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DETERMINANTY SATYSFAKCJI W OPINII KLIENTOW MALYCH
PRZEDSIEBIORSTW USLUGOWYCH

Streszczenie: Celem artykutu jest przedstawienie determinantow satysfakcji w ocenie jakos$ci ushug
dokonywanej przez klientow przedsigbiorstw ustugowych z sektora MSP. Pierwsza czg$¢ opracowania
zawiera charakterystyke pojecia satysfakcji jako czynnika oceny jakosci ustug. Nastepnie zaprezentowane
zostaty wyniki anonimowej ankiety konsumenckiej, przeprowadzonej na grupie stu pigcdziesigciu
klientow matych firm ushugowych, dotyczacej determinantéw ksztaltowania satysfakcji, ktorej wyniki
jednoznacznie wskazaly na jej duza istotno$¢ w ocenie jakoséci ustug, budowanej gtdéwnie w oparciu
o uwarunkowania techniczne (wséréd mezczyzn) oraz organizacyjne (wsrod kobiet), z uwzglednieniem
niezawodnosci i ceny ustugi.

Stowa kluczowe: jako$¢ ustug, MSP, rozwoj, satysfakcja

1. Wprowadzenie

Dziatalno$¢ gospodarcza wspotczesnych przedsigbiorstw prowadzona jest
w otoczeniu charakteryzujacym si¢ niestabilnoscia i dynamicznymi zmianami
spowodowanymi wieloma czynnikami, wsréd ktérych dominuje duza konkurencja,
globalizacja rynkéw oraz nieustannie zmieniajace si¢ potrzeby i oczekiwania
klientow. Mozliwos¢ funkcjonowania i rozwoju przedsiebiorstw w tych warunkach
zalezy od szeregu istotnych determinantow, ktére wspomoga utrzymanie pozycji
konkurencyjnej i przetamig bariery rozwojowe [1].

Szczegdlnym przypadkiem sg male przedsigbiorstwa ustugowe. Sektor matych
i $rednich przedsigbiorstw (MSP) stanowi filar rozwoju gospodarczego w Polsce.
Inicjatywy, innowacyjno$¢ i rozwdj przedsicbiorstw nalezacych do tego sektora
sg wspierane 1 stymulowane. Ponadto, koncepcja trzech sektorow wskazuje
na prawidtowos¢ ekonomiczng zgodnie z ktorg obserwowany wzrost sektora ustug
bedzie kontynuowany [2]. Wobec tego, wsréd matych przedsigbiorstw ustugowych
notuje si¢ ogromng konkurencje, z ktdrg przedsigbiorstwa staraja si¢ walczy¢ przy
pomocy réznorodnych narzgdzi. Jednym z nich jest zapewnienie wysokiego standardu
ustug, w postaci jak najwyzszej ich jakosci.
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Jako§¢ ushug stanowi obszerne zagadnienie jako rezultat dostosowania
teoretycznych rozwazan nad jakos$ciag do specyfikacji ustugi [3]. W literaturze
przedmiotu dostgpnych jest pie¢ podstawowych zestawow charakterystyk tego
pojecia. Jako$¢ ustug w oparciu o definicje produktowe to korzys¢ dostarczana
ustugobiorcy. Podejscie procesowe pojmuje jakos¢ ustug jako jej zgodnosé
ze standardem. Aspekt filozoficzny odnosi si¢ do doskonato$ci procesu dziatan
ustugowych. Zorientowanie na warto$¢ okresla jakos$¢ ustugi jako korzysci wynikajace
z ustug poréwnane do kosztow jej pozyskania. Rezultatem definicji popytowych,
uznawanych aktualnie za najwazniejsze z powodu ich zorientowania na klienta, jest
powstanie opracowan przedstawiajacych jako$¢ ustug jako spetnienie potrzeb
i oczekiwan klientow, ktore sa przez przedsigbiorstwa kreowane i nieprzerwanie
identyfikowane i mierzone [4].

