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Zarzadcze instrumenty doskonalenia i rozwoju organizacji

Malgorzata Gotowska, Anna Jakubczak

Uniwersytet Technologiczno-Przyrodniczy w Bydgoszczy

JAKOSC A SATYSFAKCJA KLIENTA
W PRZEDSIEBIORSTWIE USLUGOWYM

Streszczenie: Artykul porusza wazne zagadnienia dotyczace jakosci $wiadczonych ushug
i jej wplywu na zadowolenie klienta. Celem opracowania byto przedstawienie na podsta-
wie badan wiasnych sposobow podnoszenia jakosci uslug w polskich przedsigbiorstwach,
majacych na celu bycie konkurencyjnym na rynku oraz przekonanie klientéw do swoich
ustug, niekoniecznie strategia niskiej ceny. Dane pozyskano metoda wywiadu bezposredniego
z kadra zarzadzajaca i pracownikami, a uzyskane informacje i dokumenty poddano analizie
metoda desk research. Z przeprowadzonych analiz wynika, ze w badanym przedsigbiorstwie
najwazniejszy jest klient jako osoba oceniajaca i okreslajaca stopien zaspokojenia swoich
potrzeb produktami (ustugami) oferowanymi przez firme¢. W zwiazku z tym przedsigbiorstwo
przeprowadza corocznie badania satysfakcji klienta, ktore sa podstawg do rozwijania przyjaz-
nych relacji 1 dlugotrwatej wspotpracy z klientem.

Stowa kluczowe: jako$¢ ushug, satysfakcja klienta, warto$¢ dla klienta, strategiczna karta
wynikow.

1. Wstep

Obecnie na rynku dobr i ustug wystepuje ogromna konkurencja pomiedzy przed-
sigbiorstwami, dlatego wszystkie starajg si¢ dbac o klientow i pozyskiwa¢ nowych.
Powstaje jednak pytanie: w jaki sposob konkurowaé na rynku. Pierwsza odpowiedz,
ktora si¢ pojawia, to — przez konkurencyjna ceng, ktora stanowi jeden z podstawo-
wych elementow marketingu mix. Jest to wazny element mieszanki marketingowej,
ale obecnie nierozerwalnie zwigzany z jakos$cia, zwlaszcza na wspotczesnym rynku
ustug, ktory charakteryzuje sig¢ silng i stale rosnacg konkurencja oraz przeobrazenia-
mi ekonomicznymi i technologicznymi. W tych warunkach jako$¢ staje si¢ czynni-
kiem walki o klienta i ,,strategiczng bronig” wielu przedsigbiorstw. Aby firma mogta
osiggac coraz lepsze wyniki, zdoby¢ wysoka pozycje wsrod konkurentow, jakosé jej
ushug musi by¢ postrzegana i rozpoznawana przede wszystkim z perspektywy klien-
ta [Frankowska]. Perspektywa klienta stanowi jeden z 4 elementéw Strategicznej
Karty Wynikow [Kaplan, Norton 2001], obok perspektywy finansowej, procesow
wewnetrznych i perspektywy rozwoju. Perspektywa klienta umozliwia przedsig-



144 Malgorzata Gotowska, Anna Jakubczak

biorstwom przypisanie gtdéwnych miernikow realizacji celéw odnoszacych si¢ do

klienta, czyli docelowych segmentow rynku. Dla wszystkich typoéw organizacji pod-

stawowymi miernikami w perspektywie klienta sa:

* udzial w rynku, ktory wyrazony jest liczbg klientow, wartoscig lub iloscig sprze-
dazy;

* zdobywanie klientow, wyrazone w wartosciach wzglednych lub bezwzglednych,
okreslajgce tempo pozyskiwania nowych klientéw;

e utrzymanie klientow, ktore obrazuje w wartosciach wzglednych lub bezwzgled-
nych, w jakim stopniu przedsi¢biorstwo utrzymuje trwate relacje z klientami;

» satysfakcja klienta, okreslajaca poziom satysfakcji klientoéw w zaleznosci od po-
szczegblnych kryteriow kreowanej wartosci,

* rentowno$¢ klientow, ktora mierzy zysk netto generowany przez klienta lub seg-
ment rynku z uwzglednieniem specyficznych kosztow zwigzanych z obstugg da-
nego klienta [Kaplan, Norton 2001, s. 75].

