Wstep

Niezaleznie od wieku, wyksztalcenia, miejsca zamieszkania, wykonywane;j
pracy, zarobkow czy stanu zdrowia kazdy z nas korzysta z réznego rodzaju ustug.
Z niektérych ustlug korzystamy codziennie, z innych tylko od czasu do czasu.
Jednak sa one obecne w zyciu cztowieka na kazdym kroku.

Nierzadko klienci nie zdajg sobie nawet sprawy z tego, ze na co dzien maja do
czynienia z ustlugami. Czgsto takze nie umieja odrézni¢ wyrobu od ustugi. Traktuja
te pojecia jako tozsame. Jednak to duzy blad, poniewaz ustugi majg zupehie inny
charakter niz wyroby, sg inaczej $wiadczone i dostarczane klientom, inaczej si¢ je
zamawia, inaczej wyglada korzystanie z nich, a takze inaczej okresla si¢ ich jakos¢.

Ushugi mozna okresli¢ jako réznego rodzaju dziatalnos¢ gospodarcza, jako pro-
ces, ktory ma charakter nieprodukcyjny. Chociaz niektore zrodla literaturowe si¢
z tym nie zgadzaja. Uslugi nie majg formy materialnej, poniewaz polegaja na po-
dejmowaniu dziatan majacych dostarczy¢ okreslone korzysci lub zaspokoié okre-
slone potrzeby klientow, bez przenoszenia wlasnosci. Proces swiadczenia ushug
odbywa si¢ z udziatem samego klienta.

Przemyst ustugowy odgrywa coraz wazniejsza role¢ w ogolnych gospodarkach
krajow rozwinigtych i rozwijajacych si¢. Wiek XXI uwazany jest za wiek ogrom-
nego rozwoju ustug — sektora dominujacego w wielu krajach. Praktycznie cata
gospodarka uzalezniona jest od sektora ustug, np. handlu, transportu, ustug admini-
stracyjnych, medycznych, telekomunikacji. Sektor ustug odgrywa znaczaca, bardzo
wazng role w tworzeniu dobrobytu mierzonego takimi wskaznikami jak PKB
i wartos¢ dodana. Ma kluczowe znaczenie, poniewaz zatrudnia ogromng liczbe
0s6b (Urban 2010).

Co wigcej, coraz bardziej popularne sa e-ustugi, ktére mogg by¢ zamawiane,
swiadczone i1 dostarczane w kazde miejsce, bez koniecznosci bezposredniego kon-
taktu z ustugodawca. Wystarczy komputer czy smartfon. Ostatnia sytuacja pande-
miczna pokazala, ze rozwigzanie to jest bardzo wygodne i przydatne, w szczegol-
nosci ustugi e-commerce, ktore pozwalaja na zakup praktycznie kazdego rodzaju
ustug i wyrobow przez Internet. Niestety pojawienie si¢ e-ustug nie rozwigzuje
wszystkich problemow. Uwidacznia si¢ jeszcze zjawisko wykluczenia cyfrowego,
ktore najczesciej dotyka osoby starsze lub osoby z biednych obszaréw wiejskich
czy osoby z niepelnosprawnosciami, ograniczajac im mozliwos¢ korzystania z tego
rodzaju ustug.

Przemyst ustugowy obowiazuja te same reguly, co kazdy inny rodzaj przemy-
shu. Przedsiebiorstwa ustugowe potrzebuja réznorodnych zasobow, aby ustugi po-
wstaly. Potrzebne sg informacje na temat tego, jaka ma by¢ ustuga, czym ma sie¢
charakteryzowa¢, kiedy ma by¢ dostarczona. Jednak, w przeciwienstwie do wyro-
bow, informacje te nie sa znane ustlugodawcy az do momentu procesu swiadczenia
ustugi, kiedy klient okresli swoje wymagania. Ushlugi, podobnie jak wyroby, musza
sprostac¢ oczekiwaniom/wymaganiom klientow, a co za tym idzie by¢ odpowiedniej
jakosci. Swiadczenie ustug moze mie¢ wpltyw na srodowisko naturalne, dlatego
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rowniez 1 przedsigbiorstwa ustugowe musza przestrzega¢ odpowiednich przepisow
prawnych, a takze dziata¢ zgodnie z zasadami zrownowazonego rozwoju.

Na rynku uslugowym panuje bardzo duza konkurencja. Przedsiebiorstwa musza
walczy¢ o przetrwanie 1 przekona¢ klientow do swoich ustug, walczy¢ o ich satys-
fakcje, co moze spowodowa¢, ze klienci si¢ do nich przywiaza i pojawi si¢ ich
lojalnos¢. Opréocz odpowiedniej ceny ustugi musza by¢ odpowiednio przygotowa-
ne, swiadczone, dostarczone. Dlatego tak wazne jest utrzymanie jako$ci ushug
przez przedsiebiorstwa. Przedsigbiorstwa te zaczely szuka¢ odpowiednich rozwig-
zan, metod, ktére moglyby poméc w uzyskaniu odpowiedniego poziomu jakosci
tych ustug. Jakos¢ ushug stala si¢ miarg stopnia, w jakim $wiadczona ustuga spelnia
oczekiwania klienta. Firmy stwierdzily, ze w celu zwiekszenia zyskow 1 udziatu
w rynku nalezy zwroci¢ wigkszg uwage na jakos¢ ustug,.

Przedsigbiorstwa nie moga sie zatrzymacé, jesli chodzi o posiadane zasoby,
wykorzystywane technologie czy produkowane produkty. Konkurencja szuka no-
wych rozwigzan, wymagania klientow ulegaja cigglym zmianom. Postep technicz-
ny powoduje, ze powstajag nowe technologie, maszyny, urzadzenia, nowe, lepsze
materialy, nowe mozliwosci. Przedsigbiorstwa muszg si¢ rozwija¢, doskonali¢, aby
podaza¢ za reszta swiata. W przeciwnym wypadku ryzykuja wypadnigciem
z rynku. Dlatego tak wazne jest sledzenie zmian 1 ciggle doskonalenie sie, aby moc
sprostac¢ tym zmieniajacym si¢ warunkom.

Nalezy pamieta¢, ze klient zadowolony z ustugi z duzym prawdopodobien-
stwem wroci do przedsiebiorstwa, a takze by¢ moze poleci te uslugi swoim znajo-
mym, przyjaciotom, rodzinie. Prawdopodobnie podzieli si¢ tym faktem na forach
internetowych czy portalach spotecznosciowych, napisze pozytywng opinie
w Internecie. Wiele ludzi, szczegdlnie mtodych, poszukuje tam informacji na temat
produktow dostgpnych na rynku, poniewaz umozliwiajg one zapoznanie si¢ z ofer-
ta, ale takze pozwalaja sprawdzi¢ samego ustugodawce. W ten sposob ksztattuje
si¢ rowniez jakos¢ produktow i ich postrzeganie. To moze spowodowaé pojawienie
si¢ kolejnych potencjalnych klientow. Dlatego rowniez z tego powodu warto jest
wplywac na satysfakcje klienta, jak rowniez bra¢ go pod uwagg w czasie badania
jakosci ushug.

Wysoka jakos¢ ustug, zadowolenie klientow beda owocowaé w coraz wyzszych
przychodach przedsiebiorstwa. Jakos¢ mozna wiec uznaé za strategiczne narzedzie
do osiagnigcia efektywnosci operacyjnej 1 poprawy wynikow biznesowych. Jakos¢
ushug stata sie kluczowym czynnikiem strategicznym dla firm, aby odrdézni¢ pro-
dukty 1 ustugi od innych konkurencyjnych, istniejacych na rynku, stosujac jakosc
ushug jako proces, ktory oceniajg klienci.

Jakos¢ stala si¢ jednym z podstawowych probleméw nowoczesnego zarzadzania
w organizacjach. Powinna by¢ elementem mozliwej poprawy i czescia strategii
kazdego przedsigbiorstwa, w tym przedsigbiorstwa ustugowego. Konieczne jest
poszukiwanie roznorodnych narzegdzi, ktore pozwolg wskazac¢ kierunek strategii
i rozwigza¢ kluczowe problemy operacyjne przedsiebiorstwa. Szczegolnym roz-
wigzaniem, strategia w przedsigbiorstwach uslugowych jest budowanie wigzi
z klientami, wptywajac na ich satysfakcje. Podstawowym celem kazdej firmy jest
spelnianie, a nawet przekraczanie wymagan klientdow, co pozwala budowa¢ silng



relacj¢ pomigdzy firma a jej klientami. Wplyw na to ma jakos¢ wyrobow i uslug
oferowanych przez dane przedsigbiorstwo.

