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Streszczenie: Podstawowym celem artykutu jest przedstawienie propozycji modelu zarzadzania jako$cia
ustug w kontekscie satysfakcji klienta. Pierwsza czgs¢ opracowania zawiera teori¢ z zakresu zarzadzania
jakoscig ushug oraz znaczenia satysfakcji klienta. Nastgpnie, przedstawione zostalty wyniki badan
empirycznych nad satysfakcja klienta. Ostatnia czg$¢ artykutu to propozycja modelu zarzadzania jakoscia
ustug w kontekscie satysfakcji klienta.

Stowa kluczowe: jakos$¢ ustug, model zarzadzania jakoS$cia, satysfakcja klienta, zarzadzanie jakoscia
ustug

1. Wprowadzenie

Wspolczesne przedsigbiorstwa ustugowe funkcjonuja w dynamicznym,
wysoce konkurencyjnym otoczeniu. Poszukiwanie i Kkorzystanie z wielu
nowoczesnych i réznorodnych narzedzi walki konkurencyjnej stanowi podstawe
umozliwienia przedsigbiorstwu stabilnego funkcjonowania i rozwoju w zlozonym
srodowisku [1].

Przekonanie klienta o wyjatkowosci i dominacji ustug danego podmiotu
gospodarczego nie powiedzie si¢ bez solidnych fundamentow. Zaawansowany
marketing, mi¢dzynarodowa wspoélpraca oraz solidne zaplecze finansowe
i bogate uwarunkowania techniczne przedsigbiorstwa nie przyniosa efektu bez
czynnika, ktory w najwigkszym stopniu wptywa na decyzje klientow — samej ustugi.
Wobec tego, za poczatek dzialan rozwojowych nalezy przyja¢ zaprojektowanie ustugi
spetniajacej wymagania klientow i posiadajacej zestaw cech przez nich pozadanych
[2].

Jednym z nich jest wysoka jako$¢ ustug. Zagadnienia dotyczace jakosci
stanowig obszerny zbidr opracowan w literaturze przedmiotu.

Pierwotne definicje jakos$ci powstaly na bazie jej postrzegania przez Platona,
ktory twierdzil, iz jako$¢ to osiggniety stopien doskonatos$ci, oceniany subiektywnie
poprzez do$wiadczenie. Zainteresowanie filozofow terminem jako$ci poskutkowato
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odrgbnymi charakterystykami Arystotelesa i Cycerona (jako$¢ jako determinanta
rzeczy) Kartezjusza (jako$¢ pierwotna — jako$¢ przedmiotu i jako$¢ wtorna — jako$¢
jaka tworzy jego uzytkowanie) czy Kanta (zbiér cech rzeczywistosci postrzeganej
subiektywnie) [3].

Rézne podejscia filozoféw przyczynily sie do wyszczegdlnienia roéznych
rodzajow jakosci w aspekcie okreslonych kryteriow, ktorych badaniem naukowcy
zajmuja si¢ od wielu lat. Opracowania wspolczesne wyrozniajg jako$¢ gtownie pod
wzgledem technicznym (jako$¢ jako zgodno$¢ wyboru z norma, standardem,
projektem; jako$¢ jako zestaw cech fizycznych, chemicznych i biologicznych dobra
lub ustugi, jakos¢ jako wlasciwosci okreslajace stopien przydatnosci do uzytkowania),
ekonomicznym (jako$¢ jako poziom spelnienia wymagan) oraz ujecie marketingowe
(jako$¢ jako usatysfakcjonowanie klienta) [4, 5].

2. Zarzadzanie jakoscig ustug

Zarzadzanie zdefiniowaé mozna jako zestaw dzialan, wérdd ktorych wyroznia
si¢ planowanie, organizowanie, przewodzenie, kontrole¢ oraz motywowanie,
oddziatlujacych na zasoby rzeczowe, ludzkie, finansowe i informacyjne w celu
zapewnienia efektywnego funkcjonowania organizacji [6].

