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Wstep

Dane publikowane przez European Institute of Public Administration wska-
zuja, ze polska administracja publiczna lokuje sie na szczycie czoléwki eu-
ropejskiej, jesli chodzi o przemiany jakoSciowe. Pomimo zaawansowania
polskiej administracji we wdrazaniu projakosciowych systeméw zarzadzania
zauwaza sie pewne niedoskonatosci. Ksztaltowanie jakosci wymaga skoordy-
nowania systemu ekonomicznego, technicznego, organizacyjnego i przede
wszystkim spotecznego, podczas gdy np. przy realizacji wdrozenn modelu CAF
(Common Assessment Framework, funkcjonujacego w jezyku polskim réw-
niez jako Wspélna Metoda Oceny) skupiono sie przede wszystkim na zawe-
zeniu rozumienia jakosci do narzedzia, co pokazuja raporty publikowane po
kolejnych etapach wdrozen. Po przeanalizowaniu priorytetowych obszaréw
usprawnien zadeklarowanych przez 70 uczestnikéw projektu ,,Poprawa zdol-
nosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej” okazalo sie, ze ich
najwieksza staboscig sg zasoby niematerialne!.

Opublikowane raporty wskazujg réwniez na réznice wystepujace wsréd
organizacji sektora publicznego bedace konsekwencjg ich otoczenia. Stwa-
rzalo ono rézne warunki dla badanych organizacji. Ministerstwa i urzedy
centralne mialy je najlepsze, poniewaz juz w 2006 roku rozpoczat sie duzy
projekt sektorowy pt. ,Wdrozenie metody CAF w wybranych ministerstwach
i urzedach centralnych — poprawa zdolno$ci administracyjnej w wybra-
nych centralnych organizacjach rzadowych”. W projekcie tym bralo udziat
20 urzeddéw centralnych, w tym ministerstwa: Finanséw, Rolnictwa i Roz-
woju Wsi, Gospodarki, Pracy i Polityki Spolecznej, Rozwoju Regionalnego,
Sprawiedliwo$ci, Spraw Zagranicznych, Zdrowia, Spraw Wewnetrznych

I Jakos¢ w administracji (2009), Raport koncowy, Wdrozenie metody CAF 2006
w 50 urzedach administracji rzadowej, Kancelaria Prezesa Rady Ministrow, s. 45-50; Jakos¢
w administracji (2009), Raport koncowy, Wdrozenie metody CAF 2006 w 20 urzedach admi-
nistracji rzagdowej, Kancelaria Prezesa Rady Ministréw, s. 37-39.
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i Administracji oraz urzedy: Komunikacji Elektronicznej, Transportu Kole-
jowego, Zamowien Publicznych, Gtéwny Urzad Statystyczny, Gtéwny Urzad
Miar, Giéwny Inspektorat Jakosci Handlowej Artykutéw Rolno-Spozywcezych,
Glowny Inspektorat Weterynarii, Komisja Nadzoru Finansowego, Panistwowa
Agencja Atomistyki, Gléwny Inspektorat Ochrony Srodowiska, Gléwny In-
spektorat Sanitarny. Ponadto w latach 2008-2009 w Departamencie Stuzby
Cywilnej i Panstwowego Zasobu Kadrowego realizowany byt projekt pt. ,,Po-
prawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej” w ramach
poddziatania 5.1.1, ktéry objal 70 jednostek sektora publicznego. Jednostki
administracji samorzgdowej otrzymaly wsparcie w ramach projektéw syste-
mowych najpdznie;j.

Od 1 maja 2009 do 31 grudnia 2011 r. realizowany byl projekt maja-
cy na celu przygotowanie jednostek samorzadu terytorialnego do stosowa-
nia Wspélnej Metody Oceny. Wziely w nim udzial 303 jednostki samorza-
du terytorialnego (80 w pierwszej edycji projektu i 223 w drugiej). W dniu
29 grudnia 2011 r. otwarty zostal konkurs pt. ,,Doskonalenie zarzadzania
w jednostkach samorzadu terytorialnego na podstawie wynikéw Wspdlnej
Metody Oceny (CAF)”, w ramach programu Operacyjnego Kapital Ludzki
2007-2013, poddziatania 5.2.1 Modernizacja zarzgdzania w administracji
samorzadowej. Jednym z kryteriow konkursu byl udzial we wczesniejszym
projekcie ,,przygotowawczym”. Od 1 lipca 2010 r. do 31 pazdziernika 2011 r.
realizowany byt projekt ,Planuj — wykonaj — sprawdz — dzialaj”, skierowany
do sze$ciu urzedéw administracji samorzadowej z wojewodztw pomorskiego
i kujawsko-pomorskiego, majacy na celu zmiane jakosci stosowanego modelu
zarzadzania przez wdrozenie metody CAF

W wyniku przeprowadzonej poglebionej analizy literaturowej mozna
wnioskowaé, ze stan wprowadzania systemu zarzadzania opartego na jako-
$ci w organizacjach sektora publicznego jest wynikiem oddziatywania wie-
lu réznych czynnikéw. Sita ich wplywu jest ré6zna w réznych organizacjach
i zmienna w czasie, ich dzialanie jest niejednorodne i koncentruje sie na
nieco innych etapach procesu wprowadzania systemu zarzadzania jakos$cia.
Czynniki te maja nature socjologiczng, psychologiczna, polityczna, ekono-
miczng, teologiczng?. Czynniki wewnetrzne wigzq sie z zasobami organizacji
niezbednymi z punktu widzenia skutecznej implementacji mechanizméw

2 D.-Y. Kim, V. Kumar, U. Kumar (2011), A performance realization framework for im-
plementing ISO 9000, ,International Journal of Quality & Reliability Management”, Vol. 28,
nr 4, s. 393.
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projakosciowych. Jako$¢é w organizacjach sektora publicznego jest zagadnie-

niem niezwykle istotnym, poniewaz dotyczy w mniejszym lub wiekszym za-

kresie kazdego cztowieka, a skutecznos¢ wprowadzenia systemu zarzadzania
opartego na jakosci jest wypadkowsa wielu element6éw, majacych swoje Zrodto
zar6wno na zewnatrz, jak i wewnatrz organizacji.

Na podstawie analizy literatury przedmiotu zaobserwowano réwniez:

* niedostatek analiz dotyczacych niematerialnych czynnikéw konstytu-
ujacych systemy zarzadzania oparte na jakosci w organizacjach sektora
publicznego,

e brak kompleksowych opracowan majacych za przedmiot niematerialne
czynniki konstytuujace systemy zarzadzania oparte na jakosci w warun-
kach polskich,

e brak prac empirycznych dotyczacych poréwnania znaczenia niemate-
rialnych czynnikéw konstytuujacych systemy zarzadzania oparte na jako-
$ci pomiedzy podmiotami zlokalizowanymi w Polsce i poza jej granicami,

* brak prac empirycznych dotyczacych poréwnania wdrozenia systemu
zarzadzania opartego na jakosci pomiedzy podmiotami zlokalizowanymi
w Polsce i poza jej granicami.

Problem badawczy podjety w pracy okreslono jako nastepujacy: Jakie nie-
materialne czynniki odgrywaja zasadnicza role w konstytuowaniu systemow
zarzadzania opartych na jakosci w organizacjach sektora publicznego?

Gléwnym celem poznawczym tego opracowania jest identyfikacja klu-
czowych niematerialnych czynnikéw konstytuujacych systemy zarzadzania
oparte na jakosci w organizacjach sektora publicznego. Jest to zadanie zto-
zone i wieloptaszczyznowe, dlatego w pracy ograniczono sie przede wszyst-
kim do niematerialnych czynnikéw o charakterze wewnetrznym, szczegélnie
do komunikacji, kultury organizacyjnej, kadry menedzerskiej, pracownikéw,
orientacji na klienta oraz planowania strategicznego. Analizie poddano orga-
nizacje sektora publicznego funkcjonujace zaréwno w Polsce, jak i poza jej
granicami, co pozwala na wychwycenie podobienstw i r6znic miedzy nimi.

Szczegoélowe cele badawcze to:

e Charakterystyka modeli zarzadzania jakos$cig w organizacjach sektora
publicznego zlokalizowanych w Polsce i poza granicami Polski.

*  Przygotowanie narzedzi pomiaru niematerialnych czynnikéw konstytu-
ujacych systemy zarzadzania oparte na jakosSci oraz wdrozenia systemdow
zarzadzania opartych na jakosci.
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*  Analiza zaleznosci pomiedzy niematerialnymi czynnikami jakosci, w spo-
sobie zarzadzania jako$cig w organizacjach sektora publicznego.

* Identyfikacja najwazniejszych czynnik6w majacych wplyw na wprowadza-
nie systemo6w zarzadzania jakoscia w organizacjach sektora publicznego.

Zidentyfikowana luka badawcza oraz wyszczegélnione cele badan daty
podstawe do skonstruowania modelu badawczego. Model sktada sie z dwéch
czesci. Czes¢ pierwsza obejmuje zidentyfikowane, w Swietle analiz literaturo-
wych, niematerialne czynniki konstytuujace systemy zarzadzania oparte na
jakosci. Czes¢ druga dotyczy wprowadzania systeméw zarzadzania jakoscig
w organizacjach sektora publicznego. Analize zwigzkéw miedzy zmiennymi
przeprowadzono za pomoca testu niezaleznosci chi-kwadrat wraz z miarami
sity zwigzku (wspoétczynnikiem kontyngencji C, V-Cramera oraz tau-b Ken-
dalla). Przy poréwnaniach miedzygrupowych korzystano z metod niepara-
metrycznych: testu U Manna-Whitneya (w przypadku poréwnan dla dwéch
grup) testu Kruskala-Wallisa (gdy liczba poréwnywanych grup byta wieksza
od dwodch) wraz z testem post-hoc Dunna.

Badania przeprowadzone zostaly w 220 organizacjach sektora publicz-
nego w Polsce i poza jej granicami. Wzieto w nich udzial 1716 pracownikéw
oraz pelnomocnikéw. Badaniami objeto organizacje sektora publicznego, do
ktérych nalezaly m.in. ministerstwa i urzedy centralne, urzedy wojewé6dzkie,
urzedy marszatkowskie, starostwa powiatowe, urzedy miast i gmin, urzedy
i izby skarbowe, izby celne. W badaniach wykorzystano ankiety pocztowe.
Badaniami zostaly objete rézne grupy docelowe. Jedna grupe stanowili pet-
nomocnicy ds. zarzadzania jakoscia lub inne osoby odpowiedzialne za imple-
mentacje narzedzi zarzadzania jakoscia w organizacjach sektora publicznego
w Polsce i poza jej granicami. Przygotowane dla nich kwestionariusze ankiet
(w jezyku polskim i angielskim) byty bardziej szczegétowe i kompleksowe, niz
dla pozostalych pracownikéw tych organizacji. Drugg grupe docelowa stano-
wili pracownicy badanych organizacji.

Poniewaz przedmiotem podjetych w pracy rozwazan nie byt konkretny
system, metoda czy tez model zarzadzania jako$cia, aby nie wprowadza¢ cha-
osu dla ich ogélnego okreslenia, wykorzystano pojecie ,,system”.

Opierajac sie na analizach literaturowych, postawiono nastepujace hipo-
tezy badawcze:

Hipoteza 1: Sposoby wdrozenia zarzadzania jakos$cia w organizacjach pu-
blicznych w Polsce i za granicg r6znig sie wielorako, m.in. Zrédlem inicjatyw
ich podjecia, stopniem formalizacji etc.
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Hipoteza 2: Postrzeganie stanu niematerialnych czynnikéw konstytu-
ujacych zarzadzanie jako$cia znaczaco rézni sie w badanych kategoriach re-
spondentéw. Stan niematerialnych czynnikéw jest inaczej postrzegany przez
osoby piastujace stanowiska kierownicze, pelnomocnikéw czy tez zatrud-
nionych w organizacjach o réznej wielkosci. Réznice te szczegélnie dotycza:
mozliwo$¢ porozmawiania z przetozonym o zmianach zachodzacych w miej-
scu pracy czy tez o rezultatach pracy, otwartosci organizacji na réznorodnosé
opinii i pomystéw, doceniania wysitku i zaangazowania pracownikéw etc.

Hipoteza 3: Spos6b postrzegania stanu zarzadzania jakoScig rézni sie
istotnie w réznych kategoriach respondentéw. Jego postrzeganie jest znacza-
co subiektywne. Jest konsekwencja r6znego stopnia partycypacji we wdraza-
niu tych systemoéw zarzadzania.

Hipoteza 4: Organizacje finanséw publicznych r6znig sie w poréwnaniu
z innymi organizacjami sektora publicznego we wdrazaniu systemow zarza-
dzania jakos$cia. R6znica ta szczegdlnie dotyczy orientacji w zabiegach wokét
zapewniania jakosci.

Hipoteza 5: W zakresie stanu niematerialnych czynnikéw konstytuuja-
cych zarzadzanie jakoscig organizacje najmniejsze réznig sie w poréwnaniu
z innymi organizacjami przede wszystkim w sposobie sprawowania witadzy.
Sposdb sprawowania wladzy w organizacjach najmniejszych charakteryzuje
sie wiekszg bezposrednioscig i uznaniowoscia.

Dla zweryfikowania wymienionych hipotez badawczych wykorzystane
zostaly metody analizy ilo$ciowe]j. Przeprowadzone badania umozIliwily okre-
§lenie najwazniejszych niematerialnych czynnikéw konstytuujacych systemy
zarzadzania oparte na jakosci dla r6znego typu (m.in. ministerstwa i urzedy
centralne, urzedy wojewddzkie, urzedy marszatkowskie, starostwa powiato-
we, urzedy miasta i gminy, urzedy i izby skarbowe, izby celne) organizacji
sektora publicznego zlokalizowanych w catej Polsce oraz ich poréwnanie
z wynikami organizacji zlokalizowanych poza granicami Polski.

Praca ta moze by¢ nie bez znaczenia i dla praktyki. Moze by¢ Zrédtem
informacji o sile wplywu poszczegélnych czynnikéw na stan wdrozenia sys-
temu zarzadzania jakos$cig, a co za tym idzie i o potencjalnych sposobach jej
usprawniania; wskazanie mocnych i stabych stron implementacji systemu
zarzadzania jakoscig w réznych organizacjach w Polsce i poza jej granicami.

Tym wtasnie zagadnieniom w zalozonym zakresie merytorycznym po-
Swiecone jest to opracowanie, ktére podejmuje aspekty teoretyczne oraz
empiryczne dotyczace niematerialnych czynnikéw konstytuujacych systemy
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zarzadzania oparte na jakoSci w organizacjach sektora publicznego w Polsce
na tle wykraczajacym poza jej granice.

Opracowanie sktada sie z czterech rozdzialow.

Rozdziat pierwszy, Ustugi i ich jakosc, jest wprowadzeniem w zagadnie-
nia umozliwiajace szersze teoretyczne umocowanie pracy, jak: definicje ustug
i ustug publicznych, jakosci, propozycje pomiaru jakosci ustug. Ich zwiencze-
niem jest podrozdzial po§wiecony determinantom jakosci w ujeciu przekra-
czajacym ramy poszczegélnych systeméw. Rozwazania te oparto na literatu-
rze przedmiotu polskiej i obcojezyczne;.

W rozdziale drugim, Niematerialne czynniki konstytuujqce systemy za-
rzgdzania oparte na jakosci w organizacjach sektora publicznego, przeana-
lizowana zostala rola poszczegélnych czynnikéw w kontekscie ich wplywu
na implementacje zarzgdzania jakoscig. Zidentyfikowano i opisano najwaz-
niejsze niematerialne czynniki konstytuujace jako$¢ z uwzglednieniem ich
wplywu na wdrozenie zasad zarzadzania jakosScia.

W rozdziale trzecim, Wdrazanie systemu zarzqdzania jakosciqg w sekto-
rze publicznym. Analiza empiryczna, opisano przebieg procesu badawcze-
go, charakterystyke badanej grupy, wdrozenie systemu zarzadzania jakoscig
w badanych organizacjach sektora publicznego, strukture procesu wdrazania
systemu zarzadzania jakoscia oraz korzysSci z implementacji systemu zarza-
dzania jakoécig. Przeprowadzone w rozdziale analizy mialy na celu pokazanie
zasadniczych réznic w sposobie wprowadzania systemu zarzadzania jakoscig
w poszczegblnych organizacjach polskich oraz organizacjach zagranicznych.
A takze wskazanie na odmienne oczekiwania i uzyskane efekty wdrozenia
systemu w poszczegblnych kategoriach podmiotow.