Wraz z rozwojem rynku ushug rozwija si¢ rowniez problem oceny jakosci ustug,.
Zajmujac si¢ tym zagadnieniem, nalezy na poczatku zdefiniowac, co oznacza
jakos¢ ushug, jak sie ja okresla, gdyz jest ona inaczej opisywana w literaturze,
ainaczej postrzegana przez klienta. Rozni si¢ w znacznym stopniu od definicji
jakosci wyrobow. Dopiero w dalszej kolejnosci mozna poznawac¢ metody oceny
jakosci ustug.

Czesto w literaturze, oprocz standardowych definicji jakosci, mozna spotkac
definicje, ktora rozpatruje jakos¢ z punktu widzenia klienta 1 z punktu widzenia
producenta. Oba te podmioty maja inne zapatrywanie na jakos¢, inne oczekiwanie
co do efektu koncowego, obie strony muszg by¢ z niej zadowolone, ale takze
w ostatecznym rozrachunku musza si¢ ze sobg zgodzi¢ do co zamawianej ustugi.
Obie te strony uczestnicza w produkcji ushug, a co za tym idzie — maja na nia
wplyw.

Klient, decydujac si¢ na konkretng ustuge, ma co do niej pewne oczekiwania.
Istniejg okreslone potrzeby funkcjonalne (np. dyspozycyjnos¢ ustugi, ekonomicz-
nos¢, materialy na temat ustugi) i niefunkcjonalne (np. estetyka, empatia). Klient
chce, aby te oczekiwania 1 potrzeby byly spelnione. Szczegdlnie w czasie zakupow
uwidacznia si¢ rola klienta w ksztaltowaniu jakosci ustugi. Klient ma mozliwos¢
szerokiego wyboru atrybutéw zamawianej ustugi. Nalezy pamigtac, ze z roku na
rok oczekiwania te sa coraz wigksze, coraz bardziej wyszukane. Zwiazane jest to
takze z pojawianiem si¢ produktéw konkurencyjnych na rynku. Klienci nauczyli
sig, Ze maja swoje prawa, ze to oni obecnie decydujg na rynku, poniewaz istnieje
na nim duza konkurencja.

Natomiast przedsi¢biorstwo podchodzi do jakosci takze z punktu widzenia zy-
skownosci (np. cena, zuzyte zasoby, technologia) oraz konkurencyjnosci (np. ima-
ge przedsiebiorstwa). Ale wie takze, ze aby sprzeda¢ swoje ustugi, musi zadbaé
o klienta oraz o swoje produkty.

Czesto w przypadku definicji jakosci bierze si¢ pod uwage jakos¢ wzorca
i jakos¢ wykonania. W jakosci wzorca okreslone sg oczekiwania, opisana jest ustu-
ga, jak powinna by¢ wykonana. Natomiast jako$¢ wykonania to gotowa, dostar-
czona ustuga. Dopiero te dwa czynniki pozwalaja okresli¢ ogdlny poziom jakosci
ustugi poprzez poréwnanie gotowej ustugi (percepcja) i odczué¢ czy oczekiwan
zwiazanych z oczekiwaniami opisanymi w jako$ci wzorca.

W dzisiejszych czasach walka o klienta, o rynek jest coraz wigksza i dotyczy
roznorodnych elementéw przedsiebiorstwa. Aby sprosta¢ tej walce, nalezy szukac
nowych rozwigzan lub poprawiac to, co juz istnieje. Dlatego coraz wiecej przed-
sigbiorstw interesuje si¢ pojeciem doskonatosci czy doskonalenia. Stowo ,,dosko-
nalo$¢” ma pochodzenie tacinskie i wywodzi si¢ od wyrazu ,perfectio”, ktory
mozna ttumaczy¢ jako ,,dokonywac”, ,doprowadza¢ do konca”, a dostownie —
,.dokonczenie” (Tatarkiewicz 1976).

Istnieje wiele definicji doskonalenia. Wedlug Borysa i Rogali doskonalenie
stanowi forme rozwoju, gdyz zachodzace zmiany pozytywne w organizacji sa
decydujaca cecha rozwoju i doskonalenia. Rozwoj 1 doskonalenie ukazuja proces



zmieniania si¢ obiektu od stanu gorszego po stan lepszy, bardziej efektywny
z punktu widzenia okreslonego kryterium. Mozna zatem zauwazy¢, ze doskonale-
nie to taki rozwqj, ktorego celem jest dazenie do osiagniecia poziomu idealnego
(Borys, Rogala 2011).

Do doskonalenia odniost si¢ sam Drucker. Twierdzi on, ze wczorajsze osiagnig-
cie musi si¢ sta¢ dzisiejszym minimum, zas wczorajsza doskonatos¢ staje sie dzi-
siejsza codziennoscia (Drucker 2004). Z tego wynika, ze doskonalenie jest proce-
sem ciaglym, a samej doskonatosci nie mozna nigdy osiagnac.

Doskonalenie i dazenie do doskonalosci nie jest wylaczng cecha organizacji, ale
takze ludzi 1 ich umiejetnoscei, dzigki ktorym powstaja produkty ich dziatalnosci.
Doskonalenie dotyczy tez ustug oraz poprawy ich jakosci. Ale zeby te jakos¢ po-
prawiaé, czy doskonali¢ ustugi, najpierw trzeba oceni¢ poziom jakosci 1 poznaé
opini¢ klientdw, poniewaz w przypadku przemyshu ushugowego to oni decyduja
o tym, jakie ustugi przedsiebiorstwo powinno oferowac¢ i w jakim kierunku owe
ushugi zmieniac.

Jednym z obszaréw podlegajacych cigglemu doskonaleniu w przedsigbior-
stwach jest jakos¢ produktow. Istnieje wiele opracowan dotyczacych tematu wyro-
bow, ale obejmujacych tematyke doskonalenia jakosci ustug juz nie. Zeby dosko-
nali¢ jakos¢ ustug, najpierw trzeba zdefiniowad, co w takim przypadku powinno
by¢ doskonalone. Aby to zrobi¢, nalezy przeprowadzi¢ odpowiednia oceng takiej
ustugi, co pozwoli wskazac jej mocne 1 stabe strony. Do oceny wykorzystuje si¢
roznorodne metody, ktére mozna znalezé w literaturze, a ktore sa dedykowane
wlasnie jakosci ushug.

Na poczatku lat siedemdziesigtych, osiemdziesiatych ubieglego wieku, ze
wzgledu na fakt, ze przedsi¢biorstwa zmuszone byly do zmiany podejscia wzgle-
dem klientow oraz do zainteresowania si¢ ich potrzebami, powstato wiele metod
badawczych stosowanych do oceny jakosci $wiadczonych ustug. W dostepne;j lite-
raturze poszczegolne metody oceny jakosci ushug sg szczegdlowo opisane, mozna
znalez¢ wiele opracowan praktycznych na ten temat, ale nie ma wskazowek, ktora
metode lepiej wybra¢ w przypadku konkretnej ustugi. Nalezy podkresli¢, ze oprocz
zastosowan naukowych metody te majg takze zastosowanie rzeczywiste. Sa one
wykorzystywane przez wiele przedsigbiorstw ustugowych czasem z wigkszym,
czasem z mniejszym skutkiem. Niektore z metod sa bardziej, inne mniej popularne.
Powstalo takze wiele modeli jakosci ushug, na ktorych opieraja si¢ poszczegolne
metody.

Najtrudniejszym etapem, oprocz wyboru odpowiedniej metody oceny jakosci
ustug, jest stworzenie wlasciwego narzedzia w postaci np. ankiety. Metoda taka
powinna dostarcza¢ jak najwigcej informacji na temat jakosci oferowanych przez
przedsiebiorstwo ushug, aby mozliwe byto rzeczywiste odzwierciedlenie badanego
problemu. Z drugiej strony taka metoda czesto angazuje duzg liczbe pracownikow,
klientow, powoduje powstawanie duzej ilosci danych do analizy, ale takze zabiera
ich cenny czas.

