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JAKOSC A SATYSFAKCJA KLIENTA W USLUGACH

Streszczenie: W artykule podjgto probe oceny relacji zachodzacych pomigdzy jakoscia ushugi
i satysfakcja plynaca z jej konsumpcji. Szczegdlng uwage poswigcono e-ustugom z racji ich
dynamicznego rozwoju w ostatnich latach. Aktualno$¢ poruszanych w artykule problemow
wigze si¢ nie tylko z tym, ze obecnie ustugi w krajach rozwini¢tych dominuja w tworzeniu
PKB i w zatrudnieniu, ale przede wszystkim z uwagi na to, ze w okresie globalnego kryzysu
gospodarczego kondycja sektora ustugowego w najblizszych latach moze mie¢ decydujace
znaczenie w jego przezwyci¢zeniu. W opracowaniu przedstawiono réznice zachodzace mig-
dzy jakoscia i satysfakcja oraz opisano zwiazki zachodzace pomigdzy tymi pojgciami. Przy-
jeto, ze jako$¢ ushugi zawiera ogdlng ocene ustugi z dtuzszej perspektywy czasowej, podczas
gdy satysfakcja zwigzana jest ze $cisle okreslonym momentem, w ktorym dana ustuga jest
$wiadczona. Przy czym satysfakcja poddawana jest wptywom takich czynnikéw, jak: nastroje
i emocje, czynniki kulturowe oraz czynniki sytuacyjne.

Stowa kluczowe: sfera ustug, jako$¢ ustug, satysfakcja klienta, jakos$¢ e-ustug.

1. Wstep

Szczegodlne znaczenie rynku ustug wynika przede wszystkim z tego, ze stanowig one
gtéwng sile napedowa unijnej gospodarki, zwlaszcza w obszarze ustug wymagaja-
cych specjalistycznej wiedzy [Komunikat Komisji... 2011].

W Unii Europejskiej udziat warto$ci dodanej sektora ustug systematycznie
wzrasta, cho¢ poziom tego wzrostu w poszczegolnych krajach jest mocno zrozni-
cowany. Z jednej stron mamy takie kraje, jak Luksemburg, Grecja i Francja, gdzie
udziat wartosci dodanej wytworzonej przez sektor ustug w catej gospodarce wyniost
w 2009 r., odpowiednio, 85,7%, 79,9%, 79,5%, z drugiej za$ takie kraje, jak Bulga-
ria, Stowacja i Czechy, gdzie udziat ten ledwo przekroczyt poziom 60% i wynidst
odpowiednio 63,6%, 63,1% i 60,1%. Na sektor ustug przypada dwie trzecie unij-
nego zatrudnienia, a w ostatnich latach wszystkie nowe miejsca pracy powstawaly
wlasnie w tym sektorze [GUS 2011].

W Polsce w 2010 r. sektor ustug wytworzyt 64,3% wartosci dodanej brutto catej
gospodarki narodowej i dat miejsce pracy dla 57,4% ogoétu pracujacych. W naszym
kraju wsrod ponad 3,9 mln podmiotéw gospodarczych zarejestrowanych w rejestrze
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REGON na koniec 2010 r., ponad 2,9 mln podmiotow stanowity przedsigbiorstwa
ustugowe (76% ogotu przedsiebiorstw) [GUS 2011, s. 19-20].

Nalezy w tym miejscu podkresli¢, ze dane charakteryzujace role uslug w go-
spodarkach wspomnianych wczes$niej panstw wydaja si¢ mocno niedoszacowane,
poniewaz dotycza one jedynie dziatalno$ci realizowanej w sektorze ustug, a nie sze-
roko rozumianej dziatalno$ci ustugowej prowadzonej w calej gospodarce. Wachlarz
czynnos$ci ustugowych realizowany jest bowiem rowniez w przemysle i rolnictwie.
W tych wiasnie sektorach czynnosci ustugowe maja istotny wptyw nie tylko na osta-
teczny koszt produkcji, ale 1 na jako$¢ produktéw oraz rozmiar sprzedazy [Lancucki
2009a, s. 8]. Czynnosci te mozna zaliczy¢ do nastepujacych pieciu kategorii [Gron-
roos 2000, s. 2]:

