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Streszczenie

Artykut ma na celu uwypuklenie znaczenia jakosci ustug oraz realizowanych w tym
obszarze badan, ktére maja wplyw na dalsze postgpowanie i ich odbioér przez obecnych,
jak 1 potencjalnych klientow. Wymienione metody badania jakosci ustug ukazuja, jak
ztozony jest to proces, ktory moze by¢ analizowany na rézne sposoby. Wskazane przy-
ktady podejmowanych dziatan oraz trudnos$ci zachowania jakosci ushug obrazuja ich wage
w zapewnieniu klientowi satysfakcji.

Stowa kluczowe: ushugi, jako$¢, metody badan

Wprowadzenie

Sektor ustug jest sita napedowa polskiej gospodarki, tworzy rowniez najwig-
cej miejsc pracy. Wedtug danych zawartych w zestawieniach GUS, w ustugach
pracuje 57,5% zatrudnionych ogétem, czyli blisko 8 milionéw Polakow'. Ustugi
majg rowniez najwigckszy udziat w tworzeniu PKB. Wazne jest przy tym, by ja-
kos$¢ tych ustug byta na najwyzszym poziomie.

" urszula.chrachol@wzieu.pl.
™ kamila.peszko@wzieu.pl.

U Sektor ustug filarem polskiej gospodarki, www.bankier.pl/wiadomosc/Sektor-uslug-fila-
rem-polskiej-gospodarki-2388716.html (10.11.2013).
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Jako$¢ jest jednym z elementow, ktore istotnie wplywaja na postrzeganie
ustugi przez konsumentow. O ztozonosci i wpltywie tego zagadnienia na zachowa-
nia konsumenckie §wiadczg licznie prezentowane w literaturze sposoby badania
jakosci.

Celem artykutu jest ukazanie znaczenia badania jako$ci §wiadczonej ustugi
wptywajacej na postrzeganie danej ustugi przez konsumentow.

Znaczenie jakoSci ustug

W literaturze naukowej po$wieconej tematyce jakosci mozna spotkac sig
z wieloma jej definicjami. Trudno$¢ w okresleniu jednej spdjnej definicji najlepiej
ilustrujg stowa: ,,jakos¢ jest jak mitos¢. Kazdy o niej mowi i wie, o czym moOwi.
Kazdy wie i czuje, kiedy przychodzi. Jesli jednak sprobujemy ja zdefiniowac, to
pozostajemy z pustymi rekami’?.

W licznych publikacjach naukowych jakos¢ ustug definiowana jest jako
stopnien zaspokojenia oczekiwan klientow. Zdaniem B. Moss, jako$¢ to ,,zespot
cech charakterystycznych towarow lub uslug podczas jego nabywania, ktore
przyczyniajg si¢ do zaspokojenia potrzeb klienta™. Wedtug Amerykanskiego Sto-
warzyszenia Kontroli Jakosci jest to ,,suma cech produktu i ustugi, decydujaca
o0 zdolnosci danego wyrobu do zaspokojenia okre§lonych potrzeb™.

Jako$¢ traktowana jest rowniez jako zespodt cech produktu badz ustugi, ktére
to decyduja o zdolnosci wyrobu do zaspokojenia potrzeb konsumentow. J. Otto
dodaje, ze majac na uwadze pryzmat dtugoletnich zwiazkéw z klientami, nalezy
definiowac jakos$¢ poprzez pryzmat potrzeb i oczekiwan klientow?. State ulepsza-
nie jakosci produktow i ustug jest obecnie warunkiem koniecznym do przetrwania
przedsigbiorstwa. Oprocz jakosci ustug konsumenci dostrzegaja i oceniaja jakosc¢