Bardzo waznym czynnikiem oceny jakosci ustug jest fakt, ze wiele z nich wy-
maga obecnosci klienta, a wlasciwie kontaktu z nim. To klient dostarcza informacji
na temat rzeczywistej ustugi, opisujac swoje odczucia zwigzane z jej realizacja,



a nie jak w przypadku wyrobu, kiedy to przedsigbiorstwo poprzez kontrolg jakosci
poszczegblnych parametrow moze okresli¢ poziom jakosci tego wyrobu. To klient
jest zrodtem informacji 1 danych, ktére sa analizowane, w celu okreslenia jakosci
oraz wskazania ewentualnych mocnych i stabych stron danej ushugi. Dzigki
opiniom klientow, wynikom badan prowadzonych z ich udziatem przedsigbiorstwo
jest w stanie poziomowac jakos¢ swoich ustug.

Niestety klienci nie zawsze chcg uczestniczy¢ w takich badaniach. Nie zawsze
s skorzy do odpowiedzi na pytania, a czesto, jesli to juz robia, nie przyktadaja si¢
do tego. Czesto takie badanie jest zbyt dlugie, zawiera trudne pytania czy okresle-
nia, ktorych klient nie rozumie, zdarza si¢, ze klienci nie majg na nie czasu. Zatem
dobrze by bylo, aby wybrana metoda oceny jakosci uslug byla jak najmniej od-
czuwalna przez klienta. Natomiast z punktu widzenia ustugodawcy ankieta powin-
na da¢ jak najwigcej przydatnych informacji. Dlatego odpowiednio dobrana meto-
da 1 pytania dostosowane do klientow/respondentoéw, ale uwzgledniajace potrzeby
badawcze ustlugodawcy, sa podstawa powodzenia takich badan.

Sytuacja komplikuje si¢ w przypadku e-uslug, gdzie tradycyjne metody oceny
jakosci ustug nie do konca spelniaja swoja role. Ze wzgledu na charakterystyke
tego rodzaju uslug zmieniajg si¢ wymiary (atrybuty), ktore sa wykorzystywane
w czasie badan. Nalezy takze dostosowa¢ metode badawczg do ich specyfiki.
Niektore metody nie maja w tym przypadku racji bytu.

Odpowiednie dobranie metody oceny jakosci uslug moze wptyna¢ na informa-
cje, ktore przedsiebiorstwo moze w ten sposob uzyskaé, a tym samym pozwoli
skutecznie zarzadzaé jakoscig oferowanych przez przedsigbiorstwo ushug, czyli
odpowiednio ksztaltowac i poziomowac jakos¢, przy aktywnym udziale klientow.

Duze przedsiebiorstwa ustugowe najczgsciej majg wypracowana metodyke
badan. Nalezy jednak pamigtac, ze wiele przedsiebiorstw ustugowych w Polsce to
przedsigbiorstwa sektora matych i érednich przedsigbiorstw (MSP). Przedsigbior-
stwom takim jest trudniej w tym zakresie, zwlaszcza ze do takiego badania nalezy
zaangazowa¢ pracownikow, wydzieli¢ inne, potrzebne zasoby. Dlatego warto
przyjrze¢ si¢ szczegolnie ich sytuacji, aby ulatwi¢ tego typu przedsigbiorstwom
odpowiedni dobor metodyki badan.

Autorka zdecydowala si¢ podejs¢ do tematyki w nowatorski sposéb, szczegol-
nie jesli chodzi o tytul 1 zakres monografii. Dlatego uzyla dwoch bardzo specyficz-
nych stow: ksztaltowanie” i ,,poziomowanie”, ktére do tej pory nie byly wykorzy-
stywane w literaturze w takim kontekscie. W Stowniku jezyka polskiego pod
redakcja Witolda Doroszewskiego (http://doroszewski.pwn.pl) mozna znalez¢ de-
finicje obu pojec:

1. Ksztaltowa¢: nadawac okreslony ksztalt, postaé, forme; formowaé, modelowac.
2. Poziomowa¢: wyznaczac poziom czegos.

Przez ksztaltowanie autorka rozumie okreslenie jakosci ustugi w czasie jej pro-
jektowania, np. podczas tworzenia przedsigbiorstwa, tworzenia oferty ustugowej,
badania wymagan klientow w celu okreslenia atrybutow danej ustugi, a w szcze-
gblnosci w czasie zamawiania przez klienta danej ushugi. Kiedy klient decyduje si¢
na skorzystanie z danej ustugi, na poczatku okresla swoje wymagania, oczekiwania
co do gotowej ustugi, nadajac w pewnym sensie jej ksztalt. Jednoczesnos¢ procesu



swiadczenia 1 konsumpcji ustugi powoduje, ze klient bierze udzial w procesie
swiadczenia ustugi, jest jego czescia wspdlng. Ma wigc mozliwos¢ uczestniczenia
w jej ksztaltowaniu rowniez w czasie procesu swiadczenia, zmieniajac swoje
wymagania co do zamawianej ustugi, tj. wraz z ustugodawca decyduje o jej osta-
tecznej formie.

Jak juz wspomniano, klient nie tylko uczestniczy w procesie swiadczenia ustug,
ale takze w wiekszosci metod wykorzystywanych do oceny jakosci ustug, biorac
réwniez udziat w tej ocenie. Sprawdza sig, jak klienci oceniajg jakos$¢ danej ustugi,
na co zwracaja uwagg, co jest dla nich wazne, jesli chodzi o dang ustuge, wskazuje
si¢ mocne 1 slabe strony tej ustugi i na tej podstawie okresla sig, jaki jest i jaki
powinien by¢ poziom jej jakosci, aby klient byt zadowolony, ale z drugiej strony,
aby koszt zwigzany ze $wiadczeniem tej ushugi byt przez niego akceptowalny.
Na podstawie tego mozna wprowadza¢ dziatania doskonalace, ktore beda wptywac
na podwyzszenie poziomu jakosci badanej ustugi. Opinia klientow pozwala zatem
na okreslenie oraz podniesienie poziomu tej jakosci, czyli jej poziomowanie.

Takie podejscie jest autorskim 1 subiektywnym pomystem, ktory nie byt do tej
pory wykorzystywany w innych pracach z zakresu jakosci ustug. Nie mozna go
znalez¢ ani w literaturze polskiej, ani swiatowej. Chociaz w wielu pracach mozna
natrafi¢ na okreslenie ,,poziom jakosci”, np. ,,wysoki poziom jakosci”. Bogactwo
jezyka polskiego pozwala na wprowadzanie nowych nazw dla znanych dotad
poje¢. By¢ moze dzigki tej pracy uzycie tych dwoch stow w odniesieniu do jakosci
ustug bedzie kontynuowane przez innych autorow.

Zakres, zalozenia i gtdwne cele pracy

Analiza dostepnej literatury dotyczacej metod oceny jakosci ustug wskazuje,
ze problematyka ta jest bardzo obszerna i zlozona. W literaturze mozna znalez¢
wiele roznych definicji ustug (np. Payne 1997; Lotko 2015; Gronroos 2019;
PN-EN ISO 9000:2015) oraz jakosci ustug (np. Bartz 2003; Davis, Heineke 2003;
Martin 2006; Palmer 2008), ktére w pewnym stopniu réznig si¢ od siebie, ale
podkreslaja specyfike zar6wno samych ustug, jak i postrzegania ich jakosci. Wielu
autoréw (np. Parasuraman i in. 1985; Gronroos 1978; Gummesson 1993; Moore
1987) przedstawilo swoje modele jakosci ushug, ktore sa niezwykle pomocne
w zrozumieniu problematyki zwigzanej z metodyka prowadzenia tego typu badan,
a gtownie stanowity one podstawe konstrukcji poszczegolnych metod badawczych.
Wiele prac naukowo-badawczych dotyczy przede wszystkim podstaw teoretycznych
opisujacych zalozenia poszczegolnych metod oceny jakosci ustug (np. Jonkisz i in.
2021; Lee 2021; Lopes i in. 2019; Kalia 2017; Morimura i in. 2020; Stoma 2012)
oraz ich praktycznego zastosowania w oparciu o wybrane przedsigbiorstwo
(np. Parasuraman i in. 1988; Cronin, Taylor 1994; Martilla, James 1977; Kano i in.
1984; Papouli 2016; Kowalik, Mazur 2016). W wielu pracach przedstawiono takze
skale jakosci wybranych ustug, czyli zestawienia atrybutow, ktore mozna wyko-
rzysta¢ w czasie badania (np. Parasuraman i in. 1985; Poornima i in. 2019; Aseres,
Sira 2020; Shoeb, Ahmed 2020; Morimura i in. 2020), jednak nie dla wszystkich
rodzajow ushug jest mozliwe znalezienie takiego opracowania. Dzieki tym pracom
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mozna dowiedzie¢ si¢, na jakiej podstawie poszczegolne metody zostaty stworzo-
ne, jakie sg zalety ich stosowania, jaka jest procedura ich uzycia, czy zapoznaé si¢
z rzeczywistymi wynikami praktycznego ich zastosowania. Na szczegdlna uwage
zashuguja takze prace dotyczace satysfakcji klientow (np. Fornell 1992; Johnson
2004; Golab-Andrzejak, Badzinska 2015), na ktéra wplyw ma jakos¢ swiadczo-
nych ushig 1 jej postrzeganie przez klientow, a takze przywigzanie zadowolonych
klientéw do przedsiebiorstwa, czyli ich lojalnos¢ (np. Gremler, Brown 1996; Duffy
2003; Lonial, Raju 2015). Odpowiedni poziom jakosci $wiadczonych ustug
spowoduje zadowolenie klienta i by¢ moze wplynie na jego lojalnos¢, co powinno
pozytywnie odzwierciedli¢ si¢ w zysku przedsigbiorstwa.

