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Wprowadzenie

W literaturze przedmiotu wiele miejsca zajmujg uwagi na temat jako$ci
ustug w konteksécie doswiadczen klienta. Zagadnienie to bada si¢ i analizuje na
wiele sposobow oraz z réznych punktéw widzenia. W artykule zwrocono
szczegolng uwage na organizacje ustugowa dostarczajgca jakosé, ktora powodu-
je doswiadczanie jakosci przez klientow. Badaniami jest objeta takze jakos¢
widziana z perspektywy przedsigbiorstwa. Jako§¢ moze by¢ pojmowana na pigé
podstawowych sposoboéw, a mianowicie:

— w aspekcie transcendentnym,

— w oparciu na produkcie,

— bazujaca na uzytkowniku,

— wujeciu produkcyjnym

— definiowana w oparciu na wartosci’.

Zaprezentowana systematyka jest jedng z najszerszych i prawdopodobnie
najbardziej trafnych. Autor wywiodt ja z przemystowych doswiadczen zarza-
dzania jakos$cig. Nalezy zwroci¢ uwage, Ze na potrzeby zarzadzania operacjami
podstawowymi w przedsigbiorstwach wykorzystuje si¢ bardzo czesto definicje
jakos$ci zaczerpnigta z normy ISO 9000, w ktorej jakos¢ jest rozumiana jako

! D.A. Garvin, Managing Quality. The Strategic and Competitive Edge, The Free Press,
New York 1988, s. 40.
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stopief spetnienia ustalonych wymagan przez inherentne cechy produktu®. De-
finicja ta w zakresie znaczeniowym pokrywa si¢ z zaprezentowanym produk-
cyjnym ujeciem jako$ci i ma szerokie zastosowanie w sferze §wiadczenia ustug.

Wciaz trwaja prace nad poglebieniem zrozumienia natury ushug, w tym ro-
li klienta przy ich $wiadczeniu. Podkre$la si¢ interakcyjng nature ustug oraz
dynamizm wystepujacy przy wspotpracy ustugodawcy z klientem, jednak
w proponowanych teoriach nie znajduje si¢ wiele odniesien do jakosci. Warto
zatem zastanowic si¢ nad procesem realizacji ustug i tym, w jaki sposob osigga
si¢ jako$¢ doswiadczang przez klientow? Interesujace jest tez, czy rozpo-
wszechnione produkcyjne rozumienie jako$ci wystarczy dla zarzadzania syste-
mem $§wiadczenia ushug w warunkach wystgpowania bliskich interakcji ustugo-
dawcy z konsumentami? Celem artykutu jest analiza wybranych teorii ustugo-
wych ze zwrdceniem szczegélnej uwagi na aspekty zwigzane z systemem
$wiadczenia ustugi, a takze proba uchwycenia sposobu rozumienia jako$ci
ustug, ktory bedzie wiasciwy dla dynamicznego i interakcyjnego procesu
$wiadczenia ushugi.

1. Konsekwencje wspoltworzenia wartosci oraz procesowej natury ustug

Znaczenie interakcji z konsumentem podkresla si¢ wielokrotnie, m.in.
w ramach koncepcji wspottworzenia wartosci® czy logice dominacji ustug®.
Wedtug nich ustug nie powinno si¢ analizowa¢ i bada¢ jako oferty ushugowe;j®,
oferta jest bowiem uprzednio przygotowana i konsument ustugi moze si¢ na nig
zgodzi¢ lub nie, tzn. moze jg naby¢ albo zrezygnowac z jej nabycia, jak to sie
dzieje w przypadku wigkszo$ci wyrobow. Wiasciwsze wydaje sie traktowanie
ustugi jako wspolnie wytworzonej warto$ci dla klienta. Gronroos proponuje
okreslenie ,,warto$¢ w uzyciu”, zaktadajac, ze warto$¢ nie moze by¢ po prostu
dostarczona klientowi przez ustugodawce, lecz powstaje dopiero wtedy, gdy

2 Na podstawie pkt 3.1.1. i pkt 3.1.2 normy EN 1SO 9000:2005.

8 C.K. Prahalad, V. Ramaswamy, Co-creation experiences: the new practice in value crea-
tion, ,,Journal of Interactive Marketing” 2004, vol. 18, nr 3.