2. Satysfakcja klienta jako determinanta jakosci ustug

Stosunkowo nowe zagadnienia dotyczace jakosci ustug wywodza si¢
z koniecznosci dostosowania problematyki jakosci produkcji przemystowej do realiow
wspotczesnej gospodarki, ktora przestala postrzega¢ produkcje jako fundament
rozwoju gospodarczego. Nowoczesne strategie i narzedzia walki konkurencyjnej
za filar umozliwienia przedsi¢biorstwu funkcjonowania i rozwoju przyjmuja
zapewnienie najwyzszej jakosci wyrobow, ponadto wymagajac takze jej wysokiego
poziomu w zakresie dystrybucji, sprzedazy i serwisu [5]. Wynikiem zaistnialej
sytuacji jest rozwdj koncepcji teoretycznych dotyczacych metodologii i doskonalenia
jakos$ci ustug poprzez dostosowanie jakosci produktu do specyfikacji ustugi.

Jako$¢ ustug charakteryzuje si¢ duzymi trudno$ciami w zakresie pomiaru
z powodu obecnosci roznorodnych jej kryteriow, ktore uniemozliwiajg przygotowanie
uniwersalnego wzorca wskaznikdéw wymiernych. Ponadto, za jako$¢ ustugi
odpowiedzialny jest przede wszystkim uslugodawca 1 nie wystepuje podziat
odpowiedzialno$ci obecny w produkcji. Wspomnie¢ nalezy takze o interakcji
identyfikowanej pomiedzy ustugodawcg i ustugobiorca, bedacej istotnym
uwarunkowaniem ostatecznej oceny poziomu jakosci ushugi przez klienta. Proces
swiadczenia ushugi wykazuje takze catkowity brak tolerancji bledow i1 uzalezniony jest
od zapotrzebowania [6].

Szczegodlng determinantg jakoSci ustug jest satysfakcja klienta, ktora
w ogélnych opracowaniach zawierajacych uwarunkowania jakoSciowe z zakresu
produkcji charakteryzowana jest mianem uzyteczno$ci zaleznej od parametroéw
1 wlasciwosci produktu, a w przypadku ustug okreslana jest jako funkcja spetienia
indywidualnych oczekiwan klienta.
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Wspolczesne opracowania teoretyczne w duzym stopniu bazuja na pierwszej
charakterystyce tego poj¢cia, sformutowanej w roku 1960 przez Theodora C. Levitta,
uwazajgcego, iz przeznaczeniem przemyshu jest zadowalanie klienta [7].

Wiele z nich podkresla ztozong nature satysfakcji, ktora powoduje konieczno$é
oddzialywania przez przedsigbiorstwo zarowno na sfer¢ poznawcza, jak i emocjonalna
[8]. Sfera emocjonalna jest coraz czesciej podkreslana jako dominujaca determinanta
satysfakcji, ktorg okreslic mozna jako odbierane przez zmysty zaspokojenie potrzeb
klienta, ktory dzigki spetnieniu jego oczekiwan doznaje pozytywnych uczué [9].

Kompleksowe opracowania wskazuja na zrodto tych odczué, czyli wartosé jaka
dla klienta stanowi wynik skorzystania z danej oferty ustugowej. W zaleznosci
od kryterium czasu powstawania satysfakcja klienta pojawi¢ si¢ moze bezposrednio
po skorzystaniu z ustugi lub jako rezultat jego reakcji na calos¢ doswiadczen z tym
zwigzanych [10].

Warto wskaza¢ na $cisle powigzanie satysfakcji z pozytywnymi odczuciami
klienta. W przypadku braku zadowolenia z jakosci ustugi, moéwi¢ nalezy o braku
satysfakcji. Ponadto, pojawienie si¢ satysfakcji uwarunkowane jest subiektywnymi
uczuciami i emocjami klienta, ktory poziom zadowolenia ksztaltuje w oparciu
o mierzalne atrybuty jakosci, czynniki sytuacyjne (np. wlasne samopoczucie) oraz
wewnetrzne standardy zwigzane z potrzebami, normami i oczekiwaniami [11].