Niewiele pozycji pomaga jednak w doborze poszczegdlnych metod oceny
jakosci ustug do konkretnej branzy, konkretnego przedsiebiorstwa czy opisuje pro-
blemy, z ktorymi borykaja si¢ przedsiebiorstwa ustugowe w takich sytuacjach
(np. Sharifi i in. 2021; Lizarelli i in. 2021; Frochot, Hughes 2000; Aseres, Sira
2020; Sriram 2019; Shoeb, Ahmed 2020), zwlaszcza w jezyku polskim (np. Goran-
czewski, Puciato 2011; Stoma 2012; Dziedzic 2015; Pujdak-Brzezinka 2015;
Wolniak, Skotnicka 2008; Borkowski, Wszendybyt-Skulska 2007). Wiele rodza-
jow ustug nie doczekato sie tego typu opracowan, a mogloby to by¢ przydatne dla
przedsigbiorstw, ktore chcialyby si¢ zapozna¢ z metodologig prowadzenia badan
i opracowac¢ wlasny instrument badawczy.

W literaturze mozna znalez¢ odniesienia do coraz popularniejszych e-ustug
(np. Michalowska 1 in. 2015; Laudon, Laudon 2016; Kvasnicova i in. 2016) i ich
jakosci (np. Wolfinbarger, Gilly 2003; Fassnacht, Koese 2006; Ghosh 2018). Nale-
zy podkresli¢, ze ich specyfika jest zupelnie inna od ustug tradycyjnych. W przy-
padku tego rodzaju uslug opracowano takze modele jakosci (np. Blut i in. 2015;
Sharma 2017). Nie zawsze da si¢ w przypadku e-ustug skorzysta¢ z tradycyjnych
metod oceny jakosci ustug, dlatego zaczeto tworzy¢ nowe metody czy nowe skale
oceniajace jako$¢ e-ushug (np. Kalia 2013; Horn i in. 2005; Morimura i in. 2020;
Lopes iin. 2019). Malo jest opracowan tego typu w jezyku polskim. Brakuje tez
opracowan dotyczacych wspomnianej problematyki w odniesieniu do specyfiki
rynku e-ustug, szczegélnie w warunkach Polski i Europy Srodkowo-Wschodniej.
A nalezy pamigtac, ze rozwoj 1 popularnos¢ e-ustug sa coraz wigksze, coraz wigcej
klientow decyduje sie na zakup tego typu ustug. Mozna powiedzie¢, ze wielu klien-
tow zrezygnowalo z niektorych ustug tradycyjnych na rzecz e-ustug.

Kazde przedsiebiorstwo, szczegdlnie przedsigbiorstwo ustugowe, musi zrozu-
mie¢, co oznacza jakos¢ Swiadczonych przez nie ustug, jak ja rozumieja klienci,
jak ja postrzegaja i na co ona ma ostatecznie wptyw. Musi takze wypracowac
odpowiednio swoja metodyke oceny tej jakosci, aby zdoby¢ jak najwiecej informa-
cji na temat $wiadczonych przez siebie ustug, a takze dowiedzie¢ si¢, co sadza
o nich klienci. Warto tez dowiedzie¢ si¢, jakie badania prowadzi konkurencja, jakie
napotyka problemy w czasie ich prowadzenia oraz czy klienci, ktorzy sg bardzo
waznym ogniwem tego typu badan, odnosza si¢ do nich. Niestety odpowiedni
dobor metody i atrybutow do badania, stworzenie kwestionariusza badawczego
naleza do najtrudniejszych etapow tego procesu, a ich nieodpowiednie opracowanie
moze wplyna¢ na ilo$¢ zdobytych informacji, a takze na mozliwo$¢ ich analizy
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i wyciagniecia odpowiednich wnioskow celem wskazania obszarow wymagajacych
poprawy. Poszukujac informacji na ten temat, przedsigbiorstwo musi dokonaé ana-
lizy bardzo szerokiej literatury z tego zakresu, czesto w jezyku obcym, co moze
by¢ niezwykle trudne, zwlaszcza jesli nie wiadomo, czego i gdzie szukaé. Jeszcze
wieksze trudnosci maja przedsigbiorstwa MSP — ze wzgledu na ograniczone
zasoby rzeczowe i finansowe. Dlatego istnieje potrzeba kompleksowego opraco-
wania dotyczacego metod oceny jakosci ustug.

Analiza literatury krajowej i zagranicznej sklonila wiec autorke do wskazania
luki badawczej, ktora determinuje fakt, ze w literaturze tej brakuje opracowan do-
tyczacych opinii przedsiebiorstw ustugowych i klientéw na temat badan dotycza-
cych jakosci ustug, ich podejscia do tego typu badan czy preferencji. Przeciez obie
te grupy sa bezposrednimi uczestnikami takich obserwacji, a co za tym idzie — ich
doswiadczenie 1 opinia moga by¢ bardzo przydatne dla innych przedsigbiorstw,
ktore sa w trakcie projektowania tego typu badan. Niewiele jest tez opracowan
pomocnych w doborze metody badawczej, ktore podpowiadatyby, jaka metoda jest
w danej sytuacji lepsza, jakie sg kompetencje wymagane od klientow w niej
uczestniczacych. Brakuje tez opracowan podpowiadajacych, jak dokona¢ doboru
atrybutow, ktore nalezy bra¢ pod uwage w czasie takiego badania. Jak juz wspo-
mniano, wigkszo$¢ opracowan opiera si¢ na juz wybranej metodzie badawczej, bez
doglebnego uwydatnienia przyczyny jej stosowania. Potrzebne jest opracowanie,
ktore nie tylko bedzie zawieralo opis teoretyczny metod i ich praktyczna implika-
cj¢, ale takze przedstawi wady 1 zalety poszczegélnych metod, przydatnosé ich
stosowania oraz opini¢ na ich temat ze strony osob zainteresowanych. Dodatkowo
wskazano luke poznawcza zwigzang z niewielka iloscig opracowan na temat specy-
fiki e-ustug i1 oceny ich jakosci, zwlaszcza w odniesieniu do warunkow panujacych
w Polsce i Europie Srodkowo-Wschodniej, a przeciez klienci coraz czesciej i coraz
chetniej z nich korzystaja. Przedsiebiorstwa muszg poznaé¢ podstawy teoretyczne
rowniez tych ushug, aby moéc odpowiednio dobra¢ metodyke oceny ich jakosci,
zwlaszcza ze tradycyjne metody badawcze zwigzane z ocena jakosci ustug nie
zawsze maja w tym przypadku zastosowanie.

Istnieje wiedza na temat poszczegdlnych metod wykorzystywanych do oceny
jakosci ushug, ktore mozna uzupetnic¢ o rézne metody oceny satysfakcji i lojalnosci
klienta. Mozna znalez¢ rozmaite definicje dotyczace zarowno ushlug, jak i jakosci
ustug. Brak jest jednak opracowania obejmujacego calos¢ badanej tematyki i pod-
powiedzi dla badaczy, w szczegolnosci dotyczacych e-ustug i jakosci e-ustug.