4 R.F. Lusch, S.L. Vargo, Model of exchange shifts toward service, ,,Marketing News”
2004, January 15.

5 B. Edvardsson, A. Gustafsson, I. Roos, Service portraits in service research: a critical re-
view, ,.International Journal of Service Industry Management” 2005, vol. 16, nr 1, s. 118.
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klient konsumuje ustuge®. Wedtug koncepcji wartosci w uzyciu, warto$é po-
wstaje w trakcie uzywania przez klienta zasobdéw zaangazowanych w ustuge,
czyli konsumpcji. Powstawanie wartosci w trakcie konsumpcji z zalozenia jest
zalezne od kontekstu, a takze zmienia si¢ wraz z kontekstem. Ustuga jest po-
strzegana przez klienta w subiektywny i kazdorazowo rézny sposob.

Produkt ustugowy ma charakter procesowy i dotyczy to obu stron uczest-
niczacych w tym procesie (procesowy charakter maja takze doswiadczenia
klientow zaangazowanych w ustugi). W literaturze podkresla si¢, ze mowiac
0 procesowym charakterze do§wiadczen klientow w ustugach, zawsze uwzgled-
nia si¢ uplyw czasu, a takze fazy i etapy, ktére sktadaja si¢ na przebieg tego
procesu’. Proces doswiadczen wiaze si¢ z transformacja i zmianami, jakie za-
chodza w trakcie procesu. Zdarzenia zachodzace w jednej jego fazie determinu-
ja kolejne fazy. Aktywnosci i interakcje zachodza rownoczes$nie, a takze kolejno
po sobie®. Procesowy charakter doswiadczen klientow powoduje ponadto, ze
kazdy nastgpny etap procesu czerpie z etapu g0 poprzedzajacego. Naturalng
konsekwencja takiego charakteru ustugi jest zatozenie, ze oczekiwania i potrze-
by klienta moga dynamicznie zmienia¢ si¢ w trakcie procesu. Cze$¢ tych po-
trzeb i oczekiwan wytania si¢ wskutek uprzednio doswiadczonych etapéw pro-
cesu ustugowego. Rozpoczynajac proces, klient przychodzi z pewnym uktadem
potrzeb i oczekiwan. Dynamiczny proces obstugi wptywa na niego w taki spo-
sob, ze oczekiwania i potrzeby nabierajg nowych ksztattoéw i1 znaczen i dzieje
si¢ to w trakcie pojedynczego procesu ustugi. Ustugodawca czesto nie jest pew-
ny (czasami nawet nie wie), czego doktadnie w wybranych aspektach oczekuje
konsument od ustugi na poczatku procesu. Dopiero w trakcie procesu ushugo-
wego objawia si¢ to sukcesywnie i jest zarazem ksztaltowane przez nastgpujace
po sobie etapy swiadczenia ustugi.

Takie spojrzenie na ustuge jest spojne z tym, co podaje si¢ w literaturze
przedmiotu. Wielu autorow dowodzi, ze doswiadczenia klienta w ustugach sg
wyjatkowe dla kazdego indywidualnego klienta. Dzieja si¢ one w okreslonej

® C. Gronroos, A. Ravald, Service as business logic: implications for value creation and
marketing, ,,Journal of Service Management” 2011, vol. 22, nr 1, s. 8.

" A. Helkkula, Characterising the concept of service experience, ,,Journal of Service Man-
agement” 2011, vol. 22, nr 3, s. 376.