Najczesciej stosowanym i wymienianym miernikiem przez firmy jest satysfak-
cja klienta, gdyz odzwierciedla ona jakos$¢ ushug. Stanowi ona rowniez zrodto lojal-
no$ci i wiernos$ci klienta w stosunku do firmy i jej ustug. Jest rowniez podstawa do
rozwijania pozytywnych relacji firma-klient, ktore w branzy ustugowej sg niezbed-
ne. To wlasnie marketing relacyjny (relationship marketing) stanowi podstawe dzia-
tan w perspektywie klienta w firmach ustugowych. Dlatego oprocz podstawowych
miernikdw stosuje si¢ rowniez pomiar wartosci oferowanej klientowi, na ktory skta-
daja si¢ atrybuty produktu lub ustugi, relacje z klientami oraz wizerunek i reputacja
firmy w perspektywie klienta [Kaplan, Norton 2001, s. 79]. Ogoélny model wartosci
oferowanej klientowi przedstawia rys. 1.

Wartosé = Atrybuty ustugi Wizerunek Relacje z klientami

Funkcjonalnos¢ Jako$é Cena Czas

Rys. 1. Warto$¢ oferowana klientowi — model og6lny

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie: [Kaplan, Norton 2001, s. 80].

Nalezy jednak pamietac, ze poza dazeniem do osiggnigcia satysfakcji klienta ka-
dra kierownicza musi w perspektywie klienta karty wynikow przetozy¢ misje i stra-
tegie na konkretne cele, odnoszace si¢ do rynkéw i klientéw [Kaplan, Norton 2001,
s. 71].
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Celem gtownym opracowania byto okreslenie i poznanie wptywu jakosci $wiad-
czonych ustug na satysfakcje klienta. Cel gtdéwny zostat zrealizowany na podstawie
nastgpujacych zadan badawczych:

1. Okres$lenie niestandardowosci dziatalnos$ci ushugowej i jej znaczenia na rynku.

2. Okres$lenie znaczenia jakosci w przedsigbiorstwie ustugowym jako najwaz-
niejszego elementu produktu.

3. Przedstawienie wartos$ci dla klienta na przyktadzie badanego przedsiebiorstwa
ustugowego.

4. Budowanie jako$ci ustug na przyktadzie badanego przedsigbiorstwa ustugo-
wego.

5. Poznanie metod oceny satysfakcji klienta na przyktadzie badanego przedsig-
biorstwa ustugowego.

Tak postawione cele pozwolily na sformulowanie hipotezy badawczej zakta-
dajacej, ze na zwickszenie satysfakcji klienta wplywa jakos$¢ produktu, zwitaszcza
w branzy ustugowe;.

2. Metoda badan

Metoda badawczg byto studium przypadku, ktore umozliwia uzyskanie szczego-
towych informacji i przeprowadzenie poglebionej analizy problemu badawczego.
Obiekt do badan wybrano w sposéb celowy. Wyboru dokonano na podstawie dwoch
parametrow. Pierwszym z nich byt rodzaj branzy. Autorom chodzilo o branzg¢ ustu-
gowa, w zwiazku ze zwigkszajaca si¢ liczba i dynamicznym rozwojem firm ustu-
gowych na polskim rynku. Drugim kryterium wyboru bylo wdrozenie w badanym
przedsigbiorstwie Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Jako$cig. Wybrano przed-
sigbiorstwo prywatne z kapitalem zagranicznym z grupy MSP z rozwijajacej si¢
branzy ustugowej, ktore prowadzi dziatalno$¢ na terenie duzego miasta i sgsiaduja-
cych gmin.