Przeprowadzenie badan literaturowych i empirycznych w tym zakresie pozwala
na wypelnienie luki w wiedzy na ten temat. Dlatego zasadne wydaje si¢ stwierdze-
nie, ze realizacja celu pracy pozwoli dostarczy¢ walorow poznawczych, metodycz-
nych i aplikacyjnych, wypelniajac w tym samym czasie luke w tym obszarze
wiedzy na temat prowadzenia przez przedsiebiorstwa ustugowe badan majacych na
celu oceng jakosci oferowanych przez nie ustug oraz w obszarze e-ustug.

Walory poznawcze pracy odnosza si¢ przede wszystkim do wiedzy na temat
ustug oraz jakosci ustlug w kontekscie nauk o zarzadzaniu i jakosci. Praca pozwala
na uporzadkowanie dorobku z zakresu badania jakosci ustug. Znajduja si¢ w niej
najwazniejsze definicje ushlugi, jej charakterystyki oraz definicje jakosci ustug.
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Praca pozwolita na scharakteryzowanie najczesciej opisywanych w literaturze pol-
skiej 1 swiatowej modeli jakosci ustug. Przedstawiono teori¢ oraz praktyczna im-
plikacje dotyczaca satysfakcji i1 lojalnosci klientow, ale przede wszystkim glow-
nych metod oceny jakosci ustug. Waznym etapem bylo zbudowanie badan
ankietowych oraz wnioski pozwalajace na przedstawienie wskazowek projektowa-
nia badania oceny jakosci ustug przez polskie przedsiebiorstwa ustugowe. Catos¢
uzupelniono o opracowanie dotyczace e-ustug, ich charakterystyk, réznic w sto-
sunku do ushlug tradycyjnych czy metodyki badan.

Walory metodyczne pracy odnosza si¢ do opisanej i wykorzystanej w pracy me-
tody badawczej. Skonstruowano autorskag ankiet¢ badajaca, pozwalajaca okreslic,
w jaki sposob prowadzone sa badania w celu oceny jakosci ustug przez polskie
przedsiebiorstwa sektora MSP. Zaproponowano, aby ankiete te przeprowadzi¢
z punktu widzenia przedsigbiorstw ustugowych, ktore te badania realizuja, oraz
z punktu widzenia klientow, ktorzy w takich badaniach uczestnicza. Pozwala to na
globalne spojrzenie na badany problem i poréwnanie najwazniejszych wnioskow.
Umozliwia to takze wskazanie, jakie sa preferencje obu grup badawczych co do
tego typu badan oraz jakie napotykaja przy tym problemy.

Walory aplikacyjne pracy odnoszg si¢ przede wszystkim do realizacji gldéwnego
jej celu. Dzigki badaniom teoretycznym, jak i empirycznym mozliwe bylo przed-
stawienie wnioskow, ktére maja pomoc polskim przedsigbiorstwom ustugowym
w prowadzeniu badan zwiazanych z jakoscig oferowanych przez nie ustug. Praca
zawiera nie tylko opisy i praktyczna implikacje poszczegolnych metod badaw-
czych. Pokazuje rowniez, jakie badania prowadzone byly przez przedsigbiorstwa
biorace udzial w ankiecie. Dodatkowo przedstawiono opini¢ klientow na temat
takich badafi, wskazanie ich mocnych 1 stabych stron, co jest waznym aspektem,
aby oceny jakosci ustug wprowadzone byly w przyszlosci w sposob rzetelny. Praca
zawiera takze zestawienie wskazowek dotyczacych realizacji badan oceny jakosci
ustug, ktore mogg pomdc w prowadzeniu tego typu badan.

Stworzone na potrzeby monografii ankiety (dla przedsiebiorstw uslugowych
oraz dla klientow) zawierajg roznego rodzaju pytania. Mozna w nich znalez¢ takie,
ktore wymagaja od respondentéw krotkiej wypowiedzi, wyboru jednej lub kilku
odpowiedzi, oceny wyszczegélnionych elementow itd. Analiza prowadzona na
podstawie obu ankiet jest wigc mieszaning badan jako$ciowych i ilosciowych.
Nie da si¢ jednoznacznie wskazaé, ktory rodzaj badan dominuje w pracy. Jednak,
aby gruntownie zbada¢ analizowany problem, nalezy doglebnie poznac zdanie
wszystkich grup zainteresowanych tego typu badaniami. Tylko takie podejscie
pozwolito na uzyskanie odpowiedniej ilosci informacji od respondentow.

Badania ilosciowe lub metody ilosciowe to wszelkiego rodzaju badania, dzigki
ktérym mozna okresli¢ parametry liczbowe, czyli koncentruja si¢ na kwantyfikacji
gromadzenia i analizy danych (Bryman 2012). Dane ilosciowe to wszelkie dane
w postaci liczbowej, takie jak statystyki, procenty itp. (Given 2008). Badacz anali-
zuje dane za pomoca statystyk 1 ma nadzieje, ze liczby przyniosa obiektywny
wynik, ktéry mozna uogolni¢ na wieksza populacje. Dokonuje tego poprzez
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postawienie odpowiednich hipotez badawczych oraz ich weryfikacj¢ na podstawie
obliczonych statystyk.

Zdaniem Krok (2015) badania ilosciowe ze wzgledu na swoj charakter pozawa-
laja na wykorzystanie znacznie szerszego wachlarza metod statystycznych do ana-
lizy uzyskanych danych. Sluzace temu testy parametryczne maja wigkszg moc
i charakteryzuja si¢ lepsza interpretowalnoscia uzyskiwanych wynikow.

Badania jakosciowe zawieraja grupe metod pochodzacych z wielu dyscyplin
naukowych (Mazurek-topacinska 2002), co w przypadku przedstawionych w pra-
cy badan jest mieszankg nauk o zarzadzaniu 1 jakosci, ale takze o inzynierskim,
produkcyjnym podejsciu do badanego tematu. W badaniach jakosciowych nastepu-
je koncentracja na cechach obiektow oraz na procesach i1 znaczeniach, ktore nie sa
weryfikowalne eksperymentalnie lub kwantyfikowalne (jezeli w ogole sa one
mierzalne) w kategoriach ilosci, wielkosci, intensywnosci lub czestosci. W bada-
niach tych nacisk kladziony jest przede wszystkim na spolecznie konstruowana
naturg rzeczywistosci, na bliskie stosunki migdzy badaczem a przedmiotem badan,
na sytuacyjne ograniczenia wplywajace na badanie (Denzin, Lincoln 2009).

Nalezy pamieta¢, ze badania jakosciowe rzadko sa przedstawione w liczbach,
a czesciej dotycza charakterystyki badanych zjawisk. Skupiaja si¢ na identyfikacji
faktow, pomiarze danych, najczesciej odpowiadaja na pytania: co?, ile?, jak silnie?,
jak czesto?, w jakiej czesci? Badanie takie jest procesem skomplikowanym,
poniewaz praktycznie nie istnieje zaden wzor badan jakosciowych. Opiera si¢ na
zasadzie, ze badani wyrazaja swdj poglad oraz opinie bez narzucania wariantow
odpowiedzi (Trocki 2013). W zastosowanym narzedziu badawczym, czyli badaniu
ankietowym, planuje si¢ wykorzystanie pytan pototwartych, z propozycjami odpo-
wiedzi (dla tych, ktérzy maja problem z odpowiedziami), z opcja odpowiedzi
~nne”, gdzie respondenci poszczegolnych grup badawczych bgda mogli podac¢
wlasna odpowiedz, oraz pytan otwartych, ktore wymagaja od respondentow krot-
kiej odpowiedzi stowne;.

Krok (2015) podkresla bardzo wazng kwesti¢ badan naukowych. Twierdzi ona,
ze badania jakosciowe 1 ilosciowe nie stanowia wobec siebie alternatywy, lecz
zazwyczaj sg komplementarne. Uzupelniaja si¢ nawzajem, tworzac kompleksowe
badanie. Stad wlasnie mozliwos¢ takiego wykorzystania mieszanki badan w pracy.