8 K. Heinonen, T. Strandvik, K.J. Mickelsson, B. Edvardsson, E. Sundstrom, P. Andersson,
A customer-dominant logic of service, ,,Journal of Service Management” 2010, vol. 21, nr 4,
s. 544,
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chwili, maja wlasne miejsce, a takze wiasny kontekst sytuacyjny®. Podkresla sig
tez, ze wspoOltworzenie warto$ci ma charakter synchroniczny i jest interaktyw-
ne'. Jeszcze inni autorzy postrzegaja proces wspottworzenia wartosci jako serig
dwustronnych interakcji i transakcji, ktore angazuja konsumenta i dostawce
ustugi™.

W literaturze przedmiotu podkresla si¢, ze podczas ustugi konsument
wchodzi w dialog z ustugodawca. Dialog ten moze zachodzi¢ na réznych eta-
pach $wiadczenia ushugi 1 mie¢ rozne formy, ale jest to interaktywne wzajemne
uczenie si¢'?. W tej dwustronnej interakcji zachodzi przede wszystkim wymiana
informacji oraz wiedzy. Konsument pozyskuje wiedze, ktéora pozwala mu
ksztattowac jego oczekiwania, upewnia¢ w odniesieniu do nich albo je weryfi-
kowa¢. Producent ustugi dowiaduje si¢ sukcesywnie w trakcie realizacji ustugi,
na poziomie coraz bardziej szczegétowym, czego od niego oczekuje klient, jesli
chodzi o tres¢ ustugi. W takim uktadzie przeplywu informacji i wzajemnego
uczenia si¢ nalezy podkresli¢c wystepowanie przestrzeni do tzw. efektu wow,
czyli zaskoczenia klienta propozycja dodatkowej wartosci*®, Edvardsson wraz
z zespotem podkreslajg konieczno$¢ uwzglgdnienia w systemie $wiadczenia
ushug antycypowania potrzeb klienta przez ustugodawce', co jest tozsame
z dostarczaniem klientowi dodatkowej, nieoczekiwanej przez niego wartosci.
We wspottworzeniu warto$ci znajduje si¢ wiele przestrzeni dla inicjatywy
i kreatywnej roli ustugodawcy, co stuzy zwigkszeniu wartosci w odbiorze klien-
tow i moze okaza¢ sie bardzo wazne. Dostarczanie warto$ci nieoczekiwanej
przez klientow jest dopetnieniem koncepcji wspottworzenia wartosci w ustu-
gach.

® C.K. Prahalad, V. Ramaswamy, Co-creation..., s. 10.

10 R, Ramirez, Value co-production: intellectual origins and implications for practice and
research, ,,Strategic Management Journal” 1999, vol. 20, nr 1.

1 AF. Payne, K. Storbacka, P. Frow, Managing the co-creation of value, ,.Journal of the
Academy of Marketing Science” 2008, nr 36, s. 89.

12 p. Ballantyne, Dialogue and its role in the development of relationship specific know-
ledge, ,,Journal of Business and Industrial Marketing” 2004, nr 19 (2), s. 114.

13 A. Helkkula, Characterising..., s. 371; S. Hyken, The cult of customer, John Wiley
& Sons, Hoboken 2009; J. Carlzon, Moments of truth, Ballinger Publishing Company 1987.

4 B, Edvardsson, G. Ng, C.Z. Min, R. Firth, D. Yi, Does service-dominant design result in
a better service system?, ,,Journal of Service Management” 2011, vol. 22, nr 4, s. 547.
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2.  Wybrane praktyczne sytuacje ustugowe

