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WIELOASPEKTOWOSC DEFINIOWANIA USLUG

Streszczenie. Celem opracowania byla analiza sposobow definiowania ustug.
Badanie przeprowadzono metoda krytycznej, chronologicznej i pordwnawczej
analizy literatury. Uwzgledniono publikacje o charakterze stownikowym,
piSmiennictwo naukowe z dziedziny nauk ekonomicznych oraz dokumenty
normalizacyjne. Przedstawiony w opracowaniu przeglad definicji terminu ushuga
pozwolit na sformutowanie nastepujacych wnioskow: (1) w literaturze funkcjo-
nuja definicje poje¢ ustugi oraz ustug, (2) w pisSmiennictwie z dziedziny nauk
ekonomicznych (w szczegdlno$ci marketingu) terminy ustuga oraz ustugi
stosowane sg zamiennie, (3) w dokumentach normalizacyjnych do 2015 r. ustuga
byta traktowana jako wyrob niematerialny; obecnie stanowi kategorie odr¢bng.
Wktad wtasny autorki obejmuje systematyzacje pojecia ustugi w kolejnych
etapach ewolucji tego terminu oraz podziat definicji ze wzgledu na zrodia ich
pochodzenia.

Stowa kluczowe: ustuga, ustugi, definicja

DIFFERENT ASPECTS OF DEFINING SERVICES

Abstract. The aim of the article was the analysis of the ways of defining
services. The study was conducted with the use of critical, chronological and
comparative literature analysis. The dictionary-style publications, scientific
literature in the field of economics and normalization documents were respected.
The article presents the overview of services term definitions. This allowed to
formulate the following conclusions: (1) in the literature definitions of both
service and services terms can be found, (2) in scientific literature, in the field of
economics (particularly marketing), the terms service and services are used
interchangeably, (3) in normalization documents up to the year 2015 a service was
treated as an intangible product; now it is recognized as a separate category.
Author’s own contribution includes systematization of the term service in the
following stages of its evolution and classification of definitions according to
sources of their provenance.

Keywords: service, services, definition
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1. Wprowadzenie

W ostatnich dziesigcioleciach sfera ustug wykracza poza tradycyjnie pojmowany trzeci
sektor gospodarki, coraz czesciej przenikajgc do sektorow produkcji i rolnictwa. W opraco-
wanym przez C. Clarka i A. Fishera trojsektorowym podziale gospodarki ustugi byly definio-
wane przez wykluczenie tych dziatan, ktore nie przynalezaty do rolnictwa i przetworstwa
przemystowego'. Obecnie za sektor ustug uwaza sie dziat gospodarki, w obrebie ktdrego
podmioty gospodarcze prowadza dziatalno$¢ polegajaca na $wiadczeniu ustug?.

W ostatnich latach wyrazne sg szybki rozwo¢j sektora uslug oraz jego fundamentalne
znaczenie dla funkcjonowania i rozwoju gospodarki. W krajach triady, czyli Unii Europejskie;j,
USA oraz Japonii, w sektorze uslug wytwarza si¢ ponad dwie trzecie warto$ci dodanej oraz
generuje dwie trzecie miejsc pracy’. Rosngca rola ustug w nowoczesnej gospodarce przejawia
si¢ zwigkszeniem ich udzialu w zatrudnieniu, wytwarzaniu i konsumpcji, a spoteczenstwa staja
si¢ spoteczenstwami ushugobiorcow. W literaturze niektdrzy autorzy na okreslenie takiego stanu
uzywaja wyrazen gospodarka oparta na ustugach* lub cywilizacja ushugowa’.

W literaturze istnieje wiele roznych interpretacji pojecia ustugi. Klasyfikacje definicji
obecnych w pi$miennictwie z dziedziny nauk ekonomicznych (zwlaszcza marketingu)
przeprowadzili migdzy innymi M. Daszkowska, wyszczegdlniajac nastepujace rodzaje definicji:
enumeratywne, negatywne, konstruktywne®, oraz K. Rogozinski, ktéry wskazat definicje:
analityczne, kontekstowe i kompilacyjne’. Zestawienie definicji ustug, ze szczegblnym
uwzglednieniem poszerzenia si¢ zakresu tego pojecia, zostatlo przedstawione w opracowaniu
J. Osiadacza®. W okre$leniach tych zawarte sa cechy wspolne dla réznych interpretacji, a takze
elementy rdznicujace je. Zrdznicowanie to dotyczy przede wszystkim badaczy oraz nauk, ktére
reprezentowali. Wida¢ niejednoznaczno$¢ i rozbiezno$¢ niektorych definicji, a takze brak ich
usystematyzowania. W zwigzku z tym za cel opracowania przyje¢to analize¢ sposobow
definiowania ustug. Do osiggnigcia celu jako metode badawcza wykorzystano krytyczng,
chronologiczng 1 porownawczg analizg literatury.