Wedhug Pilcha i Bauman (2001) okreslenie problemu badawczego lub proble-
moéw badawczych w stosunku do sformutowanego wczesniej przedmiotu badan
stanowi radykalne uscislenie i ukierunkowanie zainteresowan badacza i jest
ogromnie waznym etapem w koncepcyjnej fazie badan. Pomaga wigc zaprojekto-
wac przebieg prowadzenia badan oraz prowadzonych analiz. Pytanie badawcze,
zdaniem Francuza i Mackiewicza (2005), mozna potraktowac jako deklaracje uzy-
skania odpowiedzi na konkretne zagadnienie. Jednak nie wskazuje sig, jaka ta od-
powiedz moze by¢. W pracy autorka wykorzystala pytania, ktére wymagaja od
badacza dokladniejszej odpowiedzi, a nie prostej typu ,,tak”/, nie”; dodatkowo nie
sugeruja odpowiedzi.

W pracach podobnego typu kolejnym etapem czesto jest okreslanie hipotez ba-
dawczych. Hipoteza to inaczej przypuszczenie, niepewna wypowiedz, zalozenie
badawcze, ktore ma na celu wyjasni¢ okreslone zdarzenia i fakty lub przewidywac
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wystapienie nowych, sa stawiane dla odkrycia pewnych praw i uogoélnien (Stachak
2006). Hipotezy pozwalaja okresli¢ konkretne oczekiwania co do wyniku badan.
Hipoteze taka nalezy udowodni¢ lub obalié.

Stosowanie hipotez moze jednak ogranicza¢ poznanie danego tematu poprzez
selekcje gromadzonych danych (Urbaniak-Zajac 2009). Natomiast rezygnacja
z hipotez ma by¢ wskaznikiem otwartosci badania (Konarzewski 2000), w szcze-
g6Inosci otwartosci na mozliwe rezultaty 1 wnioski. Pozwala takze na niezaktada-
nie z gory okreslonych rezultatéw. Autorka w trakcie pisania pracy doszla tez do
whniosku, ze nie do konca jest w stanie przewidzie¢ rezultaty swojej pracy, zwlasz-
cza wyniki ankiet, co roéwniez wskazuje na potrzebe rezygnacji z hipotez badaw-
czych.

W pracy autorka postawita na badania eksploracyjne (ang. exploratory data
analysis). Takie badania i podejscie we wnioskowaniu powinno obejmowaé opis,
wizualizacje oraz badanie zebranych danych bez koniecznosci zakladania z gory
hipotez badawczych (Open Science Collaboration 2017). Rowniez Tukey w ksigz-
ce Exploratory Data Analysis stwierdzil, ze statystyka klasyczna ktadzie zbyt duzy
nacisk na weryfikacje hipotez statystycznych. Zauwazyl tez, ze w praktyce badania
o charakterze eksploracyjnym sg czesto przedstawiane, ze wzgledu na presje Sro-
dowiska naukowego oraz wydawnictw, jako badania konfirmacyjne, co moze pro-
wadzi¢ do systematycznych przektaman wigzacych si¢ w podejsciu czestosciowym
z testowaniem niezaplanowanych hipotez (Tukey 1977).

Ze wzgledu na bardzo szeroki zakres poszczegodlnych pytan badawczych i ich
strukture zrezygnowano z postawienia hipotez badawczych. Dodatkowo celem
pytan bylo poznanie badanego obszaru, a nie stwierdzenie stanu obecnego. W lite-
raturze z zakresu nauk o zarzadzaniu i jakosci mozna znalez¢ wiele opracowan na
temat poszczegoOlnych metod oceny jakosci ustug, jednak sg to opracowania nau-
kowe. Co prawda czgsto sg oparte na praktycznym wykorzystaniu w przedsiebior-
stwach ustugowych, jednak zwykle prowadzone one byly przez naukowcow, za
przyzwoleniem przedsiebiorstw. Opracowania dotyczace rzeczywistych badan
prowadzonych przez przedsigbiorstwa ushugowe sa nieliczne, czgsto ich zawartos¢
jest mocno ograniczona. Dlatego na podstawie ankiet autorka chciala sprawdzic,
jak wyglada proces oceny jakosci ustug przez polskie przedsigbiorstwa z punktu
widzenia tych przedsigbiorstw i ich klientow, jak obie grupy rozumiejg jakosé
ushug, jakie majg preferencje co do przebiegu tych badan, jakie napotykaja proble-
my. Umieszczenie hipotez powodowatoby probe ukierunkowania opinii autorki
w stosunku do badanego problemu. Aby tego uniknac i podejs¢ do niego bardziej
obiektywnie, zastosowano tylko pytania badawcze.

W pracy zastosowano pytania badawcze w formie problemu glownego oraz
szczegolowych pytan badawczych. Odpowiedzi na poszczegolne pytania zawarte
zostang w dyskusji wynikow pracy (rozdziaty 6.1 1 6.2).

Cel gltowny pracy powinien dazy¢ do wzbogacenia wiedzy zard6wno teoretycz-
nej, jak i praktycznej (Dutkiewicz 1996) oraz odnosi¢ sie¢ do trzech glownych
celow badan, tj. eksploracja, opis, ekspansja (Babbie 2007; Tomski 2016). Z tego
powodu celem glownym pracy jest analiza, uporzqdkowanie i opis metodyki
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oceny jakosci ustug ze szczegolnym naciskiem na okreslenie roli klienta w ksztal-

towaniu i poziomowaniu jakosci roinego rodzaju ustug, w tym rownie; e-ustug.

Wszystkie wspomniane elementy istotnie inspiruja do uzupelnienia obecnego
stanu wiedzy z zakresu nauk o zarzadzaniu 1 jakosci. Na poczatku istotne jest, jako
punkt wyjscia do osiagnigciu celu, sformutowanie pytania lub pytan badawczych,
ktore pozwola na odpowiednie badania teoretyczne, ale takze na przeprowadzenie
jakosciowych badan empirycznych (Nowak 2012). Warto jednak na wstgpie zaczac¢
od okreslenia problemu badawczego, ktoéry pomoze w sformutowaniu szczegolo-
wych pytan badawczych, ale takze stanowi podstawe prowadzenia badan nauko-
wych (Nowosielski 2012).

Glowny problem badawczy ujeto w pytaniu: Na jakiej podstawie naleZy
dobra¢ metode oceny jakosci ustugi, aby byla przyjazna klientowi, ale w tym
samym czasie dostarczala odpowiednich informacji na temat badanego proble-
mu, atakze aby informacje w ten sposob uzyskane pomogly w ksztattowaniu
i poziomowaniu jakosci danej ustugi? Glowny problem badawczy dotyczy badan
jakosciowych, jest ujety jako szerokie pytanie wymagajace badania duzego obszaru
badawczego, dlatego zgodnie z zaleceniem (Creswell 1998) sformulowano szereg
pytan szczegotowych. Pytania te, aby ulatwi¢ rozwigzanie glownego problemu
badawczego, objely swym zasiegiem rowniez badania teoretyczne.

Szczegdlowe pytania badawcze, ktore pomoga w rozwiazaniu problemu gtow-
nego, sa nastgpujace:

P1: Czym rozni sie jakos¢ ustugi od jakosci wyrobow?

P2: Czym rozni si¢ jakos¢ ushug z punktu widzenia klienta 1 producenta?

P3: Jakie sg najpopularniejsze wedhug literatury metody oceny satysfakcji klientow?

P4: Jakie sa najpopularniejsze wedlug literatury metody oceny jakosci ustug?

P5: Jakarole odgrywa klient w czasie oceny jakosci ushug?

P6: Jakie metody oceny jakosci ustug sa najczgsciej stosowane przez polskie
przedsiebiorstwa ustugowe?

P7: W jaki sposob przedsigbiorstwa prowadza oceng jakosci swoich ustug?

P8: W jakich badaniach dotyczacych oceny jakosci ustug preferuja uczestniczy¢
klienci?

P9: Jakie problemy sa najczesciej napotykane podczas oceny jakosci uslug przez
klientoéw uczestniczacych w badaniu i przedsi¢biorstwa ustugowe prowadzace
te badania?

P10: W jaki sposob ksztattowac i poziomowac jakos¢ ustug?

P11: Dlaczego w badaniach dotyczacych oceny jakosci ustug, zwlaszcza e-ushug,
nalezy bra¢ pod uwage poziom cyfryzacji oraz kompetencji cyfrowych po-
szczegdlnych grup spotecznych?

Przedmiotem badan jest umiejetne doskonalenie wykorzystania metod oceny
jakosci ustug przez polskie przedsigbiorstwa z sektora MSP, ktére pozwoli na uzy-
skanie jak najszerszych informacji na temat realizowanych przez nie ustug.