Rosnace zainteresowanie przedsigbiorstw pojeciem satysfakcji oraz wzrost jego
znaczenia spowodowato szereg analiz zwigzanych z mechanizmami jej powstawania.
Najpopularniejszym modelem jest model ksztattowania si¢ satysfakcji klienta (rys.1).

okolicznosci poprzedzajace
satysfakeje

USWIADAMIANA
JAKOSC

REKLAMACIE
KLIENTA

SATYSFAKCIA
KLIENTA

USWIADAMIANA N
WARTOSC /

OCZEKIWANIA
KLIENTA

LOJALNOSE
KLIENTA

Rys. 1. Model ksztaltowania sig satysfakcji klienta

Zrédio: Opracowanie na podstawie [12].
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Z rysunku 1 wynika, iz satysfakcja to rezultat uswiadomionej jakosci i wartosci
uzyskanej przez klienta, uswiadomionej w oparciu o wczesniej sformutowane
oczekiwania. Zidentyfikowane skutki satysfakcji moga by¢ pozytywne (pojawienie si¢
satysfakcji, pozytywne odczucia, lojalnos¢ klienta) oraz negatywne (brak satysfakcji,
negatywne wrazenia, reklamacje i rezygnacja z ponownego skorzystania z oferty
danego przedsigbiorstwa).

Na podstawie przedstawionych informacji mozna stwierdzi¢, iz satysfakcja
to wypadkowa potrzeb i oczekiwan klienta (ksztaltowanych przed ustuga) oraz
doswiadczen (pojawiajgcych si¢ po ustudze) [13].

3. Wyniki przeprowadzonych badan — determinanty satysfakcji klientow
malych firm ustugowych

Dla potrzeb badan w dniach 10-20 lutego 2018 roku wsrdd klientow matych
firm ushlugowych drogg elektroniczng przeprowadzona zostata anonimowa ankieta,
ktorej celem bylo wskazanie najistotniejszych determinantéw satysfakcji klientow
matych firm uslugowych. W sondazu diagnostycznym wzigto udziat 150
respondentéw, w tym 100 kobiet i 50 mezczyzn. Struktura grupy badanej
przedstawiona jest w tabeli 1.

Tabela 1. Struktura respondentéw

Wiek Mezczyini, % Kobiety, % Razem, %
18-24 30 10 40
25-39 23,33 16,67 40
40-59 13,33 6,67 20
60< 0 0 0
100

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Grupa dominujgcg wérod respondentéw sa kobiety w wieku 18-24 lata,
stanowigce 30% ankietowanych. Warto zauwazy¢, iz zaden uczestnik badania nie
nalezal do grupy oso6b starszych (60 i wigcej lat), co moze by¢ spowodowane
elektronicznym kanatem przeprowadzenia badania.

Arkusz anonimowej ankiety skladal si¢ z metryczki oraz 7 stwierdzen,
ocenianych przez respondentéw za pomoca skali Likerta [14] w oparciu o zalozenia:

5- zdecydowanie sig¢ zgadzam,
1- zdecydowanie si¢ nie zgadzam.
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Zdaniem respondentow, satysfakcja to wazny czynnik ksztattujacy jakos¢ ustug.
Ze stwierdzeniem ,,Osiagnieta satysfakcja to wedlug mnie najwazniejszy czynnik
wplywajacy na mojg ocen¢ poziomu jakosci ustugi’’ zdecydowanie zgadza si¢
(13,33%) lub zgadza si¢ (35,33%) tacznie 48,66% respondentéw, w tym 58%
ankietowanych kobiet 1 30% ankietowanych me¢zczyzn (rys. 2). Wynik ten oznacza, iz
ponad polowa pytanych kobiet oceny jakosci ustugi dokonuje gtownie na podstawie
poziomu osiagnigte]j satysfakcji, podobnie jak co trzeci mg¢zczyzna. Przewaga kobiet
w tym stwierdzeniu moze wynika¢ z emocjonalnej podstawy satysfakcji. Badania [15]
dowodza, iz satysfakcja powstaje w oparciu o podloze emocjonalne (oczekiwania,
doswiadczenia, empatia) oraz mierzalne parametry jakosci ustug (wymierne korzysci,
czas, cena, termin, dostgpnos¢). Kobiety maja tendencje do podejmowania decyzji pod
wplywem emocji, a mgzczyzni w oparciu o podstawy techniczne. Warto zauwazy¢, iz
co czwarty ankietowany nie ma zdania na temat satysfakcji jako decydujacej
c