— przedprodukcyjnych (np. badania i rozwoj, finansowanie projektow),

— wykonywanych w trakcie produkcji (np. zarzadzanie jako$cig, zapewnienie bez-
pieczenstwa, naprawa i konserwacja, biezace finansowanie),

— czynno$ci zwigzane ze sprzedaza (np. ushugi logistyczne, dziatania zwigzane

z utrzymaniem i rozwojem wtasnej sieci sprzedazy, dzialalnos¢ marketingowa),
— ushugi w trakcie procesu konsumpcji i uzytkowania (np. informowanie i instru-

owanie klientow, centra informacji, serwis gwarancyjny, obstuga reklamacji),

— czynnosci realizowane po zakonczeniu uzytkowania (np. recykling, zarzgdzanie
odpadami).

Wedtug tablicy wynikow dla rynkéw konsumenckich, opublikowanej przez Ko-
misje Europejska w pazdzierniku 2011 r., w ktdérej analizowano odczucia nabywcow
51 kategorii towarow i ustug, wtasnie ustugi, cho¢ odgrywaja duza role w gospodar-
kach panstw czlonkowskich UE, nadal przysparzaja konsumentom wigcej proble-
moéw niz wyroby materialne. Wskaznik satysfakcji klienta jest niski w odniesieniu
do rynku ushug finansowych, inwestycji kapitalowych (w tym funduszy emerytal-
nych i papierow warto$ciowych), kredytow hipotecznych, ustug zwiazanych z nie-
ruchomos$ciami, transportem kolejowym i dostawg energii elektrycznej. Ponadto
z badan wynika, ze konsumenci zgtaszaja wiecej skarg dotyczacych ustug niz wyro-
boéw [Commission Staff... 2011, s. 13—14].

Informacje powyzsze zdaja si¢ wskazywac na to, ze w sferze ustug, majacej de-
cydujacy wpltyw na poziom zycia i szerzej — na jego jakos¢, w catej Unii Europej-
skiej przemiany jakosciowe nastepuja zbyt wolno.

2. Charakterystyka dzialalnosci uslugowej

W literaturze mozemy spotka¢ bardzo zréznicowane podejscie zarowno do samej
istoty ustug, jak i wyroznikow dziatalnosci ustugowej. Jedni autorzy definiujg ushugi
jako czynno$ci, procesy i dzialania realizowane lub wspottworzone przez jeden pod-
miot lub osobe innemu podmiotowi lub osobie [Zeithaml i in. 2009, s. 4]. Wedtug
Ch. Gronroosa ustuga jest procesem, na ktory sktada si¢ mniej lub wigcej niemate-
rialnych czynnosci realizowanych z reguty, cho¢ nie zawsze, w interakcji pomigdzy
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klientem i ustugodawcg i/lub materialnymi zasobami oraz systemami ustlugodawcy

w celu rozwigzania problemow konsumenta [Gronroos 2000, s. 46]. Zdaniem tego

autora wigkszosci ustlug mozna przypisa¢ trzy podstawowe cechy charakterystycz-

ne:
1) wustugi to procesy sktadajace sie bardziej z dziatania lub szeregu dziatan niz

Z 1zeczy,

2) ushugi, przynajmniej w pewnym zakresie, s3 produkowane i konsumowane
rownoczesnie,

3) Kklienci, przynajmniej w pewnym zakresie, uczestnicza w procesie $wiad-
czenia ustug.

Do tych trzech podstawowych mozna jeszcze doda¢ heterogenicznos¢, niemoz-

no$¢ produkeji na sktad oraz brak transferu wtasnosci [Van Looy i in. 2003, s. 11].
W unijnej dyrektywie dotyczacej uslug na rynku wewnetrznym z 12 grudnia

2006 r.' termin ,,ushuga” oznacza wszelka dziatalno$¢ gospodarcza prowadzong

na wlasny rachunek, zwykle $wiadczong za wynagrodzeniem, zgodnie z art. 50

Traktatu®. Z kolei w Ustawie o $wiadczeniu ustug na terytorium Rzeczypospolitej

Polskiej z 4 marca 2010 r. definiuje si¢ ustuge jako $wiadczenie wykonywane przez

ustugodawce na wlasny rachunek, zwykle za wynagrodzeniem, w szczegdlnosci

ustugi budowlane, handlowe oraz ustugi $wiadczone w ramach wykonywanego za-
wodu?®. Natomiast w Ustawie o Inspekcji Handlowej z 25 sierpnia 2009 r. pod termi-
nem ,,ustuga” rozumie si¢ ,,czynno$ci $wiadczone przez przedsigbiorcoéw na rzecz
ludnosci, przeznaczone dla celéw konsumpcji indywidualnej lub zbiorowe;j™.