Rozdzial czwartym, Niematerialne czynniki konstytuujgce systemy za-
rzqdzania oparte na jakosci w organizacjach sektora publicznego. Analiza
empiryczna, to zatrzymany w ruchu, a wiec statyczny obraz stanu zarzgdza-
nia jako$cia, opisany w konwencji konstytuujacych go niematerialnych czyn-
nikéw. Czynniki te zostaly przeanalizowane w réznych kategoriach respon-
dentéw z podkresleniem réznic wystepujacych miedzy grupami. W rozdziale
opisano pozytywny i negatywny wplyw poszczegélnych czynnikéw na wdra-
zanie systemu zarzadzania jakoscig oraz zwrécono uwage na zréznicowang
pozycje poszczegdlnych czynnikéw w systemie zarzadzania jakoscia.

Zakonczenie tego opracowania stanowi synteze i podsumowanie prze-
prowadzonych badan empirycznych oraz obejmuje wskazéwki dla teorii
i praktyki zarzadzania.
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Szczegbétowe rozwazania teoretyczne i empiryczne przeprowadzone
W pracy sg préba spojrzenia na wprowadzenie systeméw zarzadzania ja-
koscig w organizacjach sektora publicznego w kontekscie niematerialnych
czynnikow jakosci. Powodzenie tego wprowadzenia moze wynikaé¢ m.in. z:
e kultury organizacyjnej, w ktorej jakos$¢ jest fundamentalng wartoscia or-
ganizacji, jest obecna w warto$ciach, misji i sposobie bycia oraz podejmo-
wania decyzji,
*  osobistego przyktadu menedzera, ktérego postawa jest jednym ze sposo-
béw komunikowania polityki jakosci,
e zaangazowania kadry menedzerskiej sredniego szczebla,
* angazowania pracownikéw w sprawy organizacji,
*  osobistego sprzezenia zwrotnego, czyli mozliwosci porozmawiania z prze-
fozonym o zmianach w miejscu pracy.

Badania empiryczne, ktére wykorzystano w tym opracowaniu zrealizowa-
ne zostaly w ramach projektu badawczego o numerze 2011/01/B/HS4/04796
finansowanego przez Narodowe Centrum Nauki.






Rozdziat 1

Ustugi i ich jakos¢

1.1. Jakos¢ ustug — proba konceptualizaciji

1.1.1. Ustugi. Przeglad definicji

Ustugi jako przedmiot badan pojawily sie pod koniec XIX wieku w pracach
A. Schwarza?, natomiast geneze wiedzy ekonomicznej o ustugach wyprowa-
dzi¢ mozna z dziela Adama Smitha*. W ponizszej tabeli zestawione zostaly
wybrane definicje ustug.

Tabela 1. Definicje ustugi

Autor Pojmowanie ustugi
E. Taylor (1947) Ustuga to dziatalno$¢ ludzka zaspokajajaca potrzeby niematerialne
W. Krzyzanowski (1947) Ustuga to wydatkowanie pewnej ilosci pracy, w celu wywotania pewnego

efektu zaspokajajacego potrzebe spozywcy

0. Lange (1959) Ustuga to wszelkie czynnosci zwigzane bezposrednio lub posrednio
z zaspokajaniem potrzeb ludzkich, niestuzace bezpo$rednio wytwarza-
niu przedmiotow

F. Wigniewski (1965) Ustuga to czynnosci wytwarzajace wartosci uzytkowe, ktére stuzg
zaspokojeniu potrzeb ludzkich (...), lecz nie znajdujg odzwierciedlenia
w wytwarzaniu nowych débr materialnych

3 D. Ilnicki (2009), Pojecie i klasyfikacja ustug, w: Przestrzenne zréznicowanie poziomu
rozwoju ustug w Polsce. Teoretyczne i praktyczne uwarunkowania badan, Rozprawy Naukowe
Instytutu Geografii i Rozwoju Regionalnego Uniwersytetu Wroctawskiego, Wroclaw, s. 25.

4 A. Smith (2013), Badania nad naturg i przyczynami bogactwa narodéw, Wydawnic-
two Naukowe PWN, Warszawa.



16 Rozdziat 1. Ustugi i ich jako$¢

Autor

Pojmowanie ustugi

E. Lipifiski (1965)

Ustuga polega na produkcji samoistnych warto$ci uzytkowych, nie-
posiadajacych formy materialnej, stuzacych zaspokajaniu odregbnych,
samoistnych rodzajow potrzeb

C. Niewadzi (1968)

Ustuga oznacza $wiadczenie spotecznie uzytecznych czynnosci, nie-
zwigzane bezposrednio z wytwarzaniem produktow

K. Polarczyk (1971)

Ustuga to praca wytwdrcza, ktorej efektem jest warto$¢ uzytkowa lub
nadana w wyniku dziatania w czasie pracy na strukture tego obiektu

T. Kotarbinski (1973)

Ustuga jest to czynno$¢ pomocnicza dla kogo$ innego niz sam jej spraw-
ca, wypetniajgca okreslony odcinek czasu

T. Hill (1977)

Ustuga to dziatanie zmierzajace do zmiany stanu osoby lub dobra
materialnego w wyniku dziatania innego podmiotu gospodarczego pod
warunkiem uzyskania zgody na podjecie czynno$ci na jego rzecz

A. Werwicki (1987)

Ustuga to wszelkie czynno$ci niedajace bezposredniego efektu rzeczo-
wego

K. Rogozinski (1993)

Ustuga to podejmowanie na zlecenie $wiadczenia pracy majace na celu
wzbogacenie waloréw osobistych lub wolumenu warto$ci uzytkowych,
jakimi ustugodawca dysponuje

R. Maleri (1997)

Ustuga jest niematerialnym wynikiem z kombinacji czynnikoéw produkcji

P. Petit (1997)

Ustuga to $wiadome dziatanie ustugodawcy zmierzajace do przeksztat-
cenia podmiotu (osoby lub nalezacego do niej dobra)

A. Payne (1997)

Ustuga jest to produkt niematerialny, ktéry oddziatuje na klienta, ale nie
powoduje przeniesienia prawa wiasnosci

M. Daszkowska (1998)

Ustuga jest uzytecznym produktem materialnym bedacym wynikiem pra-
cy ludzkiej, polegajgcym na oddziatywaniu na strukture danego obiektu
w celu zaspokojenia potrzeb

G. Hufbauer, T. Warren (1999)

Ustuga to dziatalno$¢ gospodarcza zwiekszajaca warto$¢ podmiotu
gospodarczego lub débr nalezacych do niego

F. Ktosowski (2006)

Ustuga to wszelka dziatalno$¢ o charakterze instytucyjnym, skierowana
na podmiot, niedajgca produktu materialnego

J. Toruniski (2013)

Ustuga to dziatalno$c¢, korzy$¢ lub satysfakcja (zadowolenie), ktére ofero-
wane jest na sprzedaz albo zwigzane jest ze sprzedazg produktow

7rédlo: opracowanie na podstawie M. Daszkowska (1998), Ustugi. Produkcja, rynek, marketing,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa, s. 14-18; D. Ilnicki (2009), Pojecie i klasyfikacja ustug,
w: Przestrzenne zrdznicowanie poziomu rozwoju ustug w Polsce. Teoretyczne i praktyczne uwarun-
kowania badan, op. cit., s. 27-32; A. Payne (1997), Marketing Ustug, Wydawnictwo Naukowe PWN;,
Warszawa, s. 20; J. Torunski (2013), Zarzqdzanie jakosciq w przedsiebiorstwie ustugowym, ,,Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Przyrodniczo-Humanistycznego w Siedlcach”, nr 97, Seria: ,,Administracja

i Zarzadzanie”, s. 74.
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Przywotane definicje cechuje r6zny poziom ogélnosci, ktadg one réw-

niez nacisk na réznigce sie miedzy soba elementy zwigzane z samym proce-
sem $wiadczenia ustug. Jednak mozna na ich podstawie doj$¢ do wniosku,
ze ustuga zawsze wigze sie z dzialaniem, a dziatanie to ma charakter celowy.

M. Daszkowska (1998) przywotuje trzy podejscia do definiowania ustug,

ktére pojawiaja sie w literaturze zachodniej:

enumeratywne, skoncentrowane na wyliczaniu dzialéw (galezi, branz)

i rodzajéw dziatalnos$ci zaliczanych do strefy ustug,

negatywne — wychodzace z zalozenia, ze to co nie polega na wytwarzaniu

dobra materialnego jest dziatalnoscig ustugows,

konstruktywne, zorientowane na:

— potencjal — ustuga jest w tym ujeciu zdolno$cig ludzi lub maszyn do
wprowadzenia pozadanych zmian badz okres§lonych stanéw u ludzi
lub w obiektach,

— proces — polega na utozsamianiu tresci definicji ustugi z okreslong
faza procesu produkcji ustugi,

— wynik — utozsamia ustuge z realnym dobrem niematerialnym®.

K. Rogozinski (2012) wyréznia trzy podejscia do definiowania ustug:
wysoce abstrakcyjne, definiujace ustugi poprzez ich generalizacje, naj-
czesSciej z uzyciem takich okreslen, jak dziatania, czynnosci, aktywnosci,
posrednie, polegajace na podwdjnej funkcji intermediarnej intencjonal-
nos¢ i implikowana nig wspétpraca ustugodawcy z ustugobiorca,
fundamentalne, polegajace na wspétuczestniczeniu ustlugodawcy i ustu-
gobiorcy w procesie tworzenia ustugi®.

K. Rogozinski (2012) uwaza, ze wieloznaczno$é pojecia ,,ustuga”, wyste-

pujaca na poziomie leksykalnym, daje sie uporzadkowaé bez utraty bogactwa
znaczeniowego, jesli protoustuga zostanie uznana za fundament kazdej ustu-
gi, z ktérej wyprowadzone zostana:

paraustuga — co$ pozostajacego w bliskim zwigzku z czym innym,
semiustuga — czyli w polowie ustuga, a wiec wszystkie dziatania ustugopo-
dobne, ktére mogg by¢ postrzegane jako ustugowe na mocy narzuconej/

5 M. Daszkowska (1998), Ustugi. Produkcja, rynek, marketing, op. cit., s. 18-19.
6 K. Rogozinski (2012), Definicja ustugi i to, co ponizej, w: Ustugi w Polsce 2012. Teoria

ustug — funkcjonowanie sektora ustugowego — ksztatcenie w ustugach, J. Buko (red.), Wydaw-
nictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2012.
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przyjetej definicji projektujgcej, natomiast w §wiadomosci zaangazowa-
nych w to ludzi moga nie wywotywac¢ zadnych skojarzen z ustugami,

e postusluga, bedaca synonimem samoobstugi, wyraza przeksztalcenia
zmierzajace ku tworzeniu takiej ,ustugi”, w ktérej wytwarzaniu ,partne-
rem” ustugobiorcy staje sie maszyna lub zaprogramowany automat,

* quasi-ustuga, to ustuga wykonywana przez wolontariuszy’.

J. Torunski (2013) wyr6znia dwa podejscia do definiowania ustugi:
* ilustracyjne, ktére przy definiowaniu jakosci postuguja sie przyktadami,
* enumeratywne, skoncentrowane na wyliczaniu dzialéw (gatezi, branz)
i rodzajéw dziatalnos$ci zaliczanych do strefy ustug.

Autor ten krytykuje jednoczesnie przywotang za R. Judd trzecia grupe
definicji — opartych na wylaczaniu. Przedmiotem krytyki jest niemoznosé
stwierdzenia w tej grupie definicji, czym ustuga jest, poniewaz stwierdzajg
one, czym usltuga nie jest®.

7. przegladu definicji ustugi wynika, ze kazda prdéba uszczegélowienia
tego pojecia przyczynia sie do coraz wiekszej niejednoznacznosci. Ponadto
zaproponowane sposoby definiowania ustug w niektérych przypadkach s3 ta-
kie same, zastosowano tylko inng terminologie do ich nazwania.

Uslugi zawieraja element niematerialny, ktérego nie sposéb ocenié, dopo-
ki dana ustuga nie zostanie sprzedana i nastapi moment jej realizacji. VA. Ze-
ithaml, A. Parasuraman i L.L.. Berry wyr6zniaja cztery podstawowe cechy ustug:
* niematerialno$¢ — przy ich ocenie nie mogg by¢ brane pod uwage fi-

zyczne atrybuty. Ustugi to raczej dzialania niz obiekty i sg doswiadczane

przez klienta®,

* nietrwalo$¢ — nie mogg by¢ przechowywane, inwentaryzowane,

* nieroziacznos$é — ustuga jest najpierw sprzedawana, a nastepnie w tym
samym czasie wytworzona i zuzyta, co oznacza, ze klient jest czeScig

10
procesu -,

7 Ibidem, s. 21-23.

8 J. Torunski (2013), Zarzgdzanie jakoscig w przedsigbiorstwie ustugowym, op. cit.,
s. 17.

9 D. Mongiato (2007), Czynniki wplywajgce na strukture rynku ustug, ,Gospodarka
Narodowa”, nr 3, s. 85-86.

10 1,.L. Berry, VA. Zeithaml, A. Parasuraman (1985), Quality counts in services, too,
,Business Horizons”, Vol. 28, nr 3, s. 47-48.
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* heterogeniczno$¢ — istnieje prawdopodobienstwo, ze ustuga moze by¢
inna dla kazdego odbiorcy poniewaz ustugi sg z natury zmienne i braku-
je im konsekwencji'l.

Nieco dluzszg liste cech przywotuje J. Lancucki (2002), przy czym ce-
cha nierozlgcznosci jest w tej typologii rozbita na dwie, a nawet trzy (row-
noczesno$¢ produkeji, dystrybucji i konsumpcji oraz udziat klienta w pro-
cesie produkcyjnym, a co za tym idzie interakcja pomiedzy kupujacym
i sprzedajacym) 2.

J.A. Dotchin i J.S. Oakland (1994) rozszerzyli propozycje Zeithamla, Pa-
rasuramana i Berry’ego i wskazali na nastepujace komponenty ustug:

e pracochtonno$é¢, zdefiniowana jako stosunek kosztow pracy do kosztéw
débr kapitatowych,

*  kontakt, proporcje czasu calkowitego wymaganego do dostarczenia ustu-
gi wigzacego sie z obecnoscig konsumenta,

e interakcje, zakres uczestnictwa klienta w ksztaltowaniu ustugi, celem
dostosowania jej do jego potrzeb,

e personalizacje, ktéora moze by¢ rozumiana dwojako: albo jako umozli-
wienie klientowi wyboru z pewnego zakresu ustalonych mozliwosci, albo
przygotowania doktadnie pod okreslone potrzeby klienta,

* nature $wiadczenia ustugi, moze mie¢ zar6wno namacalny, jak i niena-
macalny charakter,

*  bezposredni odbiorca, moze nim by¢ czlowiek lub rzecz!'®.

J.M. Rathmell (1974) wprowadza podzial ustug na pierwotne i wtérne,
przy czym cechy pierwotne to wspominana juz powyzej niematerialnosc,
uzaleznienie nabywcy od ustugodawcy, jednoczesnoéé produkcji i konsump-
cji, koniecznos¢ istnienia potencjatu ustugowego przed rozpoczeciem trans-
akcji, zmienna jako$é¢ transformacji czynnikéow produkcji, ryzyko nabywcy,
niezbedne zaufanie do ustugodawcy, duze zréznicowanie oraz zindywiduali-
zowanie poszczegblnych rodzajow ustug. Natomiast do cech wtérnych zalicza

1 VA. Zeithaml, A. Parasuraman, L.L. Berry, (1985) Problems and strategies in services
marketing, ,Journal of Marketing”, Vol. 49, nr 2, s. 33-46.

12 J. Lancucki (2002), Jakos¢ ustug, ,,Problemy jakosci”, nr 12, s. 13.

13 J.A. Dotchin, J.S. Oakland (1994), Total Quality Management in Services Part 1:
Understanding and classifying services, ,International Journal of Quality and Reliability Ma-
nagement”, Vol. 11, nr 3, s. 9-26.
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niemoznos¢ odsprzedania ustugi oraz traktowanie niektérych specyficznych
cech ustug jako instrumentéw marketingu'4.

W uzupelnieniu tego podziatu A. Stysi J. Olearnik (1985) dodaja lokal-
nos¢ ustug, komplementarnos¢ oraz substytucyjny charakter débr material-
nych i ustug, a takze wyszczegdlniong juz nierozitgcznosé wytworzenie i kon-
sumpcji ustugi'®.

W literaturze przedmiotu najczesciej przywotywane sa klasyfikacje ustug
wedlug nastepujacych kryteriow:

— rodzaju wykonywanej pracy,

— odptatnosci,

— rodzaju odbiorcy (adresata),

— wyniku pracy ustugowej,

— stopnia obligatoryjnoéci korzystania z ustugi,

— Srodowiska spotecznego,

— wielko$ci obszaru objetego dziataniem,

—  Scistosci zwigzku z danym otoczeniem,

— czasu ukazywania sie efektu dziatania,

— okresu $wiadczenia uslug,

— gospodarki czasem wolnym od pracy,

— specyfiki potrzeb grup spolecznych czy gospodarczych,

— funkcji ustlug w zakresie zaspokajania potrzeb ludnosci,

— funkcji, kosztéw i udziatu cztowieka w dziatalnosci urzadzen infrastruk-
turalnych,

— relacji czlowiek — przedmiot dziatania,

— og6lnego poziomu rozwoju cywilizacyjnego spoleczenstwa!'®.