2 A. Ostraszewska, Kontrowersje wokél interpretacji jakosci ksztalcenia w szkolnictwie wyz-

szym, w: Marketing szkot wyzszych, red. G. Nowaczyk, M. Kolasinski, Wydawnictwo Wyzszej
Szkoty Bankowej w Poznaniu, Poznan 2004, s. 213; A.I. Vroeijenstijn, Improvement and Accounta-
bility: Navigating between Scylla and Charybdis. Guide for External Quality Assessment in Higher
Education, ,,Higher Education Policy Series” 1995, No 30, Jessica Kingsley Publishers, London,
S. 13; Jakos¢ ksztatcenia w szkolnictwie wyzszym. Stownik tematyczny, red. M. Wojcicka, Centrum
Badan Polityki Naukowej i Szkolnictwa Wyzszego Uniwersytetu Warszawskiego, Warszawa 2001,

s.42.
3 M. Szabtowski, Poziom nauczania jako dylemat marketingowy uczelni, w: Marketing szkot
wyzszych, red. G. Nowaczyk, M. Kolasinski, Wydawnictwo Wyzszej Szkoty Bankowej w Poznaniu,
Poznan 2004, s. 196.
4 Ibidem,s. 197.

> J. Otto, Marketing relacji. Koncepcja i stosowanie, C.H. Beck, Warszawa 2004, s. 123.
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kontaktu, serwisu oraz komunikacji. Wszystkie rodzaje jakosci wptywaja na za-
dowolenie konsumenta z dokonanego zakupu, co przektada si¢ na zadowolenie
z firmy.

K. Rogozinski uwaza, ze jakos¢ w relacjach zaktada, ze jej ocena nie moze
by¢ zredukowana do koncowego wyniku, ale powinna uwzglednia¢ trwanie,
a wigc relacje, jakie zachodza na catym etapie wykonywanie ustugi. Przejawem
jakosci w relacjach jest indywidulane podejscie do klienta, traktowanie go jako
kogos szczegdlnego, utrzymywanie kontaktu z klientem po zakupie czy tworzenie
dobrych relacji z nabywca®.

Amerykanscy naukowcy wyodrebnili pig¢ najwazniejszych kryteriow, kto-
rymi kierujg si¢ klienci przedsigbiorstw ustugowych w ocenie ich jakosci’:

— materialno$¢ — wyglad placowki, wyglad personelu,

— niezawodnos$¢ — zdolno$¢ swiadczenia ushug w sposob rzetelny i doktadny,

— reagowanie — wola udzielenia klientom pomocy i zapewnienia szybkiej

obstugi,

— kompetencje — wiedza i kwalifikacje personelu, uprzejmos$¢, atmosfera

zaufania

— empatia — indywidualne podejscie do klienta, umiejgtno$¢ rozumienia

jego potrzeb, dobra komunikacja.

Nalezy zgodzi¢ si¢ z pigcioma wymienionymi kryteriami, jakimi kierujg si¢
konsumenci, gdyz zawieraja one w sobie wszystkie elementy wplywajace na oce-
n¢ klienta.

E. Flejterska w publikacji Zarzgdzanie jakoscig ustug w instytucjach pu-
blicznych réwniez podkresla znaczenie oczekiwan klienta. Swiadczenie ustugi
o wysokiej jakosci stale spetnianej, dostarczanej przez dostawcow, odpowiada
wymaganiom interesantow®. To bowiem nabywcy dyktuja firmie poziom jakosci,
do ktorej nalezy dazy¢, co stanowi funkcje ich whasnych potrzeb’.

¢ K. Rogozinski, Marketing ustug profesjonalnych, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej

w Poznaniu, Poznan 2000, s. 14-15.

" Marketing. Ujecie systemowe, red. M. Daszkowska, Wydawnictwo Politechniki Gdanskiej,

Gdansk 2005, s. 159.

8 Zarzgdzanie jako$ciq ustug w instytucjach publicznych, red. J. Fras, Wydawnictwo Naukowe

Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2008, s. 21.