40%
35% 1
30% A
25% 7
209% -
15% -+
10% -+
3
0% T T T T Y
Zdecydowanie Zgadzam sie Nie mam Nie zgadzam Zdecydowanie

sie zgadzam zdania sie sie nie
zgadzam

cymaewn

Rys. 2. Satysfakcja jako decydujgca determinanta jakosci ustug — opinia respondentow

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Kolejne dwa stwierdzenia dotyczyly znaczenia ogoélu uwarunkowan
technicznych i uwarunkowan organizacyjnych jako podstaw budowania satysfakcji
klienta. Uwarunkowania techniczne ustugi (w arkuszu ankiety wymieniono
przyktadowe: budynek, wyposazenie, sprzgty i narzedzia) za najwazniejsze uznaje az
56% badanych mezczyzn 1 44% badanych kobiet (rys. 3). Co wazne, ponad 30%
respondentéw nie ma zdania w tej kwestii- wysoki odsetek kobiet (27%) takze moze
by¢ argumentowany przewaga sfery emocjonalnej z jednoczesnym uwzglednieniem
istotno$ci technicznych atrybutéw ushugi. Warto zauwazy¢, iz 29% kobiet przyznaje
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o niewielkim wptywie uwarunkowan technicznych na osiggang przez nie satysfakcje
z ustugi.

H Kobiety Mezczyini

40% 1
35% -
30% -
25% 1
20% 7
15% A
10% A
5% A
0% T T T

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

Rys. 3. Wplyw uwarunkowan technicznych na satysfakcje — opinia respondentow

Zrodlo: Opracowanie wlasne

Uwarunkowania organizacyjne jako najistotniejszg determinantg satysfakcji
uznaje 55% respondentow pici zenskiej (23%- zdecydowanie si¢ zgadza z tym
stwierdzeniem i 32% si¢ zgadza) oraz jedynie 36% mezczyzn (warto jednak
zauwazy¢, iz jedynie 6% mezczyzn si¢ zdecydowanie z tym stwierdzeniem zgadza)

(rys.4).

M Kobiety Meiczyini

35%

30% -

25% +

20% A

15%

10%

5% 1

0%

Zdecydowanie  Zgadzam sie Nie mam Nie zgadzam  Zdecydowanie
sie zgadzam zdania sie sie nie zgadzam

Rys. 4. Wplyw uwarunkowan organizacyjnych na satysfakcje — opinia respondentow

Zrodto: Opracowanie wlasne
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Wsrdd przyktadowych uwarunkowan organizacyjnych ustugi w arkuszu ankiety
podane zostaly: czas oczekiwania, organizacja przebiegu $wiadczenia ustugi, empatia
i podejscie personelu. W przypadku matych lokalnych firm ustugowych
uwarunkowania organizacyjne moga stanowi¢ decydujaca determinante jako$ci oraz
satysfakcji. Az co trzeci ankietowany mezczyzna (28%) nie ma zdania na temat,
co moze potwierdza¢ wigksze znaczenie uwarunkowan technicznych przy
jednoczesnym docenieniu warto$ci uwarunkowan organizacyjnych. Warto dodac,
iz 32% kobiet i 35% mgzczyzn nie zgadza si¢ z powyzszym stwierdzeniem.

Cene¢ jako najwazniejsza determinantg satysfakcji postrzega prawie potowa
respondentéw pici zenskiej (49%) i ponad potowa ankietowanych mezczyzn (52%)
(rys. 5). Cena uznawana w $wietle badan uznawana jest za wazny czynnik decyzyjny
odnos$nie zakupu produktu lub skorzystania z ustugi [16].