Jako metode pozyskania informacji zastosowano wywiad bezposredni pogle-
biony z wykorzystaniem kwestionariusza sktadajacego si¢ z pytan zamknigtych
wieloalternatywnych i pytan otwartych. Wywiad przeprowadzono w czerwcu, lip-
cu i sierpniu 2011 r. z kadrg zarzadzajgca oraz pracownikami dziatu marketingu.
Pozyskane informacje oraz dokumenty poddano analizie metoda desk research, co
pozwolito na sformutowanie wnioskow koncowych.

3. Usluga — marketing, jako$¢ i zadowolenie klienta

Podnoszenie jakosci zycia ludzi, procesy globalizacji i konkurencji oraz szybkie
tempo rozwoju innowacji prowadzg do dynamicznego rozwoju sektora ustug. Ozna-
cza to inne podej$cie do sprzedazy tego typu produktow, gdyz charakteryzujg je
specyficzne cechy, okreslane jako ,,4N uslug”. Sg to: niematerialnos$¢, niespojnosc,
niepodzielno$¢ i niesktadowalnos¢ [Joann 2000, s. 26-27]. Wymienione cechy wply-



146 Malgorzata Gotowska, Anna Jakubczak

waja na odmienno$¢ dziatan marketingowych na rynkach ustugowych. Dodatkowo
marketing, jako$¢ i obstuga klienta sg ze soba nierozerwalnie zwigzane. W celu zin-
tegrowania tych trzech elementéw poprzez wykorzystanie efektu synergii stosuje si¢
w przedsiebiorstwach ustugowych marketing relacji. W tym ujeciu obstuga klienta
to budowanie relacji z klientem docelowym oraz innymi rynkami, z podkresleniem
roli jakosci tych relacji.

@

Poziomy obstugi klienta nalezy Jakos$¢ musi by¢ okreslona
okresli¢ na podstawie badania potrzeb z perspektywy klienta na podstawie

Obstuga Jakosé
klienta

Jakos¢, rozumiana jako suma jakosci
czasteczkowych, powinna odnosi¢ si¢ takze
do elementow procesu

(np.: przez eliminacj¢ najstabszych punktow)

Rys. 2. Powigzania mi¢dzy marketingiem, jakos$cig i obstuga klienta

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: [Christopher, Payne, Ballantyne 1994, s. 22].

Jakos¢ ustug to ,,stopien spelnienia oczekiwan nabywcow. Ushluga ma odpo-
wiednig jakosc, jesli jej realizacja spetnia lub przekracza oczekiwania nabywcow”
[Zeithmal, Parasuraman, Berry 1990, s. 19]. Oczekiwania klienta to 4 poziomy ocze-
kiwan wobec ustug (rys. 3). Roznica migdzy oczekiwaniami co do ustugi atrakcyj-
nej, ktorg konsumenci cheieliby otrzymacé, a oczekiwaniami wobec poziomu ustugi,
ktory powinni otrzymac (ustugi zastuzonej), nazywana jest strefa tolerancji [Czubata
11in. 20006, s. 116].

Jako$¢ swiadczonych ustug zwiazana jest przede wszystkim z procesem zarza-
dzania jako$cig, czyli zasobami, procesami i innymi czynnikami ukierunkowanymi
swiadomie na efekty kojarzone z jakosciag [Hamrol 2007, s. 54]. To kompleksowe
dziatanie nosi nazwe Total Quality Management (TQM). Cechuje si¢ ono powszech-
nym uczestnictwem, cigglym doskonaleniem ushug, podejsciem procesowym i sys-
temowym oraz partnerskimi relacjami z dostawcami. Dlatego kompleksowe zarza-
dzanie jako$ciag ma na celu zapobieganie btedom zamiast usuwania ich skutkow.
Jednym z elementow kompleksowego zarzadzania jako$cig jest system zapewnienia
jakosci wedtug norm ISO serii 9000, opracowanych przez Migdzynarodowa Organi-
zacje Normalizacji, ktéry ma zapewni¢ ujednolicenie zasad funkcjonowania przed-
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Usluga Usluga
Ustuga zashuzona pozadana Ushlga
minimalna (akceptowana) (atrakcyjna) idealna
& S
< r
STREFA TOLERANCII

Rys. 3. Poziomy oczekiwan i strefa tolerancji konsumentéw wobec ustug

7Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: [Czubata i in. 2006, s. 116].