Najbardziej rozbudowana definicja ustug zostala zawarta w Polskiej Klasyfika-
cji Wyrobow i Ustug?, gdzie pod pojeciem ushugi rozumie sig:

— wszelkie czynno$ci $wiadczone na rzecz jednostek gospodarczych prowadza-
cych dziatalnos¢ o charakterze produkcyjnym, tzn. ustugi dla celow produkcji
nietworzace bezposrednio nowych dobr materialnych,

— oraz wszelkie czynnosci §wiadczone na rzecz jednostek gospodarki narodowe;,
a takze na rzecz ludnosci, przeznaczone dla celow konsumpcji indywidualne;,
zbiorowej i ogdlnospotecznej.

! Dyrektywa 2006/123/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 12 grudnia 2006 r., dotycza-
ca ushug na rynku wewnetrznym, Dz.Urz. UE L 376 z 27.12.2006.

2 W art. 50 Traktatu o Unii Europejskiej ustugi sg definiowane jako ,,$wiadczenia wykonywane
zwykle za wynagrodzeniem w zakresie, w jakim nie sg objete postanowieniami o swobodnym przepty-
wie towarow, kapitatu i osob. Ustugi obejmujg zwlaszcza: dzialalno$¢ o charakterze przemystowym,
handlowym, dziatalno$¢ rzemieslnicza i wykonywang przez wolne zawody”.

* DzU nr 47, poz. 278.

4 Art. 2 pkt 3 Ustawy z dnia 15 grudnia 2001 r. o Inspekcji Handlowej, DzU z 2001 r., nr 4, poz.
25, z p6zn. zm.

5 Grupowania wyrobow iustug dokonuje si¢ na podstawie PKW: U 200, wprowadzonej
od 1.01.2009.
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W normie ISO 9000 ustuga zostata zaliczona do jednej z czterech ogdlnych
kategorii wyrobu, obok wytworu intelektualnego, przedmiotu materialnego i mate-
riatdbw przetworzonych (pkt 3.4.2) i zdefiniowana jako wynik ,,przynajmniej jed-
nego dziatania nieodzownie przeprowadzonego przy bezposrednim wspotdziataniu
dostawcy i klienta i zazwyczaj bedacego wyrobem niematerialnym” [PN-EN ISO
9000:2006].

Na potrzeby dalszego wywodu bedziemy wykorzystywac definicje opierajaca
si¢ na nastgpujacych osmiu, wczesniej cze$ciowo opisanych, charakterystykach
[Gronroos 2000, s. 47]:

— ustugi to czynnosci lub procesy,

— maja charakter niematerialny,

— produkcja, dystrybucja i konsumpcja realizuja si¢ jednoczesnie,

— charakteryzuja si¢ heterogenicznoscia,

— zasadnicza warto$¢ tworzona jest w procesie interakcji miedzy kupujgcym

a sprzedawca,

— klienci uczestniczg w procesie ,,produkcji” ustugi,
— nie mogg by¢ magazynowane,
— nie wystepuje transfer wlasnosci.

3. Zwiazki zachodzace miedzy jakoScia a satysfakcja

W ciggu kilkudziesigciu lat podejscie do ewaluacji ustug ulegato ciagtym przemia-
nom. W latach 80. 1 90. ubieglego wieku badacze zajmujacy si¢ ta problematyka
mieli stosunkowo tatwe zadanie, koncentrujac si¢ na ocenie jakos$ci najbardziej po-
pularnych w owym czasie rodzajow ustug, takich jak np. ustugi naprawcze i remon-
towe, transportowe, komunikacyjne, bankowe i ubezpieczeniowe. Jednak w ostat-
nich latach bardzo popularne staja si¢ ustugi, ogélnie rzecz ujmujac, zwigzane
z e-gospodarka, dla ktorych wyrdzniki jakosciowe trudniej jednoznacznie zidentyfi-
kowac.