Koncepcja zarzadzania jakoscig rozwijata si¢ na przestrzeni lat. Rozwoj ten,
wcigz  kontynuowany, zostal zapoczatkowany na poczatku XX  wieku
w ramach rozpoczecia tak zwanej ,,inspekcji jako$ci’”’. Wtedy to wyszkoleni
inspektorzy rozpoczeli kontrole jakosci wyrobow gotowych. Zagadnienia kontroli
zostaty rozbudowane dzigki Walterowi Shewhart’owi, ktory w 1924 wprowadzit karty
kontrolne, inicjujac w ten sposob kontrole jako$ci przeprowadzang w trakcie procesu
produkcyjnego, w ktora angazowano wszystkich pracownikow. W potowie stulecia
opracowane zostatlo zagadnienie ,,zapewnienia jakosci’’, jako wynik rozwoju
1 modyfikacji metod kontroli procesu i wyroboéw gotowych, w ktére wlaczono takze
planowanie, regulacje i symulacj¢ jakosci. Na tych fundamentach, od roku okoto
1980, mamy do czynienia z zarzadzaniem jako$cig, obejmujacym funkcje planowania,
zapewnienia, sterowania i doskonalenia jakos$ci jako narzgdzia walki konkurencyjnej
i filozofii funkcjonowania przedsigbiorstwa (rys.1) [7].

Doskonalenie w ramach zarzadzania jakos$cig wywodzi si¢ z filozofii Kaizen,
ktora za podstawe praktyki biznesu przyjmuje ciagte doskonalenie, czyli regularne
i stopniowe wprowadzanie zmian (o charakterze trwatym) we wszystkich procesach,
ktérych celem jest nieustanne podnoszenie jakosci poprzez zwigkszenie efektywnosci
1 wydajnosci funkcjonowania (zwigkszenie zyskow przy zmniejszeniu kosztow) [9].
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Rys. 1. Zarzqdzanie jakoscig
Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie [8]

Przedstawione ogolne zatozenia zarzadzania jakosciag odnosza si¢ zaréwno
do jakosci produkcji, jak i jakosci ustug. Jakos¢ ustug jednak zasadniczo rozni si¢
od jakosci wyrobow przemystowych. Wsrédd jej podstawowych aspektow wyrdznia sie
[10]:

- trudno$¢ w okresleniu standardow jakosciowych,

- trudnos¢ obiektywnego pomiaru (réoznorodnos¢ subiektywnych kryteridw, dobor
wymiernych wskaznikow),

- brak podzialu odpowiedzialnosci za jako$¢ (jako§¢ warunkowana przez
ustugodawce),

- identyfikacja interakcji miedzy ustugodawca i uslugobiorca, ktory czgsto
aktywnie uczestniczy w procesie $wiadczenia ustugi,

- problematyka planowania (brak mozliwo$ci magazynowania),

- brak tolerancji btgdow w §wiadczeniu ustugi,

- satysfakcja klienta jako funkcja spetnienia indywidualnych oczekiwan.

3. Satysfakcja klienta

Satysfakcja klienta uznawana jest za szczeg6lna determinante jakosci ustug.
Czesto bywa w literaturze okre$lana mianem ,,odpowiedzi na dobrg Iub ztg jakos¢
produktu lub usthugi’’.

Roézne podejscia do interpretacji terminu ,,satysfakcja’ przyczynity si¢ do
powstania wielu roznych jej definicji. Najogdlniejsze z nich wskazujg na emocjonalne
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podejscie do ustugi oraz odnoszenie potrzeb i oczekiwan klienta, a takze
weczesniejszych doswiadczen, do odbierania $wiadczonej ustugi [11].

Techniczne podejscie do charakteryzowania tego pojecia obejmuje takze
zalezno$¢ satysfakcji od uzytecznosci i subiektywnych wiasciwosci ustugi.

Warto dodaé, iz wspotczesne opracowania teoretyczne z zakresu satysfakcji
czesto bazujg na postrzeganiu T. Levitta i jego definicji z 1960 roku opartej
na przekonaniu o koniecznosci dostosowania przemystu do zadowolenia klienta [12].

Ztozona natura satysfakcji wyrdznia oddziatywanie przedsiebiorstwa na sfere
poznawczg i emocjonalng. Kwestia emocji coraz czgsciej znajduje swoje zastosowanie
w charakteryzowaniu i badaniach satysfakcji, ktora w tym ujeciu stanowi pozytywne
uczucia, jakich klient doznaje dzieki zaspokojeniu potrzeb i spetnieniu jego
oczekiwan.