sicbiorstw w zakresie zapewnienia jakosci, stajac si¢ wiarygodnym dostawca, spet-
niajac oczekiwania klientow. Uzyskanie certyfikatu ISO 9000, ale i innych serii,
w zaleznosci od branzy firmy, staje si¢ atutem na konkurencyjnym rynku ustug, pod
warunkiem ze firma nie tylko ma certyfikat, ale tez systematycznie wdraza i do-
skonali swoje procesy. Nalezy rowniez pamictaé, zwlaszcza w firmach ustugowych
o koncepcjach wspierajacych zarzadzanie jakoscia, takich jak: Lean Management,
Reengineering, Benchmarking, Outsourcing, Just in Time oraz Total Preventive
Maintenance.

Wynika z tego, ze $wiadczenie ustug dobrej jakosci zalezne jest od wielu dzialan
i czynnikow, takich jak: budowanie kultury jako$ci w przedsigbiorstwie, zaangazo-
wanie zarzadzajacych, zarzadzanie personelem, automatyzacja ustug, ksztaltowanie
oczekiwan klientow i kierowanie tymi oczekiwaniami, budowanie wtasciwych pro-
cedur przyjmowania reklamacji i naprawy ustug oraz badanie jakosci $wiadczonych
ustug [Czubata i in. 2006, s. 132-133].

Badanie jako$ci §wiadczonych ushug to ciggle, systematyczne monitorowanie
jakosci przez badanie poziomu zadowolenia klientow z ustug. Oznacza to, ze stopien
zadowolenia klienta jest wyznacznikiem jakosci ustug, ale jednocze$nie motorem
do podejmowania dziatan majgcych na celu statle doskonalenie przedsigbiorstwa
1 umacnianie jego pozycji na rynku. Monitorowanie ocen jakosci ustug zaktada dwa
podstawowe cele:

* Rozpoznanie i ocen¢ obecnego stanu jakosci $wiadczonych ustug.
e Okresowg analiz¢ wptywu realizacji programu doskonalenia jakosci na oceny
klientow.

Informacja zwrotna od klienta pozwala firmie zidentyfikowac stabe i mocne
strony w zakresie wszystkich aspektéw procesu swiadczenia ustug. Dlatego podsta-
wowym celem analizy danych powinna by¢ identyfikacja bledow systematycznych,
ustalenie ich przyczyn i sposobow zapobiegania im.
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4. JakoS$¢ ustug a satysfakcja klienta — wyniki badan wlasnych

Przedsiebiorstwo ustugowe, w ktorym prowadzono badania, to firma, ktora od 12 lat
dziata na rynku. Jest migdzynarodowa korporacja, majaca w Polsce kilka oddzia-
t6w. Badany obiekt w Polsce nalezy do MSP i zatrudnia okoto 200 osob, w tym
29 pracownikéw umystowych i 108 pracownikow fizycznych. Przedsiebiorstwo
obstuguje tacznie 20 000 klientéw indywidualnych i 3500 klientow biznesowych.
Glownym przedmiotem dziatalnosci sg ustugi w zakresie rozprowadzania wody,
sprzedaz hurtowa odpadow i ztomu oraz odprowadzanie i oczyszczanie $ciekow,
gospodarowanie odpadami i pozostate ustugi sanitarne i pokrewne.

Misja przedsigbiorstwa jest zadowolenie klienta osiggane poprzez zapewnienie:
kompetentnej i profesjonalnej obstugi oraz §wiatowego poziomu technologii i jako-
$ci ustug z zakresu gospodarki odpadami i recyklingu.

Rozwoj firmy oparty jest na nastepujacych wartosciach:

* Klient,

e ochrona srodowiska,

*  bezpieczenstwo pracy,

* zachowanie najwyzszych standardow i norm,

*  kompetencje,

e ciagle doskonalenie w zakresie $wiadczonych ushug.