Wymienione klasyfikacje ustug wskazuja na mnogos¢ definicji ustug
i kryteriéw ich podziatu. Jednej, powszechnie uznawanej definicji ustugi nie
ma i najprawdopodobniej nie bedzie, przede wszystkim z uwagi na koncen-
tracje na poszczegélnych kwestiach specjalistow réznych obszaréw, ktérzy
prébujac najpetniej uchwycié¢ definicje ustugi w kontekscie swojej specjaliza-
¢ji, tracg z oczu inne perspektywy. W pracy przyjeto za A. Payne (1997), ze

14 J.M. Rathmell (1974), Marketing in the Service Sector, Cambridge, Mass, s. 6, cytuje
za: M. Daszkowska (1998), Ustugi. Produkcja, rynek, marketing, op. cit., s. 41-42.

15 A. Stys, J. Olearnik (1985), Ekonomika i organizacja ustugi, PWE, Warszawa, s. 12-14.

16 D. Tlnicki (2009), Pojecie i klasyfikacja ustug, w: Przestrzenne zréznicowanie poziomu
rozwoju ustug w Polsce. Teoretyczne i praktyczne uwarunkowania badafi, op. cit., s. 45.
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ustuga jest produktem niematerialnym, ktéry oddzialuje na klienta, ale nie
powoduje przeniesienia prawa wlasnosci.

1.1.2. Ustugi publiczne

Nie mozna zdefiniowaé¢ pojecia ustug publicznych bez wczesniejszego wyja-
$nienia istoty pojecia ,publiczny”. Przyjmujac za XVI-wiecznymi rozréznie-
niami stosowanymi w Europie Zachodniej ,,publiczny” oznaczato dostepny
dla wszystkich'?. Co rozumie¢ mozna jako otwartosci dostepu do informacji
o jej przedmiocie. Réznice w dostepie do informacji nie sg istotg, ale konse-
kwencja rozréznienia prywatnego i publicznego'®. Wedtug H. Arendt w sfe-
rze publicznej istotna jest rownos¢ w pluralizmie, natomiast w sferze pry-
watnej — wyréznienie sie i wylacznos$é!®. Ze sfera publiczng nierozerwalnie
wigza sie dobra publiczne. Dobra publiczne to takie dobra, ktérych koszty
obcigzaja wszystkich obywateli, ale jednoczesnie korzyéci z nich odnosza
wszyscy czlonkowie danej spolecznosci. Sg to dobra, ktérych konsumpcja,
czy tez korzystanie przez jednego z czlonkéw nie uniemozliwia konsump-
¢ji czy korzystania innemu. Cechg charakterystyczng tych débr jest wiec
niemozno$¢ wykluczenia kogokolwiek z ich korzystania, ale réwniez nie-
moznos$¢ rezygnacji z ich korzystania, przy zalozeniu pozostania cztonkiem
spotecznosci?’. Dane dobro staje sie publicznym nie tylko dlatego, ze dostep
do niego maja wszyscy (rozpatrywani indywidualnie), ale przede wszystkim
dlatego, ze konsekwencje jego stanu sg laczne, nierozdzielne, dotyczace
wspolnego dla wielu?!,

T. Papaj definiuje ustuge publiczng jako $wiadczenie, ktérego ce-
lem jest biezace, nieprzerwane zaspokajanie zbiorowych potrzeb ludno-
$ci w drodze $wiadczen powszechnie dostepnych??. Natomiast B. Kozuch

17 R. Sennett (2009), Upadek cztowieka publicznego, Warszawskie Wydawnictwo Lite-
rackie Muza, Warszawa, s. 33.

18 L. Habuda (2012), Wiadza, odpowiedzialnos¢, prawda, Wydawnictwo Adam Marsza-
ek, Torun, s. 314.

19 H. Arendt (2006), Refleksje na temat Little Rock, w: Odpowiedzialnos¢ i wtadza sq-
dzenia, Prészynski i S-ka, Warszawa, s. 237-238.

20 L. Habuda (2005), Transformacyjne decyzje i decyzyjne procesy, Wydawnictwo Uni-
wersytetu Wroclawskiego, Wroctaw, s. 205.

2l L. Habuda (2012), Wtadza, odpowiedzialnosé, prawda, op. cit., s. 316.

22 T. Papaj (2002), Jakos¢ ustug w administracji publicznej, ,Problemy jakosci”, nr 9,
s. 7.
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i S.A. Kozuch uznajg ustugi publiczne za dobra publiczne, w stosunku do
ktérych niemozliwe jest wykluczenie kogokolwiek z korzystania z nich. Sg
to dobra, ktére niezaleznie od liczby korzystajacych posiadaja okreslong
warto$¢, ktérej nie naruszaja kolejni uzytkownicy??. Druga cze$¢ tej defi-
nicji, dotyczaca nienaruszania wartos$ci dobra wspélnego przez kolejnych
uzytkownikéw, jest nie do konca zgodna ze sposobem postrzegania débr
publicznych przez A. Smitha. Przywoluje on, jako przyktad dobra publicz-
nego, wiejskie, gromadzkie pastwisko, z ktérego korzysta¢ mogg wszyscy
uprawnieni, jednakze zbyt duza liczba bydla wypasajaca sie na nim moze
spowodowa¢ przekroczenie jego biologicznych mozliwo$ci samoodnawia-
nia sie, doprowadzajac do jego degradacji i publicznej (wspélnej) straty dla
wszystkich jego uzytkownikow?4,

Generalnie ekonomisci definiuja dobra publiczne jako takie, ktére przy-
nosza korzysci zewnetrzne w postaci niepodzielnej konsumpcji dostepnej dla
wiecej niz jednej osoby i wymagajg kolektywnego dziatania®. J.E. Stiglitz pod-
kresla dodatkowo niemozliwo$¢ wykluczenia kogokolwiek z konsumpcji tego
rodzaju débr?6:27,

Ustugi publiczne:

* 3 $wiadczone wszystkim, niezaleznie od wysoko$ci uzyskiwanego dochodu,

* ich zapewnienie jest niezbywalnym obowigzkiem panstwa, wynikajacym
z praw naturalnych,

* sg to dobra publiczne, ktérych nie mozna wylgczy¢ z konsumpcji,

* ich konsumpcja przez jedna osobe nie uniemozliwia jej konsumpcji
innym?8,

23 B. Kozuch, A. Kozuch (2011), Istota wspdlczesnych ustug publicznych, w: Ustugi pu-
bliczne. Organizacja i zarzqdzanie, Monografie i Studia Instytutu Spraw Publicznych Uniwer-
sytetu Jagiellonskiego, Krakéw, s. 34.

24 A. Smith (2013), Badania nad naturq i przyczynami bogactwa naroddw, Wydawnic-
two Naukowe PWN, Warszawa.

25 PA. Samuelson, W.D. Nordhaus (1996), Ekonomia 2, Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa, s. 237.

26 J.E. Stiglitz (2004), Ekonomia sektora publicznego, Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa, s. 151.

27 Por. R.G. Holcombe (1997), A Theory of the Theory of Public Goods, ,Review of Au-
strian Economics”, Vol. 10, nr 1, s. 1-22.

28 B. Kozuch, A. Kozuch (2008), Istota ustug publicznych, ,Wspélczesne Zarzadzanie”,
nr 1, s. 26-27.
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W. Wankowicz stosuje podzial ustug publicznych na:

Ustugi administracyjne, obejmujg szerokie spektrum zadan realizowanych
przez administracje publiczng, zwigzanych z dokonywaniem czynnosci ad-
ministracyjnych. Moga wystepowa¢ samodzielnie lub by¢ elementem re-
alizacji innej kategorii ustug. Bedzie wiec to m.in.: wydawanie wszelkiego
rodzaju dokumentéw na zyczenie interesanta (niebedacych decyzjami ad-
ministracyjnymi, zezwoleniami lub koncesjami), wprowadzanie do baz da-
nych uzyskiwanych bezposrednio od klienta, wydawanie pozwolen i decyzji
w trybie Kodeksu postepowania administracyjnego, wydawanie pozwolen
i koncesji dotyczacych dziatalnosci kontrolowanych przez panstwo.

Ustugi publiczne o charakterze spotecznym to grupa ustug zwigzanych
z tzw. miekkimi dziedzinami zycia, do ktérych zaliczono ochrone zdrowia,
o$wiate, wychowanie oraz edukacje, kulture, kulture fizyczng i edukacje,
pomoc i opieke spoteczng, mieszkalnictwo oraz bezpieczenstwo publiczne.
Ustugi publiczne o charakterze technicznym, zwigzane wprost z realiza-
cja odpowiedniej infrastruktury technicznej, w duzej mierze sieciowe;.
Nalezg do nich: transport — ustugi i infrastruktura, gospodarka wodna
(zaopatrzenie w wode i kanalizacja), gospodarka odpadami oraz utrzyma-
nia czystosci 1 porzadku, cmentarnictwo, zaopatrzenie w energie (elek-
troenergetyka, gazownictwo, cieplownictwo) oraz zieleni publiczna®®.

Ustugi publiczne dostarczane sg w réznych dziedzinach, a jej odbiorcy

nie stanowig jednorodnej grupy, dlatego wyréznia sie:

ustugi uniwersalne dostarczane kazdemu (o$wietlenie ulic, wywéz §mie-
ciitp.),

ustugi ,,na zyczenie” (ochrona zdrowia, doradztwo itp.),

ustugi dla uprawnionych (zasitki, pomoc spoleczna itp.),

ustugi racjonowane (zlobki, przedszkola, opieka spoteczna itp.),

ustugi przymusowe (edukacja szkolna, policja, wiezienia itp.),

ustugi prewencyjne (bezpieczenstwo publiczne, ochrona zdrowia itp.),
ustugi opcjonalne, czasami platne (transport publiczny, biblioteki itp.)3°.

29 W, Wankowicz (2004), Wskazniki realizacji ustug publicznych, Program Rozwoju In-

stytucyjnego, Krakow, s. 58-67.

30 L. Gaster, A. Aquires (2003), Providing quality in the public sector. A practical

approach to improving public service, Open University Press, United Kingdom, s. 49, cy-
tuje za: K. Opolski, P Modzelewski (2009), Zarzqdzanie jakosciq w ustugach publicznych,
CeDeWu.pl, Warszawa, s. 18.
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Nie zawsze jest jednak mozliwe precyzyjne przypisanie danej ushugi
do jednej grupy, na przykltad ochrona zdrowia, w niektérych przypadkach
(np. choroby zakazne) jest ustuga przymusowsy itp.

Nie jest mozliwe réwniez okreslenie, jaka role odgrywaja odbiorcy ustug
publicznych, w przypadku ustug prywatnych nazywani po prostu klientami.
W literaturze przedmiotu zwraca sie uwage na dualizm w postrzeganiu klien-
ta/ obywatela w ustugach publicznych, pelnigcego funkcje zaré6wno podpo-
rzadkowang (jako podatnik), jak i nadrzedna (jako ustugobiorca) w stosunku
do urzedéw. D. Shand, M. Arnberg (1996) wyr6zniaja siedem funkcji petnio-
nych przez klienta w sektorze publicznym:

* beneficjenta, oznaczajaca mozliwos¢ otrzymania ustugi w formie platno-
$ci lub zasitku, przy czym ustugodawca wystepuje w roli monopolisty (np.
zasitki dla bezrobotnych),

e klienta, rozumiana jako mozliwos¢ wyboru placowki, z ustug ktérej chce
korzystaé (np. panstwowa lub prywatna),

e uzytkownika, w sytuacji braku alternatywnych miejsc korzystania z danej
ustugi,

e uzytkownika i wspéltworcey, jesli mozliwe jest jednoczesne korzystanie
z ustugi i jej Swiadczenie,

* nabywcy, jesli jest uzytkownikiem i placi za realizacje danej ustugi,

*  podatnika, oznacza $cisle okreslone obowigzki w stosunku do panstwa,

* obywatela, wigzaca sie z koniecznoécia przestrzegania zasad i podlegania
kontroli, ale jednoczes$nie gwarantuje respektowanie przez panstwo ele-
mentarnych praw?!> 32 33,

W literaturze przedmiotu wyodrebnionych zostalo kilka kryteriéw seg-

mentacji odbiorcéw ustug publicznych:

* podmiotowe, uwzgledniajace funkcje pelniong wzgledem beneficjenta
ustug,

* przedmiotowe, dotyczace rodzaju ustugi, typu sprawy wymagajacej kon-
taktow z urzedem,

31 D. Shand, M. Arnberg (1996), Background Paper, w: Responsive Government Service
Quality Initiatives, OECD, Paris, s. 15-38.

32 Por. J. Rowley (1998), Quality measurement in the public sector: Some perspectives
from the service quality literature, ,Total Quality Management”, Vol. 9, nr 2-3, s. 327.

33 Por. L. Hawrysz, K. Hys (2012), Klient i jego satysfakcja w ustugach administracji
publicznej, ,Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroclawiu”, nr 265, s. 175.
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e zaleznosci, ze wzgledu na rodzaj relacji pomiedzy klientem a urzedem,

* kontaktowe, uwzgledniajace rodzaj interakcji (np. bezposrednig lub po-
Srednig),

* czestotliwosci, koncentrujace sie na czestosci wystepowania relacji
(np. jednorazowa, powtarzalna, cykliczna),

* osobowe, ze wzgledu na rodzaj osoby zwracajacej sie ze sprawa (np. fir-
ma, osoba fizyczna, jednostka publiczna, ZOZ itp.)3* 2.

Organizacje sektora publicznego muszg stuzyé zréznicowanej grupie
odbiorcéw. Odbiorcy ci majg mocno rozbiezne i nawet sprzeczne zadania,
a ich ttem zawsze pozostaje publicznos¢ jako ,,ukryty klient” z dodatkowymi,
czesto niezgodnymi zagdaniami. Dlatego organizacje publiczne niejednokrot-
nie muszg dostarczy¢ ustuge albo produkt, ktéry odzwierciedla trudny kom-
promis. W takich sytuacjach satysfakcja odbiorcy jest bardzo trudnym i nie-
jednoznacznym celem?®, Istotnym czynnikiem ksztaltujacym satysfakcje jest
rowniez percepcja jakosci, ktéra zalezy zaréwno od cech jakosci, jak i rodzaju
nabywcy, jego oczekiwan, poziomu intelektualnego itp., a takze od przebie-
gu samej percepcji i zmiennych warunkéw, w jakich sie dokonuje, co wiecej
— ten sam produkt (ustuga) wywoluje u ré6znych oséb rozmaite przyjemnoséci
albo nie wywotuje ich wcale. Zdarza sie rowniez, ze produkt (ustuga) raz
sprawia przyjemno$¢ odbiorcy, a innym razem nie lub tez rodzaj przyjemno-
$ci jest inny. Dlatego tez jako$¢ produktu (ustugi) jest relatywna ze wzgledu
na jego (jej) odbiorce i jego stan®7 38,

T. Wawak wyr6znia cztery elementy majace wplyw na jakos¢ ustug $wiad-
czonych przez organizacje sektora publicznego:

31 Wytyczne do wdrozenia standardéw zarzqdzania satysfakcjq klienta w urzedach ad-
ministracji 1zqdowej (2012). Publikacja w ramach projektu , Klient w centrum uwagi admini-
stracji”, wspolfinansowanego przez Unie Europejskg w ramach Europejskiego Funduszu Spo-
tecznego, realizowanej przez departament Stuzby Cywilnej Kancelarii Prezesa Rady Ministréw
w ramach dzialania 5.1. Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, Warszawa, s. 36-38.

35 Por. L. Hawrysz, K. Hys (2012), Klient i jego satysfakcja w ustugach administracji
publicznej, op. cit., s. 176.

36 J.E. Swiss (1992), Adapting Total Quality Management (TQM) to Government, ,,Pu-
blic Administration Review”, Vol. 52, nr 4, s. 359.

37 J. Dlugosz (2001), Teoretyczne podstawy badania percepcji jakosci, ,,Problemy jako-
$ci”, nr 4, s. 9.

38 Por. L. Hawrysz, K. Hys (2012), Klient i jego satysfakcja w ustugach administracji
publicznej, op. cit., s. 176.
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* elementy biurokratyczne — obejmujace procesy, postepowanie admini-
stracyjne, normy prawne i procedury,

* elementy materialne — obejmujace infrastrukture materialng ustugi,

* elementy predyspozycji — motywacje, cechy charakteru, tozsamos¢ i pre-
dyspozycje pracownikow,

* elementy kompetencyjne — czyli wiedza, umiejetnosci i uprawnienia®.