Ze wzgledu na potrzebe wieloaspektowego podejscia do badanego zjawiska,
aby zrealizowaé cel glowny w teorii 1 praktyce oraz rozwigza¢ gtowny problem
badawczy, cel gatdbwny poddano podziatowi na cele szczegdtowe. W podziale tym
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uwzgledniono cele teoriopoznawcze, cele metodyczne, cele aplikacyjne oraz cele
empiryczne.

Z punktu widzenia teorii dotyczacej metod oceny jakosci ustug okreslono

nastepujace cele teoriopoznawcze:

1.
2.
3.

4.

9]

Uporzadkowanie dorobku z zakresu badania jakosci ustug.

Uporzadkowanie definicji z zakresu uslug oraz jakosci ustug.

Wyszczegolnienie e-ustug i ich charakterystyki oraz réznic w odniesieniu do
ustug trakcyjnych.

Charakterystyka gléwnych modeli jakosci ustug dostepnych w $wiatowej litera-
turze.

. Zbudowanie autorskich modeli zwigzanych z jakoscig ustug.
. Charakterystyka i praktyczna implikacja gléwnych metod oceny satysfakcji

i lojalnosci klientow.

Charakterystyka i praktyczna implikacja glownych metod oceny jakosci ustug,
ze szczeg6lnym naciskiem na specyfike badan e-ustug.

Zbudowanie, na podstawie badan literaturowych, dotychczasowego doswiad-
czenia badawczego oraz badan ankietowych wskazowek korzystania z metod
oceny jakosci ustug.

. Uszczegotowienie roli klienta i jego satysfakcji w ksztalttowaniu i poziomowa-

niu jakosci ushug.
Cele empiryczne badan jakosciowych, przedstawionych w pracy, wynikajace

z przedstawionego problemu badawczego, sa nastepujace:

1.

2.

3.

4.

5.

Zbadanie metodyki oceny jakosci ustug wykorzystywanej przez polskie przed-
sigbiorstwa.

Identyfikacja i analiza preferowanego sposobu przeprowadzania oceny jakosci
ustug wedlug opinii klientéw i ustugodawcow.

Identyfikacja i analiza najczesciej spotykanych problemow przy prowadzeniu
oceny jakosci ushug z punktu widzenia klienta i ustugodawcy.

Identyfikacja i analiza standardowych etapow przebiegu procesu oceny jakosci
ustug.

Identyfikacja barier napotykanych podczas badan oceny jakosci ustug.

Cele teoriopoznawcze oraz cele empiryczne zostaly uzupelnione o dwie kolejne

grupy celow, tj. cele metodyczne oraz cel aplikacyjny.

1.

2.

Celami metodycznymi pracy sa:

Wypracowanie metodyki doboru atrybutéw jakosciowych do badania jakosci
ushug.

Opracowanie badan ankietowych majgcych poméc w doborze metodyki badan
przedsigbiorstwom uslugowym.

Celem aplikacyjnym pracy jest:

Wykorzystanie autorskiej ankiety badawczej do opracowania wskazowek dla

0s6b prowadzacych badania w zakresie oceny jakos$ci ustug.

Metodyka pracy 1 prowadzonych badan zostata opracowana na podstawie okre-

Slonego celu gtownego oraz celow szczegotowych. Pelna metodyka badan zostata
przedstawiona w sposob graficzny, umozliwiajacy zwizualizowanie koncepcji
procesu badawczego (rysunek 0.1).
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W tresci monografii wyszczegolniono szes¢ rozdzialow. Pierwsze cztery roz-
dzialy obejmuja studia literatury, umozliwiajace opisanie badanego problemu oraz
wskazanie najistotniejszych informacji pozwalajacych na dazenie do osiagnigcia
okreslonego wczesniej celu pracy. W rozdziatach tych znajduja si¢ rowniez opra-
cowania autorskie, jak i praktyczne zastosowanie przedstawionych metod oceny
jakosci ushug oraz satysfakcji i lojalnosci klienta. Szczeg6lng uwage poswiecono
tutaj e-ustugom, ktorych charakterystyka, specyfika oraz metodyka badan wyraznie
ro6zni si¢ w duzym stopniu od usthug tradycyjnych. W niniejszej pracy wykorzysta-
no pozycje literaturowe zarowno z obszaru nauk o zarzadzaniu i jakosci, jak
i w niewielkim zakresie z obszaru inzynierii produkcji. Kolejne dwa rozdzialy za-
wierajg metodyke, wyniki, omdwienie jakosciowych badan empirycznych prze-
prowadzonych przez autorke oraz ich dyskusje, wraz ze wskazoéwkami dotyczacy-
mi prowadzenia badan z zakresu oceny jakosci ushug.

W rozdziale pierwszym, zatytulowanym Charakterystyka uslug w swietle
dostepnej literatury, przedstawiono podstawy teoretyczne zwigzane z ustugami.
Na poczatku zdefiniowano ustugi z punktu widzenia nauk o zarzadzaniu.
Uwzgledniono jednak pewne elementy inzynierskie, poniewaz ustuga, a w szcze-
g6lnosci jej atrybuty 1 jakos¢, zaleza od jej procesu produkcyjnego (procesu $wiad-
czenia). Przeprowadzono takze charakterystyke ustug, uwzgledniajac rozne podej-
Scie, aby wskaza¢ glowne roznice pomigdzy ustugami a wyrobami. W dalszej
kolejnosci dokonano klasyfikacji ustug, ktére odnosza si¢ do rynku ustugowego
w Polsce. Klasyfikacje¢ rozpoczeto od tej oficjalnej, okreslonej prawnie, a dopiero
potem przedstawiono rézne klasyfikacje z punktu widzenia poszczegolnych auto-
row. Nastepnie dokonano autorskiego podziatu atrybutéw (cech ushug) oraz klasy-
fikacji ustug wedlug koncepcyjnej matrycy atrybutéw ustug.

Z uwagi na elementy inzynierskie zawarte w pracy oraz interdyscyplinarnos¢
autora przedstawiono réwniez systemowe podejscie do ustugi, omawiajac typowy
proces jej powstawania, a koncowym etapem tego punktu jest przedstawienie
autorskiej koncepcji systemu produkcyjnego procesu swiadczenia ustug. Ze wzgledu
na okres pandemii, w ktorym czesciowo powstata praca, czes¢ rozdziatu pierwsze-
go poswigcono e-ustugom, ktore staly sie jeszcze bardziej popularne i potrzebne
dla klientow. Pozwolito to takze porowna¢ ustugi tradycyjne oraz e-ustugi. Przed-
stawiono takze ciekawe podejscie do zrownowazonego rozwoju w przypadku
e-ustug. Poruszono tez wazny problem wystepujacy przy e-ustugach, a ktory po-
woduje, ze nie kazdy moze z nich korzysta¢, a mianowicie wykluczenie cyfrowe.
Rozdzial drugi, zatytutlowany Satysfakcja i lojalnos¢ klienta — znaczenie
i metody ich pomiaru, poswigcony jest czesciowo roli klienta w ksztaltowaniu
1 poziomowaniu jakosci uslug, co mozliwe jest migdzy innymi dzigki badaniu jego
satysfakcji 1 lojalnosci wzgledem danej ustugi. Na poczatku zdefiniowano oba
pojecia na podstawie dostepnej literatury. Nastepnie przedstawiono glowne metody
i wskazniki wykorzystywane do oceny satysfakcji i lojalnosci klienta. W przypad-
ku wigkszosci metod przedstawiono ich praktyczne zastosowanie w przemysle
ustugowym wraz z krotka interpretacjg wynikow.