Zrédlem tych odczué jest wartosé, jaka dla klienta stanowi rezultat procesu
ustugowego. Nalezy wskazaé, iz odczucie moze pojawi¢ si¢ bezposrednio
po zakonczeniu procesu $wiadczenia ustugi, ale takze jako reakcja na catoksztalt
doswiadczen zwigzanych ze skorzystaniem z oferty ustugowej danego
przedsigbiorstwa.

Pozytywne odczucia Klienta, czyli odczuwanie satysfakcji, pojawiaja sig
w przypadku spetnienia jego potrzeb i oczekiwan. Jesli wymagania te nie zostang
zaspokojone, identyfikowane sa odczucia negatywne, skutkujace brakiem satysfakcji
i niezadowoleniem [13].

Wysoka jako$¢ ustugi, postrzegana jako glowna determinanta satysfakcji,
nie jest jedynym czynnikiem ja budujaca. Klient poziom zadowolenia ksztaltuje
roOwniez w oparciu o czynniki sytuacyjne (takie jak samopoczucie) oraz aspekty
wewnetrznych potrzeb, norm, standardow i oczekiwan [14].

Rozwo6j metodologii badan z zakresu satysfakcji przyczynit si¢ do opracowania
modelu przedstawiajacego mechanizm ksztattowania si¢ satysfakcji (rys. 2).

W modelu tym satysfakcja to wynik uswiadomionej jakosci i wartosci, jaka
klient uwaza, ze uzyskal, ocenionej poprzez poréwnanie z wczesniej okreslonymi
wymaganiami.

34



2018

QUALITY PRODUCTION IMPROVEMENT H Nr 1(8)
s. 31-41

okolicznosci poprzedzajace
satysfakeje

USWIADAMIANA
JAKOSC

REKLAMACIE
KLIENTA

SATYSFAKCIA
KLIENTA

USWIADAMIANA N
WARTOSC /

OCZEKIWANIA
KLIENTA

LOJALNOSC
KLIENTA

Rys. 2. Mechanizm powstawania satysfakcji klienta

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie [15]

Skutki satysfakcji moga wymie¢ wymiar pozytywny (lojalnos¢ klienta)
oraz negatywne (reklamacje klienta).

Podsumowanie  rozwazan nad  satysfakcja  pozwalajag  definiowaé
ja jako wypadkowa wymagan klienta (okre$lanych przez procesem s$wiadczenia
ustugi) i doswiadczen (pojawiajacych si¢ po wyswiadczeniu ustugi) [16].

4. Wyniki przeprowadzonych badan — model zarzadzania jakoS$cia
w kontekscie satysfakcji klienta

W oparciu o przeprowadzone badania literaturowe nad zagadnieniami
zarzadzania jako$cig ustug i satysfakcja klienta, ktorych celem jest budowa modelu
zarzadzania jako$cig ustlug w jej kontekscie, opracowany zostal arkusz anonimowej
ankiety przeznaczonej dla klientow przedsigbiorstw ustugowych. Celem ankiety byto
uzyskanie potwierdzenia umieszczenia poszczegolnych aspektow zarzadzania jakoscia
(jako czynnikow ksztattujacych satysfakcje) w modelu wraz z przestankami
wynikajacymi z literatury przedmiotu.

Dla potrzeb badan, wymagajacych wskazania poziomu istotnosci
poszczegdlnych funkcji zarzadzania jako$cia, zastosowano twierdzenia poddane przez
respondentow ocenie z wykorzystaniem skali Likerta. Ankietowani mieli
do dyspozycji skale 1-5, gdzie 1 oznacza ,,zdecydowanie si¢ nie zgadzam’’,
a5 - ,,zdecydowanie si¢ zgadzam’’.

