jakos¢ :
uslug Jako pOchxe ‘trudne do’ okreélenia.” Twierdzi, ze' pomijajac warunki wplywajace na
utrzymamc swmdczonych ushug na odpowxedmm poziomie, ‘pierwsza osoba ktéra ocenia |
sw1adczona ushuge. _]CSI usiugobxorca, a wigc znaczenia nabxera)q subiektywne kryteria oceny |
stosowang ‘wiadnie przez nabywce ustugi. Zwraca przy tym uwagg na trzy podstawowe |
“rodzaje jakosci wyst¢pujace w ustugach. Podziat fen pokazuje ponizsza tabela 1.
" Jakosé oferowanych ustug nie zawsze jest najlepsza, ale z reéyly dazy do poprawy
swonch dziatan, a przynajmniej stara sie zrozumieé¢ wlasne bledy. Jako$é oferowanych ustug -
najlepxej oceni¢ przez pryzmat ustug oferowanych przez konkurencje. Najlepsza droga
osiagniecia nad nimi przewagi jest benchmarking'. Polega . ona na nieustannym
porownywamu produktéw czy ustug firmy i metod jej dziatania do standardéw najlepszych
firm konkurencyjnych i lideréw innych branz. Ciagla obserwacja zachowan i pomiar °
osiagnigé pozwala na poprawxeme jakosci w kazdej dziedzinie dziatalnosci firmy. ;
Literatura: - - 3
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