Polityka jakosSci przedsigbiorstwa wdrazana jest przez dazenie do osiggnigcia
celow, takich jak:

1. Realizacja zadan przedsigbiorstwa na podstawie aktualnych przepisow prawa
oraz kodeksu pracy.

2. Firma efekt jakosciowy uzyskuje poprzez stawianie dostawcom wysokich wy-
magan.

3. Monitoruje $rodowisko i analizuje wyniki w celu zapewnienia bezpieczen-
stwa w procesach oddziatywania przedsicbiorstwa na §rodowisko naturalne.

4. Prébuje odzyskiwac i ponownie wykorzystywac surowce wtorne majace dla
firmy znaczenie priorytetowe.

5. Kierownictwo i pracownicy deklaruja podejmowanie dziatan na rzecz ciggte-
go doskonalenia.

6. Posiadanie nowoczesnego systemu logistycznego zapewnia nadzor nad stru-
mieniem odpadow od miejsca ich powstania do miejsca przetworzenia lub utylizacji.

7. Firma zapewnia odpowiedni stan bezpieczenstwa i higieny pracy.

8. State szkolenie, uswiadamianie i angazowanie pracownikow.

Aby osiagna¢ postawione cele i utrzymac¢ konkurencyjno$¢ na rynku, przedsie-
biorstwo w 2005 r. podjeto decyzje o rozpoczeciu prac nad wdrozeniem Zintegrowa-
nego Systemu Zarzadzania Jako$cig. Wdrozony system obejmuje swoim zakresem
jakos¢ ustug, bezpieczenstwo i higiene pracy oraz bezpieczenstwo §rodowiskowe
w obszarach logistyki i gospodarki odpadami komunalnymi i specjalnymi, od-
powiednio w odniesieniu do wymagan norm ISO 9001:2008, PN-N 18001:2004,
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ISO 14001:2004. Zakres certyfikowanego systemu obejmuje: zbiorke, przetadunek
i wywoz odpadow komunalnych, surowcoéw wtornych oraz odpadow przemysto-
wych i niebezpiecznych, sortowanie odpadéw, zarzadzanie sktadowiskiem odpa-
déw, zimowe i letnie utrzymanie drog, utrzymanie zieleni oraz produkcje paliwa
alternatywnego.

Na tej podstawie mozna stwierdzi¢, ze badana firma koncentruje swoje dziata-
nia na systematycznym podnoszeniu jakosci swoich ustug, co jest niezb¢dne w tej
branzy i pozwala sta¢ si¢ konkurencyjnym na rynku. Z drugiej strony, dziatania te
skierowane sg na klienta, a zwlaszcza na jego zadowolenie, czyli satysfakcje. Przed-
sigbiorstwo jednak nie buduje swojej pozycji wsrdd klientdow za pomocg strategii
niskiej ceny, ale wartos¢ dla klienta buduje przede wszystkim za pomoca strategii
wysokiej jakosci §wiadczonych ustug. Dowodzi tego fakt, ze pomimo iz ceny ustug
nie s3 najnizsze na rynku, to przedsiebiorstwo obstuguje az 60% rynku, $wiadczac
ustugi klientom zarowno indywidualnym, jak i instytucjonalnym. Nalezy jednak
wspomnie¢, ze bez wzgledu na rodzaj klienta, kazdy z nich traktowany jest indywi-
dualnie przez pracownikow firmy. To wtasnie pracownicy przygotowuja i osobiscie
podpisuja umowy z klientami w ich domach i firmach. Dzigki temu klient moze od-
czuwac, ze znajduje si¢ w centrum zainteresowania firmy i jest dla niej najwazniej-
szy, co jest spojne z obecng orientacja rynkowa marketingu, po wczesniej stosowa-
nych orientacjach produktowej i sprzedazowej. Dlatego przedsigbiorstwo ustugowe
stara si¢ utrzymywac staty kontakt z klientami przez komunikacje za pomoca strony
internetowej, systematycznie wydawanego magazynu, uczestniczac w targach bran-
zowych, lokalnych imprezach i konferencjach, ale takze przez wczesniej wspomnia-
ne kontakty indywidualne oraz budowanie wizerunku przez pracownikow, siedzibg
firmy i pojazdy poruszajace si¢ po miescie.