H Kobiety Mezczyzni

35% 1
30% 4
25% A
20% A
15% A
10% A
5% A

0% T T T T 1
Zdecydowanie Zgadzam sie Nie mam Nie zgadzam Zdecydowanie
sie zgadzam zdania sie sie nie
zgadzam

Rys. 5. Cena jako najistotniejsza determinanta satysfakcji — opinia respondentéw

Zrodto: Opracowanie wlasne

W zwigzku z ogromng konkurencja w sektorze MSP, cena uznawana jest
za wazny czynnik konkurencyjno$ci. NajczeSciej porownywana jest w relacji cena-
jakos¢, ztozonos$¢ pojecia satysfakcji powoduje jednak mozliwos¢ postrzegania ceny
jako jednej z jej istotnych determinantéw. Oznacza to, iz klient moze uzyskac
satysfakcje z ustugi jesli jest zadowolony z kosztu, jaki ponidst na jej realizacje.
Warto doda¢, iz wyniki ankiety niekoniecznie musza by¢ zwigzane z niska ceng jako
czynnikiem ksztaltujacym satysfakcje, wazne, by byta ona adekwatna do oczekiwan
klienta 1 zeby byt w stanie jg zaplaci¢ postrzegajac ushuge jako oferte wartg danej
ceny. Nalezy takze wspomnie¢, iz co czwarta kobieta i 15% ankietowanych mezczyzn
nie traktujg ceny jako decydujacej determinanty satysfakcji.
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Ze stwierdzeniem ,,Na satysfakcje najwickszy wptyw ma niezawodno$¢ ustugi’’
zgadza si¢ az 76% respondentow wérod kobiet (w tym 39% zdecydowanie si¢ zgadza)
oraz 84% respondentow wsrod mezczyzn (w tym prawie potowa ankietowanych
zdecydowanie si¢ zgadza) (rys. 6).

M Kobiety MezczyZni

50% 1
435%
40%
35%
30% -+
25% o
20% -
15% -+
10% -+
5% -
0%

|

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

Rys. 6. Niezawodnos¢ jako najistotniejsza determinanta satysfakcji — opinia respondentow

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Dla potrzeb wyjasnienia pojgcia w arkuszu ankiety zawarta zostala krotka
charakterystyka pojecia niezawodnosci ushugi - ,.Swiadczenie jej terminowo
i rzetelnie’’. Wyniki te, iz satysfakcja klienta w najwigkszym stopniu zalezy glownie
od przebiegu procesu $wiadczenia ustugi pod katem czasu, sprawnosci
i efektywnosci. Nalezy zauwazy¢, iz zaden me¢zczyzna poddany badaniu nie zaprzecza
istotno$ci niezawodno$ci w ksztaltowaniu satysfakcji z ustugi.

Kolejne pytanie dotyczyto dostepnosci ustugi (rys. 7).

Wsrod determinantow jakosci ustug wiele opracowan wskazuje dostepnosc
ustugi. W arkuszu ankietowym dostepnos¢ ustugi okreslona zostata poprzez
przyktadowe jej cechy, takie jak: lokalizacja przedsigbiorstwa ustugowego, godziny
otwarcia firmy, mozliwosci kontaktu z ustugodawcsg itp.

Respondenci wskazali, iz dostgpno$¢ ustugi nie jest najwazniejszg determinantg
ksztattujacg satysfakcje. Az 58% ankietowanych, w tym 54% kobiet i 60% mezczyzn
nie zgadza si¢ z powyzszym stwierdzeniem. Jako, iz co czwarta ankietowana i 14%
ankietowanych nie ma zdania na ten temat, odsetek respondentéw wskazujacych
dostepnosc¢ tugi jako istotng determinantg satysfakcji nalezy uznaé za niewielki.