Jak wynika z wyzej przeprowadzonych rozwazan, zmiany preferencji
klientow moga by¢ bardzo dynamicznie i zachodzi¢ nawet z etapu na etap poje-
dynczego procesu $wiadczenia ustugi. Ponadto klienci pozytywnie przyjmuja
antycypowanie ich potrzeb, niewyrazonych oraz nieu§wiadomionych. Analizu-
jac doktadnie wiele z ustug, mozna dostrzec, ze sytuacje takie sa dos¢ czesto
spotykane. Jako przyktad wezmy ustuge wizazu albo fryzjerska. Klientka przy-
chodzi czesto z pewna idea, ktorg dzieli si¢ z fachowym personelem, jednak ten
proponuje czesto wilasne rozwigzanie, dobrane indywidualnie do stylu tej
klientki. Po wykonaniu czesci czynnosci klientka zazwyczaj wyraza swoje opi-
nie i to pozwala fachowemu wizazys$cie albo styliscie fryzur ksztattowa¢ ushuge
stosownie do wylaniajacych sie preferencji klientki. W takiej ustudze jest wiele
miejsca na propozycje i spontaniczne dzialania ze strony fachowego personelu,
ktore prowadza do pozytywnego zaskoczenia klientek. Dochodzi do niego
wowczas, gdy personel trafia w niewyrazone gusta estetyczne klientek, gdy
antycypuje ich potrzeby, czasami pozwala im si¢ wydoby¢ lub wrecz je tworzy.

Zjawisko wylaniania si¢ potrzeb klientéw wystepuje w wielu innych ustu-
gach. Przyktadowo w ustugach medycznych lekarz prowadzacy pacjenta po
postawieniu diagnozy obserwuje uwaznie, jak pacjent reaguje na podjeta meto-
de leczenia i W zaleznosci od tej reakcji rozwija przyjety kierunek albo probuje
innych metod. Reakcja pacjenta ma podstawowy wplyw na przebieg kolejnych
etapéw ustugi (leczenia), jednak w trakcie procesu dochodzenia do zdrowia
zmieniajg si¢ oczekiwania pacjenta odnosnie do sposobu traktowania go przez
personel, takze te, ktorych pacjent nie wyraza w sposob bezposredni. Gdy pa-
cjent rozpoczyna leczenie i jest obcigzony cierpieniem, stowa wspoétczucia ze
strony personelu moga wywota¢ w nim bardzo pozytywne zaskoczenie, jednak
juz na etapie szybkiego powrotu do zdrowia pacjent odbierze jako pozytywne
zaskoczenie zart przygotowany przez personel. Na roznych etapach rehabilitacji
i przy zmieniajagcym si¢ nastroju pacjenta mozna zaklada¢, ze innego typu
bodzce wywotajg w pacjencie ,,efekt wow”.

Podobny dynamizm przebiegu procesu ustugi dostrzega si¢ takze w innych
rodzajach ushug. Na przyktad zostawiajgc auto w warsztacie naprawczym, Kie-
rowca zleca zazwyczaj wykonanie pewnej usterki technicznej albo tez prac
0 charakterze obstugowym i diagnostycznym. W trakcie ich wykonywania me-
chanicy odkrywaja nieraz inne usterki, 8 Wowczas tworzy si¢ nowa potrzeba
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i fachowcy kontynuuja naprawe. Kontynuacja naprawy, tj. rozszerzenie ustugi,
zalezy od decyzji klienta. Takie rozszerzenie ustugi moze wywota¢ rézne skut-
ki. Zatézmy, ze zdiagnozowano zuzycie tarcz uktadu hamulcowego. Jeden
klient zareaguje: ,,jak dobrze, ze naprawili mi przy okazji te tarcze hamulcowe,
teraz juz jestem pewny, ze jezdzg catkowicie bezpiecznym autem”; a inny uzna
taka poszerzona ustuge za ,,niepotrzebny wydatek”, poniewaz w jego mniema-
niu te tarcze hamulcowe moglyby pracowac bezpiecznie jeszcze przez co naj-
mniej dziesiec tysiecy kilometrow.