Probujac zdefiniowac jakos¢ ustugi, mozna w tym celu oprze¢ si¢ na definicji
jako$ci zawartej w normie ISO 9000 [PN-EN ISO 9000:2006], nadajac jej naste-
pujace brzmienie — jako$¢ ustugi to stopien, w jakim zespol nieodlacznych cech
ushugi spelnia wymagania i oczekiwania klientow. Z takiego okreslenia wynika,
ze tylko klient powinien decydowac, czy i w jakim zakresie ustuga odpowiada jego
oczekiwaniom i zaspokaja jego potrzeby. Jest zatem ,,sedzig” w ocenie jakosci ustu-
gi nie tylko w momencie jej zakupu, ale rowniez w catym procesie jej konsumo-
wania. Méwigc inaczej, ocena jakosci ustugi dokonywana przez klienta jest ocena
ostateczng [Lancucki 2009b, s. 15]. W literaturze przedmiotu najczesciej spotykamy
sie z zestawem kryteriow konsumenckiej oceny jakos$ci ustug, stanowiagcym konglo-
merat kilku podstawowych wyréznikow. Najczesciej do zestawu takiego zalicza sig
[Fitzsimmons, Fitzsimmons 1998, s. 23-35]:
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— solidnos$¢ i niezawodno$¢ — zdolno$¢ do zrealizowania obiecanej ustugi nieza-
wodnie 1 doktadnie,

— zdolnos¢ reagowania (elastycznos$¢) — gotowos¢ do shuzenia klientom i termino-
wego realizowania ustugi,

— pewnos¢, na ktoérg sktada si¢: posiadanie umiejetnosci i wiedzy niezbednej
do wykonywania ustugi, grzecznos¢, szacunek i zyczliwos¢ ze strony personelu
swiadczacego ustuge, wzbudzanie zaufania i uczciwo$¢ ustugodawcy oraz wol-
no$¢ od zagrozen, ryzyka lub watpliwosci,

— empatie, czyli przystepnos¢ i tatwos¢ kontaktu z ustugodawca, przekazywanie
informacji w jezyku zrozumialym dla klientow oraz umiejetnos$¢ utozsamiania
si¢ z klientami i wystuchiwania ustugobiorcy, realizacje wszelkich przedsig-
wzie¢ zmierzajacych do poznania klientdéw i ich potrzeb,

— materialne komponenty procesu uslugowego — rodzaj i charakter materialnych
udogodnien, wyposazenie, personel, srodki transportu i komunikacji.
Wyrodzniki te umozliwiajg porownanie ustugi oczekiwanej z ustuga postrzegana.

Wielko$¢ luki pomigdzy ustuga oczekiwang i ustugg postrzegang okresla poziom
jakos$ci ustugi. Zdaniem R.T. Rusta i R.L. Oliviera [Rust, Olivier 1994, s. 77] sa-
tysfakcja jest kategorig nadrzedng w stosunku do jakos$ci, ktora jest jednym z kry-
teriow oceny satysfakcji przez klienta. Podobne stanowisko prezentuja R. Johnston
i1 G. Clark, wedtug ktorych satysfakcja stanowi rezultat oceny ustugi przez klienta
poprzez pordwnanie percepcji zrealizowanej ustugi z jego wezesniejszymi oczeki-
waniami. W praktyce uwarunkowania $rodowiskowe, kulturowe i dotychczasowe
doswiadczenia ustugobiorcy mogg zdecydowac o tym, ze ustuga kiepskiej jakosci
moze by¢ postrzegana jako satysfakcjonujaca — dla osoby, ktéra w tym zakresie nie
ma zadnych doswiadczen.