® E. Flejterska, Jakos¢ ustug w szkolnictwie wyzszym — stagnacja czy postep?, w: Edukacja.

Tradycje, rzeczywistos¢, przysztosé, red. C. Plewski, CDiDN, Szczecin 2005, s. 542.
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Ch. Gronroos wyrdznia dwa rodzaje jakosci'®:
— techniczng (fech-quality) — to, co nabywca otrzymuje w procesie ustugi —
efekt §wiadczenia ushugi,
— funkcjonalng (fouch-quality) — sposob, w jaki klient jest obstugiwany —
metoda dostarczania ustugi.
M. Daszkowska przedstawita rodzaje jakosci w postaci zbioru determinant
w ujeciu tabelarycznym, pozwalajacym glebiej spojrze¢ na to zagadnienie (tabela 1).

Tabela 1
Determinanty jako$ci ustug

Tech-quality Touch-quality
co? jak?
1. Techniczne wyposazenie budynkéw i po- 1. Wyglad placowki ustugowe;.
mieszczen. 2. Wyglad i kultura personelu.
2. Wykorzystywanie pracownikow. 3. Profesjonalizm.
3. Certyfikaty jakosci. 4. Atmosfera.
4. Formalny przebieg procesu ustugowego. 5. Zachowania personelu w kontaktach
5. Czas trwania procesu. z ustugobiorcami.
6. Zadowolenie.

7. Komunikatywna opieka i zaintereso-
wanie po wykonaniu ustugi.
8. Rozpatrywanie zazalen.

Zrodto: M. Daszkowska, Ustugi. Produkcja, rynek, marketing, Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa 1998, s. 56.

Oba ujecia pozwalaja dostrzec gldwne wartosci, na ktore nalezy zwracac
uwage przy okreslaniu poziomu jakosci, przede wszystkim akcentowany jest
udziat personelu oraz warunkow fizycznych.

Swoja koncepcje Ch. Gronroos przedstawit w postaci modelu jakosci ustu-
gi (rysunek 1). Model ten pokazuje, ze jakos¢ techniczna i funkcjonalna tworza
okreslony wizerunek, wyobrazenie o organizacji dostrzegane przez dang jednost-
ke, na przyktad konkurenta, studenta czy dostawce. Autor wizje te konfrontuje
z oczekiwaniami w stosunku do organizacji i jej ustug przy wyborze z jej rzeczy-
wistym obrazem w trakcie $wiadczenia ustugi, jak i po jej wykonaniu.

10" Por. J. Radkowska, J. Stefaniak, Jakos¢ w ustugach edukacyjnych, w: Marketingowe zarzqdza-

nie szkotq wyzszq, red. G. Nowaczyk, P. Lisiecki, Wydawnictwo Wyzszej Szkoty Bankowej, Poznan
2006, s. 191; Zarzqdzanie jakoscig ustug w instytucjach publicznych..., s. 21, za: Ch. Gronroos,
Strategic Management and Marketing in the Service Sector, Swedish School of Economics and
Business Administration, Helsingfors 1982, s. 21.
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postrzegana
jakos$¢ ustug <

f f

JAKOSC JAKOSC

T CO? JAK? T

Rysunek 1. Model jako$ci Ch. Gronroosa

Zrodto: Ch. Gronroos, 4 Service Quality Model and Its Marketing Implications, ,,Eu-
ropean Journal of Marketing” 1984, No. 4, za: K. Leja, Instytucja akademicka.
Strategia. Efektywnos¢. Jakos¢, Gdanskie Towarzystwo Naukowe, Gdansk 2003,
s. 26; Marketingowe zarzqdzanie szkolq wyzszq, red. G. Nowaczyk, P. Lisiecki,
Wydawnictwo Wyzszej Szkoty Bankowej, Poznan 2006, s. 192.

ustuga oczekiwana > ustuga otrzymana

W swoim modelu Ch. Gronroos zwrdcit uwage na aspekt postrzegania jako-
$ci, ktora w przypadku ustug odgrywa znaczaca role. Postrzegana jakos$¢ ustugi,
przed skorzystaniem i po skorzystaniu z niej, moze znacznie si¢ rozni¢. Stad tez
autorki proponujg uwzgledni¢ czynniki informujace ustugodawce o czyims zado-
woleniu i reakcji podmiotu na taki komunikat.