Istniejg takze ustugi, w ktorych sukcesywne i zindywidualizowane odczy-
tywanie potrzeb klientow jest wpisane w kazdy pojedynczy przebieg procesu
ustugowego. Przykladowo ustuga architekta wnetrz polega na ciaglej pracy
Z klientem i wydobywaniu z niego jego wiasnych potrzeb odnosnie do funkcji
poszczegdlnych pomieszczen. Ponadto projektowanie wnetrz to z jednej strony
odkrywanie wrazliwo$ci estetycznej kazdego klienta, za§ =z drugiej
— proponowanie oryginalnego rozwigzania, ktorego klient nie moze miec
w sferze swoich sprecyzowanych oczekiwan (gdyby miat je sprecyzowane,
wowczas pewnie nie zdecydowatby si¢ na zakup takiej ustugi). Odczytywanie
i ksztaltowanie oczekiwan klientow wraz z zaskakiwaniem ich swoimi rozwig-
zaniami wydaje si¢ stanowi¢ sedno ustugi projektowania wnetrz.

Mozna z pewng ostroznoscia zatozy¢, ze z mniejsza lub wigksza intensyw-
noscig w kazdym procesie ustugowym wystepuja petle odkrywania wytaniajg-
cych si¢ informacji o potrzebach klientow, a takze petle zebrania informacji
0 tym, jak jest oceniany stan realizacji ustugi przez klientow. W kazdym proce-
sie ustugowym istnieje mozliwos¢ wychodzenia poza rutyne realizacji ustugi,
a takze poza oczekiwania wyrazone przez klientow, w zamiarze dostarczenia im
dodatkowej wartosci i ich pozytywnego zaskoczenia. Jednoczesnie nalezy pod-
kresli¢, ze praktycznie kazda ustuga opiera si¢ w pewnej czeSci na statych wy-
tycznych, tj. standardach przyjetych i wdrozonych przez danego ustugodawce,
ktoére stanowig wazny wyznacznik jakoSci ustug tego przedsigbiorstwa.

3. Trzy skladniki jakoS$ci ushug

Uwzgledniajac przywotane przyktady oraz zaprezentowane implikacje
koncepcji teoretycznych, mozna wskaza¢ na trzy sktadniki jakosci ustug. Pierw-
szym z nich jest jako$¢ wedtug zdefiniowanego wzorca, czyli w tzw. produk-
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cyjnym rozumieniu, drugim sktadnikiem jest jakos¢ wedlug wytaniajacego si¢
wzorca, a trzecim jako$¢ wedtug niepewnego wzorca. Nalezy podkresli¢, ze te
trzy sktadniki dotycza jakosci widzianej z perspektywy systemu $wiadczenia
ustugi i wszystkie razem prowadza do osiagnigcia jakosci doswiadczanej przez
klientow. Podstawa do wyodrgbnienia powyzszych skladnikow jest wiedza
0 pozadanym stanie ustugi, ktora ma podstawowe znaczenie z punktu widzenia
przebiegu operacji ustugowych. Wiedza o wzorcu jakosci (ktory zawsze ma
zrodlo w oczekiwaniach klientow) determinuje odpowiednie przygotowanie
zasobow ludzkich oraz pozostalych zasobow, odpowiednie procedury i rutyny
organizacyjne, a takze odpowiednie przygotowanie systemow informacyjnych.
Trzy skladniki tworzace jako$¢ ustug przedstawiono w formie schematu na
rysunku 1.