Moze réwniez zachodzi¢ odwrotna sytuacja, ze usluga dobrej jakosci jest po-
strzegana jako niesatysfakcjonujaca — dla osoby o szczegodlnie wysokich wymaga-
niach i bogatym do$wiadczeniu. Moze wreszcie wystgpic i taka sytuacja, ze ustuga,
ktora wczesniej zostata oceniona przez klienta jako satysfakcjonujaca, na skutek
po6zniejszych doswiadczen i pordéwnan nastgpnym razem zostanie oceniona jako nie-
satysfakcjonujaca [Johnston, Clark 2001, s. 81]. Satysfakcja klienta nie jest zatem
ulokowana trwale na tym samym poziomie akceptacji, poniewaz oczekiwania klien-
ta ulegaja nieustannej ewolucji i maja charakter dynamiczny. W rezultacie na satys-
fakcje klienta wptywajg specyficzne cechy ustugi, nastroje i emocje, czynniki sytu-
acyjne oraz sposob postrzegania ustugi przez pryzmat uczciwosci i sprawiedliwosci
[Zeithaml i in. 2009, s. 104-107].

W analizach dotyczacych ustug coraz czeéciej spotykamy si¢ z badaniami, ktore
przez samych autoréw okreslane sg jako badania dotyczace jakosci obstugi. Na przy-
ktad w realizowanym od czterech lat w Polsce programie ,,Jako$¢ obshugi® na pod-
stawie zbiorowych ocen i opinii obliczony jest ,,wskaznik poziomu jakosci obstu-
gi” wyrazony, jak to okreslajg autorzy badan, jako procent zadowolenia klientow.

¢ www.jakoscobslugi.pl.
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Zbieranie ocen i opinii ma charakter masowy (3 miliony klientéw z 2 tysiecy miej-
scowosci), a konsumenci dokonuja oceny w skali —5 do +5 (bez oceny neutralne;j)
wraz z uzasadnieniem w formie opisu tekstowego oraz okresleniem czasu i miejsca
obserwacji. Przy okresleniu poziomu jako$ci obstugi oparto si¢ na nastepujacych
kryteriach (nazywanych obszarami jako$ci obshugi):

— wyglad miejsca obstugi,

— oferta, cena, asortyment,

— wiedza i kompetencje personelu,

— zachowanie i wyglad personelu,

— organizacja i czas obstugi.

Imponujacy na pierwszy rzut oka zakres badan wcale nie oznacza, ze ich ma-
sowos¢ 1 powszechno$¢ nadaje im cechg obiektywnosci, na podstawie ktorej moz-
na formutowac, tak jak to robig autorzy programu, uogoélniajace opinie dotyczace
jakosci ustug, odnoszace si¢ do poszczegdlnych branz, miast i regionoéw. ,,Migaw-
kowe” obserwacje jednostkowe, ktore dzigki specjalnym aplikacjom na portalach
spotecznosciowych pozwalaja, zdaniem autoréw programu, na bltyskawiczna ocene
jakos$ci obstugi i szybkie upowszechnienie tych ocen w internecie dzigki bezptat-
nym aplikacjom na telefony komorkowe’, tak naprawde stanowig osobistg projekcje
1 opini¢ o tym, co zdaniem danego klienta w okreslonym sklepie, banku czy restau-
racji zastuguje na oceng, co stanowi zdaniem ,,sprawozdawcy” istotny mankament
w $wiadczeniu okreslonej ustugi przez konkretnego ustlugodawce. Dotyczy to jed-
nak sytuacji ,,tu i teraz” — czyli ocena dokonywana jest przez osobg, ktora w danym
momencie znajduje si¢ w takim, a nie innym stanie ducha, korzysta z ustugi sama
lub w wigkszym towarzystwie, ma taki, a nie inny bagaz do§wiadczen, ma okreslo-
ne wyksztatcenie. Korzysta z ustugi w okreslonej porze dnia i tygodnia, w matym
lub duzym miescie, a jej zachowanie moze wptywac na zachowanie nie tylko ustu-
godawcy, ale i innych klientow.