H.G. Rainey, R.W. Backoff, Ch.H. Levine (1976) wyrézniaja trzy zasad-
nicze grupy réznic pomiedzy sektorem publicznym a prywatnym, majace
wplyw na zarzadzanie jakoScig w organizacjach publicznych:

1. Czynniki srodowiskowe:

poziom presji rynku (mniejsza presja rynku, redukcji kosztéw, efek-
tywno$ci w przypadku jednostek sektora publicznego),

prawne ograniczenia (wiecej ograniczen proceduralnych, wieksza
tendencja do rozprzestrzeniania sie formalnych wymogéw i kontroli,
wiecej zewnetrznych zrédet formalnego wptywu i wieksza fragmen-
taryzacja tych Zrodet),

wplywy polityczne (wieksza intensywnos$¢ i zréznicowanie nacisku
na podejmowane decyzje przez czynniki zewnetrzne, nieformalne,
wieksza potrzeba wsparcia ze strony elektoratu).

2. Relacje z otoczeniem:

przymusowos$¢ (bardziej prawdopodobna niz partycypacja i wspotfi-
nansowanie, nieunikniono$¢ i obowigzkowosc¢),

szeroko$¢ wplywu (szerszy wplyw, wieksza symboliczno$¢ znaczenia
dziatan organizacji sektora publicznego),

publiczny nadzér (osoby piastujace wysokie stanowiska kierownicze
w organizacjach publicznych podlegaja wiekszemu nadzorowi pu-
blicznemu),

spoleczne oczekiwania (wieksze spoleczne oczekiwania wobec oséb
publicznych dotyczace ich bezstronnosci, wrazliwosci, odpowiedzial-
nosci i uczciwosci).

3. Strukture wewnetrzna i procesy:

wszechstronnos$é celéw, ocen oraz kryteriow decyzyjnych (wieksza
r6znorodnos¢ i zréznicowanie celow i kryteriow, wieksza niejasno$é

39 T. Wawak (2008), Jako$¢ zarzqdzania w administracji samorzqdowej, w: Koncepcje
zarzqdzania jakosciq. Doswiadczenia i perspektywy, pod red. T. Sikory, Wydawnictwo Uniwer-
sytetu Ekonomicznego, Krakéw, s. 207.
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i nieuchwytnoé¢ celéw i kryteriéw, wieksze prawdopodobienistwo
konfliktu celow),

* autorytet i rola (mniejsza autonomia w podejmowaniu decyzji i ela-
styczno$é, stabszy i bardziej fragmentaryczny autorytet u podwtad-
nych, wieksza nieche¢ delegowania uprawnien, upolitycznienie),

* wyniki organizacji (wieksza powsciagliwosé, sztywnos¢, mniejsza
innowacyjno$¢, czestsza rotacja kadry menedzerskiej najwyzszego
szczebla),

* bodzZce (wieksza trudno$¢ w rozréznieniu bodzcéw skutecznego
i efektywnego rozwoju, mniejsza istotnos¢ bodzcéw finansowych dla
pracownikow),

* indywidualna charakterystyka pracownikéw (zréznicowanie indy-
widualnych cech i potrzeb, mniejsza satysfakcja z pracy, mniejsze
zaangazowanie)0.

W kazdym z tych obszaréw centrum uwagi stanowi ustugobiorca (intere-
sant, klient). I to wlasnie jego potrzeby i oczekiwania, a takze obecna i przy-
szla sytuacja organizacji powinny zosta¢ uwzglednione przy wyborze systemu,
narzedzia czy tez metody, ktéra pozwoli doskonali¢ organizacje. Dlatego pi-
szac o wdrozeniu, aby nie nasuwac bezposredniego skojarzenia z konkretnym
systemem, metodg czy narzedziem wprowadzone zostalo okreslenie systemu
zarzadzania opartego na jakosci. Bez wzgledu na to, jaki system zarzadzania
jakos$ciag wykorzysta organizacja do jej doskonalenia, wazne jest aby po pierw-
sze, nie tracila perspektywy klienta, a po drugie, jego wdrozenie zaprojekto-
wala w sposéb swiadomy, kompetentny i spgjny.

1.1.3. JakosS¢. Przeglad podejs¢

Pierwsze rozwazania dotyczace jakosci podjeli starozytni filozofowie, m.in.: Cy-
ceron, Lao Tsy, Platon, Arystoteles, Konfucjusz. Laozi pojmowat jakos$¢ jako
trudno osiggalng doskonatos¢, do ktérej nalezy wytrwale dazy¢. Z tego sposobu
rozumienia jakosci korzysta japoniski system zarzadzania, w ktorym jakos¢ jest
rozumiana jako ciggla poprawa produktu, jako proces udoskonalania. W epoce
klasycznej filozofii greckiej (V-VIw. p.n.e.) Platon wprowadzit do teorii poznania

40 H.G. Rainey, R.W. Backoff, Ch.H. Levine (1976), Comparing public and private orga-
nizations, ,Public Administration Review”, Vol. 36, nr 2, s. 235-241.
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termin jako$¢ (gr. poiotes) dla oznaczenia cech rzeczy*!. Wedtug niego jako$¢
przedmiotu rozumiana jest subiektywnie i oznacza stopien osiggnietej przez
przedmiot doskonatosci*?. Z tego nurtu filozoficznego zaczerpnieto inspiracje
do sformutowania amerykanskiego podejscia do zarzadzania jakoscig, postrze-
gajacego jakosc¢ jako stopien, w jakim produkt lub ustuga zaspokaja potrzeby
klienta. A to znaczy, ze najwazniejszym elementem procesu $wiadczenia ustug
jest ich odbiorca. Arystoteles rozumiat jakos¢ jako zbiér cech umozliwiajacych
odréznienie pewnego konkretnego obiektu od wszystkich pozostatych. Ta filo-
zofia stala sie podwaling europejskiego podejscia do jakosci jako zgodnosci cech

wyrobu z wymogami przedstawionymi w normach lub specyfikacjach?? 44,

W rozwazaniach m.in. filozoféw, dotyczacych definiowania jakosci, wy-

r6zni¢ mozna kilka podejs¢:

* aksjologiczne — wywodzace sie od Platona — utozsamiajace jakos¢ rzeczy
ze stopniem osiagnietych przez nie doskonatosci,

* epistemologiczne — wywodzace sie od Arystotelesa — traktujace jakos¢
jako zbiér swoistych cech odrézniajacych dany przedmiot od innych
przedmiotéw tego samego rodzaju. A. NieScior uwaza, ze definiowanie
pojecia jakosSci przez Arystotelesa pojawia sie w dwoch ujeciach:

— metafizycznym - jako$¢ wystepuje tu jako istotna réznica, jako ja-
kos¢ w nieruchomych obiektach matematycznych, jako witasnos$é
substancji w ruchu,

— ontologicznym - jako stan i dyspozycja, fizyczna zdolno$é do czy-
nienia czego$, jako$¢ doznaniowa i doznania, forma i zewnetrzny
ksztalt?,

e dualistyczne — wywodzace sie od A. Descartes’a i J. Locke’a, rozr6znia-
jace jakos¢ pierwotna (tkwiaca obiektywnie w przedmiocie, np. ciezar,
ksztalt itp.) i wtérna (plynaca ze zmystéw, np. smak, zapach itp.),

e dualistyczno-dialektyczne — wywodzace sie od 1. Kanta — wprowadzajace
podzial na rzecz sama w sobie i rzecz dla odbiorcy, twierdzac, ze nigdy

41 W. Lukasinski (2007), Postrzeganie jakosci w europejskim, amerykariskim i japon-
skim podejsciu do zarzqdzania jakosciq, ,Zarzadzanie Jakoscig”, nr 1, s. 40.

42 A. Hamrol, W. Mantura (1999), Zarzqdzanie Jakoscig. Teoria i praktyka, Wydawnic-
two Naukowe PWN, Warszawa, s. 20.

43 7. Sierzchula (2007), Historia zarzqdzania jakoscig. Gospodarka i przemyst antyku,
»Zarzadzanie Jakoscia”, nr 2, s. 73.

4 G. Ozarek (2004), Korzenie jakosci, ,Problemy jakosci”, nr 5, s. 8-13.

45 A. Niescior (2000), Bieguny pojecia jakosci — Arystoteles i ujecie procesowe, ,Proble-
my jakosci”, nr 3, s. 2-3.
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nie mozna osiaggng¢ petnej wiedzy o nich. Wiadomo tylko, jak rzeczy sie
ukazuja,

* logiczne — wywodzace sie od G. Hegela — utozsamiajace jako$é z bytem.
Dana rzecz jest tym, czym jest, dzieki swojej jakoéci, jesli utraci ona swo-
ja jakos$¢, przestanie by¢ tym, czym jest,

e utylitarne — przyjmowane np. przez rzemieslnikéw, ktérych celem byto
,=zadowoli¢, a nawet zachwyci¢ klienta™®,

W tabeli 2 zaprezentowano wybrane podej$cia do pojmowania jakosci.

Tabela 2. Definicje jako$ci

Autor Pojmowanie jakosci

R. Kolman (1973) Jako$¢ jako wtasciwos¢ zbiorcza niemianowana, niemierzalna, lecz dajaca
sig opisywa¢ i wyznacza¢, jako wynikowe natgzenie oddziatywujacych na nig
najistotniejszych czynnikow

W.E. Deming (1982) Jakosc¢ to przewidywany stopien jednorodnosci i niezawodnos$ci przy mozliwie
niskich kosztach i dopasowaniu do wymagan rynku

K. Ishikawa (1985) Jakos¢ to ,rozwdj, wzorzec, produkcja i ustuga — najbardziej ekonomiczne,
uzyteczne i zawsze satysfakcjonujace klienta”

V.A. Zeithaml (1987) Jakos¢ to osad konsumenta o ogoinej istocie doskonatosci albo wyzszosci

T. Wawak (1989) Jako$¢ to zakres spetniania wymogow uzytkownikow

G. Taguchi (1990) Jakos¢ jako to, czego brak oznacza straty dla wszystkich

A.V. Feigenbaum (1992) Jakos¢ to efekt wtasciwego zarzgdzania i organizacii, zbiorcza charakterysty-

ka produktu oraz serwisu z uwzglednieniem marketingu, projektu, wykonania
i utrzymania spetniajgca oczekiwania uzytkownika

E. Skrzypek (1995) Stopien doskonatoci i sposéb myslenia, ktory przyczynia sie do poszukiwania
najlepszych rozwigzan

E. Kindlarski (1996) Jakos¢ to funkcja jakosci projektu, wykonania oraz uzytkowania

L. Wasilewski (1998) Jakos¢ to stopien spetnienia oczekiwan klienta

J.M. Juran (1999) Jakos¢ to zdoIno$¢ do spetniania przez wyréb lub ustuge okreslonych celow
uzytkowych

J. Oakland (2000) Jakos¢ jest to zgodnos¢ wyrobu z wyspecyfikowanymi cechami fizycznymi

Zrodlo: opracowanie wiasne.

46 G. Ozarek (2004), Korzenie jakosci, op. cit., nr 5, s. 8-9.
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D.A. Garvin (1984) wyrdznia pie¢ glownych podejs¢ do definiowania ja-
kosci (tabela 3).

Tabela 3. Pie¢ gtownych podej$¢ do definiowania jakosci wg Garvina

Jakosé¢ bezwzgledna ... nawet jesli jako$¢ nie moze by¢ zdefiniowana, wiesz, co to jest...” R.M. Pirsig (1974)
»-. Stan doskonato$ci pozwalajacy odrézni¢ dobrg jako$¢ od stabej jakosci; (...)
jakos¢ jest osigganiem najwyzszych standardoéw w przeciwienstwie do bycia zado-
wolonym z czego$ niechlujnego lub nieuczciwego” B.W. Tuchman (1980)

Jakos¢ zorientowana  ,roznica w jako$ci wynika z roznicy w ilo$ci pewnych oczekiwanych sktadnikow
na produkt lub cech” L. Abbott (1955)
,jako$¢ zalezy od ...liczby ocenionych atrybutow produktu” K.B. Laffler (1982)

Jakos¢ zorientowana  ,jako$¢ sktada sie ze zdolnosci do zaspokajania potrzeb” C.D. Edwards (1968)

na uzytkownika Lstopien, w jaki konkretny produkt spetnia oczekiwania konkretnego konsumenta”
H.L. Gilmore (1974)
,2dolno$¢ do uzytkowania” J.M. Juran (1974)

Jakos¢ zorientowana  ,stopien, w jakim konkretny produkt spetnia projekt albo specyfikacje” H.L. Gilmore
na wytwarzanie (1974)
,jakos$¢ oznacza zgodno$¢ z oczekiwaniami” P.B. Crosby (1979)

Jako$¢ zorientowana  ,jako$¢ oznacza najlepsze dla warunkéw konkretnego klienta. Te warunki to biezace
na warto$¢ uzytkowania i cena sprzedazy produktu” A.V. Feigenbaum (1961)
,jako$¢ jest stopniem doskonatosci przy akceptowalnej cenie i kontrolg zmiennosci
akceptowalno$ci kosztu” R.A. Broh (1982)

Zrédlo: opracowanie na podstawie: D.A. Garvin (1984), What Does ,Product Quality’ Really Mean?,
»Sloan Management Review”, Vol. 26, nr 1, s. 26.

Jako$¢ zorientowana na wytwarzanie wydaje sie by¢ w tej typologii nie do
konca adekwatnie opisana, definicja PB. Crosb’ego wykorzystana do jej charak-
terystyki zdecydowanie bardziej pasuje do jakosci zorientowanej na uzytkowa-
nia, natomiast definicja H.L. Gilmore’a do jako$ci zorientowanej na produkt.

G. Ozarek (2004)%7 uwaza, ze w literaturze przedmiotu mozna wyr6znic
trzy podejscia dotyczace okreslania jako$ci produktu:

* techniczne — gdzie jako$¢ produktu oceniana jest przez jakos¢ projektu

ijako$¢ wykonania®® 4950,

47 Ibidem, s. 11-12.

48 T. Pszczotowski (1978), Mala encyklopedia prakseologii i teorii organizacji, Ossoli-
neum, Wroclaw, s. 92.

49 .. Wasilewski (1974), Metody kontroli jakosci w przedsiebiorstwach przemystowych,
Panstwowe Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa, s. 16.

50 J.M. Juran, EM. Gryna (1974), Jakos¢: projektowanie, analiza, Wydawnictwa Nauko-
wo-Techniczne, Warszawa, s. 28.
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* ekonomiczne — obejmuje badanie relacji pomiedzy jakoscig produktu
a kategoriami ekonomicznymi, takimi jak: koszt, strata, zysk, dochdd,
wynagrodzenie, rentownos$¢, premia, podatek®! %2,

*  kompromisowe — chodzi w nim o ksztaltowanie m.in. najkorzystniejszej,
ekonomicznie uzasadnionej jako$ci®.

N. Kano, U. Seraku, F. Takahashi, S. Tsuji (1984) wprowadzili pojecia jako-
$ci dostatecznej oraz jakosci atrakcyjnej. Jakos¢ dostateczna jest okreslana jako
zapewnienie minimalnych kryteriéw produktu/ustugi, bez ktérych konsument
bedzie niezadowolony. Natomiast jako$¢ atrakcyjna to dodatkowe cechy, ktérych
obecno$¢ sprawia klientowi satysfakcje, ale nieobecnos¢ nie spowoduje braku
tej satysfakcji. Pojecie jakosci atrakcyjnej jest czasem utozsamiane z pojeciem
warto$ci dodanej®® 5. K. Ishikawa (1990) podzielit jako$¢ na dwie kategorie:

* jako$¢ wsteczna odnoszacy sie do czynnikow, ktérych obecnosé¢ przyczy-
nia sie do niezadowolenia klientow,
* jako$¢ wyprzedzajacq odnoszaca sie do pozytywnych cech wyrob6wS,

B. Oyrzanowski (1993) proponuje podzial podejs¢ dotyczacych jakosci
na dwie grupy:
* utozsamiajace jako$¢ produktu z jego cechami i wlasciwosciami,
*  okreslajace jakos¢ jako stopien, w jakim produkt, dzieki swoim wtasciwo-
Sciom, zaspokaja potrzeby i oczekiwania uzytkownika®’.

L. Harvey i D. Green (1993), zaproponowali pie¢ odrebnych, ale powia-
zanych ze sobg sposobéw myslenia o jako$ci:

51 T. Borys (1980), Elementy teorii jakosci, PWN, Warszawa, s. 18.

52 A. Hamrol, W. Mantura (1999), Zarzqdzanie jakosciq. Teoria i praktyka, Wydawnic-
two Naukowe PWN, Warszawa, s. 47.

53 S. Tkaczyk (2000), Inzynieria jakosci, a inzynieria materiatowa, Instytut Organizacji
i Zarzadzania w Przemysle ,Orgmasz”, Warszawa, s. 23.

54 L.-H. Chen, Y.-E Kuo (2011), Understanding e-learning service quality of a commer-
cial bank by using Kano’s model, ,Total Quality Management”, Vol. 22, nr 1, s. 101-102.