! Clark C.: The Conditions of Economic Progress. Macmillan, London 1940; Fisher A.: The Clash of Progress
and Security. Macmillan, London 1935; Dominiak J.: Innowacyjno$¢ w sferze ustug. ,,Przeglad Geograficzny”,
nr4,2011.

2 PARP: Innowacje i transfer technologii — stownik poje¢. PARP, Warszawa 2005.

3 Rosa G. (red.): Konsument na rynku ustug. CH Beck, Warszawa 2015.

4 Flejterski S., Panasiuk A., Perenc J., Rosa G. (red.): Wspodtczesna ekonomika ustug. PWN, Warszawa 2005.

5 Rogozinski K.: Ustugi rynkowe. Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej, Poznan 2003.

¢ Daszkowska M.: Ustugi w procesie reprodukcji spotecznej. Rozprawy i Monografie, nr 2. Gdansk 1987.

" Rogozinski K.: Ustugi rynkowe. Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej, Poznah 2003.

8 Osiadacz J.: Innowacje w sektorze ustug-przewodnik po systematyce oraz przyklady dobrych praktyk. PARP,
Warszawa 2012.
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2. Uslugi — definicje stownikowe

Ogromna dywersyfikacja sektora ustug powoduje wiele trudnosci w interpretacji samego
pojecia ushug. Etymologia tego okreslenia nie jest znana. Mozna przypuszczaé, ze termin ten
pochodzi od stowa ustuga. Jego stownikowe znaczenie to pomoc okazana komus, grzecznos¢,
uprzejmo$¢. Ustugi moga byé pochodng tego terminu. Stefan Zeromski pisat: ...wielkg
oddatbys mi ustuge..., Bolestaw Prus: ...swiadczmy sobie ustugi..., Zofia Natkowska zas:
...oddawat ustugi...’. W miare uptywu czasu ewoluowata takze ta definicja. W dzisiejszym
rozumieniu ushugi w gospodarce to czynno$ci niezwigzane z dziatalnoscig produkcyjng
zlecone przez klienta. W tabeli 1 zaprezentowano definicje terminu ustuga dostgpne

w literaturze o charakterze stownikowym.

Tabela 1
Definicje termindw ustuga oraz ustugi obecne w stownikach
Definicja Zrédlo
B . s A Lo Stownik poprawne;j
Ustluga — oddawa¢, wyswiadczac, §wiadczy¢, by¢ do ustug. polszezyzny (1943)

Ustluga — pomoc okazana komus, przystuga, grzecznos¢, uprzejmoseé.
Ustugi — ustugiwanie komus, $wiadczenie na czyjas$ korzys$¢, czynnosci
ustugowe.

Stownik frazeologiczny
jezyka polskiego (1985)

Ustuga:

— pomoc okazana komus, przystuga wyswiadczona komus, grzeczno$é,
uprzejmose,

— dziatalnos$¢ gospodarcza majaca na celu zaspokojenie bezposrednich potrzeb
ludnosci.

Maty stownik jezyka
polskiego (1994)

Usluga:
— pomoc okazana komus, grzecznos$¢, uprzejmos¢, przyshuga,
— dziatalnos¢ stuzaca zaspokojeniu potrzeb ludzkich.

Stownik jezyka polskiego
(1998)

Ushluga — grzeczno$¢, uprzejmos¢ wyswiadczona komus, pomoc dla kogos.

— dziatalnos¢ polegajaca na wykonywaniu zadan zleconych przez klienta,
— dziat gospodarki niezwigzany z produkcja.

Uslugi — dziatalno$¢ réznych firm i zaktadéw stuzaca do zaspokojenia potrzeb Nowy slownik poprawnej
.2 polszczyzny (1999)

klientow.