Pierwszy z elementow Stanowi typowe rozumienie jakoSci w systemie
produkcyjnym i polega na dazeniu do doskonato$ci pojmowanej jako Scisle
zdefiniowany stan cech, ktdry jest znany i mozliwy do uchwycenia przez odpo-
wiednie pomiary. Jako$¢ okreslonego wzorca to stopien spelnienia wymagan
zawartych w projekcie ustugi. Jednym z waznych sktadowych tego elementu
jakosci jest stopien przystosowania wyposazenia ustugi do okreslonego wzorca.
Wyposazenie materialne przygotowuje si¢ zazwyczaj jednorazowo i funkcjonu-
je ono jako zastane przed kazdym procesem ustlugi. Jako$¢ wedlug okreslonego
wzorca moze by¢ opisana do$¢ wyczerpujaco i w dos$¢ precyzyjnych katego-
riach, ale nie nalezy jej utozsamia¢ z bezwzglednie niezmiennym wzorcem, tj.
wymagania jako$ciowe bedg si¢ zmienity w mniejszym lub wigkszym stopniu
wraz z uptywem czasu. Przyktadowo wyposazenie ustugi modyfikuje si¢ i aran-
zuje stosownie do nowych zatozen dotyczacych realizowanej ustugi. Tutaj cho-
dzi natomiast 0 wzorzec o statym charakterze z uwzglednieniem punktu widze-
nia pojedynczego procesu realizacji ushugi.
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etap 1 procesu etap 2 procesu etap 3 procesu etap nprocesu
realizacjiustugi realizacjiustugi realizacji ustugi realizacji ustugi

jakos¢
(@ okreslonego
wzorca

jakos¢ R R T Y e .
@ wytaniajgcego 7
sie wzorca

jakos¢
@ niepewnego
wzorca

T - realizacja cech jakosci

———  -wzorzec okreslony zanim rozpocznie sig proces ustugi
————  -wzorzecnieznany na poczatku, ale odkryty w trakcie procesu ustugi

----------- - wzorzecnieznany

Rys. 1. Trzy sktadniki jakosci ustug

Zrédlo: opracowanie wihasne.

Duze znaczenie dla organizacji ma fakt, ze juz przed rozpoczeciem proce-
su ustugi wiadomo, co ta jako$¢ oznacza, tj. personel i menedzerowie majg ja-
sne wyobrazenie, czym jest jako$¢, a tym samym, do czego nalezy dazy¢. Ten
element jakosci uslug moze funkcjonowa¢ w organizacji ustugowej jako okre-
$lone standardy, w tym doktadnie opisane procedury czy tzw. blue printy ustu-
gi. Moze by¢ tez zawarty jako przyjete i uznawane za stuszne sposoby poste-
powania okres$lane jako rutyny organizacyjne. Ten element jakosci usthug dos¢
dobrze poddaje sie pomiarom od strony organizacji. Na podstawie zgromadzo-
nych pomiaré6w mozna zatem gromadzi¢ dane dotyczace jakosci i wyciggac
whnioski. Jako$¢ okreslonego wzorca, jesli chodzi o wiele jej aspektow, mozna
mierzy¢ metoda tajemniczego klienta czy metodami stuzacymi do pomiaru pro-
cesOw organizacyjnych.
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Jakos¢ wedlug wytaniajgcego si¢ wzorca polega na tym, ze w chwili roz-
poczecia procesu $wiadczenia ustugi podmiot $wiadczacy ustuge nie wie, jakie
sa wymagania klienta. Moze si¢ jedynie spodziewac, ze pewne wymagania wy-
stapia, ale nie ma w tym zakresie zadnej pewnos$ci. Wzorzec, do jakiego dazy
wykonawca ustugi, pojawia si¢ w trakcie realizacji procesu — wytania si¢. Ma-
my tu do czynienia z interakcyjnie wytaniajacym si¢ indywidualnym wzorcem
okreslonym na podstawie potrzeb klienta. Wzorzec ten wyltania si¢ w symulta-
niczny sposob. W wielu przypadkach ustugodawca bedzie miat na niego wptyw
i w pewnym zakresie moze 0On by¢ ksztaltowany przez ustugodawce. Jakos¢
wedtug wylaniajacego si¢ wzorca polega na tym, ze w chwili tworzenia danego
etapu ustugi (epizodu ustugowego) odkrywany jest sens tego, co oznacza wyso-
ki poziom jakosci.