Ankieta zostala przeprowadzona w dniach 30.05-1.06. 2018 droga
elektroniczng za posrednictwem Internetu. Uczestniczyto w niej 100 respondentow
obu plci w wieku 18-65 lat. Struktura grupy badanej zawarta jest w tabeli 1.
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Tabela 1. Struktura respondentéw

Wiek Mezczyzni, % Kobiety, % Razem, %
18-24 10 24 34
25-39 18 19 37
40-59 14 8 22
60< 2 5 7
100

Pierwsze, ogblne stwierdzenie dotyczy wptywu jakosci na satysfakcje klienta
z ustugi (jakos$¢ ustugi stanowi glowng determinante satysfakcji) (rys. 3).
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Rys. 3. Jakos¢ ustugi jako glowna determinanta satysfakcji — opinia respondentow

Przedstawione dane wskazuja na szczeg6lne znaczenie jakosci jako gtdéwnego
czynnika ksztaltujacego satysfakcje. Z powyzszym stwierdzeniem zdecydowanie
zgadza si¢ 63% respondentow, 28% z nich si¢ zgadza a 9% nie ma wlasnej opinii
na ten temat. Warto zauwazy¢, iz zaden respondent nie zaprzeczyl istotno$ci jakosci
w ksztattowaniu satysfakcji klienta. Informacje te stanowig potwierdzenie stusznos$ci
budowy modelu zarzadzania jako$cig w aspekcie satysfakcji klienta.

Kolejne twierdzenie z ankiety brzmi ,,Klient osiaga satysfakcje z ustugi jesli jej
jako$¢ jest doktadnie zaplanowana’’. Wyniki zawarte zostaty na rysunku 4.
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Rys. 4. Planowanie jakosci jako determinanta satysfakcji klienta — opinia respondentow

Z rysunku wynika, iz planowanie jakosci ustugi oddziatuje na satysfakcje
klienta. Z twierdzeniem tym zdecydowanie zgadza si¢ 13% ankietowanych, a prawie
potowa (42% z nich) si¢ z nim zgadza. Az 24% respondentdow nie ma wiasnej opinii
na ten temat (co moze wynika¢ z braku rozwazan nad analizowanym zagadnieniem),
a tacznie 21% z nich nie zgadza si¢ (18%) lub zdecydowanie nie uwaza tego
stwierdzenia za prawde (3%). Dane te pozwalajg uwazac, iz klienci oczekuja ushugi
o zaplanowanej jakos$ci, czyli jako$¢ ustugi stanowi¢ musi wynik prac nad jej
osiggnigciem, a nie by¢ rezultatem przypadku.

Zamierzeniem kolejnego pytania zawartego w ankiecie byto poznanie opinii
respondentdéw na temat postrzegania przez nich znaczenia zarzadzania jakoscia
w ksztattowaniu satysfakcji klienta (rys. 5).
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Rys. 5. Zarzqdzanie jakoscig jako determinanta satysfakcji klienta — opinia respondentéw
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Uzyskane dane wskazuja na nieco wigksze znaczenie zarzadzania jakoscia
w ksztattowaniu satysfakcji klienta. Lacznie 68% respondentéw zdecydowanie
si¢ zgadza (21%) lub zgadza si¢ (47%) z powyzszym stwierdzeniem (r6znica 0 13%).
Nieco mniej ankietowanych niz w pytaniu poprzednim (22%) nie ma zdania na ten
temat, réwniez mniej z nich (10%) nie zgadza si¢ (8%) lub zdecydowanie nie zgadza
si¢ (3%) z prawdziwoscig tego zatozenia. Nie znaczy to, ze planowanie jakosci nie ma
wplywu na satysfakcje klienta, ale iz zarzadzanie nig postrzegaja oni jako wazniejsze.

Kolejne pytanie obejmuje oddziatywanie kontroli jako$ci na ksztattowanie
satysfakcji klienta (rys. 6).

35%

30% -

25% -

20% -

15% -

10% -

5%
A

0%

Zdecydowanie Zgadzam sie Nie mam Nie zgadzam Zdecydowanie
sig zgadzam zdania sig si¢ nie
zgadzam

Rys. 6. Kontrola jakosci jako determinanta satysfakcji klienta — opinia respondentow

Przedstawione dane znacznie roznig si¢ od wynikow uzyskanych
w poprzednich pytaniach. Przede wszystkim wzrosta liczba respondentow, ktorzy
postrzegaja kontrole jakosci ustug jako istotng determinantg ksztattujaca satysfakcje
Klienta. Z tym twierdzeniem zdecydowanie zgadza si¢ 32% z nich, a 34% si¢ z nim
zgadza. Prawie co pigty ankietowany (18%) nie ma zdania na ten temat, a 16%
respondentdéw nie identyfikuje powigzania kontroli jakosci ustug z ich satysfakcja.