Usluga:

— zrobienie dla kogo$ tego, czego on potrzebuje, o co prosi,

— zrobienie czegos odplatnie na czyjes zlecenie. Inny stownik jezyka

Ustugi: polskiego (2000)

Ustuga — wy$wiadczona komus$ uprzejmos$¢, okazana pomoc, grzeczno$¢, praca,
czynnos¢ wykonana dla kogos.

Ustugi — dziatalno$¢ majaca na celu zaspokojenie wielorakich ludzkich potrzeb,
prowadzona przez ludzi majacych odpowiednie kwalifikacje i dysponujacych
odpowiednim sprzgtem.

Stownik wspotczesnego
jezyka polskiego (2000)

Ustuga — pomoc okazana komus, grzeczno$¢, uprzejmosé, przystuga.
Ustugi — dziatalno$¢ gospodarcza stuzaca do zaspokojenia potrzeb ludzi,
prowadzona przez osoby majace odpowiednie kwalifikacje i dysponujace
odpowiednim sprzetem, lokalem.

Uniwersalny stownik
jezyka polskiego (2003)

Ustuga:
— by¢ na czyjes$ ustugi, by¢ na czyje$ zawotanie,
— by¢ gotowym do stuzenia komus.

Wielki stownik
frazeologiczny
z przystowiami (2005)

% Szober S. (red.): Stownik poprawnej polszczyzny. Spotdzielnia Wydawnicza Wiedza, Warszawa 1948.
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cd. tabeli 1
Ij;még:a cavies zawolanic Stownik frazeologiczny
ye na ezy] anie, PWN (2005)
— mie¢ kogo$ na swoje ustugi.
Uslhuga:
— grzeczno$¢, uprzejmo$é wyswiadczona komus, pomoc dla kogos, Wielki stownik poprawne;j
— dziatalnos¢ réznych firm i zaktadow stuzaca do zaspokojenia potrzeb polszczyzny (2006)
klientow.
. Stownik stu tysiecy
Ustuga — pomoc okazana komus. potrzebnych stow (2008)
Ustuga — wyswiadczona komus uprzejmos¢, okazana pomoc, grzecznos¢, praca,
czynno$¢ wykonana dla kogos. Stownik Wspolezesneso
Ustugi — dziatalno$¢ majaca na celu zaspokojenie wielorakich ludzkich potrzeb, P g

prowadzona przez ludzi majacych odpowiednie kwalifikacje i dysponujacych
odpowiednim sprzetem.

jezyka polskiego (2000)

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie: Szober S. (red.): Stownik poprawnej polszczyzny.

Anal

Spotdzielnia Wydawnicza Wiedza, Warszawa 1948; Skorupka S. (red.): Stownik
frazeologiczny jezyka polskiego. Tom R-Z. Wydawnictwo Wiedza Powszechna, Warszawa
1985; Maty stownik jezyka polskiego. PWN, Warszawa 1994; Szymczak M. (red.): Stownik
jezyka polskiego. PWN, Warszawa 1998; Markowski A. (red.): Nowy stownik poprawnej
polszczyzny. PWN, Warszawa 1999; Inny stownik jezyka polskiego. Tom P-Z, PWN,
Warszawa 2000; Stownik wspodtczesnego jezyka polskiego. Wydawnictwo SMS, Krakow;
Uniwersalny stownik jezyka polskiego. Tom T-Z. PWN, Warszawa 2003; Wielki stownik
frazeologiczny z przystowiami. PWN, Warszawa 2005; Stownik frazeologiczny PWN.
PWN, Warszawa 2005; Markowski A. (red.): Wielki stownik poprawnej polszczyzny. PWN,
Warszawa 2006; Bralczyk J.: (red.): Stownik stu tysiecy potrzebnych stow. PWN, Warszawa
2008; Inny stownik jezyka polskiego. Tom P-Z. PWN, Warszawa 2000.

iza definicji zawartych w tabeli 1 pozwala stwierdzi¢, ze w literaturze o charakterze

stownikowym funkcjonujg dwa okreslenia: ustuga oraz ustugi, a ich zakres znaczeniowy jest

rozny. Trzeba nadmieni¢, ze obecna w literaturze z dziedzin ekonomii, zarzagdzania (w tym

marketingu) oraz towaroznawstwa interpretacja terminu ustugi nie jest liczbg mnoga stowa

ustuga. Stowo to ma zupelnie inne znaczenie.

