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HOBOM paboyem MecTe, Bbl JOITKHbI HAYYUTLCS HaNaXwBaTh COLMarbHbIe CBA3W W BbICTPaMBaTb OTHOLUEHWSI COTPYAHMYECTBA.
PaccuutbiBaiTe ynpaenste, Mano KOMaHays U KOHTPOMpPYSl, 1 OBNaAeBaTb TaKUMU YMEHWSIMU, Kak KOMMYHUKaLIUS, BOOXHOBEHNE
1 MOTMBMpOBaHWe apyrux» [1, c. 85].

HanpspkeHHast KOHKypeHLUMs, KOTOpyto npuHecna rnobanusauus, nobyxaaeT CerogHsIlHWE OpraHu3auum MOt B HOTY C
HOBbIMMW TEXHOMOTMSIMU 1 BHEAPSTb HOBbIE METOAbI YNPaBIEHNS.
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UWARUNKOWANIA JAKOSCIOWE W DZIALALNOSCI PRZEDSIEBIORSTW USLUGOWYCH

Pojecie jakosci stato sie jednym z kluczowych terminéw w nowoczesnej teorii zarzadzania. Z punktu widzenia, Swiadczacego
ustugi, jakos¢ wymaga zestawienia i wspoétgrania takich czynnikéw, jak: sprawnosé, kultura obstugi, dostosowanie do potrzeb
i wymagan klienta, niezawodnos¢, estetyka, profesjonalizm, dostepnos¢, ktore to cechy pozwalajg uzyskaé wysoki stopien
satysfakgji klienta z dostarczonej mu ustugi. Jakos$¢ jest w konsekwenciji zrodtem lojalnosci klienta.. Wspdtczes$ni nabywcy sg
coraz bardziej wymagajacy, pragmatyczni, uwazniejsi i niezalezni przy podejmowaniu decyzji zakupowych.

Wstep

W ciagu ostatnich kilku lat, pod wptywem rozwoju ekonomicznego i postepu udziat sektora ustug w gospodarce gwattownie sie
zwiekszyt, zardwno pod wzgledem wielkosci wytwarzanego dochodu, jak i liczby zatrudnionych.

Gtoéwne czynniki wptywajace na rozwdj sektora ustug':
= demograficzne — wydtuzanie dtugosci zycia, przemieszczanie sie ludnosci, zmiana stylu zycia;
= spoteczne — struktura zatrudnienia, praca kobiet, wzrost dochodéw rodzinny (zmiana gustéw), wzrost aspiracii;
= gospodarcze — globalizacja gospodarki, konieczno$¢ dziatania w skali globalnej, wzrost zapotrzebowania na komunikacje,

przeptyw informaciji, podréze, ciagta, pogtebiajaca sie specjalizacja podmiotéw gospodarczych;
= polityczne — rozwoj urzedéw panstwowych o zasiegu miedzynarodowym (rozwoj infrastruktury z tym zwigzanej: tlumacze,

komentatorzy, hotele itp.), zapotrzebowanie na ustugi prawne.
Philip Kotler uwaza, ze «ustuga jest dowolnym dziataniem, jakie jedna strona moze zaoferowac innej; jest ono nienamacalne
i nie prowadzi do jakiejkolwiek wtasnosci. Jego produkcja moze by¢ zwigzana lub nie z produktem fizycznymp»?2.

Wedtug definicji Adriana Payne jest to «kazda czynno$é zawierajgca w sobie element niematerialnosci, ktéra polega na
oddziatywaniu na klienta, lub przedmioty badz nieruchomosci znajdujgce sie w jego posiadaniu, ktdra nie powoduje przeniesienia
prawa wiasnosci. Przeniesienia prawa wtasnosci moze jednak nastgpi¢, a Swiadczenie ustugi moze by¢ lub tez nie by¢ $cisle
zwigzane z dobrem materialnym3.

Ustuga to dziatalnos¢, korzys$é lub satysfakcja(zadowolenie), ktére oferowane jest na sprzedaz albo zwigzane jest ze
sprzedazaproduktéw. Zrywa ona ze starg definicja ustugi eksponujacej materialny charakter ustugi. Jednoczesnie, nie jest ona w
petni precyzyjna, gdyz nie uwzglednia petnej specyfiki ustugi, czyli ustuga jako taka i osoba jg $wiadczaca.

Wedtug A. Payne’a ustuga to kazda czynnos¢ zawierajgca w sobie element niematerialno$ci,ktéra polega na oddziatywaniu na
klienta lub przedmioty badz nieruchomosci znajdujace siew jego posiadaniu, a ktéra nie powoduje przeniesienia prawa wtasnosci.
Przeniesienie prawawtasnosci moze jednak nastgpi¢, a $wiadczenie ustugi moze byc¢ lub tez nie by¢ Scislezwigzane z dobrem
materialnym.

Wsrod wielu definicji pojawia sie jeden wspdiny element - ustuga jest procesem.