Dlatego wydaje sie, ze w tym wypadku mamy do czynienia raczej z badaniem
zadowolenia okreslonej osoby niz z badaniem jako$ci obstugi. Przy okresleniu kry-
teriow oceny jakosci ustug mozna wykorzysta¢ dokument zawierajacy zalecenia Ko-
misji Europejskiej w sprawie stosowania metodologii klasyfikacji i zgltoszenia skarg
i zapytan konsumentow, gdzie w Zataczniku (sekcja C) wyspecyfikowano kryteria
oceny jakosci produktow i ushug [Zalecenia Komisji... 2010]. Na podstawie tego
zestawienia mozna wyodrebni¢ kryteria dotyczace samych ustug. Mozna do nich
zaliczy¢ (wady, powod szkody — ustuga nie zostata w petni wykonana lub byta po-
wodem szkody):

1) niezgodnos¢ z zamoéwieniem — dostarczona ustuga nie jest podobna w swo-
jej istocie do ustugi opisanej w zamowieniu,

2) niezgodnos$¢ z przeznaczeniem — dostarczona usluga nie jest adekwatna
do szczegolnego przeznaczenia, ktorego wymagat konsument i ktore zakomuniko-
wal uslugodawcy w momencie zawarcia umowy lub jej sprzedazy.

7 www.cowidze.pl.
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Porownujac kryteria oceny jako$ci obstugi przyjete przez autorow opisywanych
wczesniej badan z tymi zawartymi w zaleceniach Komisji Europejskiej oraz wcze-
$niej prezentowanymi kryteriami jako$ci ustug, mozna doj$¢ do wniosku, ze w prak-
tyce do$¢ dowolnie traktuje si¢ r6zne przeciez terminy — jakos¢ ustug, jakos$¢ obstugi
stanowigca jedynie cze$¢ jakosSci ustugi oraz zadowolenie klienta.

W badaniu tradycyjnych ushug Internet wykorzystywany jest najczesciej jako
narzg¢dzie badawcze. Ale coraz czgsciej Internet sam staje si¢ obszarem badawczym,
a siec staje si¢ obiektem badan jako$ciowych.

4. Jakos¢ i satysfakcja w e-ustugach

Znaczenie badan e-ustug w naszym kraju nieustannie rosnie chocby dlatego,
ze w 2011 r. ponad osiem milionow Polakow w wieku 16—74 lat (czyli 29,7% popu-
lacji) dokonywato zakupéw przez Internet®. Jezeli dodamy do tego fakt, ze odsetek
gospodarstw domowych w Polsce posiadajacych dostep do Internetu wynidst
w 2011 1. 66,6%, to badania jakosciowe w obszarze e-ustug nabieraja szczegolnego
znaczenia nie tylko w wymiarze gospodarczym, ale i spotecznym.

Tabela 1. Cele wykorzystywania Internetu w sprawach prywatnych w 2011 r.

% 0sob

Cele % populacji korzystajacych
z Internetu
Korzystanie z poczty elektronicznej 50,4 81,4
Wyszukiwanie informacji o towarach i ustugach 44,5 71,8
Czytanie, pobieranie czasopism on-line 18,0 29,0
Szukanie informacji dotyczacych zdrowia 234 37,8
Stuchanie radia i ogladanie telewizji on-line 24,4 37,7
Korzystanie z ustug bankowych 27,5 44,3
Telefonowanie przez Internet, odbywanie wideokon- 21,4 34,6
ferencji 19,2 31,1
Korzystanie z serwisow poswigconych turystyce 16,0 25,8
Pobieranie programéw komputerowych 11,5 18,5
Szukanie pracy, wysytanie ofert 7,6 12,3
Sprzedawanie towaréw np. na aukcjach

Zrédlo: Spoleczerstwo informacyjne w Polsce. Wyniki badar: statystycznych z lat 2007-2011, Gtéwny
Urzad Statystyczny. Urzad Statystyczny w Szczecinie, Informacje i opracowania statystyczne,
Warszawa 2012, s. 115.

8 e-handel (handel elektroniczny) wedtug definicji przyjetej przez GUS na podstawie Community
Survey on ICT Usage and e-Commerce in Enterprises obejmuje transakcje przeprowadzone przez sieci
oparte na protokole IP i przez inne sieci komputerowe. Towary i ustugi sa zamawiane przez te sieci,
ale ptatnosc i ostateczna dostawa zamawianego towaru lub ustugi moze by¢ dokonana w sieci lub poza
siecia.