Wszystkie wymienione powyzej dzialania majg na celu zaréwno utrzymanie do-
tychczasowych klientow, jak i pozyskanie nowych. Jest to mozliwe w sytuacji, gdy
firma zaspokaja potrzeby klientow. W celu pozyskania informacji na ten temat prze-
prowadza si¢ pomiar satysfakcji klienta, dostarczajacy informacji na temat dziatania
organizacji. To firma musi dazy¢ do uzyskania informacji, gdyz wiadomo, ze klienci
sami proaktywnie nie dostarcza swojej oceny o dziatalnosci przedsigbiorstwa. W ba-
danym przedsigbiorstwie ustugowym znaczaca role w gromadzeniu niezbednych in-
formacji oraz ksztaltowaniu jakosci odgrywa dzial marketingu, ktory bada poziom
zadowolenia klientow z ushug, co w konsekwencji wptywa na podnoszenie jakosci
$wiadczonych ustug. Stopien zadowolenia klienta jest wigc wyznacznikiem jakosci
$wiadczonych ustug, ale jednoczesénie jest motorem do podejmowania dziatan, maja-
cych na celu stale doskonalenie przedsigbiorstwa i umacnianie jego pozycji na rynku.
W przedsigbiorstwie monitorowanie ocen jakosci ustug ma dwa podstawowe cele:

1. Rozpoznanie i oceng obecnego stanu jakosci §wiadczonych ustug.

2. Okresowg analiz¢ wptywu doskonalenia jako$ci na oceny klientow.

Taka informacja od klienta pozwala zidentyfikowac¢ firmie jej mocne i stabe stro-
ny w zakresie wszystkich aspektow procesu §wiadczenia ustug. W tym celu w bada-
nym przedsigbiorstwie stosuje si¢ nastgpujace metody:
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1. Wywiad bezposredni, ktory odbywa si¢ w domu klienta lub w siedzibie firmy
w przypadku klientéw instytucjonalnych. Tego typu wywiady maja na celu podsu-
mowanie dotychczasowej wspotpracy z klientem, analize pozytywnych i negatyw-
nych uwag, a takze pozwalajg sformutowac wnioski na przysztos¢.

2. Druga, najpopularniejsza metoda jest ankieta, stanowiaca narzedzie badaw-
cze, ktoére umozliwia poznanie opinii klientow i zbadanie ich satysfakcji ze swiad-
czonych ustug. Przedsigbiorstwo przeprowadza ankiete w kazdym roku swojej dzia-
talno$ci. Badania prowadzi si¢ przez 5 miesigcy na 1200 klientach indywidualnych,
wybranych losowo, co stanowi 5% wszystkich klientow firmy. Ankiety sg doreczane
na posesj¢ klientéw lub klienci otrzymujg ankiete podczas wizyty w biurze obstugi
klienta. Pytania zawarte w ankiecie dotycza trzech podstawowych grup, ktore we-
dlug firmy wptywaja na zadowolenie klientow. Sa to:

» jako$¢ $wiadczonych ustug — klienci oceniali: terminowo$¢, kultur¢ osobista,
obstuge i sprawno$¢ dziatania pracownikow;

* wyposazenie techniczne;

* szybko$¢ reakceji i elastycznos¢é w przypadku zamowien na dodatkowe ustugi.

W kazdym pytaniu klienci moga wybra¢ jedna z 4 odpowiedzi, stanowiacych
skale natezenia zadowolenia z ustug. Byly to mozliwos$ci: zadowolony, $rednio za-
dowolony, niezadowolony oraz nie mam zdania. Poszczeg6lnym ocenom opisowym
przypisuje si¢ wartosci, odpowiednio: 4, 3 i 2 punkty, a przy odpowiedzi nie mam
zdania nie punktuje si¢ tej odpowiedzi.