3. Definicje uslugi w literaturze polskiej oraz Swiatowej

W tabeli 2 zawarto przeglad definicji terminu uslugi obecnych w literaturze polskie;.

Najwczesniejsze interpretacje pochodzg z okresu bezposrednio po drugiej wojnie §wiatowe]
(1947), a ostatnia jest z poczatku XXI wieku (2006).
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Tabela 2
Ewolucja definicji ustug w literaturze polskie;j
Definicja Zrédlo

Ustugi nie maja postaci materialnej, ich istota polega na wytworzeniu pracy, . .

) Ca . e Krzyzanowski
wydatkowaniu pewnej ilosci pracy, wytwarzaniu pewnego efektu zaspokajajacego (1947)
potrzebe spozywcy.
...czynnosci pomocnicze dla kogo$ innego niz sam wykonawca.
...dziatania czyniace zado$¢ czyjej$ istotnej potrzebie. Kotarbinski (1955)
...dziatania mniej lub bardziej przelotne.
Dz.ialarlnpéé. stuzaca do zaspokojenia pqtrzeb ludzkich, ktora nie znajduje zadnego Zagorski (1961)
ucielesnienia w nowych dobrach materialnych.
Ustugi stanowia czynnos$ci wytwarzajace wartosci uzytkowe, ktore stuza do
zaspokojenia potrzeb ludzkich w sposob bezposredni lub posredni, lecz nie znajduja Wisniewski (1965)
odzwierciedlenia w wytwarzaniu nowych dobr materialnych.
Ushugi we wlasciwym znaczeniu polegaja na produkcji samoistnych wartosci
uzytkowych niemajgcych formy materialnej, stuzacych do zaspokojenia odregbnych, Lipinski (1965)
samoistnych, wyzszych rodzajow potrzeb.
...wszelkie czynno$ci zwigzane bezposrednio lub posrednio z zaspokajaniem potrzeb Lange (1967)
ludzkich, ale niestuzace bezposrednio do produkowania przedmiotow. &
Usluga jest praca wytworcza, ktorej efektem jest warto$¢ uzytkowa odtworzona lub
nadana istniejacemu i uksztalttowanemu juz wczesniej obiektowi w wyniku dziatania Polarczyk (1971)
W czasie pracy na strukture tego obiektu.
...éwiadczen.ie spolecznie’ uZyteczr.lych czynnos'.ci n.iezwi.qzanych bezposrednio Niewadzi (1975)
z wytwarzaniem produktéw przez instytucje zajmujace si¢ tym zawodowo.
Uslugi to korzysci oferowane do sprzedazy, w istocie swej niewymierne i subiektywnie | Sty$, Olearnik
oceniane przez nabywcow. (1985)
Usluga jest uzytecznym produktem niematerialnym, ktory jest wytwarzany w wyniku
pracy ludzkiej w procesie produkcji, przez oddziatywanie na strukturg okreslonego Daszkowska (1987)

obiektu w celu zaspokojenia potrzeb ludzkich.

Ustuga to podejmowane na zlecenie, intencjonalne $wiadczenie pracy i korzysci
majace na celu wzbogacenie waloréw osobistych lub wolumenu wartosci uzytkowych,
jakim ustugobiorca dysponuje.

Rogozinski (1993)

...dowolne dziatanie, jakie jedna strona moze zaoferowac innej, lecz jest ono
niematerialne i nie prowadzi do jakiejkolwiek wlasnosci.

Sztucki (1998)

Ustuga to kazda czynno$é, ktora polega na oddziatywaniu na klienta, lub przedmioty
badz nieruchomosci znajdujace si¢ w jego posiadaniu.