24



2019
QUALITY PRODUCTION IMPROVEMENT H Nr 1(10)
s. 17-28

m Kobiety Meiczyini

40% -
35% -
30% -
25% -
20% -
15% -
10% -
5% -
0%

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

Rys. 7. Dostgpnosé jako najistotniejsza determinanta satysfakcji — opinia respondentow

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Bezpieczenstwo w uslugach w ostatnich latach staje si¢ zagadnieniem
podejmowanym w badaniach specjalistow z wielu dziedzin. Coraz bardziej $wiadomi
klienci w wyborze przedsigbiorstwa, z ktorego ustug skorzystajg, biorg pod uwage
coraz szerszy zakres czynnikow. W ramach tego pytania badacz chcial uzyskac
informacje odno$nie znaczenia bezpieczenstwa w ksztattowaniu satysfakcji z ushugi

(rys. 8).
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Rys. 8. Bezpieczenstwo jako najistotniejsza determinanta satysfakcji — opinia respondentow

Zrodto: Opracowanie wlasne
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W odpowiedziach respondentdow dostrzec mozna zdezorientowanie powyzszym
stwierdzeniem. Ponad polowa ankietowanych (51%), w tym 28% kobiet i 46%
mezczyzn nie ma zdania na temat bezpieczenstwa jako najistotniejszej determinanty
satysfakcji z ustugi. W przypadku odpowiedzi deklarujacych opinie, przewazaja
opini¢ o braku zgody z tym stwierdzeniem (45% kobiet 1 19% mezczyzn). Zauwazy¢
nalezy, iz zapewnienie bezpieczenstwa nalezy do jednej z podstawowych potrzeb
ludzkich w piramidzie Maslowa. Przedstawione wyniki nie muszg jednak $wiadczy¢
o niedostrzeganiu istotno$ci kwestii bezpieczenstwa w ustugach, moga by¢ wynikiem
identyfikacji czynnikow wazniejszych w ksztaltowaniu satysfakcji z powodu braku
negatywnych do§wiadczen zwigzanych z pojawieniem si¢ zagrozen w trakcie
$wiadczenia ustug.

4. Podsumowanie

Satysfakcja jako istotna determinanta jakosci ustug to wielowymiarowe pojecie.

Z badan literaturowych wynika, iz ksztatltowana jest w trakcie zlozonego procesu,

w oparciu o techniczne mierzalne parametry ustug oraz emocjonalne aspekty klienta

jako wynik poréwnania potrzeb i oczekiwan formulowanych przed skorzystaniem z

ustugi z faktycznymi doswiadczeniami nabytymi po zakonczonym procesie.

Przeprowadzone badania empiryczne wsrod 150 klientéw matych firm ustugowych

pozwolity na wskazanie nastgpujacych wnioskow:

1. Satysfakcja klienta malego przedsigbiorstwa ustugowego bedacego mezczyzna
ksztattowana jest gtdwnie w oparciu o zadowolenie z uwarunkowan technicznych
ustugi, a klienta bedacego kobietg - gtdwnie poprzez zadowolenie z uwarunkowan
organizacyjnych ushugi.

2. Niezawodnos$¢ ushugi, rozumiana jako terminowos¢ i rzetelno$é jej $wiadczenia to
gldwna determinanta satysfakcji wsrod klientow matych firm ustugowych.

3. Cena stanowi wazny czynnik budujacy satysfakcj¢ z ustugi wsrod klientow obu
ptci.

4. Dostepnos¢ ustugi nie jest najistotniejsza determinantg budowy satysfakeji klientow
matych firm ustugowych.

5. Klienci matych firm ustugowych nie rozwazali bezpieczenstwa jako gldéwnego
kryterium ksztaltowania satysfakcji, o czym $wiadczy wysoki odsetek odpowiedzi
,,nie mam zdania’’.
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DETERMINANTS OF THE SATISFACTION IN THE OPINION OF
SMALL ENTERPRISES’ CUSTOMERS

Abstract: The objective of the article is to present the determinants of the satisfaction of service quality
in the opinion of small enterprises’ customers. The first part contains the theoretical framework of the
satisfaction characteristic as a factor of service quality evaluation. Afterwards, the results of empirical
research have been presented. Anonymous survey, regarding the evaluation of service satisfaction
determinants, has been conducted among one hundred and fifty customers of small enterprises. The
results clearly indicated high importance of satisfaction in the assessment of service quality, built mainly
on the basis of technical conditions (among men) and organizational (among women), taking into account
the reliability and price of the service.
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