Zapewnienie wysokiej jakoSci ,,wylaniajgcej si¢” wymaga zbierania od-
powiedniej wiedzy o kliencie w trakcie procesu ustugi — odkrywania i $ledzenia
jego potrzeb. Jest to kazdorazowe uczenie si¢ organizacji, tego, czego oczekuje
i czego moglby oczekiwaé dany klient. W jakosci wytaniajacego si¢ wzorca
(symultanicznej) wazna jest szybko$¢ i trafno$¢ odczytu tego, jaki jest wzorzec,
do ktorego nalezy podazaé. Nie mozna zdefiniowac go na state. Ten komponent
jakosci ushug jest przede wszystkim determinowany przez symultaniczng nature
ushugi i nalezy uznacé, ze obie strony maja wptyw na jego ksztaltowanie. Jako$¢
tego rodzaju realizuje sie w krétkich cyklach, krétszych niz czas pojedynczego
procesu $wiadczenia ustugi. Jest to jako$¢ dynamiczna, w odréznieniu od jako-
sci wedtug okre§lonego wzorca, ktorg W duzej mierze mozna oprzeé na formali-
zacji dziatan zwigzanych z procesem ustugi. Trudno jest tu o przygotowanie si¢
organizacji w sensie sztywnego standardu, ale mozliwe jest przygotowanie po-
tencjalu organizacji uslugowej do zrealizowania roznych ewentualnosci wylta-
niajacych si¢ wzorcow jakosci.

Jako$¢ wedlug wytaniajgcego si¢ wzorca mozna mierzy¢ w kategoriach
pomiardw procesu organizacyjnego, ale mozna spodziewac si¢, ze trudno be-
dzie zrobi¢ to w sposob wyczerpujacy. Cenng informacj¢ zwrotng o stanie jako-
$ci w odniesieniu do tego rodzaju jakos$ci mozna otrzymaé poprzez pomiar per-
cepcji klientow, tj. jakosci w sensie doswiadczen klientow.

Nalezy jednak pamigtac, ze nie wszystkie oczekiwana klientow sg i moga
by¢ wyrazone. Jednocze$nie w relacji ustugodawca—ustugobiorca to ustugo-
dawca jest tg strong, ktdra proponuje potencjat wartosci dla klienta. Tworzy sie¢
wigc miejsce dla jakosci niepewnego wzorca — jakosci, ktora jest proba odpo-
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wiedzi na niewyrazone, a czgsto takze nieu§wiadomione oczekiwania klientow.
Jako$¢ wedhug niepewnego wzorca wiaze si¢ z zatozeniem, ze kazdy klient
dobrze przyjmuje bycie pozytywnie zaskakiwanym w zwigzku z realizowana
ushuga.

Jako$¢ wedlug niepewnego wzorca polega na tym, ze ani klient, ani ustu-
godawca nie sa pewni, co powinno by¢ zrealizowane, a takze, jak wyglada po-
zadany wzorzec doskonalej jakosci. Ten element jakosci wiagze si¢ przede
wszystkim ze spontanicznos$cig ze strony personelu $wiadczacego ustuge. Jest to
jakos¢, ktora zawiera duza przestrzen dla tworczego podejscia ze strony przed-
siebiorstwa ustugowego. To proba zindywidualizowanego trafienia w sfere
potrzeb klienta, ktora nie jest wyrazana wprost ani doktadnie skonkretyzowana.
Wraz z niepewnos$cia co do wzorca jakosci wystepuje niepewnos¢ odnosnie do
tego, czy propozycja ustugodawcy spotyka si¢ z dobrym przyjeciem przez
klienta. Moze wystapi¢ sytuacja przeciwna wzgledem intencji ustugodawcy,
tzn. klient moze odebra¢ propozycj¢ jako pogorszenie poziomu jakosci. O stanie
jakosci ustugodawca najczgs$ciej moze si¢ przekona¢ dopiero po fakcie, dlatego
w jakosci wedtug niepewnego wzorca bezwzglednie podstawowe znaczenie ma
szybkie uczenie si¢ na podstawie reakcji klienta, a takze btyskawiczne oraz
trafne antycypowanie jego oczekiwan. Jako$¢ wedtug niepewnego wzorca do-
brze koresponduje z koncepcja momentéw prawdy w ustugach, tj. ten element
jako$ci ma duzy potencjat tworzenia momentéw magii, ale nalezy zaznaczy¢, ze
nie jest to jedyne ich zrodto. Pomiaru jakosci wedtug niepewnego wzorca naj-
odpowiedniej mozna dokona¢ przez zebranie oceny dos$wiadczen klientow.
Nalezy mierzy¢ przede wszystkim zdarzenia krytyczne.