Hamrol, Mantura
(2002)

...wszystkie przejawy ekonomicznej aktywnosci cztowieka, ktore maja charakter

w wyniku ktdrej nie powstaje nowy wyrob.

niematerialny i charakteryzujg si¢ przy tym interaktywnoscia pomiedzy swiadczacym Lancucki (2006)
ustugi podmiotem a ustugobiorca.
Usluga jest specyficznym rodzajem dziatalnosci polegajacym na §wiadczeniu pracy,

Czubata (2006)

Zrodto: Opracowanie whasne na postawie: Lotko M., Pazdzior M., Nowak M., Wéjtowicz L.: Pomiar
jako$ci ustug. Wybrane zastosowania metody SERVQUAL. INW Spatium, Radom 2017;
Krzyzanowski W.: Teoria produkcji ustug. ,,Ekonomista”, kwartal III/IV, 1947; Kotarbinski
T.: Traktat o dobrej robocie. Ossolineum, £.6dz 1955; Wisniewski F.: Pojecia i podziat ustug.
,Ruch Prawniczy, Ekonomiczny i Socjologiczny”, Nr 2, 1965; Lipinski E.: Wstep do
rozwazan nad problematyka ustug w ekonomii politycznej socjalizmu, [w:] Ushugi i ich rola
spoteczno-ekonomiczna. PWE, Warszawa 1965; Lange O.: Ekonomia polityczna. Tom 1.
Warszawa 1967; Polarczyk K.: Wynik pracy nad podstawa definicji i klasyfikacji ustug oraz
sfery ustug. ,,Ruch Prawniczy, Ekonomiczny i Socjologiczny”, Nr 1, 1971; Niewadzi C.:
Ustlugi w gospodarce narodowej. PWN, Warszawa 1975; Sty§ A., Olearnik J.: Ekonomika
i organizacja ustug. PWE, Warszawa 1985; Daszkowska M.: Ustugi w procesie reprodukcji
spolecznej. Rozprawy i Monografie, nr 2, Gdansk 1987; Rogozinski K.: Ustugi rynkowe.
Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej, Poznan 1993; Sztucki T.: Marketing w pytaniach
i odpowiedziach. Placet, Warszawa 1998; Hamrol A., Mantura W.: Zarzadzanie jakoScia.
Teoria i praktyka. PWN, Warszawa 2002; Czubala A. i inni: Marketing ustug. Wolters

Kluwer, Krakow 2006.
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Wyczerpujacy opis i ewolucja definicji ustug zostaly przedstawione miedzy innymi

w opracowaniu Ch. Gronroosa'®. W tabeli 3 zamieszczono obecne w literaturze §wiatowe;

definicje ustug w kolejnosci ich powstawania.

Tabela 3
Ewolucja definicji ustug w literaturze Swiatowej
Definicja Zrédlo
Ustugi to aktywnosci, korzysci lub satysfakcja, ktore sg oferowane na sprzedaz badz g}?@ﬁiﬁ;xe
dostarczane w powiazaniu ze sprzedaza innych towarow. Marketingu (1960)
Ustugi sa nienamacalnymi dobrami, z ktorych mozna czerpac satysfakcj¢ bezposrednio
. .. Regan (1963)
lub przez zakup innych towaréw i ustug.
Ustugi (rynkowe) to transakcje rynkowe, ktorych celem nie jest przekazanie prawa
o \ . Judd (1964)
wlasnos$ci do dobr materialnych.
Dla konsumenta ustuga jest jakakolwiek czynno$cig zaoferowang na sprzedaz, ktora
generuje satysfakcje lub korzys¢. Klient nie chce badz nie moze wykonaé tych Besson (1973)
czynno$ci samodzielnie.
Usluga jest aktywnoscig zaoferowang na sprzedaz, ktdra generuje satysfakcje .
. by . L . . . . Blois (1974)
1 korzysci bez koniecznos$ci wymiany w formie dobra materialnego.
Uslugi to wyodrgbniona dziatalno$¢ bez efektu materialnego, dostarczajaca klientowi
satysfakcji, ktora nie jest nicodzownie zwigzana ze sprzedaza produktu materialnego Stanton (1974)
lub innej ustugi.
Usluga jest przynoszaca nabywcy satysfakcje aktywnoscia lub serig aktywnosci, ktéra .
- . . Lehtinen (1983)
ma miejsce podczas interakcji z osobg lub maszyna.
Uslugl to korzysci bez efek'tu materlalnegq, ptatne posrednio lub bezposrednio, czgsto Andersen (1983)
angazujace elementy techniczne lub materialne.
Ustluga jest dziataniem lub korzys$cig bez przeniesienia prawa wtasnosci, ktore jedna
. . R . . . L Kotler & Bloom
strona wymiany oferuje drugiej. Jej §wiadczenie moze, ale nie musi by¢ zwigzane (1984)
z dostarczeniem produktu materialnego.
Ustuga to zaspokojenie oczekiwan klienta w trakcie sprzedazy i obshugi
. . . .. Free (1987)
posprzedazowej przez dostarczenie zespotu adekwatnych funkcji.
Uslugi mozna sprzedac i kupié, ale nie mozna ich upusci¢ na stopy. Gummesson (1987)