278 Jerzy Lancucki

Wedhug badan przeprowadzonych przez GUS w Polsce Internet byt wykorzy-
stywany w sprawach prywatnych przede wszystkim w celu korzystania z poczty
elektronicznej 1 wyszukiwania informacji o towarach i ustugach, jednak juz blisko
polowa internautow korzysta z ustug bankowych, a ponad 12% uczestniczy w sprze-
dazy towarow (zob. tab. 1). W Unii Europejskiej, podobnie jak w Polsce, najwigk-
szy udzial miaty osoby korzystajace z poczty elektronicznej. W Unii wynidst on
w 2010 1. 61%, a najwyzszy poziom osiggnat w Holandii — 87%. Najwigksze zroz-
nicowanie mozna dostrzec w korzystaniu z ustug bankowych. Najmniejszy odsetek
uzytkownikow bankowos$ci elektronicznej odnotowano w Bulgarii, a najwigkszy
w Norwegii (83%) przy sredniej unijnej na poziomie 36%.

Proba stworzenia uniwersalnego zestawu kryteriow jakosciowych przedstawio-
nych wyzej jakze zréznicowanych e-ustug zostata podjeta przez zespot: A. Parasu-
maran, V.A. Zeithaml i A. Malhotr i zaprezentowana kilka lat temu [Zeithaml i in.
2009, s. 115-117]. W badaniach finansowanych przez Marketing Science Institute,
dotyczacych identyfikacji czynnikow oceny e-ustug przez klientdw, zdefiniowano
E-S-QUAL jako ,,stopien, w jakim witryna internetowa umozliwia skuteczne i efek-
tywne zakupy, sprzedaz i §wiadczenie uslug”. Na podstawie wspomnianych badan
zidentyfikowano cztery kluczowe i trzy pomocnicze kryteria oceny. Do tych pierw-
szych zaliczono:

— sprawnos¢ — tatwosc 1 szybkos¢ dostepu i korzystania ze strony,

— zadowolenie (spelnienie oczekiwan) — zakres, w jakim obietnice zawarte na stro-
nie, dotyczace realizacji zamowienia i dostgpnosci artykutéw, sg spetnione,

— dostgpnos¢ systemu — prawidtowe, z punktu widzenia technicznego, funkcjono-
wanie strony,

— ochrona prywatnosci — stopien, w jakim strona jest bezpieczna i chroni informa-
cje dotyczace klienta.

Do tych drugich zaliczono natomiast:

— wrazliwos$¢ (otwarto$¢) — skuteczne rozwigzywanie problemow i udzielanie od-
powiedzi,

— kompensacja — stopien, w jakim strona rekompensuje klientom negatywne skut-
ki powstatych problemow,

— kontakt — dostgpno$¢ pomocy przez telefon lub on-line.

Przy praktycznym wykorzystaniu tych wyrdznikow nalezy pamietac, ze przede
wszystkim w obszarze niezwykle dynamicznie rozwijajacego si¢ m-commerce, czyli
handlu elektronicznego za posrednictwem urzadzen mobilnych, gtéwnie telefonow
komorkowych, serwisow aukcyjnych i zakupow grupowych, poréwnywarki cen
i sklepy wprowadzity mobilng aplikacje, ktorg konsumenci pobieraja na swoje tele-
fony. Takie rozwigzania powoduja, ze klient moze realizowac¢ transakcje niezalezne
od miejsca i czasu, zawsze i wszedzie.
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W badaniach prowadzonych w Polsce, a dotyczacych wylacznie e-sklepow, wy-
korzystuje si¢ nast¢pujace kryteria ich oceny’:
— szybka realizacja zamowienia,

— profesjonalizm,
— niska cena.

Latwos$¢ kontaktu ze sklepem (zagwarantowanie przez sprzedawce kilku form
kontaktu réwnoczesnie, e-mail, komunikator internetowy, telefon). W badaniach
tych udane zakupy sg traktowane jako wyraz zadowolenia klienta. Natomiast na pod-
stawie analizy 10 tysigcy opinii o sklepach sporzadzono liste gtdéwnych powodow
niezadowolenia klientow, do ktdérych zaliczono:

— dhugi okres dostawy produktu,

— brak towaru widocznego na stronie sklepu,
— niekompetencja pracownikow,

— niezgodno$¢ towarow z zamowieniem,

— brak dokumentow.