Wazne jest pytanie, na ile ten element jako$ci moze by¢ celowo przygoto-
wany w rozumieniu szczegdtowo przygotowanych procedur. Z zatozenia jakos¢
tego typu osiaga sie poprzez przygotowanie odpowiedniego potencjatu organi-
zacji ustugowej, np. odpowiednie wytrenowanie i ukierunkowanie personelu
bezposredniego kontaktu. Natomiast jesli sg to celowo przygotowane procedury
postgpowania, ktore uruchamia organizacja uslugowa w nadziei zaskakiwania
klientow, to mozna je traktowac jako pierwszy element jakoSci ustug.

Podsumowanie

Jako$¢ — tak jak rozumie sie jg w organizacji — ma charakter relacji, tzn.
zawsze stanowi odniesienie stanu faktycznego do pewnego wzorca. Czasami
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wzorzec ten jest $cisle okreslony, jak np. w przypadku cech technicznych wyro-
bu, a czasami stanowi pewien zarys, np. wyobrazenie tworcy jako$ci. Nawet
jako$¢ w sensie transcendentnym to podazanie za pewnym wzorcem doskonato-
$ci, z tym ze wzorzec ten jest niezwykle ulotny. Na takiej samej zasadzie, tj.
zwracajgc uwage na charakter wzorca, wyodrgbniono trzy sktadniki jakosci
ustlug. Kazdy z elementow charakteryzuje si¢ réznym stopniem okreslenia
wzorca jakosci, a wszystkie razem wspotistniejg ze sobg, tacznie prowadzac
powstawanie do$wiadczen jakosci wérod klientdw. Zasadnicze rozrdznienie
pomiedzy sktadnikami biorg si¢ z wyprzedzenia informacji o pozadanym wzor-
cu jakosci. Ustugodawca moze zna¢ go przed rozpoczeciem ustugi, dowiedzied
si¢ o nim w trakcie ustugi albo dopiero po fakcie — gdy zorientuje si¢, czy miat
trafne zalozenie co do preferencji klienta.

Rozréznienie trzech sktadnikoéw jakosci ushug jest spojne z teoriami doty-
czacymi wspoOltworzenia wartosci z klientami w realizacji ustug. W ramach
trzysktadnikowego spojrzenia na jakos$¢ ustug starano si¢ uwzgledni¢ proceso-
wy i dynamiczny charakter procesu $wiadczenia ustugi, w ktorym dochodzi do
symultanicznych interakcji pomi¢dzy klientem a ustugodawca. Przedstawiona
argumentacja wskazuje, ze tradycyjne produkcyjne rozumienie jakos$ci jest nie-
wystarczajace na potrzeby zarzadzania jakos$cia operacjami ustugowymi.

QUALITY MEANING FROM THE PERSPECTIVE
OF SERVICE PROVIDING SYSTEM

Summary

The study aims to analyze recent service theories considering some aspects of ser-
vice providing system, as well as to identify the understanding the quality in services
which will reflect dynamic and interactive nature of service providing process. Having
a few practical examples and summarised implications of theoretical concepts there
were identified three components of service quality. The first one might be called as the
quality of known specifications, and this is exactly what is meant by traditional ap-
proach to quality management.

The second one is considered as the quality of emerging standards, and the third
one as the quality of uncertain standards. The arguments presented in the paper indicate
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the scarcity of the traditional understanding of the quality, namely the production mean-
ing of quality.

Translated by Wiestaw Urban