5 M. Lofgren, L. Witell, A. Gustafsson (2011), Theory of attractive quality and life cyc-
les of quality attributes, ,The TQM Journal”, Vol. 23, nr 2, s. 235-246.

56 M. Bugdol (2012), Wykorzystanie teorii jakosci atrakcyjnej a problem zaufania,
»Przeglad Organizacji”, nr 8, s. 36.

57 B. Oyrzanowski (1993), Jakos¢ dla konsumenta, producenta i gospodarki narodowej,
PWE, Warszawa.
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e jako$¢ oparta na wyjatkach — jakosé jest czyms wyjatkowym, czyms$ do-
skonatym i sugeruje ekskluzywnos¢,

e jako$¢ jako doskonalo$¢ — w tym rozumieniu doskonalo$é to nie tyl-
ko zgodnos¢ z zalozonymi i obowigzujacymi wymaganiami, ale przede
wszystkim zapobieganie ewentualnym usterkom,

e jakos$¢ jako przydatnosé do okreSlonego celu — definicja ta opiera sie
na ocenie przydatnosci danego produktu lub ustugi w $wietle zakresu,
w ktérym produkt lub ustuga pasuje do jej celu,

* jakos¢ jako warto$¢ (pieniezna) — wigze sie ona z poziomem oczekiwan
i wymagan klientéw przy uwzglednieniu poniesionych przez nich kosz-
tow zwigzanych z zakupem,

* jakos¢ jako transformacja — podkresla zmiennosé cech jakosciowych oraz
istotny wplyw nabywcéw na ksztaltowanie jakosci, ktéra wiaze sie z poje-
ciem wartosci dodanej®®.

T. Borys (1984) wyréznia w catym zbiorze definicji jakosci dwie jej pod-
stawowe interpretacje:
* wartosciujacg (hierarchiczng, komparatywna, oceniajaca, aksjologiczna,
preferencyjng),
* opisowy (deskryptywng, niewartoSciujacg)>® .

K. Lisiecka (2002) wyodrebnia trzy grupy pogladéw na jakos¢:

e jako$¢ utozsamiana z wartoscig uzytkowa wyrobu,

e jako$¢ rozumiana jako stopien zaspokojenia okreslonej potrzeby przez
wyrdb,

* jako$¢ utozsamiana z efektywnoscia gospodarowania®'.

Na podstawie koncepcji typologii cech stworzone zostaly przekroje, ktére
przyczynily sie do utworzenia nastepujacych odmian jakosci:
* hipotetyczna, rzeczywista i postulowana,

58 L. Harvey, D. Green (1993), Defining Quality, ,,Assessment and Evaluation in Higher
Education”, Vol. 18, nr 1, s. 9-34.

59 T. Borys (1984), Kategoria jakosci w statystycznej analizie pordwnawczej, ,Prace
Naukowe Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu”.

60 T. Borys (1985), Jakos¢ i system termindw pochodnych, ,Normalizacja”, nr 8-9.

61 K. Lisiecka (2002), Kreowanie jakosci. Uwarunkowania — Strategie — Techniki, AE,
w Katowicach, Katowice, s. 36-37.
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kwantytatywna i lingwistyczna,

niewarto$ciowana i warto$ciowana,

wzorcowa 1 osiggnieta,

stala i zmienna,

indywidualna i wspédlna,

techniczna, ekonomiczna, ergonomiczna i uzytkowa®?.

M. Bugdol (2008) uwaza, ze przyczyny trudnosci w definiowaniu pojecia

jakosci sg konsekwencja:

wielu atrybutéw determinujacych jakos¢ (m.in. wiedza, do$wiadczenie,
uwarunkowania sytuacyjne itp.),

ewoluowania pojecia jakosci,

uzaleznienia oceny jakosci i podejécia do jakosSci od swiadomodci jakosci
poszczegblnych pracownikow,

uzaleznienia poziomu jako$ci od dynamicznie zmieniajacych sie wyma-
gan klienta,

wielowymiarowosci i interdyscyplinarnosci pojecia®.

Istote dowolnego dzialania w aspekcie jakosci powinno sie rozpatrywac

majac na wzgledzie racjonalnosé¢ i doktadnos$é w trzech obszarach:

deskryptywnym — dajacym mozliwoé¢ uzyskania wiedzy o wtasciwosciach
obiektu,

komparatywnym — pozwalajacym na poznanie relacji i miejsca danego
obiektu w dowolnym zbiorze innych obiektow,

aksjologicznym — umozliwiajacym racjonalne projektowanie, wytwarza-
nie i eksploatowanie obiektu®.

Propozycja G. Ozarka (2004) uwzglednia najbardziej catosciowy przeglad

podejs$¢ do definiowania jakos$ci: aksjologiczne, epistemologiczne, dualistycz-
ne, dualistyczno-dialektyczne, logiczne i utylitarne. Jednakze nie uwzglednia
podnoszonego m.in. przez T. Borysa (1980), A. Hamrola i W. Manture (1999)

62 A. Hamrol (1998), Zarzqdzanie jakosciq. Teoria i praktyka, Patistwowe Wydawnictwo

Naukowe PWN, Warszawa, s. 31.

63 M. Bugdol (2008), Zarzqdzanie jakosciq w urzedach administracji publicznej. Teoria

i praktyka, Difin, Warszawa, s. 17-18.

61 G. Ozarek (2004), Korzenie jakosci, ,Problemy jakos$ci”, nr 5, s. 13; por. tez A. Smith

(2013), Badania nad naturg i przyczynami bogactwa narodéw, Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa.
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oraz S. Tkaczyka (2000), K. Lisiecka (2002), E. Skrzypek (2012) podejscia
ekonomicznego.

Pojecie jakosci jest integralnym elementem kazdego spoleczenstwa i do-
tyczy kazdego jego czlonka bez wzgledu na wiek, wyksztalcenie, wiedze, do-
$wiadczenia, zasobno$¢ portfela itp. Jakos¢ jest kategorig ogélnie znang i sto-
sowang, co przyczynito sie do powstania wielu, czasami zawierajacych sie
w sobie definicji jakosSci. Utrata perspektywy ogélnej, zastepowanie jej indywi-
dualnymi, czasami bardzo szczegétowymi punktami widzenia spowodowata
powstanie wielkiej liczby definicji jakoéci, wsréd ktérych brak jest zgodnosci,
a ktoére tak naprawde ciggle kraza wokét trzech wyjsciowych podejsé: japon-
skiego, amerykanskiego i europejskiego. Celowe zawezanie rozumienia jako-
$ci narzucane przez niektérych autoréw przyczynia sie do niejednoznaczno-
$ci pojecia jakoséci. W pracy przyjeto za R. Kolmanem (1973), ze jakos¢ jest
wlasciwo$cig zbiorcza, niemianowang i niemierzalna, ale dajaca sie opisaé
i wyznaczy¢ jako wynikowe natezenia oddziatujacych na nig najistotniejszych
czynnikow.

1.1.4. Pomiar jako&ci

Doskonalenie jakosci nie jest mozliwe bez jej pomiaru. Pomiar jakosci ma

na celu dostarczenie informacji o samej instytucji, pozwala na identyfikacje

szans i zagrozen, a takze mocnych i stabych stron. Do oceny jako$ci mozna

wykorzysta¢ zaréwno cato$ciowe metody samooceny, jak i analizy wskaZniko-

we, badania sondazowe, obserwacje uczestniczaca itp. Poniewaz zadna z me-

tod czy tez narzedzi nie daje oceny calto$ciowej, dobrze jest wykorzystywaé

kilka, uzupelniajacych sie metod jednoczesnie.
J. Kujawiniski proponuje nastepujace kryteria klasyfikacji instrumentéw

pomiaru i oceny jakoéci ustug:

* badanie z perspektywy klientéw lub oferujacych ustugi — polega na gro-
madzeniu informacji od klientéw lub od pracownikéw organizacji,

* badanie wedlug kryterium obiektywizmu — w przypadku badan obiek-
tywnych indykatory sg jednoznaczne (np. rodzaj produktu uzywanego
w trakcie wykonywania ustugi), przy badaniach realizowanych w oparciu
o kryteria subiektywne zaklada sie, ze jakos¢ jest kategorig subiektywna,
dlatego tez jej ocena przez klientéw ma charaktery subiektywny,

* badanie réznicujace i nier6znicujace — istotna réznica w tych dwéch
podejsciach polega na perspektywie oceny jakosci — w badaniu r6zni-
cujacym przyjeta zostala skala jednostkowa przy ocenie poszczegélnych
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sktadowych, w podejsciu nieréznicujacym koncentracja nastepuje na
globalnej ocenie jakosci,

badania zorientowane na mocne lub stabe strony — badania jakosci ustug
koncentrujg sie na zidentyfikowaniu i przeanalizowaniu atutéw danej
ustugi lub jej stabych stron®.

7. uwagi na fakt, ze najczesciej stosowanymi sg metody pomiaru wyko-

rzystujace kryteria subiektywne. J. Kujawinski dzieli je na trzy podstawowe
grupy:

wieloatrybutowe prowadzone z perspektywy klienta, a u ich podstaw lezy
zalozenie, ze caloSciowa ocena uslugi jest konsekwencja sumy indywi-
dualnych ocen poszczegdlnych atrybutéw jakosci. Do takich metod na-
leza m.in. metody pomiaru zorientowane na nastawienie klienta, meto-
dy pomiaru zorientowane na zadowolenie klienta, SERVQUAL, metoda
kary-nagrody, metoda Vignette.

badania zdarzen - ich istotg jest zalozenie, ze pewne sytuacje ma-
jace miejsce podczas procesu $wiadczenia ustug klient odbiera jako
szczegblnie istotne dla jakosci. Do takich metod naleza m.in. metoda
zdarzen sekwencyjnych, metoda zdarzen krytycznych, metoda identy-
fikacji problemow, czestotliwo$ciowo-znaczeniowa analiza probleméw
FRAP.

pomiaru zazalen — biorgce pod uwage wskaznik reklamacji i skarg®.

Pomiaru jakosci mozna dokona¢ za pomoca:

zbioru zdefiniowanych wskaznikéw — ankietowych badan opinii klien-
tow wewnetrznych i zewnetrznych, audytow wewnetrznych w orga-
nizacji, audytéw certyfikujacych/recertyfikujacych w organizacji, kla-
sycznych narzedzi zarzadzania jako$cia (np. analizy Pareto-Lorenza,
histogramu, wykresu korelacji, kart kontrolnych Shewharta, diagramu
I[shikawy, schematu blokowego, arkusza zliczania danych) oraz nowych
narzedzi zarzadzania jakoscig (np. diagramu pokrewienstwa, wykresu
programowego procesu decyzji, wykresu relacji, wykresu macierzowego,

65 J. Kujawinski (1998), Niektdre metody oceny jakosci ustug, w: Marketing 2001, tom 2,

Katedra Turystyki i Uslug Wydzialu Zarzadzania Uniwersytetu Gdanskiego, Sopot, s. 461-462,
cytuje za: M. Stoma (2012), Modele i metody pomiaru jakosci ustug, Q&R Polska Sp. z o.0,
Lublin, s. 58-59.

66 Ibidem, s. 58-59.
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wykresu strzatkowego, drzewa decyzyjnego, macierzowej analizy
danych),

* metod oceny — np. m.in. Zréwnowazonej Karty Wynikéw, analizy przy-
czyn i skutkéw wad, rozwiniecia funkgji jakosci, tzw. ,Dom Jakosci”, sta-
tystycznej kontroli odbiorczej (SKO), metody zdarzen krytycznych (CIT),
oceny jakosci ustug za pomoca metody SERVQUAL, Six Sigma, Staty-
stycznej Kontroli Procesu (SPC), planowanie eksperymentéw (DOE),
mystery shopping.

Ankietowe badania opinii klientéow wewnetrznych i zewnetrznych
sg jednym z prostszych i najczesciej wykorzystywanych narzedzi. Jest to
jedna z metod badan spotecznych, w ktorej do zbierania informacji od
respondentéw wykorzystuje sie wystandaryzowany kwestionariusz. Ich za-
leta jest mozliwos¢ szybkiego przebadania licznych zbiorowosci. Przy za-
stosowaniu narzedzia nalezy pamietaé, ze obraz rzeczywistosci uzyskany
w wyniku jego zastosowania nie jest w pelni prawdziwy. Agregacja danych
ankietowych bezposrednich odbiorcow ustug stanowi jedynie znieksztat-
cony szkic bardzo zréznicowanego krajobrazu, ktéry obejmuje wspédlne
preferencje obywateli.

Audyt wewnetrzny pozwala na monitorowanie i ocene systemu kontroli
oraz jako$ci wykonywania obowigzkéw w organizacji, ustala, czy istniejace
systemy kontroli daja racjonalne zapewnienie osiggniecia jej cel6w w sposéb
ekonomiczny i wydajny, wskazuje stabe strony organizacji, identyfikujac jed-
noczes$nie ryzyka i przedstawia propozycje dotyczace sposobow i kierunkéw
ksztaltowania przysztosci. Wywodzi sie z kontroli wewnetrznej, funkcjonuja-
cej w organizacjach.

Audyt certyfikujacy jest to systematyczne i niezalezne badanie, majace
na celu ocene i diagnoze, czy dzialania odnoszace sie do jakosci i ich wyniki
sg zgodne z zaplanowanymi ustaleniami oraz czy ustalenia sg skutecznie re-
alizowane i pozwalajg na osiggniecie celow. Wazno$¢ certyfikatu jest uzalez-
niona od certyfikowanego systemu oraz regulacji w tym zakresie. Po uptywie
terminu wazno$ci moze zosta¢ przedtuzona na kolejny okres na podstawie
wynikéw tzw. audytu recertyfikacyjnego (wznowieniowego).

Narzedzia stosowane w ocenie jakoéci stuza do agregowania i przetwa-
rzania danych zwigzanych z r6znymi aspektami jakosci. Najczesciej podnosi
sie kwestie klasycznych i nowych narzedzi zarzadzania jakoscia.

Do narzedzi klasycznych naleza:
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* Diagram Pareto — za pomocg ktérego ilustruje sie wzgledny i bezwzgledny
rozktad wazno$ci przyczyn, probleméw, btedéw. Pozwala skoncentrowac
sie na najistotniejszych czynnikach majacych wptyw na jakos¢ ustug.

e Histogram — graficzna ilustracja zmiennosci okreslonego zbioru danych
w okreslonych przedziatach wartosci.

*  Wykres korelacji — wykorzystywany do zbadania, jaki wplyw maja na sie-
bie dwie zmienne. Na podstawie otrzymanego diagramu mozna okresli¢
kierunek wspoétzaleznosci tych zmiennych.

*  Karty kontrolne Shewharta — podstawowe narzedzie statystycznego ste-
rowania procesami. Stuza cze$ciowo do kontroli nad zmiennoscia, a cze-
Sciowo do identyfikacji i kontroli przyczyn, ktére powoduja te zmiennos¢.

e Diagram Ishikawy — inaczej zwany diagramem osci lub rybim szkieletem,
jest wykorzystywany do ilustrowania zwigzkéw przyczynowo-skutkowych
danego problemu. Na jego podstawie latwiej jest zobrazowac przypusz-
czenia dotyczace przyczyn btedéw, wad i probleméw.

*  Schemat blokowy — jest graficznym sposobem przedstawienia ciggu zda-
rzen realizowanych w danym procesie.

* Arkusz kontrolny — uporzadkowany formularz umozliwiajacy agregacje
i zestawianie danych ze Zrddet historycznych lub biezaco zaobserwowa-
nych zdarzen, dla wykrycia i uwidocznienia dominujacych tendencji.
Jest popularnym narzedziem monitorowania procesu®’ %,

Do nowych narzedzi naleza:

* Diagram pokrewienstwa, nazywany inaczej wykresem podobienstw, wy-
kresem wspélzaleznosci lub diagramem powinowactwa, jest narzedziem
wykorzystywanym do porzadkowania rozproszonych danych i informa-
¢ji powstatych przyktadowo w wyniku np. burzy mézgéow. Stanowi ma-
terial wyjsciowy do pracy z diagramem Ishikawy czy diagramem relacji.
Diagram ten moze by¢ stosowany do generowania i zbierania informacji
opisowych, takich jak idee, pomysly, opinie czy koncepcje, a nastepnie
porzadkowania ich w grupy obejmujace pokrewne pomysty.

*  Wykres programowy procesu decyzji umozliwia wybér optymalnej dro-
gi osiagniecia zamierzonego celu. Wykorzystuje symulacje mozliwego

67 A. Hamrol, W. Mantura (1999), Zarzqdzanie jakosciq. Teoria i praktyka, Wydawnic-
two Naukowe PWN, Warszawa, s. 210-218.