Zamierzeniem ostatniego pytania bylo pozyskanie informacji odno$nie
oddzialywania dzialan doskonalacych podejmowanych przez przedsigbiorstwo
ustugowe na satysfakcje klientéw z ustug (rys. 7).

Poziom odpowiedzi respondentéw zgadzajacych si¢ z tym stwierdzeniem jest
w ramach tego pytania najwyzszy w badaniu. Prawie potowa ankietowanych (46%)
zdecydowanie si¢ z nim zgadza, a az 38% si¢ zgadza. Co dziesiaty respondent (12%)
nie ma zdania na ten temat, a jedynie 4% nie identyfikuje zaleznoSci.
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Rys. 7. Kontrola jakosci jako determinanta satysfakcji klienta — opinia respondentéw

Podstawowym wnioskiem uzyskanym w wyniku badania ankietowego jest
potwierdzenie duzego wptywu jako$ci na ksztalttowanie satysfakcji klienta z ushugi.
Ponadto, satysfakcja klientow, jako zagadnienie ztozone, powstaje w oparciu o szereg
powiazanych ze soba czynnikoéw. Respondenci potwierdzili, iz aspekty jakosci,
w ramach ktorych wyrézni¢ mozna planowanie jakos$ci, zarzadzanie jakoscia, kontrole

jakosci i doskonalenie jakoSci zawierajg sie¢ w kregu determinantéw satysfakcji.

Na podstawie badan literaturowych i empirycznych opracowany zostat model

zarzadzania jako$cia w aspekcie satysfakcji klienta (rys. 8).
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Rys. 8. Model zarzgdzania jakoscig ustug w kontekscie satysfakcji klienta
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Podstawa modelu byto procesowe ujecie ustugi, ktora posiada wektor wejscia
(uwarunkowania techniczne i organizacyjne, procedury, przepisy i zasady oraz metody
i narzedzia zarzadzania jako$cig), proces przetwarzania (czyli proces $wiadczenia
ustugi) oraz wektor wyjscia (spetnienie potrzeb i oczekiwan klienta, poziom jakosci
oraz informacje). Na wejsciu zarzadzania znajduja si¢ oczekiwania klienta,
a rezultatem procesu zarzadzania jest satysfakcja klienta.

Zarzadzanie jakosciag obejmuje procesy takie jak: planowanie jakosci
na wejsciu, zapewnienie jako$ci procesu oraz kontrole jakosci w trakcie i po
swiadczeniu ustugi. Model dopetnia wymagane doskonalenie jakosci, a wszystkie
przedstawione procesy tworza nieustajacy cykl, w ramach ktérego doskonalenie
ma wplyw na planowanie kolejnej ustugi.

5. Podsumowanie

Satysfakcja klienta jest zagadnieniem wartym uwagi dla wspotczesnych
przedsigbiorstw uslugowych. Coraz bardziej $wiadomi klienci maja coraz wyzsze
wymagania odnosnie poszczegdlnych aspektow ustugi. Zadaniem przedsiebiorstwa
jest ich identyfikacja i speinienie. Tylko spetnienie potrzeb, oczekiwan i wymagan
klientow przektada si¢ na osiagnigcie przez nich satysfakcji, co ma bezposredni
wplyw na funkcjonowanie przedsicbiorstwa na dynamicznym rynku wysokiej
konkurencyjnosci.

Jako$¢ stanowi istotng determinante satysfakcji. Sama w sobie jest rowniez
narzedziem walki konkurencyjnej. Zarzadzanie jako$cig powinno by¢ procesem
rzetelnie zaplanowanym i regularnie doskonalonym. Przedstawiony model stanowié
moze podstawe do dalszych badan nad satysfakcja klienta i ukierunkowanym
zarzadzaniem jakoscig.
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SERVICE QUALITY MANAGEMENT MODEL IN THE ASPECT OF
CUSTOMER SATISFACTION

Abstract: The objective of the article has been to present the proposition of service quality model in the
aspect of customer satisfaction. The first part contains the theoretical framework of service quality
management and the meaning of customer satisfaction. Afterwards, the results of empirical research have
been presented. According to the research, the proposition of service quality management model in the
aspect of customer satisfaction has been presented.

Key words: customer satisfaction, service quality, service quality management. service quality model
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