W rozdziale trzecim, zatytulowanym Jakos¢ usfug, gtowny nacisk polozony jest
na stowo ,jakos$¢”. Na poczatku zdefiniowano ten termin, biorac pod uwage
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pozycje literaturowe z zakresu nauk o zarzadzaniu i jakosci, jednak uzupelniajac te
wiadomosci o elementy inzynierii produkcji. W dalszej kolejnosci pochylono sig
nad terminem ,,jakos¢ ustug”, ale takze przedstawiono, jak ta jako$¢ jest tworzona.
Nastepnie wskazano gtéwne czynniki determinujace jakos¢ ustug, dzigki czemu
ponownie mozliwe bylo uwypuklenie roznic migdzy wyrobami a ustugami.
Te czynniki 1 cechy ustug pomagaja w ksztaltowaniu 1 poziomowaniu jakosci
ushug. Dodatkowo opisano gtowne czynniki determinujace jakos¢ e-ushug, ktore
w duzym stopniu r6znig si¢ od ustug tradycyjnych. Na podstawie badan literaturo-
wych oraz wczesniej prowadzonych badan wlasnych dokonano zestawienia naj-
wazniejszych atrybutdow, ktore pomagaja okresli¢ jakos¢ e-ustug, ze szczegdlnym
naciskiem na dziatanie witryny internetowej, oraz dokonano ich wstepnej analizy.
Jeden z punktow poswiecono takze specyfice jakosci ustug w sektorze MSP. Dal-
sza czes¢ rozdzialu poswigcono roznego rodzaju modelom jakosci ushug, rozpo-
czynajagc od modelu luk. Model ten byl podstawa do tworzenia innych modeli
przez innych autorow, ale takze podwaling stworzenia jednej z najpopularniejszych
metod oceny jakosci ustug, czyli metody Servqual. Poszczegdlne modele jakosci
ustug pomagaja zrozumie¢ lancuch zwigzany z powstawaniem uslug, a takze
z ksztaltowaniem jej jakosci, w niektorych przypadkach uwzgledniajac takze role
klienta w jej ksztaltowaniu i poziomowaniu. Punkt ten zostal zakonczony przed-
stawieniem autorskich modeli jakosci ustug.

Rozdzial czwarty, czyli Charakterystyka wybranych metod oceny jakosci uslug,
poswiecony zostal metodom wykorzystywanym do badania i oceny jakosci ustug.
W rozdziale tym zebrano te metody, ktore najczesciej opisywane sa w literaturze.
Nalezy dodatkowo wspomnieé, ze w wigkszosci owe metody uwzgledniajg udziat
klienta. Dla poszczegolnych metod wskazano wady 1 zalety ich wykorzystania.
Podobnie jak w poprzednim rozdziale, rowniez tutaj dla czgsci metod przedstawio-
no praktyczne zastosowanie w realiach przedsi¢biorstw ustugowych. Przyblizone
informacje pozwolily na ocen¢ przydatnosci wybranych metod oceny jakosci ustug
oraz formy zbierania danych w aspekcie kompetencji klientow. Porownano takze
oceng jakosci ustug tradycyjnych 1 e-ustug.

Rozdzial piaty, pt. Metodyka badan jakosciowych, zawiera analize wynikow
przeprowadzonych badan. Badanie to dotyczylo prowadzenia ocen jakosci ustug
przez polskie przedsiebiorstwa uslugowe. Na poczatku opisano, jak powstalo
badanie, oraz przedstawiono zakres przedmiotowy, podmiotowy i czasowy. Opisa-
no wykorzystang metode badawcza oraz metody analizy uzyskanych danych.
Glownym narzedziem badawczym byla autorska ankieta dotyczaca wykorzystania
metod oceny jakosci ushug w przedsigbiorstwach ustugowych w poludniowej
Polsce. W tym celu skonstruowano dwa kwestionariusze: dla przedsigbiorcow oraz
dla klientow. Celem takiego podejscia bylo sprawdzenie, w jaki sposob polskie
przedsiebiorstwa ustugowe sektora MSP prowadza tego typu badania oraz jakie
jest podejscie do takich badan przez klientow tych przedsigbiorstw. Na koncu
przedstawiono wyniki badan wstepnych pilotazowych”, ktorych celem byto
sprawdzenie, w jaki sposob odpowiadajg respondenci obu grup badawczych, ale
takze wylapanie potencjalnych bledéw w ankiecie.
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Nastgpnie w tym samym rozdziale przedstawiono szczegdtowe wyniki badan
zaréwno ankiety dla przedsigbiorstwa, jak i ankiety dla klientow. W obu przypad-
kach struktura analizy danych byta podobna. Na poczatku przedstawiono charakte-
rystyke respondentéw, a nastgpnie szczegdélowo omowiono odpowiedzi na po-
szczegodlne pytania. W przypadku ankiety dla klientoéw dodatkowo uwzgledniono
analize odpowiedzi pod wzgledem wykluczenia cyfrowego. W dalszej kolejnosci
przedstawiono krotkie podsumowanie wynikow obu ankiet, a takze porownano ich
wyniki celem wyciagniecia wnioskow, ktore mogly by¢ przydatne dla przedsig-
biorstw ustlugowych poszukujacych rozwigzan i pomocy w ocenie jakosci ofero-
wanych przez siebie ustug. Ankieta dla przedsiebiorstw pozwolila wskaza¢ meto-
dy, ktére najczesciej sa wykorzystywane, przestanki ich wykorzystania, problemy,
ktore przedsigbiorstwa napotykaly w trakcie ich wykorzystania. Ankieta dla klien-
tow pozwolita wskazaé, jaki jest odbior takich badan przez klientow, ich che¢
uczestnictwa w takich badaniach, problemy napotykane w czasie wypetniania
i preferencje co do elementow ankiet. Dopiero takie zestawienie pozwala na do-
kladniejsza analiz¢ badanego problemu. Dzigki analizie wynikow wyszczegdlniono
gtowne wskazowki dotyczace prowadzenia badan oceny jakosci ustug oraz opra-
cowano wykres obrazujacy etapy przebiegu procesu oceny jakosci uslug. Zidenty-
fikowano takze bariery prowadzenia tego typu badan.

Ostatni rozdziatl zostal zatytulowany Whioski i rekomendacje. Na poczatku
przedstawiono w nim odpowiedzi na poszczegolne pytania badawcze szczegotowe
oraz rozwigzanie glownego problemu badawczego. W dalszej kolejnosci przedsta-
wiono podsumowanie pracy. Nastepnie wskazano bibliografie wykorzystana
w czasie analizy literatury. Prace uzupekliono o spis tabel i rysunkow. Na koncu
umieszczono oba formularze ankietowe w formie zalacznikow.

W poszczegdlnych rozdzialach pracy zasadnicza uwage skupiono na e-ustugach,
ktére w duzym stopniu r6znig si¢ od ustug tradycyjnych. Odmienna jest takze me-
todyka ich oceny. Autorka zdecydowala si¢ odnies¢ do tego tematu nie w jednym
rozdziale dotyczacym e-ustug, ale podzieli¢ go na czgsci i umiesci¢ w poszczegol-
nych rozdziatach pracy i odnies¢ si¢ do poszczegodlnych zagadnien w nich zawar-
tych. Moze to powodowac, ze Czytelnik nie do konca zauwazy problematyke
e-ustlug w pracy. Jednak taki uktad podyktowany zostal utrzymaniem porzadku
w niniejszej publikacji.

Na szczegdlng uwage zasluguje interdyscyplinarnos¢ autorki. Skonczyla ona
studia na kierunkach zarzgdzanie i marketing oraz matematyka. Studia doktoranc-
kie i praca doktorska zwigzane byly z dyscypling metalurgia, jednak tematyka
pracy miala charakter interdyscyplinarny, poniewaz uwzgledniata ona zaréwno
metalurgie, jak i elementy inzynierii produkcji i zarzadzania. Rowniez dalszy roz-
woj autorki byl zwiazany z tematyka interdyscyplinarna. Stad w monografii,
oprocz podejscia z punktu widzenia nauk o zarzadzaniu i jakosci, mozna znalez¢
elementy typowo inzynierskie. Nalezy jednak podkresli¢, ze tematyka jakosci
ushug takiego podejscia wymaga.

Praca ma charakter porzadkujacy i integrujgcy problematyke zwigzang z jako-
Scia uslug, a w szczegdlnosci z metodologia oceny jakosci ustug. Analiza zagad-
nien w pracy pozwala na stwierdzenie, ze problematyka ta miesci si¢ w zakresie
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nauk o zarzadzaniu i1 jakosci. Jest takze osadzona, zgodnie z nomenklaturg
American Academy of Management, w jednej z 26 dyscyplin zarzadzania: zarzg-
dzanie operacjami i tanicuchem dostaw, ktéra swym zakresem obejmuje: ,.strategie
operacyjna, rozw0j produktow 1 ustug, zarzadzanie tancuchem dostaw, zarzadzanie
projektami 1 zarzadzanie jakoscia, a takze kwestie migdzynarodowe, zwigzane
z zasobami ludzkimi, srodowiskiem i informatyka, przed ktorymi stoi dziatalnos¢”
(www.aomonline.org).
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