Dzigki statej wewnetrznej kontroli jakosci mozliwe jest uzyskanie jakosci na
odpowiednim poziomie. Warto przyjrze¢ si¢ metodom pozwalajagcym na badanie
jako$ci mozliwym do zaadaptowania w réznych rodzajach ustug edukacyjnych,
pocztowych, teleinformatycznych i tak dale;.

Wybrane metody oceny jako$ci ustug

Badanie jakosci uslug w porownaniu z badaniem jakosci produktow jest
o wiele bardziej skomplikowane. Jest to spowodowane naturg ustug — ich nie-
materialno$cig, nietrwatoscia, heterogenicznoscia, nieroztacznoscia, indywidual-
no$cig oraz brakiem przewlaszczenia, dlatego ocena jakosci ustug ma wymiar
niezwykle subiektywny. Stad tez wielokrotnie trudno zmierzy¢ poziom jakosci
$wiadczonych ustug z wykorzystaniem w tym celu parametréw ilosciowych'!.

' M. Storma, Modele i metody pomiaru jakosci ustug, Q&R Polska, Lublin 2012, s. 58.
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Kazda osoba, zaréwno ta korzystajaca z roznego rodzaju ustug (klient czy
205$¢), jak i fachowiec, ekspert, roznie moze oceni¢ poziom jako$ci $wiadczonych
ustug z uwagi na zréznicowane preferencje, oczekiwania czy potrzeby. Stad tez
wielokrotnie przy dokonywaniu pomiaru i oceny jako$ci ustug niemozliwe jest
zastosowanie roznorodnych narzedzi, jak ma to miejsce przy wyrobach'2,

W zarzadzaniu jako$ciag do metod jej oceny i badania stosowanych przez
jednostki publiczne, a takze znaczng czg$¢ instytucji komercyjnych, zalicza si¢
miedzy innymi benchmarking oraz metody zwigzane z projektowaniem dla jako-
$ci, jak QFD' czy DOE'™.

Benchmarking polega na porownywaniu wtasnej jednostki, jej rozwigzan,
z organizacjami najlepszymi, wybranymi jako wzorce oraz korzystaniu z ich do-
swiadczen, dzieki czemu mozliwe jest udoskonalanie swoich produktow!'.

Do metod, ktore sa wykorzystywane dotychczas tylko przez wybrane firmy
uslugowe, a ktdre autorki rekomendujg do czestszego stosowania, nalezg badania
jakosci metodg QFD i DOE. Metoda QFD (Quality Function Deployment) — kta-
dzie nacisk na potrzeby i wymagania klientéw, co pozwala na zaprojektowanie
jakosci nowych produktow i umozliwia zmodyfikowanie dotychczasowych w od-
powiednim kierunku. Dziatania badawcze podejmowane sg przez interdyscypli-
narne zespoty, sktadajace si¢ z pracownikow réznych dziedzin. Cztonkowie tych
grup przeprowadzaja wywiady z klientami, ustalaja ich wymagania i zyczenia
dotyczace danych produktéw oraz okreslajg mozliwosci ich zrealizowania. Na
tej podstawie budowana jest macierz zwana domem jakos$ci, ktéra odzwierciedla
wspotzaleznosci miedzy wymaganiami a cechami technicznymi produktu (ushu-
gi)'e.