68 K. Opolski, P Modzelewski (2009), Zarzqdzanie jakosciq w ustugach publicznych,
op. cit., s. 129-132.
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przebiegu zdarzen oraz prébuje przewidzie¢ konsekwencje realizacji
zdarzen.

e  Diagram relacji umozliwia wyjasnienie powigzan przyczynowych w przy-
padku zlozonych problemow, jak réwniez okreslenie kolejnosci naste-
pujacych po sobie czynnikéw. Pozwala na rozpoznanie priorytetowych
problemoéw, stanowi punkt wyjscia do planowania dziatan korygujacych.

*  Wykres macierzowy przedstawia w formie tablicy powigzania elementéw
oraz rodzaj i site zwiagzku. Jest to narzedzie wykorzystywane dla rozpo-
znania zalezno$ci pomiedzy dwoma lub kilkoma zmiennymi o charakte-
rze iloSciowym.

* Diagram strzalkowy jest wykorzystywany do planowania dzialann oraz
ustalania ich kolejnosci. Jest graficzng prezentacjg powigzania pomiedzy
planowanymi dzialaniami, sktadajgcymi sie na wykonanie okreslonego
przedsiewziecia.

*  Drzewo decyzyjne stanowi uporzadkowanie informacji zawartych w wy-
kresach podobienstwa i relacji. Jest graficzng ilustracjg czynnikéw powo-
dujacych powstawanie probleméw lub czynnosci niezbednych w ramach
danego procesu.

*  Macierzowa analiza danych jest narzedziem wykorzystywanym do anali-
zy danych zawartych w diagramach macierzowych. Ukazuje zalezno$ci
miedzy dwoma zbiorami danych niepowigzanych ze sobg funkcjonal-
nieb9: 70,

Metody oceny jakosci:

e 7Zréwnowazona Karta Wynikéw (BSC — Balanced Scorecard) — jest to
koncepcja monitorowania strategii organizacji. Umozliwia ona umiejsco-
wienie dlugookresowej strategii firmy w systemie zarzadzania przedsie-
biorstwem przez mechanizm pomiaru, do ktérego wykorzystuje spojny
system finansowych i pozafinansowych wskaznikéw. BSC jest narze-
dziem, ktére umozliwia realizacje zalozen strategicznych, poniewaz po-
zwala przelozy¢ cele strategiczne na konkretne dziatania™.

69 A. Hamrol, W. Mantura (1999), Zarzqdzanie jakosciq. Teoria i praktyka, op. cit.,
s. 218-220.

70 D. Herbert, A. Curry, L. Angel (2003), Use of quality tools and technics in service,
,The Service Industries Journal”, Vol. 23, nr 4, s. 63.

1 D. Kuchta, R. Rynca (2007), Zréwnowazona Karta Wynikéw i Zréwnowazona Karta
Dzialania, ,Badania Operacyjne i Decyzje”, nr 3-4, s. 93-94.
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*  Analiza przyczyn i skutkéw wad (FMEA — Failure Mode and Effects Ana-
lysis) — jest to metoda stuzaca diagnozowaniu i eliminowaniu potencjal-
nych wad ustugi lub procesu. Polega na analitycznym ustalaniu zwigz-
kéw przyczynowo-skutkowych powstawania potencjalnych wad ustugi
oraz uwzglednieniu w analizie czynnika krytycznosci (ryzyka).

*  Rozwiniecie Funkgji Jakosci, tzw. ,,Dom Jakosci” (QFD — Quality Func-
tion Deployment) — jest to metoda pozwalajaca na ustalenie ogélnych
parametréw ustugi i jej czesci, a nastepnie parametréw procesow, ktore
przyczyniaja sie do jej powstania. Podstawowym celem metody jest do-
starczenie ustug, ktére spetniajg potrzeby i oczekiwania klientéw, a row-
noczesnie sg dostarczane w sposéb efektywny.

e Statystyczna Kontrola Odbiorcza (SKO) —jest to metoda, ktéra pozwala na
wykrycie jednostek niespelniajgcych wymagan, nie daje jednak mozliwosci
prognozowania ich wystepowania i podjecia odpowiednich przeciwdziatan.

*  Metoda zdarzen krytycznych (CIT — Critical Incident Technique) — jest
to zestaw $cisle okreslonych procedur gromadzenia obserwacji ludzkich
zachowan i ich klasyfikacji w taki sposdb, aby mogly stuzy¢ definiowaniu
wystepujacych btedow. Glownym elementem tej metody jest zbieranie
opisow zdarzenn metoda wywiadu bezposredniego oraz ich analizowanie
w celu sklasyfikowania i utozenia w odpowiedni schemat, ktéry z kolei
umozliwia wykrycie probleméw i ich przyczyn.

*  Ocena jakosci ustug za pomoca metody SERVQUAL - polega na pomia-
rze réznic pomiedzy poziomem zaspokojenia oczekiwan, a postrzega-
niem ustug przez klienta™ "4,

e  Six Sigma — metoda eliminacji defektéw, strat zwigzanych z jakoscia we
wszystkich dziedzinach dzialalnosci organizacji. Polega ona na elimino-
waniu defektéw w toku procesu, zanim zostang przeksztalcone w wady”.

e Statystyczne metody zarzadzania jakoscig (SPC — Statistical Process
Control) — jest to zesp6t metod i technik statystycznych majacych na

2 M. Krzyzanowska, R. Wajdner (2000), CIT — metoda badania jakosci ustug, ,Problemy
jakosci”, nr 11, s. 9-12.

73 L.L. Berry, VA. Zeithaml, A. Parasuraman (1985), A Conceptual Model of Service Qu-
ality and Its Implications for Future Research, ,Journal of Marketing”, Vol. 49, nr 4, s. 41-50.

7 R. Karaszewski (2001), Servqual — metoda badania jakosci Swiadczonych ustug, ,Pro-
blemy jakosci”, nr 5, s. 8-10.

5 J. Antony (2006), Six sigma for service processes, ,Business Process Management
Journal”, Vol. 12, nr 2, s. 234-428.
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celu usprawnienie przebiegu prac przez redukcje wystepujacych odchy-
len. Metoda ta pozwala na zapobieganie powstawaniu defektéw przez
wykrywanie i sygnalizowanie sytuacji, w ktérych proces ma tendencje
do wykraczania poza okreslone, akceptowalne limity, przy jednoczesnym
identyfikowaniu powodéw ich wystepowania z uwzglednieniem odchylen
losowych oraz specjalnych.

*  Planowanie eksperymentéw (DOE) — sprowadza sie do przeprowadzania
eksperymentéw, aby znalezé nowe, lepsze sposoby rozwigzywania pro-
bleméw.

*  Mystery Shopping — jest metoda mierzenia jakosci ustug ze sprzezeniem
zwrotnym. Polega na przeprowadzeniu obserwacji przez ankietera po-
dajacego sie za klienta, ktory kierujac sie przygotowanym schematem
badawczym, dokonuje ocen réznych aspektéw badanej ustugi’” 78 7,

Aby wyszczeg6lnione narzedzia i metody oceny jakosci mogly by¢ wyko-
rzystywane w organizacjach sektora publicznego, konieczne jest ich dostoso-
wanie z uwagi na:

* r6znorodne, niefinansowe, kolidujace i dwuznaczne cele tych organizacji,
* brak porozumienia na temat limitu wydatkoéw,

* Srodowiskowe turbulencje,

* trudne do zmierzenia efekty,

» skutki niezaplanowanych interwencji®’.

1.1.5. Jakos$¢ ustug i jej modele

Potaczenie ze sobg dwdch obszaréw tematycznych (jakoécii ustug), w ktérych
nie ma zgodnosci co do jednej rekomendowanej interpretacji podstawowych

76 D. Herbert, A. Curry, L. Angel (2003), Use of quality tools and technics in service,
op. cit., s. 64-66.

77 J. Dziadkowiec (2004), Mystery Shoping — metoda oceny i doskonalenia jakosci ustug,
»Problemy jakosci”, nr 10, s. 24-27.

AM. Wilson (1998), The Use of Mystery Shopping in the Measurement of Service
Delivery, ,The Service Industries Journal”, Vol. 18, nr 3, s. 148-163.

A, Wilson (2002), Attitudes towards customer satisfaction measurement in the retail
sector, ,International Journal of Market Research”, Vol. 44, nr 2, s. 213-222.

80 A. Kearsey, R.J. Varey (1998), Managerialist thinking on marketing for public services,
»Public Money and Management”, Vol. 18, nr 2, s. 51-61.
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poje¢, powoduje juz na poczatku trudno$é w precyzyjnym okresleniu istoty
jakosé¢ ustug. K. Rogozinski (2005) wyrdznia trzy jakosci czastkowe ustug:

jako$¢ w percepcji — budowana jako wynik do$wiadczen i momentéw
prawdy, uwzgledniajaca oczekiwania, wyobrazenia i finalny odbiér ustugi,
z zalozeniem, ze wszystkie dotychczasowe do$wiadczenia ustugobiorcy
beda miaty wplyw na caly ten cykl,

jakos¢ w faktach i normach — jest wzorcem stanowigcym punkt odniesie-
nia w trakcie realizacji i podczas oceny jakosci,

jako$¢ w relacjach — jakos¢ w ustudze jest zawsze jakoscig dla kogos$, ma
wiec charakter relacyjny®!.

K. Opolski i P Modzelwski (2009) wyrdézniaja trzy sposoby definiowania

jakosci ustug:

wielowymiarowe, wyréznia sie wymiary: techniczny, nietechniczny
i socjalny,

zwigzane z percepcja i do$wiadczeniami konsumentéw,

negocjacyjne lub demokratyczne — zakladajace aktywny udzial spote-
czenstwa lub innych zainteresowanych stron®?,

Wymiary jakosci ustug proponowane przez W.E. Sasser obejmuja siedem

atrybutow:

bezpieczenstwo: zaufanie, fizyczne bezpieczenstwo,
konsekwencja: otrzymywanie tego samego za kazdym razem,
nastawienie: grzeczno$¢, kulturalnosé,

calosciowo$¢: dostepnos¢ ustug pomocniczych,

stan obiektu/6w: czysty, wygodny,

dostepnos¢: dostep, lokalizacja, czestotliwosé,

trening: pomyS$lne wykonanie®3.

W.E. Sasser uwaza, ze postrzeganie przez konsumentéw jakosci ustugi,

zar6wno pozytywne, jak i negatywne, bazuje na:

81 K. Rogozinski (2005), Jakos¢ ustug w horyzoncie aksjologicznym, ,,Problemy jako$ci”,

nr 1, s. 31-32.

82 K. Opolski, P Modzelewski (2009), Zarzqdzanie jakoscig w ustugach publicznych, op.

cit., s. 14.

83 J.A. Dotchin, J.S. Oakland (1994), Total Quality Management in Services Part 2: Se-

rvice Quality, ,International Journal of Quality & Reliability Management”, Vol. 11, nr 3, s. 35.
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jednym z atrybutéw uznanych za najwazniejszy,
jednym z atrybutéw pod warunkiem, ze inne osiggna progi minimalne,
$redniej wazonej atrybutow®?,

L.L. Parasuraman, VA. Berry i A. Zeithaml (1985) wyrézniaja dziesiec¢

element6w, ktére maja wyplyw na postrzeganie jakosci ustug:

dostep — obejmuje dostepnosé¢ i tatwosé w nawigzaniu kontaktu. Ustuga
jest tatwo dostepna telefonicznie; czas oczekiwania w kolejce nie jest
nadmierny; godziny pracy sa dogodne; lokalizacja jest wygodna,
komunikacja — oznacza informowanie na biezaco klientéw w sposéb dla
nich zrozumiatly, a takze stuchanie ich. Wyjasnienie samej ustugi, jej
kosztu, ubezpieczenia, probleméw, ktére moga wystapid itp.,
kompetencje — oznaczaja posiadanie wymaganych umiejetnosci i wiedzy
do realizacji ustugi,

grzeczno$¢ — obejmuje uprzejmosé, troskliwoéé, szacunek, schludnosé
i zyczliwo$¢ personelu kontaktujacego sie z klientem,

wiarygodno$¢ — obejmuje solidnos¢, pewno$c¢ i uczciwosc,

rzetelnos$¢ — zawiera sie w stato$ci wynikéw i ich niezawodnosci, a spro-
wadza sie do prawidlowego wykonania ustugi za pierwszym razem, wy-
wigzywania sie z obietnic, szczegdlnie dotyczacych czasu wykonania
ustugi,

reakcja — dotyczy checi/gotowosci pracownikéw do dostarczenia konkret-
nej ustugi, ale réwniez informacji o wszelkich okolicznosciach zwigza-
nych z jej realizacja,

bezpieczenstwo — jest to brak poczucia zagrozenia, ryzyka, brak watpli-
woéci, ktore obejmuja: brak zagrozenia dla zdrowia i zycia; brak zagro-
zenia dla zasob6w materialnych; brak zagrozenia spowodowanego Zle
zabezpieczonymi danymi poufnymi,

rzeczywistos$¢ — jest to srodowisko wykonania ustugi, czyli wyglad miej-
sca, w ktérym usluga jest wykonywana, rodzaj wyposazenia wykorzysty-
wanego do wykonania ustugi, wyglad obstugujacego personelu oraz bli-
sko$¢ innych klientow,

rozumienie klienta — oznacza wysitek wlozony w zrozumienie indywidu-
alnych potrzeb konsumenta®®.

84 Thidem, s. 35.
8 L.L. Berry, VA. Zeithaml, A. Parasuraman (1985), Quality counts in services, too,

,Business Horizons”, Vol. 28, nr 3, s. 45-46.
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J. Lanicucki® przywoluje za R. Johnstonem osiemnascie szczegétowych
wyznacznikow jakosci ustug, przy czym typologia ta nie wprowadza nowych
element6éw do propozycji Parasuraman, Berry i Zeithaml (1985). Szczegéto-
we zestawienie prezentuje tabela 4.

Tabela 4. Porownanie wyznacznikéw jakosci ustug wedtug R. Johnstona
i Parasuramana, Berry’go i Zeithamla

Wyznaczniki jakosci ustug wedtug Wyznaczniki jakosci ustug wedtug
R. Johnstona (1995) Parasuramana, Berry’go i Zeithamla (1985)
Dostepnos¢ ustug
Osiggalnos¢ i dostepnosé Dostep
Komunikacja, porozumiewanie si¢ Komunikacja
Kompetencje Kompetencje

Grzeczno$¢ i stosownos¢ zachowania
Przyjazno$¢

PP Grzeczno$é
Troskliwo$c¢ i opiekunczo$¢
Dbatos¢ o klienta uprzejmos¢
Niezawodno$¢ i solidnos¢ Wiarygodno$é
Rzetelnos¢ i prawo$¢ Rzetelno$¢
Elastyczno$¢ w dziataniu .

. ) Reakcja

Zaangazowanie
Bezpieczenistwo Bezpieczenstwo
Funkcjonalno$¢
Wygoda L
Estetyka Rzeczywisto$¢
Schludnos¢ i czystose
Reakcja na oczekiwania klientow Rozumienie klienta

Zrédlo: opracowanie na podstawie: J. Lancucki (1999), Determinanty oceny jakosci w sferze ustug,
,Problemy jakosci”, nr 6, s. 5 oraz L.L. Berry, VA. Zeithaml, A. Parasuraman (1985), Quality counts
in services too, ,Business Horizons”, Vol. 28, nr 3, s. 45-46.

Sposéb rozumienia poszczegdlnych wyznacznikéw w zasadzie nie rézni
sie. Opracowanie R. Johnstona jest jedynie rozbiciem wcze$niejszej propozy-
¢ji L.L. Parasuramana, Berr’ego i Zeithamla (1985) na wiecej szczegélowych
czynnikéw, np. dostep to dostepnos¢ ustugi rozumiana jako tatwos$é dostepu

86 J. Lancucki (1999), Determinanty oceny jakosci w sferze ustug, ,,Problemy jako$ci”,
nr 6, s. 5.
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do miejsca jej Swiadczenia i osobno osiggalnos¢ i dostepnosé, rozumiane jako
dostepnos¢ personelu, urzadzen i przedmiotéw uczestniczacych w procesie
$wiadczenia ustugi, zupelnie osobno wyréznione zostalty wygoda (dotyczaca
sprzetu i urzadzen), funkcjonalnosé (dostosowanie urzadzen i przedmiotéw),
estetyka (aranzacja wnetrz, kolorystyka), schludnosé¢ i czystos¢ (porzadek
i zamitowanie personelu do czystosci), mieszczace sie po czesci w kryterium
dostepnosci, a po czesci w kryterium rzeczywistosci. Wezesniejsza propozycja
R. Johnston’a przygotowana wraz z zespotem obejmowata propozycje pietna-
stu wymiarow jakosci ustug zgrupowanych w dwie kategorie: czynniki higieny
oraz czynniki progowe®.