Wskaznik satysfakcji klientow wylicza si¢ jako srednig wazong liczby ankiet
i warto$ci punktéw odpowiadajacych danej ocenie opisowej dla wszystkich kryte-
ridow oceny zawartej w ankiecie. Oczekiwany wskaznik satysfakcji klientow okreslo-
no na poziomie 3. Przeprowadzone do tej pory badania satysfakcji klientow badane;j
firmy miaty syntetyczny wskaznik powyzej 3, co $wiadczy o zadowoleniu klientow
z jakosci ustug. Jednak klienci w uwagach i spostrzezeniach zwrdcili uwage na sta-
be ogniwa w dziatalno$ci firmy. Reakcja kadry zarzadzajacej byta natychmiasto-
wa i polegala na wyznaczeniu oséb odpowiedzialnych za wprowadzenie zmian i na
wdrozeniu dziatan majacych zwigkszy¢ zadowolenie klientow.

5. Podsumowanie i wnioski

Podsumowujac powyzsze opracowanie, mozna stwierdzi¢, ze:

1. Na budowanie wartosci oferowanej klientowi w Strategicznej Karcie Wy-
nikow wplywaja atrybuty ustugi, czyli przede wszystkim jej jako$§¢, wizerunek
firmy oraz budowanie relacji z klientem, co jest niezbg¢dne w przedsigbiorstwie
ustugowym.

2. Jako$¢ w przedsigbiorstwach ustugowych jest istotnym narzedziem walki
o klienta na konkurencyjnym rynku. W przedsigbiorstwie, w ktorym prowadzono
badania, zostat wdrozony Zintegrowany System Zarzadzania Jako$cia, obejmuja-
cy system norm ISO 9001:2008, PN-N 18001:2004 i ISO 14001:2004. Wszystkie
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dziatania firmy prowadzone sg zgodnie z systemem zarzadzania, dzigki czemu pra-
cownicy majg przejrzystos¢ w stosowaniu procedur. Z punktu widzenia klientow
znak jakosci jest w ich ocenie gwarancjg niezawodnosci i rzetelno$ci firmy, a takze
dbatosci o interesy kazdego klienta.

3. Obecnie budowanie wizerunku firmy na rynku to stosowanie najnowocze-
$niejszych narzedzi spotecznej i ekologicznej odpowiedzialnosci. W badanej firmie
sg podejmowane takie dziatania, dzigki czemu klienci odczuwaja, ze firma jest dla
nich, by spetia¢ ich potrzeby i dba¢ o srodowisko, w ktdérym zyja. Dzigki temu po-
zyskuja lojalnos¢ klientow.

4. W przedsi¢biorstwie ustugowym budowanie relacji z klientami jest podsta-
wa $wiadczenia ustug, co zwiagzane jest z 3 elementami: kompetentnym persone-
lem, wygoda w dostepie do ustug oraz czasem obstugi, ktory powinien przewyzszaé
oczekiwania klienta co do szybkosci obstugi.

5. Badane przedsiebiorstwo dazy do doskonatosci, dlatego korzysta z informa-
cji zwrotnej od klientow, poniewaz stanowi ona zrodto wiedzy na temat wymagan
klientéw, ich opinii na temat organizacji i jej wizerunku oraz pewnych niedociggni¢é
jakosciowych, ktore nalezy jak najszybciej wyeliminowa¢. Dzieki takim dzialaniom
firma moze planowac¢ i realizowa¢ cele zwigzane z podnoszeniem jako$ci ustug,
ktora zwigksza satysfakcje klientow z jej dziatalnosci.
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QUALITY VS. SATISFACTION OF A CUSTOMER
IN SERVICE ENTERPRISE

Summary: The article brings up important issues, concerning service quality and its impact
on customer satisfaction. The aim of the study is to introduce the ways of improving the qual-
ity of services in Polish enterprises, whose goal is: to be competitive within the market, have
convinced clients without reducing the prices of products. The data was obtained by direct
interview of managers and employees and answers and documents were analyzed by the desk
research method. The analyses show that a client as an assessor and a person who defines
the degree of his satisfaction of the needs (services) offered by a company is most important.
Therefore, the company carries out annual customer satisfaction surveys, which are the basis
for the process of development of friendly relations and long-term relationships with clients.

Keywords: quality of services, customer satisfaction, value for the customer, balanced
scorecard.