Jakos¢ w dziatalno$ci ustugowej

Jednym z podstawowych sposobdw wyrdzniania sie firmy na rynku jest dostarczenie ustug wyzszej jakosci, niz konkurencja.
Przedsiebiorstwo musi wyj$¢ naprzeciw oczekiwaniom klientéw docelowych, a nawet przekroczyé ich oczekiwania. Sg one
ksztattowane m. in. przez dotychczasowe doswiadczenie klientéw, opinie przekazywane ustnie oraz reklame firmy. Na ich
podstawie, klienci wybierajg ustugodawcdw, a po otrzymaniu ustugi, konfrontujg swoje odczucia pozakupowe z oczekiwaniami.
Jesli jakos¢ otrzymanej ustugi nie pokrywa sie z jakoscig oczekiwana, klienci zniechecajg sie do tego ustugodawcy. Natomiast,
jesli otrzymana ustuga odpowiada, lub przekracza oczekiwanie klientdw, to sg oni sktonni ponownie skorzysta¢ z ustug danego
przedsiebiorstwa.

Calkowita jako$¢ oferowanej ustugi moze by¢ rozpatrywana w dwoch wymiarach: jako jakos$é techniczna - wynikajaca z
procesow operacyjnych, moze ona by¢ poprawiona przez wykorzystanie nowych rozwigzan technicznych, czy tez zastosowania
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innowacji operacyjnych oraz jako jako$é¢ funkcjonalna - wynika z kontaktéw pomiedzy $wiadczacymi ustuge a klientami, bowiem
dostrzegajg oni réwniez sposob, w jaki ustuga jest dostarczona, czyli funkcjonalny aspekt wystepujacy podczas bezposredniego
kontaktu miedzy nabywca, a przedsiebiorstwem ustugowym¢.

Podczas procesu ustugowego nastepuje poréwnanie oczekiwan i faktycznych doznan klienta, ktéry moze oceni¢ ustuge
jako: posiadajacq jakos¢ catkowicie nieakceptowang — gdy istotne jego oczekiwania nie zostang zaspokojone, jakosé
satysfakcjonujacg — gdy sposéb postrzegania ustugi jest zgodny z oczekiwaniami, oraz jakos¢ idealng — gdy realizacja ustugi
przekroczy oczekiwania ustugobiorcy pod wszystkimi mozliwymi wzgledami. Jakos¢ catkowita stanowi podstawe do tworzenia
wartosci i zadowolenia klientow. W przedsiebiorstwie realizujgcym koncepcje marketingu partnerskiego, osobami odpowiedzialni
za tres¢ i tryb formutowania strategii oraz polityki nastawionej na wytwarzanie ustug o wysokiej jakosci, sg nie tylko pracownicy
dziatu marketingu, lecz kazdy pracownik z osobna. Oprdcz jakosci samej oferty (ustugi), dziatania marketingowe realizowane sg
poprzez badania, szkolenie sprzedawcow, reklame, serwis dla konsumentow, itp. Aby uzyskac¢ zadowolenie klientéw musza byé
one wykonywane na najwyzszym poziomie.

Wysokg jakos¢ ustug, w kazdym przedsiebiorstwie ustugowym oraz jej realizacje zaczyna sie od analizy potrzeb klientow,
badania ich opinii na temat jakos$ci ustug i firmy, nastepnie nastepuje przetozenia wynikéw badan na zadania majace doprowadzié
do doskonalenia jakosci ustug. Zaangazowanie wszystkich zatrudnionych w proces doskonalenia to kolejny etap w procesie
Swiadczenia wysokiej jakosci ustug — jakos¢ moze by¢ osiggnieta tylko w takich przedsiebiorstwach, gdzie wszyscy pracownicy
sg odpowiedzialni za jako$¢, sg odpowiednio motywowani i przeszkoleni w jej dostarczaniu. Posiadanie wysokiej klasy partnerow
jest waznym elementem procesu — przedsigbiorstwo nastawione na jako$¢, musi posiadac partnerdw oferujgcych réwnie wysoka
jakos¢ na przyktad komponentéw ustugi, bo wysoka jako$¢ moze by¢ dostarczona jedynie przez te firmy, ktérych partnerzy w
tancuchu jakosci takze dostarczajg klientom ustugi lub produkty wysokiej jakosci. Sektor ustug wymaga ciggtego doskonalenia
jakosci, ktérg stale dostosowuje sie do zmiennych warunkéw zewnetrznych - gusty, technika, itp.°

Podsumowanie

Zadowolenie klienta to istotne narzedzie prawdziwej i petnej diagnozy w przedsiebiorstwie. Mierzeniu zadowolenia klienta
stuzg miedzy innymi testy konsumenckie, ktére sg istotnym czynnikiem komunikaciji rynkowej®.

Kotler okreslit warto$¢ dostarczong klientowi jako réznice miedzy sumg wartosci produktu dla klienta, obejmujacg wartos¢
produktu, ustug, pracownikéw, wizerunku firmy, a suma kosztéw poniesionych przez konsumenta, zawierajacych koszty finansowe,
zuzyty czas i energie oraz zaangazowanie psychiczne.

Miara zadowolenia klienta moze stanowi¢ punkt wyjscia do dziatar wprowadzajacych ulepszenia, musi ona jednak spetnia¢ kilka
warunkow: wystepowania wspotzaleznosci miedzy tg miarg a okreslonymi dziataniami przedsiebiorstwa i kategoriami Swiadczen;
szerokiego rozpowszechnienia wsréd osob, ktére majg wpltyw na jej wyniki; akceptacii i przyjecia jako miarg wiarygodna. Wszyscy
pracownicy w kontaktach z klientem winni zbiera¢, a nastepnie podawa¢ do wiadomosci informacje o nich.
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