Z kolei metoda DOE (Design of Experiments) polega na prowadzeniu eks-
perymentow w celu znalezienia lepszego rozwigzania dla pojawiajacych si¢ pro-
blemoéw. Projektowanie eksperymentow to metoda testowania i optymalizowania
wynikdw procesu, ustugi czy rozwigzania. Opiera si¢ ona na takich technikach,
jak: testy istotnosci, korelacje, regresje. Polega na planowaniu i kontroli przyjmo-
wanych zmiennych na podstawie réoznorodnych doswiadczen, a nie tylko empi-

12 Ibidem.
13 Quality Function Deployment — dopasowanie funkcji jako$ci.

4 Design of Experiments — projektowanie eksperymentow.

5 Por. J. Czekaj, Metody zarzqdzania informacjg w przedsigbiorstwie, Wydawnictwo Akademii
Ekonomicznej w Krakowie, Krakow 2000, s. 141-142.

16 Szerzej na temat metody — Zarzqdzanie jakoscig ustug w instytucjach publicznych..., s. 69-72.
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rycznych obserwacji'’. Metoda ta ma pewne ograniczenia w postaci narzucanych
rozporzadzen, regulamindw, ktore uniemozliwiaja swobodne testowanie, wpro-
wadzanie nowych metod, kierunkow i obserwowanie realizowania oczekiwan
przez grupy testowe.

W teorii zarzadzania jako$cig wyrdznia si¢ inne réznorodne spektra instru-
mentéw stuzacych pomiarowi i ocenie jakosci ustug, ktore sg klasyfikowane
na podstawie wielorakich kryteridw, migdzy innymi'®:

a) badanie z perspektywy klientéw lub oferujacych ustugi;

b) badanie obiektywne badz subiektywne — r6znica polega na indykatorze,
ktory jest jednoznaczny; przyktadem takiego indykatora jest na przyktad
rodzaj produktow uzywanych w procesie ustugowym; w badaniu subiek-
tywnym zaktada si¢, ze jakos¢ jest kategorig subiektywna, stad tez row-
niez i jej ocena przez klientow ma charakter oceny subiektywne;j;

¢) badanie réznicujace i nieréznicujgce — celem pierwszego z nich jest ze-
branie ocen o poszczeg6lnych ,,jakosciach czastkowych”, drugie z kolei
skupia si¢ na globalnej ocenie jakosci;

d) badania zorientowane na mocne lub stabe strony — przeprowadzane bada-
nia jakosci ustug moga badz poszukiwacé i nastgpnie koncentrowac si¢ na
atutach danej ustugi, badz tez identyfikowac i analizowac jej stabe strony.

Wsrdd najczesciej stosowanych metod wymienia sie¢ metody subiektywne
zorientowane na klienta, ktore ogdlnie mozna sklasyfikowaé w trzy podstawowe
grupy"”:

1. Wieloatrybutowe metody pomiaru (WMP) — sa to badania subiektywne

1 réznicujace, prowadzone z perspektywy klienta. Ich istota jest zatoze-
nie, ze globalna ocena jakosci ustugi jest sumg indywidualnych ocen po-
szczegOlnych atrybutéw jakosci.

2. Metody badania zdarzen — okreslane czasami rowniez jako metody po-
miaru doswiadczen klientéw lub analiza punktéw kontaktowych. Istota
tych metod jest zatozenie, ze pewne sytuacje, majace miejsce podczas
procesu swiadczenia ustug, klient odbiera jako szczegolnie istotne dla
jakosci.

3. Pomiar zazalen, na przyktad ogolny wskaznik reklamacji, wskaznik re-
klamacji gwarancyjnych, pisemne lub ustne skargi klientow.

7" Ibidem, s. 72.

18 J. Kujawinski, Niektore metody oceny jakosci ustug, w: Marketing 2001, t. 2, Katedra Tury-
styki i Ustug Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Gdanskiego, Sopot 1998, s. 461-462.
19" Szerzej: ibidem.
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Wsrod obiektywnych metod pomiaru jako$ci ustug wymienia si¢ metode
mystery shopping, ktorej istotg jest badanie jakoSci poprzez przeszkolonego ob-
serwatora badz osobe testujaca. Jest to obecnie jedna z czesciej stosowanych me-
tod, ktora pozwala na uzyskanie rzeczowych i rzetelnych informacji.