J. Haywood-Farmer (1988) zaproponowatl trzy odmienne atrybuty jako-
$ci ustug: fizyczne obiekty i procesy, zachowanie ludzi, profesjonalny osad,
z ktérych kazdy skiada sie z kilku czynnikéw. Kazdy z tych atrybutéw tworzy
wierzchotek trgjkata. Do istotnych czynnikéw jakosci ustug zaliczono: porza-
dek, solidnos¢, terminowos¢, wiedze, serdeczno$é, uczciwosé, poufnosé, lo-
kalizacje, komunikatywno$¢, uwage i sprawiedliwo$¢®8.

C.G. Armistead (1990) wyréznia dwie kluczowe grupy czynnikéw wptly-
wajacych na jakos$¢ ustug: miekkie, m.in. styl (obejmujacy: postawe, dostep-
nos¢ pracownikéw, atmosfere), mozliwosé kontroli (to przekonanie klientéw
oich znaczacej roli w kreowaniu i kontrolowaniu procesu swiadczenia ustugi)
oraz bezpieczenstwo (uwzgledniajace zaufanie i dyskrecje) oraz twarde, takie
jak czas (czyli szybko$é reakcji, czas oczekiwania), bezbtednos¢ (udzielanie
wlasciwych informacji, bezawaryjnos¢, poprawnos¢ procedur) i elastycznosé
(indywidualizacja oferty)®.

Na podstawie klasycznej teorii zaproponowanej przez A. Parasuramana,
L.L. Berry’ego i VA. Zeithamla (1985), M. Bugdol (2009) formutuje naste-
pujace zalozenia dotyczace oczekiwan konsumentéw:

87 R. Johnston, R. Silvestro, L. Fitzgerald, C. Voss (1990), Developing the determinants
of service quality, w: E. Langeard, P. Eiglier (red.), Marketing, Operations and Human Reso-
urces Insights into Services, First International Research Seminar on Services Management,
Institut d’Administration des Entreprises, Aix-en-Provence, s. 373-400, za: G. Philip, S.A. Ha-
zlett (1997), The measurement of service quality: a new P-C-P attributes model, ,International
Journal of Quality & Reliability Management”, Vol. 14, nr 3, s. 260-286.

88 N. Seth, S.G. Deshmukh, P Vrat (2005), Service quality models: a review, ,Internatio-
nal Journal of Quality & Reliability Management”, Vol. 22, nr 9, s. 919-920.

89 C.G. Armistead (1990), Service operations management and strategy: framework for
matching the service operations task and the service delivery system, ,International Journal of
Service Industry Management”, Vol. 1, nr 2, s. 6-16.
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e Klienci oceniaja jakos¢ ustug, odnoszac ja do poziomu oczekiwanego
i akceptowalnego. Kiedy percepcja jakosci ustugi jest nizsza od poziomu
akceptowalnego, nie ma warunkéw sprzyjajacych powstawaniu zaufania.
Strefa tolerancji oddziela jako$¢ oczekiwang od jakosci akceptowalnej.
W strefie tolerancji mozliwe jest utrzymanie zaufania.

e Jezeli jako$¢ oczekiwana jest mniej podatna na zmiany niz jakos¢ akcep-
towalna, to utrzymanie jakosci akceptowalnej jest zasadniczym warun-
kiem zaufania.

e Usluga realizowana dlugo wplywa na podwyzszenie poziomu jakosci
oczekiwane;j.

* W relacjach bezposrednich poziom jakosci akceptowalnej moze wzra-
stad, ale strefa tolerancji zaweza sie.

*  Niektére czynniki sytuacyjne mogg obniza¢ jako$¢ akceptowalng i zaufanie.

*  Wplyw na ocene poziomu jakosci i zaufania ma poziom zaangazowania,

*  Im wyzszy poziom postrzeganej jakosci, tym wiekszy poziom zadowolenia
i mniejsza tolerancja®.

Wedlug M. Bugdola (2008) ograniczenie subiektywnego charakteru ja-

kosci ustug jest mozliwe przez:

* ograniczenia zaleznosci, np. przez uzycie technologii informatycznych,
tworzenie wspdlnych baz danych, ktére przyspieszg realizacje ustugi,

* ograniczanie zmiennosci, np. przez tworzenie wewnetrznych procedur
i standardéw jakosci,

* delegowanie wtadzy i uprawnien decyzyjnych oraz wprowadzenie ele-
mentéw reengineeringu®!.

Kazda préba depersonalizacji, standaryzacji i wtloczenia ustugi w odgér-
nie zaplanowane ramy moze sie jednak do przyczyni¢ zmniejszenia elastycz-
nosci i utraty z perspektywy stale zmieniajacych sie potrzeb klienta.

R. Wolniak wyréznia pie¢ obszaréw skladajacych sie na postrzeganie ja-
kosci ustug:

* materialny aspekt ustugi, czyli fizyczny wyglad wyposazania, sprzetu,
personelu, materialéow komunikacyjnych,

90 M. Bugdol (2009), Problem zaufania w ustugach, ,,Problemy jakosci”, nr 12, s. 11.
91 M. Bugdol (2008), Doskonalenie ustug administracyjnych, ,,Problemy jakosci”, nr 2,
s. 9.
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niezawodno$¢, czyli zdolno$¢ do dostarczenia danej ustugi akuratnie
i w sposéb zaufany,

reagowanie, che¢ pomocy klientowi i dostarczenia szybkiej ustugi, szybka
odpowiedZ na wymogi stawiane przez klienta,

pewnosé, czyli wiedza i dobre wychowanie pracownikéw, oraz umiejet-
nos¢ wzbudzania zaufania i pewnosci klient6ow,

empatia, czyli zindywidualizowana i dbata uwaga, ktérg organizacja zapew-
nia klientom oraz umiejetno$¢ wzbudzania zaufania i pewnosci klientow®>%,

L.L. Berry, VA. Zeithaml, A. Parasuraman (1985) zidentyfikowali kilka

zasadniczych probleméw zwigzanych z jakoscig ustug. Zaliczyli do nich:

problemy komunikacyjne — wynikajace m.in. z nadmiernych obietnic,
braku biezgcego kontaktu z klientem, niedostosowania jezyka komuni-
katu do potrzeb klienta, niestuchania klienta,

zlozonos¢ 1 zawito$¢ serwisu,

postrzeganie klienta jako statystycznego, podczas gdy serwis jest $wiad-
czony dla jednostek,

krétkowzroczno$é dziatan®.

W literaturze przedmiotu pojawito sie pojecie luki jakosci. W tym ujeciu

jakos¢ jest funkcja r6znicy pomiedzy:

faktycznymi oczekiwaniami konsumenta, a przekonaniem kierownictwa
dotyczacym oczekiwan konsumentéw,

przekonaniem kierownictwa, a faktyczna specyfikacja ustugi,

ustuga wyspecyfikowana, a faktycznie dostarczona,

ustugg dostarczona, jej percepcja przez konsumenta i jego oczekiwania-
mi powstatymi w wyniku komunikacji®.

Pierwsze dwie réznice sg konsekwencja jakosci zaprojektowania ustugi,

trzecia wynika z jakosci dostawy, czwarta — z jako$ci marketingu.

92 R. Wolniak (2010), Pomiar oczekiwanej i postrzeganej jakosci w ustugach medycz-

nych, ,Problemy jakosci”, nr 6, s. 34, por. R. Wolniak, B. Skotnicka (2008), Metody i narzedzia
zarzqdzania jakoscig, Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice, s. 178-180.

9 W. Urban (2008), Ocena metod pomiaru jakosci ustug, ,,Problemy jakosci”, nr 4, s. 23.
9 L.L. Berry, VA. Zeithaml, A. Parasuraman (1985), Quality counts in services, too,

op. cit., s. 48-49.

9% J.A. Dotchin, J.S. Oakland (1994), Total Quality Management in Services Part 2: Se-

rvice Quality, ,International Journal of Quality & Reliability Management”, Vol. 11, nr 3, s. 33.
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Dokonany przeglad poje¢ nie ma charakteru wyczerpujacego. Jest gtéw-
nie proba pokazania bogactwa réznorodnosci, z jaka przychodzi sie borykaé
mowigeym o jakosci w ustugach publicznych. Majac do czynienia z wielo-
znacznoscig kazdej z kategorii z osobna, ktorg poteguje trudnosé w precyzyj-
nym definiowaniu klienta, nie moze by¢ inaczej.

Jakos$¢ ustug w sektorze publicznym odnosi sie do trzech obszaréw:

e jakodci rozpatrywana od strony klienta — tego, czego klient oczekuje od
ustugi (w wymiarze zaréwno jednostkowym, jak i grupowym),

* jakosci profesjonalnej — technik i procedur wykorzystanych do zaspoko-
jenia potrzeb klient6ow,

e jakosci zarzadzania — zasobéw wykorzystanych do realizacji potrzeb

klientow?6: 97 98,

Proba zrozumienia i zdefiniowania jakosci ustug podejmowana byta przez
wielu badaczy przez kilkadziesiat ostatnich lat. Zasadnicza réznica w defi-
niowaniu jakosci ustug w tak zwanym podej$ciu amerykanskim bazuje na
postrzeganiu tylko wymiaru funkcjonalnego ustugi, podczas gdy europejskie
wyréznia dwa lub wiecej wymiaréw jakosci ustug? 1%, Ponizej zaprezentowa-
no wybrane modele jakosSci ustug.

J. Lehtinen i U. Lehtinen (1982) wyrézniaja jakos¢ ustug w ujeciu mate-
rialnym, interakcyjnym, korporacyjnym (wizerunkowym). Ujecie materialne
dotyczy mierzalnych aspektéw jakosci i obejmuje materialne sktadniki same;j
ustugi, takze materialne wsparcie ustugi, jakim jest $rodowisko, w ktérym
usluga jest realizowana, oraz narzedzia wykorzystywane do jej realizacji. Uje-
cie interakcyjne wigze sie z naturg ustug wynikajaca z dwukierunkowej wy-
miany pomiedzy ustugodawca a ustugobiorcy. Ujecie korporacyjne to obraz

9 A. Curry, D. Herbert (1998), Continuous improvement in public services —a way for-
ward, ,Managing Service Quality”, Vol. 8, nr 5, s. 339.

97 S. Kadir, M. Abdullah, A. Agus (2000), On service improvement capacity index: a case
study of the public service sector in Malaysia, ,Total Quality Management”, Vol. 11, nr 4/5-6,
s. 837-838.

9% A. Augus, S. Barker, J. Kandampully (2007), An exploratory study of service quality
in the Malaysian public service, ,International Journal of Quality & Reliability Management”,
Vol. 24, nr 2, s. 180.

99 G. Kang, J. James (2004), Service quality dimensions: an examination of Grénroos’s
service quality model, ,Managing Service Quality”, Vol. 14, nr 4, s. 266-277.

100 T K. Gupta, V. Singh (2012), Service Quality in Supply Chain: A Review, ,Interna-
tional Journal of Engineering and Technology”, Vol. 2, nr 8, s. 1395-1396.
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przypisany ustugodawcy przez jego aktualnych i potencjalnych klientéw, jak
rowniez inne spolecznosci. W poréwnaniu z pozostalymi jest ono najbardziej
stabilne w czasie!°!,

Ch. Gronroos (1982) identyfikuje dwa wymiary jakosci ustug: tech-
niczny (jaka ustuga zostata wykonana) i funkcjonalny (w jaki sposéb ustuga
zostala wykonana). Klienci dostrzegaja wynik procesu, w ktérym zasoby sg
uzywane, albo jakos¢ wyniku procesu. Ale dostrzegaja tez, co wazniejsze, jak
proces przebiega. Jesli klient nie posiada zdolnosci oszacowania technicznej
jakosci, polega na innych miarach wysokiej jakosci atrybutéw zwigzanych
z procesem, takich jak np. niezawodnos$¢ i empatia, ktére dotycza aspek-
tu funkcjonalnego. W pézniejszych pracach Ch. Gronroos podkreslit row-
niez znaczenie reputacji firmy w do§wiadczaniu jakoéci ustugi. Twierdzil, ze
klienci przenosza swoje wczesniejsze doswiadczenia i ogélne postrzeganie
firmy do kazdorazowego kontaktu z nig. Jesli wiec ustugodawca ma pozy-
tywny wizerunek w umystach klientéw, pomniejsze btedy beda wybaczone.
Jesli btedy czesto sie powtarzaja, obraz zostanie uszkodzony. Jesli obraz do-
stawcy jest negatywny, wplyw jakiegokolwiek btedu czesto bedzie powieksza-
ny w percepcji konsumenta. Jednym stowem, wczesniejsze doswiadczenia
klienta beda stanowily pewnego rodzaju filtr postrzegania przez niego jakosci
ustugi'®2, Ch. Grénroos rozwingl swéj model jakosci ustug, wzorujac sie na
propozycji L. Swan i L. Combs. Postrzegali oni wykonanie danego produktu
w kontekscie dwoch subproceséw: wykonania narzedziowego i wykonania
ekspresyjnego. Wykonanie narzedziowe ma charakter techniczny, natomiast
wykonanie ekspresyjne dotyczy psychologicznego wymiaru produkcji'®.

N. Kano, U. Seraku, F. Takahashi, S. Tsuji (1984) proponuja na podsta-
wie dwuczynnikowej teorii Herzberga!®* model, ktéry wprowadza rozr6znie-
nie pomiedzy réznymi cechami jakosci. Model ten dzieli cechy jako$ci ustug
na pie¢ r6znych kategorii, z ktérych kazda odmiennie wptywa na satysfakcje
klienta: jakos¢ atrakcyjna (klient bedzie usatysfakcjonowany z obecnosci tego

101 G. Kang, J. James (2004), Service quality dimensions: an examination of Gronroos’s
service quality model, op. cit., s. 267.

102 Ihidem, s. 267.

103 J. Otto (2000), Pojmowanie jakosci w marketing ustug, ,Problemy jakosci”, nr 5,
s. 25.

104 FI. Herzberg (1987), One more time: How do you motivate employees?, ,Harvard
Business Review”, Vol. 65, nr 5, s. 109-120; X. Gliszczyniska (1981), Motywacja do pracy,
Ksiazka i Wiedza, Warszawa.
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atrybutu, jednakze jego brak nie spowoduje niezadowolenia), jednowymia-
rowa (cecha jest jednoznacznie skorelowana z satysfakcja- im wyzszy jest
poziom spelnienie tym wyzszy jest poziom satysfakcji), wystarczajaca (jest to
podstawowa cecha ustugi, jej brak wywota niezadowolenie klienta), obojetna
(cecha, ktorej obecnos¢ lub nieobecnosé nie wptywa na zadowolenie lub jego
brak u klienta) i odwrécona (cecha, ktérej obecnoéé wywotuje niezadowole-
nie klienta)!95:106,

L.L. Berry, VA. Zeithaml, A. Parasuraman (1985), stworzyli koncepcje
okreslang mianem analizy luk. Metoda ta pozwala na identyfikacje oraz ba-
danie Zrédet i skutkéw réznic w percepcji ustugi przez jej oferentéw i odbior-
c6w'%7. Model ten byl poddany szczegétowej analizie, niektérzy badacze pod-
jeli réwniez préby jego udoskonalenia i uzupelnienia, np. R.C. Lewis dotaczyt
do zidentyfikowanych wczes$niej dwie dodatkowe luki: luke pomiedzy postrze-
ganiem przez klienta ustugi dostarczonej, a tym jakie przekonania dotyczace
dostarczonej ustugi ma personel oraz réznice miedzy tym, jak oczekiwania
klientéw postrzegaja pracownicy i percepcje personelu dostarczenia ustu-
gil%, S, Luk i R. Layton dodali r6znice w zrozumieniu oczekiwan konsumen-
tow przez menedzera i obstuge pierwszej linii oraz réznice w oczekiwaniach
konsument6éw i postrzeganiu przez ustugodawcéw tych oczekiwan!®® 110,
A. Hubbert, A.G. Sehorn i S. W. Brown!!! wskazali z kolei na istotng luke
miedzy oczekiwaniami klienta i pracownika dotyczaca momentu $wiadczenia
ustugi, czyli tzw. chwili prawdy!!2.

105 1,.-H. Chen, Y.-F. Kuo (2011), Understanding e-learning service quality of a commer-
cial bank by using Kano’s model, ,Total Quality Management”, Vol. 22, nr 1, s. 101-102.

106 1..-H. Chen, Y.-F. Kuo, W.-J. Deng (2012), IPA-Kano model: A new tool for categori-
zing and diagnosing service quality attributes, ,Total Quality Management & Business Excel-
lence”, Vol. 23, nr 7/8, s. 735.

107 L.L. Berry, VA. Zeithaml, A. Parasuraman (1985), A Conceptual Model of Service Qu-
ality and Its Implications for Future Research, ,Journal of Marketing”, Vol. 49, nr 4, s. 41-50.

108 S TK. Luk, R. Layton (2002), Perception Gaps in Customer Expectations: Managers
Versus Service Providers and Customers, ,Service Industries Journal”, Vol. 22, nr 2, s. 109.