Ustuga jest dziataniem lub grupg dziatan o mniej lub bardziej niematerialnej naturze,
ktére zwykle majg miejsce podczas interakcji migdzy klientem a przedstawicielem
ustugodawcy lub klientem a fizycznym otoczeniem-systemem ushugodawcy. Ustugi sa
dostarczane jako rozwigzanie probleméw klienta.

Gronroos (1990)

Zrodto: Opracowanie whasne na podstawie: American Marketing Association: Marketing Definitions.
Committee on Definitions of the American Marketing Association, Chicago, IL 1960; Regan
W.: The Service Revolution. “Journal of Marketing”, 27 July 1963; Judd R.: The case for
redefining services. “Journal of marketing”, Vol. 28(1), 1964; Besson R.: Unique aspects of
marketing of services. “Arizona Business”, Bulletin, No. 9, 1973; Blois K.: The Marketing of
Services: An Approach. “European Journal of Marketing”, Vol. 8, 1974; Stanton W.:

Fundamentals of Marketing. McGraw-Hill, Kogakusha, Tokyo

1974; Lehtinen J.:

Asiakasohjautuva palveluyritys. (Customer-oriented service firm). Weilin+Gdos, Espoo,
Finland 1983; Andersen O.: Danmark som servicesamfund. Politiknes Forlag, Copenhagen,
Denmark 1983; Kotler Ph., Bloom P.: Marketing Professional Services. Englewood Cliffs,
N.J. Prentice Hall 1984; Gronroos Ch.: Service management and marketing. Managing the
moments of truth in service competition, Lexington Books, Massachusetts 1990; Gummesson

E.: Quality — The Ericsson Approach. Stockholm 1987.

10 Gronroos Ch.: Service management and marketing. Managing the moments of truth in service competition.

Lexington Books, Massachusetts 1990.
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Na podstawie analizy definicji zawartych w tabelach 2 i 3 mozna zauwazy¢, ze podobnie
jak w literaturze o charakterze stownikowym wystepuja tu dwa pojecia: ushugi oraz ustug.
Jednak interpretacje omawianych termindéw majg pewne cechy wspolne. Nalezy podkresli¢
fakt, ze okre$lenia te sg uzywane zamiennie.

Wspdlng cechg definicji zawartych w tabelach 2 1 3 jest niematerialny efekt oraz
procesowy charakter swiadczenia ustug. W mysl omawianych poje¢ celem $wiadczonych
ustug jest zaspokojenie potrzeb konsumentéw. W wyniku dzialalnosci ustugowej nie powstaje
nowy wyrdb. Ponadto w definicjach J. Lehtinena, Ch. Gronroosa oraz J. Lancuckiego
wyraznie zostat zaakcentowany interakcyjny charakter Sswiadczenia ustug. Wobec tego klient

staje si¢ integralnym ogniwem procesu $wiadczenia ustugi, a jego potrzeby nabieraja

specjalnego znaczenia'l.

4. Ewolucja definicji uslugi w terminologicznych normach
mie¢dzynarodowych

W tabeli 4 zaprezentowano definicje pojegcia ustugi zawarte w terminologicznych
normach ISO 9000.
Tabela 4
Ewolucja definicji ustugi w migedzynarodowych normach terminologicznych serii ISO 9000