Jakie dziatania podejmuja badz jakie trudno$ci napotykaja firmy ustugowe,
by zapewni¢ wysoka jakos¢ swoich ustug, prezentujg ponizsze przyktady.

Jakosci uslug w wybranych branzach

Wiele branz cechuje si¢ specyficznymi warunkami ich funkcjonowania, kto-
re maja istotny wptyw na oczekiwania wobec jakos$ci $wiadczonych ustug. Poni-
zej omowiono zagadnienie jakosSci na przykladzie branzy turystycznej, ubezpie-
czeniowej, edukacyjnej i stuzby zdrowia.

W przypadku ustug turystycznych zarzadzanie jako$cig nadal bywa trakto-
wane marginalnie w stosunku do gospodarowania zapasami czy tez efektywnego
wykorzystania pokoi hotelowych. Wielu menedzeréw, pomimo iz deklaruje zro-
zumienie zagadnienia jako$ci, nie orientuje si¢, jakie dziatania nalezy podja¢, by
efektywnie zarzadzaé jakoscig. W Polsce normy ISO sg stosowane w praktyce
hotelarskiej jeszcze w niewielkim zakresie, jednak stopniowo si¢ to zmienia. Co-
raz wigcej przedsiebiorstw hotelowych decyduje si¢ na poddanie si¢ procesowi
certyfikacji, w czym poktadaja nadzieje na umocnienie swojej pozycji na rynku,
uzyskanie przewagi nad konkurencja i poprawe wizerunku hotelu. Znak ISO jest
doskonatym narz¢dziem marketingowym, ktory sprzyja promocji obiektu na ryn-
ku oraz zwigksza zaufanie klientow do obiektu hotelowego®.

Precyzyjne okreslenie jakosci w przypadku ustug ubezpieczeniowych spra-
wia wiele trudno$ci. Badania naukowe realizowane w roznych krajach dowodza,
ze ,,opinie pozyskiwane od klientow o wyrobach, $wiadczonych ustugach, a tak-
ze reklamacje stanowig podstawe informacji o jakosci oferty rynkowej danego
przedsiebiorstwa™!. W dobie rozwoju gospodarki konkurencyjnej to satysfakcja
klienta jest glownym celem strategicznym, do ktorego powinien dazy¢ kazdy
zaklad ubezpieczen. Usatysfakcjonowany klient bedzie dtuzej korzystat z oferty
danego zaktadu, przez co moze sta¢ si¢ bardziej lojalny wobec firmy. Wptynie to

20 A. Sobon, Jakos¢ ustug czynnikiem determinujgcym przewage konkurencyjng przedsigbiorst-
wa hotelowego, ,,Ludzie, Zarzadzanie, Gospodarka. Studia i Materiaty” 2011, nr 2, s. 142.

2], Witkowska, Ocena jakosci ustugi ubezpieczeniowej w opinii klientéw, https://rzu.gov.pl/
files/20465 5208 Justyna Witkowska  Ocena jakosci uslugi ubezpieczeniowej w_opinii
klientow  Rozprawy Ubezpieczeniowe nr 9 2 2010 .pdf(10.10.2013).
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rowniez na wzrost zyskoéw dla udzialowcodw oraz rozszerzenie mozliwosci zarow-
no dla sprzedawcow, jak i pozostatych pracownikow towarzystw ubezpieczen.
Ubezpieczyciel osiagnie silniejsza pozycj¢ na rynku, a klient otrzyma ustuge
ubezpieczeniowg na odpowiednim poziomie.