Poréwnujac wyrdzniki jakosci ushug tradycyjnych i e-ustug, mozna stwierdzic,
ze wyrdzniki jakosci wykorzystywane w odniesieniu do tradycyjnych ustug moga
i powinny by¢ wykorzystywane do ustug realizowanych za posrednictwem Interne-
tu. Sprawnos¢ 1 spetnianie oczekiwan sg szczegdlnie wazne i stanowig rdzen oceny
e-ushug. Natomiast kryteria osobowosciowe (przyjazn, empatia, zrozumienie) nie
odgrywaja w Internecie tak znaczacej roli. Jednak wizualne elementy strony moga
mie¢ decydujgce znaczenie dla oceny sprawnosci dziatania na rowni z ogdlnym po-
strzeganiem firmy i marki [Zeithaml i in. 2009].

5. Zakonczenie

Analiza zagadnien poruszanych w artykule pozwala na sformutowanie kilku wnio-
skow o charakterze ogdlnym.

1. Sfera ustug jest pojeciem szerszym niz okreslany powszechnie w badaniach
i opracowaniach statystycznych sektor ustug. W zwiagzku z tym badania dotyczace
tej sfery powinny uwzgledniaé¢ czynno$ci ustugowe realizowane w przemysle i rol-
nictwie z uwagi nie tylko na to, ze majg one istotny wptyw na koszty produkcji, ja-
ko$¢ wyrobow i wielko$¢ sprzedazy, ale i dlatego, Zze za ich posrednictwem naste-
puje swoisty ,.transfer” dziatalnos$ci ujety w sektorze trzecim do dwoch pozostatych
sektorow.

2. W rozpatrywaniu zalezno$ci wystgpujacych pomiedzy jakoscig ustug i satys-
fakcja klienta nalezy pamigta¢ o dynamicznym i bardzo zmiennym w czasie ksztatto-
waniu si¢ tych relacji. Badania wyraznie wskazujg na to, ze nastroje i emocje, czyn-
niki sytuacyjne, aspekty srodowiskowe, kulturowe i spoteczne moga determinowac
zarowno oceng jakos$ci ustugi, jak i odczuwany przez klienta poziom zadowolenia.

® www.opineo.pl.
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3. W e-ustugach badania jako$ciowe nabieraja nowego wymiaru. Co prawda
wyrdzniki jakosciowe, powszechnie stosowane w odniesieniu do ustug tradycyjnych,
mogg i sg adaptowane do badan e-ushug, to jednak ci¢zar gatunkowy kazdego z tych
,klasycznych” wyr6znikow ulega istotnemu przewartosciowaniu. Charakterystyki
osobowosciowe przechodza na plan dalszy, natomiast pierwszorzednego znaczenia
nabiera sprawnos$¢ dziatania i pewnos$¢ spetnienia oczekiwan klienta. Oczywiscie
muszg by¢ one uzupetione o wyrdzniki charakterystyczne dla danego rodzaju ustu-
gi, np. dotyczacych e-sprzedazy towarow czy bankowosci internetowe;.
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QUALITY AND CUSTOMER SATISFACTION IN SERVICES

Summary: This article is an attempt of the author to assess the relation between the quality of
a service and satisfaction that is related to the consumption of this service. Particular attention
is given to e-services due to their rapid development in recent years. The topicality of problems
discussed in the article is not only related to the fact that in developed countries services
currently dominate the generation of GDP and that employment in the service sector is high.
During the global economic crisis, what is even more important is the condition of the service
sector in the coming years, which may be crucial to overcome the crisis. This paper discusses
the differences between quality and satisfaction, as well as describes the relationships between
these concepts. It has been assumed that the quality of a service encompasses an overall
assessment of the service in the long-term perspective, whereas satisfaction is related to
a specific moment in time at which the service is provided. However, satisfaction is subject to
the influence of such factors as moods and emotions, cultural factors and situational factors.

Keywords: service sphere, service quality, customer satisfaction, quality of e-services.