109 Thidem, s. 111-115.

10 A, Shahin, M. Samea (2010), Developing the Models of Service Quality Gaps: A Cri-
tical Discussion, ,Business Management and Strategy”, Vol. 1, nr 1, s. 3.

11 A, Hubbert, A.G. Sehorn, S.W. Brown (1995), Service expectations: the consumer versus
the provider, ,International Journal of Service Industry Management”, Vol. 6, nr 1, s. 6-21.

12 D. Gadowska, J. Kudta (2006), Réznice w postrzeganiu jakosci ustug bankowych mie-
dzy pracownikami i klientami bankow komercyjnych, ,Fkonomia. Rynek, Gospodarka, Spote-
czenstwo”, nr 16, s. 54.
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J. Haywood-Farmer (1988) proponuje model jakosci ustugi, ktéry
uwzglednia trzy odmienne atrybuty: fizyczne obiekty i procesy, zachowanie
ludzi, profesjonalny osad. Kazdy z atrybutéw sktada sie z kilku czynnikéw.
W tym modelu kazdy z atrybutéw tworzy wierzchotek trdjkata, zbyt duza kon-
centracja na ktéorymkolwiek z wierzchotkéw moze prowadzi¢ do zachwiania
réwnowagi, a w konsekwencji wykluczenia innego wierzchotka'!s.

A.A. Brogowicz, .M. Delene, D.M. Lyth (1990) proponuja syntetyczny
model jakosci ustug bedacy potaczeniem modeli Ch. Gronroosa (1982) oraz
L.L. Berry'ego, VA. Zeithamla i A. Parasuramana (1985). Autorzy modelu
uwazaja, ze luka jakos$ci moze wystapi¢ nawet wtedy, gdy klient jeszcze nie sko-
rzystal z danej ustugi, natomiast dotarta do niego informacja o tej ustudze. Dla-
tego ich zdaniem w modelu nalezy uwzgledniaé¢, oprocz percepcji ustugi przez
obecnych klientéw, rowniez percepcje tej ustugi przez klientéw potencjalnych.
Syntetyczny model jakosci ustug analizuje trzy czynniki: wizerunek organiza-
¢ji, zewnetrzne wplywy i tradycyjny marketing, wyniki wptywu czynnikéw na
oczekiwanie dotyczace jako$¢ w wymiarze technicznym i funkcjonalnym!!4,

J. Cronin i S. Taylor (1992) wychodza z zalozenia, ze jakos¢ ustugi powinna
by¢ okreslana wylacznie na podstawie badan postrzeganych wymiaréw wyko-
nywanej ustugi, a nie r6znic miedzy stanem postrzeganym i oczekiwanym tych
wymiaréw. Proponujg model pomiaru jakosci ustug o nazwie SERVPERF!15 116,

J. Mattsson (1992) przedstawia uzycie standardu idealnego postrzega-
nia, do ktérego poréwnywane jest doswiadczenie. W sytuacji gdy oczekiwania
przewyzszaja jakos$¢ postrzegana, mamy do czynienia z negatywna niezgod-
noscia, ktora jest gtéwnym czynnikiem powodujacym brak satysfakcji z ustu-
gi, dlatego tez powinno sie zwraca¢ uwage na poznanie proceséw, ktére sg
odpowiedzialne za tworzenie i zmiany specyfikacji ustug przez klient6w!!”.

113 N.Seth, S.G. Deshmukh, P. Vrat (2005), Service quality models: a review, ,,Internatio-
nal Journal of Quality & Reliability Management”, Vol. 22, nr 9, s. 919-920.

114 A.A. Brogowicz, .M Delene, D.M. Lyth (1990), A synthesized service quality mo-
del with managerial implications, ,International Journal of Service Industry Management”,
Vol. 1, nr 1, s. 27-44.

115°S. Doroszewicz (2002), Metoda okreslania jakosci procesu ksztalcenia, w: Ksztatce-
nie ustawiczne w warunkach globalizacji i rozwoju spoleczenstwa informacyjnego, pod red.
A. Zbierzchowska, Instytut Wiedzy, Warszawa, s. 102-103.

16 R. Wolniak (2010), Pomiar oczekiwanej i postrzeganej jakosci w ustugach medycz-
nych, Wspdlczesne Zarzadzanie”, nr 2, s. 130.

H7 A, Bielawa (2011), Przeglgd najwazniejszych modeli zarzqdzania jakosciq ustug,
»Studia i Prace Wydziatu Nauk Ekonomicznych i Zarzadzania”, nr 24, s. 20.
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K. Teas (1993) proponuje dwa modele dla oceny jakosci ustug. Jeden
to ocena wyniku rozumiana przez niego jako postrzeganie przez odbior-
ce pewnej ilosci cech, ktore ustuga/produkt powinna posiadaé, z zatoze-
niem, ze postrzegana zdolno$¢ produktu do dostarczenia satysfakcji moze
by¢ sformutowana jako wzgledna zgodno$¢ cech produktu z cechami
idealnego produktu wedlug konsumenta. Drugi to unormowany model
jakoscil!®,

B. Berkley i A. Gupta (1994) proponuja wiaczenie technologii informa-
tycznych w ulepszanie jako$ci ustug, ze szczegélnym uwzglednieniem nieza-
wodnosci, reakcji, kompetencji, dostepnosci, Iacznoéci, bezpieczenstwa, ro-
zumienia klientéw. Wiaczenie technologii polega na budowaniu baz danych
dotyczacych wezesniejszych aktywnosci klientéw, co ma przys$pieszy¢ i uta-
twié obstuge klienta. Wedtug tego modelu bardzo istotne jest skoordynowanie
jakosci ustug i strategii IT!19 120,

P Dabholkar (1996) proponuje dwa alternatywne modele jakosci ustug
opartych na samoobstudze: model atrybutowy i model ogdlny. Model pierw-
szy osadzony jest na poznawczym podejsciu do podejmowania decyzji, gdzie
konsumenci uzywaja kompensacyjnego procesu, by oceni¢ cechy zwigzane
z mozliwoscig samoobstugi, by tworzy¢ oczekiwang jakosci ustugi. Model
drugi opiera sie na odczuciach konsumentéw dotyczacych wykorzystania
najnowszych technologii oraz potrzebie nawigzania interakcji personalnych.
W obu modelach oczekiwana jakos$¢ ustugi ma wplyw na zamiary wykorzy-
stania samoobstugi!'?!.

R. Spreng i R. Mackoy (1996) proponuja model postrzeganej jako-
$ci ustug i uzyskanej satysfakcji, ktéry uwypukla oczekiwania klientéw, po-
strzeganie jako$ci, stosownosci oczekiwan i niezgodnosci z oczekiwaniami
w kontekscie ogdlnej jakosci ustug i poziomu satysfakcji klienta. Do pomiaru

18 K.R. Teas (1993), Expectations, performance evaluation, and consumers’ perceptions
of quality, ,Journal of Marketing”, Vol. 57, nr 4, s. 18-34.

119 B J. Berkley, A. Gupta (1994), Improving service quality with information technology,
»International Journal of Information Management”, Vol. 14, nr 2, s. 109-121.

120 J. Berkley, A. Gupta (1995), Identifying the information requirements to deliver
quality service, ,International Journal of Service Industry Management”, Vol. 6, nr 5,
s. 16-35.

121 PA. Dabholkar (1996), Consumer evaluations of new technology-based self-service
operations: an investigation of alternative models, ,International Journal of Research in Mar-
keting”, Vol. 13, nr 1, s. 29-51.
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wykorzystywany jest zestaw dziesieciu atrybutéw. Model ten jest modyfikacja
innego modelu zaproponowanego w 1993 roku przez Olivera!?? 123,

G. Philipi S. Hazlett (1997) proponuja model, ktéry przybiera postaé hie-
rarchicznej struktury opartej na trzech giéwnych klasach atrybutéw: newral-
gicznych, rdzeniowych i peryferyjnych. Atrybuty newralgiczne ulokowane sg
W samym centrum i wywieraja najwiekszy wplyw na poziomy satysfakcji, de-
finiuja oczekiwania konsumenta wobec uzyskanej ustugi. Atrybuty rdzeniowe
skupione sg dookota atrybutéw newralgicznych i moga by¢ najlepiej opisane
jako potaczenie ludzi, proceséw i struktury organizacyjnej ustugi, przez ktore
dokonuje sie interakeji i negocjacji z konsumentami, aby mogli oni otrzymacé
atrybuty newralgiczne. Trzeci poziom modelu skupia sie na atrybutach pe-
ryferyjnych, ktére mogg by¢ zdefiniowane jako dodatkowe. Kiedy konsument
ocenia usltuge, skupia sie przede wszystkim na atrybutach newralgicznych,
jesli jednak do ustugi wraca sie czesciej, na znaczeniu zyskuja atrybuty rdze-
niowe i peryferyjne!??,

J. Sweeney, G. Soutar i L. Johnson (1997) proponuja dwa alternatywne
modele wplywu jakosci ustugi na jej warto$¢ i che¢ zakupu. Pojecie warto$ci
wykorzystywane w tych modelach to ,wartos¢ za pienigdze”. Model pierwszy
zaktada, ze oprécz jakosci ustugi i ceny brana jest pod uwage funkcjonalna ja-
kos¢ ustugi i wysokiej jakosci serwis techniczny, ktére wplywaja bezposrednio
na postrzeganie wartosci. Model drugi zaktada, ze postrzegana funkcjonalna
jakos¢ ustugi bezposrednio wplywa na cheé¢ konsumentéw do jej zakupu. Po-
strzeganie funkcjonalnej jakosci ustugi wplywa na postrzeganie technicznej
jakosci, a ta z kolei znajduje swoje odzwierciedlenie w odbiorze jakosci ustugi,
ale zaden z tych dwdéch czynnikéw nie ma bezposredniego wplywu na po-
strzeganie wartos$ci'?®,

122 R.L. Oliver (1993), A conceptual model of service quality and service satisfaction:
compatible goals, different concepts, ,Advances in Service Marketing and Management”,
Vol. 2, s. 65-85.

123 M.S. Rahman, A.H. Khan, M.M. Haque (2012), A Conceptual Study on the Relation-
ship between Service Quality towards Customer Satisfaction: Servqual and Grénroos’s Service
Quality Model Perspective, ,Asian Social Science”, Vol. 8, nr 13, s. 201.

124 G. Philip, S.A. Hazlett (1997), The measurement of service quality: a new P-C-P
attributes model, ,International Journal of Quality & Reliability Management”, Vol. 14, nr 3,
s. 260-286.

125 J.C. Sweeney, G.N. Soutar, L.W. Johnson (1997), Retail service quality and perceived
value, ,,Journal of Consumer Services”, Vol. 4, nr 1, s. 39-48.
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H. Oh (1999) proponuje zintegrowany model jakosci ustug — wartoé¢ dla
klienta i satysfakcja klienta — koncentrujacy sie na procesie decyzyjnym na-
stepujacym zaraz po dokonaniu zakupu. Model identyfikuje kluczowe zmien-
ne, takie jak postrzeganie, jakos¢ ustugi, satysfakcja konsumenta, wartos¢ dla
klienta i intencja odkupienia. Model dostarcza dowodéw na to, ze wartosé
dla klienta ma istotng role w procesie podejmowania przez klienta decyzji
pozakupowej i warunkuje satysfakcje klienta i zamiar odkupu. Autor modelu
uwaza, Ze cena ma negatywny wplyw na postrzegang przez klienta wartosé
i nie ma wplywu na postrzegang jako$¢ ustugi'26.

P. Dabholkara, C. Shepherda i D. Thorpe’a (2000) zbiorczy model ja-
ko$ci ustug obejmuje rezultaty przeszlych dziatan, konsekwencje i media-
tory, ktére dostarczaja glebszego zrozumienia probleméw pojeciowych od-
noszacych sie do poprawy jakosci. Model analizuje istotne czynniki jakosci
swiadczonych ustug oraz wskazuje ich wplyw na satysfakcje klienta i jego
intencje!?’.

E Frosti M. Kumar (2000) proponuja model jako$ci ustug wewnetrznych
INTSERVQUAL, ktéry identyfikuje relacje okreslajace jakosé¢ ustug wsrod
klientéw wewnetrznych (pracownikéw pierwszego kontaktu) i wewnetrznych
dostawcow (personel pomocniczy). Model ten bazuje na wczesniej zapropo-
nowanej przez L.L. Berry’ego, VA. Zeithamla, A. Parasuramana (1985)!28
koncepcji analizy luki. Zidentyfikowane luki wynikaja z r6znic w postrzega-
niu przez personel pomocniczy oczekiwan, jakie majg wewnetrzni klienci,
réznic miedzy okreslong specyfikacja jakosci, a jakoscig ustugi dostarczone;j
oraz réznic miedzy oczekiwaniami i postrzeganiem jakosci ustug przez perso-
nel pomocniczy (dostawcy wewnetrzni) !9,

A. Soteriou i Y. Stavrinides (2000) proponuja model zbudowany
przede wszystkim dla ustug bankowych opierajacy sie na poréwnaniu
zuzytych zasoboéw, takich jak personel, miejsce, czas, itp. z liczba kont

126 ' H. Oh (1999), Service quality, customer satisfaction and customer value: a holistic
perspective, ,International Journal of Hospitality Management”, Vol. 18, nr 1, s. 67-82.

127 PA. Dabholkar, C.D. Shepherdand, D.I. Thorpe (2000), A comprehensive framework
for service quality: an investigation of critical conceptual and measurement issues through
a longitudinal study, ,Journal of Retailing”, Vol. 76, nr 2, s. 131-139.

128 TL. Berry, VA. Zeithaml, A. Parasuraman (1985), Quality counts in services, too,
op. cit., s. 45-46.

129 FA. Frost, M. Kumar (2000), INTSERVQUAL: an internal adaptation of the GAP mo-
del in a large service organization, ,Journal of Services Marketing”, Vol. 14, nr 5, s. 358-377.



54 Rozdziat 1. Ustugi i ich jako$¢

w réznych kategoriach. Model identyfikuje zasoby wykorzystane w sposéb
niewltasciwy!30,

E Zhu, W. Wymer i I. Chen (2002) proponuja model jakosci ustug bazu-
jacy na technologii informacyjnej, ktéry bada relacje miedzy ustugami wyko-
rzystujacymi IT a sposobem postrzegania jakosci ustug. Model skupia sie na
powigzaniach pomiedzy wymiarami ustugi mierzonymi za pomocg SERVQU-
AL, sposobem reprezentowania jako$¢ ustugi dostarczonej z wykorzystaniem
I'T, preferencjami dotyczacymi korzystania z ustug za posrednictwem trady-
cyjnych kanaléw, doswiadczeniami w uzywaniu ustug za posrednictwem no-
woczesnych technologii i postrzeganiem polityki I'T. Wplywajg one zaré6wno
na postrzeganie przez klienta jakosci ustugi, jak i jego satysfakcje!3!.

J. Santos (2003) proponuje model e-ustug wraz z jego determinantami.
W modelu tym identyfikuje dwa wymiary jako$ci ustug: inkubacyjny (pro-
jekt witryny strony internetowej, fatwo$¢ poruszania sie po stronie itp.) i ak-
tywny (obstuga strony, wsparcie techniczne, dobra szybkosé¢, bezpieczen-
stwo itp.) dla wzrastajacej liczby wyszukan, ich dopasowania i utrzymania
klienta'32,

H. Chui, H. Lin (2004) proponuja w oparciu o klasyczng analize potrzeb
A. Maslowa rozbudowang piramide atrybutéw jakosci odzwierciedlajacych
potrzeby psychologiczne czlowieka. Ktére obejmuja poczawszy od podstawy:
*  komfort, wygode i reaktywnos¢,

*  pewnos$¢, niezawodno$é i zgodnosé,

* relacje, aprobate i zrozumienie,

* poczucie wartosci, uprzejmosci i akceptacji,
* rozwdj i dbalos¢ o sprawiedliwos¢ spoleczng,
* innowacje i uczenie sig,

*  wyzszy poziom doznan, uznanie'33,

N. Seth, S.G. Deshmukh, P. Vrat (2005) przedstawiaja trzy modele ustug.
Model pierwszy obejmuje wszystkie te ustugi, dla ktérych istotne sa relacje

130 A.C. Soteriou, Y. Stavrinides (2000), An internal customer service quality data enve-
lope analysis model for bank branches, ,International Journal of Bank Marketing”, Vol. 18,
nr 5, s. 246-52.

131 FX. Zhu, W.J. Wymer, 1. Chen (2002), [T-based services and service quality in consu-
mer banking, ,International Journal of Service Industry Management”, Vol. 13, nr 1, s. 69-90.

132 J. Santos (2003), E-service quality: a model of virtual service quality dimensions,
»Managing Service Quality”, Vol. 13, nr 3, s. 233-246.

133 'H. Chui, H. Lin (2004), A Service Quality Measurement Derived from the Theory of
Needs, , The Service Industries Journal”, Vol. 24, nr 1, s. 187-204.