W przypadku ustug edukacyjnych system oceny zewnetrznej jakosci uczel-
ni czy innej ustugi edukacyjnej (w tym szkoleniowej) jest narzedziem kontroli
oraz sposobem stalego doskonalenia procesu ksztatcenia. Pozwala on na analize
zaré6wno mocnych, jak i stabych stron systemu. Dzigki ocenie zewngtrznej pode;j-
mowane sg dzialania umozliwiajace state doskonalenie procesu dydaktycznego.
Poprzez dokonywane zmiany klienci ushugi edukacyjnej postrzegaja ja jako bar-
dziej atrakcyjna i cheg z niej korzystaé?.

Ksztaltowanie jakosci w stuzbie zdrowia jest zadaniem duzo bardziej skom-
plikowanym, co wynika z tego, iz podczas calego procesu $wiadczenia ustugi me-
dycznej zachowania i odczucia pacjenta wptywajg na postrzegang jakos¢ udzie-
lonego mu $wiadczenia medycznego®. Przyklad badania ustug medycznych,
w ktorym zastosowano metode¢ jakosciowa SERVQUAL, polegajaca na badaniu
roéznic pomiedzy oczekiwaniami, jakie majg klienci w stosunku do ustugi, a rze-
czywistg jej jakoscia w stuzbie zdrowia, opisuje R. Lewandowski. Na podstawie
22 pytan wyznaczyt on 5 wymiaréw jakosci i zlokalizowat cechy ustug, ktore sg
dla pacjentéw nie w pelni satysfakcjonujace i ktore spetniajg ich oczekiwania?*.
Dzigki temu badany szpital mégt dokona¢ zmian w celu poprawy jakosci swiad-
czonych przez siebie ushug.

Podsumowanie

Przyktadow metod badan jako$ci ustug jest wiele, nie oznacza to jednak, ze
nie nalezy wciaz poszukiwaé nowych sposobdw jej badania, ktére pozwola na
osiggnigcie jeszcze wigkszej satysfakcji klientow. Metody stosowane w jednej
branzy mozna bowiem przetozy¢ na ocene jakosci w inne;j.

Jako$¢ ustug i ich metody badania stanowia obszerne zagadnienie, ktdrego
nie sposodb opisa¢ w jednym artykule. Jako$¢ $wiadczenia ushug stanowi jeden

22 Szerzej: niepublikowana praca doktorska K. Peszko, Ksztaltowanie narzedzi komunikacji
marketingowej w szkotach wyzszych, Szczecin 2013.

3 R.Wolniak, Pomiar oczekiwanej i postrzeganej jakosci w ustugach medycznych, ,,Wsp6tczesne
Zarzadzanie” 2010, nr 2, s. 131.

24

R. Lewandowski, Pomiar jakosci ustug medycznych z wykorzystaniem metody SERVQUAL,
,,Problemy Jakosci” 2008, nr 9.
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z elementdw najczeSciej wymienianych przez konsumentow, ktore majg wplyw
na ich zachowania zakupowe oraz na postrzeganie marki. Pomimo subiektywne-
go podejscia do pojecia jakosci, przedsigbiorcy oraz organizacje niekomercyjne
coraz wigcej uwagi poswiecajg temu zagadnieniu oraz sposobom badania jakos$ci.
By jednak przynosito to okreslone rezultaty, dziatania w obszarze badan jakosci
ushug muszg by¢ realizowane systematycznie, bo dzigki temu mozna wyciggac
z nich obiektywne wnioski i na ich podstawie ksztattowa¢ dalsze dziatania.
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SERVICE QUALITY AND THE METHODS OF MEASUREMENT
Summary

The article aims to highlight the importance of quality services and implemented
in this research area, which have an impact on further investigation and were received
by current and potential customers. These test methods show how the quality of service
is a complex process that can be analyzed in different ways. It examples of the activities
and the difficulty to maintain the quality of services illustrate how important it is to ensure
customer satisfaction.
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