Definicja Zrédlo

Usluga zostata wymieniona jako jedna z kategorii wyrobu obok wytworu
intelektualnego, przedmiotu materialnego oraz materiatu przetworzonego.
Zgonie z normg dostarczenie ustugi obejmuje:

e dzialanie prowadzone na dostarczonym przez klienta wyrobie materialnym,

o dziatanie przeprowadzone na dostarczonym przez klienta wyrobie

niematerialnym,

o dostarczenie wyrobu niematerialnego,

o tworzenie wlasciwej atmosfery dla klienta.
Usluga zostata wymieniona jako jedna z kategorii wyrobu obok wytworu
intelektualnego, przedmiotu materialnego oraz materiatu przetworzonego.
Zgonie z norma dostarczenie ustugi obejmuje:

e dziatanie prowadzone na dostarczonym przez klienta wyrobie materialnym,
e dziatanie przeprowadzone na dostarczonym przez klienta wyrobie

niematerialnym,

e dostarczenie wyrobu niematerialnego,

e tworzenie wlasciwej atmosfery dla klienta.
Ustuga to wyjscie organizacji z przynajmniej jednym dzialaniem nieodzownie
przeprowadzonym mi¢dzy organizacjg a klientem.
Zrédlo: Opracowanie wiasne: PN-EN ISO 9000:2001, Systemy zarzadzania jakoscia. Podstawy
i terminologia. PKN, Warszawa 2001; PN-EN ISO 9000:2006, Systemy zarzadzania
jakoscia. Podstawy i terminologia. PKN, Warszawa 2006; PN-EN ISO 9000:2015, Systemy
zarzadzania jako$cig. Podstawy i terminologia. PKN, Warszawa 2016.

PN-EN ISO 9000:2000

PN-EN ISO 9000:2006

PN-EN ISO 9000:2015

1 Lotko M., Pazdzior M., Nowak M., Wojtowicz L.: Pomiar jako$ci ustug. Wybrane zastosowania metody
SERVQUAL. INW Spatium, Radom 2017.
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W tabeli 4 przedstawiono ewolucj¢ definicji terminu usluga w normach terminolo-
gicznych ISO serii 9000. Analiza informacji zawartych w tabeli pozwala stwierdzi¢, ze jako
odrebna (od wyrobu) kategoria usluga zostala potraktowana w nowelizacji z 2015 r.
Dotychczas w dokumentach normalizacyjnych ustuge traktowano jako kategori¢ wyrobu —
wyrob niematerialny.

Obecnos¢ definicji ustugi w migdzynarodowych standardach ma réwniez znaczenie dla
nauk towaroznawczych. Dotychczas istnialy dwa odrebne poglady na temat przynaleznosci
ustug do wspomnianej dyscypliny. Obecnie, zgodnie z dokumentem opublikowanym przez
Centralng Komisj¢ ds. Stopni i Tytutow, do kanonu obszaréw wiedzy towaroznawczej nalezy
jako$¢ ustug!?. Potraktowanie wyrobu na réwni z ustlugg otwiera nowe perspektywy
badawcze, co pozwala na definiowanie, kwantyfikacje i ocen¢ jej jakosSci jako przedmiotu

zainteresowania nauk towaroznawczych.

5. Podsumowanie

Przedstawiony w opracowaniu przeglad definicji terminu ustluga pozwala sformutowaé
trzy nastepujace wnioski:

e w literaturze funkcjonujg definicje poje¢ ustugi oraz ustug,

e w piSmiennictwie z dziedziny nauk ekonomicznych (w tym marketingu) terminy

ustuga oraz ustugi stosowane sg zamiennie,

e w dokumentach normalizacyjnych do 2015 r. ustuga byla traktowana jako wyrdb

niematerialny; obecnie stanowi kategori¢ odrebna.

W najblizszych latach mozna oczekiwa¢ wzrostu zainteresowania tematyka ustug oraz ich
jakosci. Wynika to z kilku faktow: (1) wzrastajacej roli ustug w tworzeniu PKB 1 genero-
waniu miejsc pracy, (2) postepujacej globalizacji proceséOw uslugowych oraz integracji
ustlugodawcow, nasilajacej konkurencje na rynku, (3) zwigkszajacego si¢ udziatu ustug
profesjonalnych (w ramach konsultingu, prawa, edukacji, medycyny, informatyki i dostepu do
informacji) w sektorze uslug oraz (4) powstawania i rozwoju nowych typow ustug wraz
z postepem naukowym i technologicznym. Czynniki te sprawiaja, ze przedmiot pracy
w najblizszym czasie powinien pozosta¢ aktualny.

12 Zakres merytoryczny dyscypliny naukowej Towaroznawstwo w ramach dziedziny Nauki Ekonomiczne.
Uchwata Centralnej Komisji ds. Stopni i Tytulow, Warszawa 2007.
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