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CZYNNIKI DYSSATYSFAKCJI Z USLUG FRYZJERSKICH

Streszczenie

W artykule zaprezentowano wyniki autorskich badan (CAWI, IDI) dotyczacych czynnikow
dyssatysfakeji z ustug fryzjerskich w Polsce. Badania wlasne pokazujg, ze kluczowy punkt koncen-
tracji klienta w uzyskaniu zadowolenia z ustugi polozony jest na uzyskanie oczekiwanego efektu,
czyli fryzury, ktora spelnia wymagania klienta (co czesto nie jest w pelni wyartykulowane). Powo-
duje to, ze fryzjer 1 jego umiejetnoscei sg podstawowym czynnikiem sukcesu w tym zakresie, jednak
nie chodzi nawet o jego umiejetnosci zawodowe, co interpersonalne. Te pierwsze warunkujg uzy-
skanie dobrej technicznie fryzury, drugie za$ — zrozumienie potrzeb klienta, bez czego nie jest moz-
liwe stworzenie fryzury, ktora spelnia jego oczekiwania. Poznanie czynnikow braku satysfakcji
klienta pozwala uslugodawcy wdrozy¢ dzialania poprawiajgce satystakcje, a przez to zwigkszy¢
efektywnos¢ funkcjonowania przedsigbiorstwa. W swietle przedstawionych wynikoéw badan wy-
raznie wida¢ potrzebe inwestowania w szkolenia pracownicze, w tym ksztaltujgce kompetencje
migkkie, bez ograniczania si¢ tylko do szkolen stricte zawodowych. Zwigkszenie satysfakcji
7 ushug fryzjerskich oznacza tez dla ich klientow lepszg samooceng wlasnego wygladu i wyzsza
samoakceptacje, a przez to poprawia ich jakosc zycia, co jest sytuacjg bardzo pozadang.

Slowa kluczowe: dyssatysfakcja, konsumenci, ustugi fryzjerskie, klient, czynniki sukcesu

Wprowadzenie

W dobie nasilajacej si¢ konkurencji, w rozwijajacym si¢ wcigz sektorze
uslug, uzyskiwanie satysfakeji klientow staje si¢ dla firm coraz waznigjszym zada-
niem. Satysfakcja, ktora wymaga zaspokojenia potrzeb klientow?, przyczynia si¢
do uzyskania lojalnosci, co dla firm wigze si¢ z redukcjg kosztow zwigzanych

! m.nalewajek@poczta.umes.lublin.pl.
2 M. Chlodnicki, Ustugi profesjonalne. Od jakosci do lojalnosci klientéw, Wyd. Akademii Eko-
nomicznej, Poznan 2004, s. 104.
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z pozyskiwaniem i utrzymaniem obecnych klientow?. Jej brak natomiast, a tym
bardziej stan dyssatysfakcji (stan niezadowolenia) pocigga za sobg roznorakie
skutki — od zaprzestania zakupdéw przez gloszenie negatywnych opinii, ktore
dzigki mediom spolecznosciowym w mgnieniu oka mogg szybko si¢ rozprze-
strzeni¢ si¢, az do skarg do organizacji konsumenckich czy nawet pozwow sado-
wych*. Dla firm moze to oznacza¢ powazne konsekwencje, np. odejscie konsu-
mentow, ponoszenie wickszych kosztow, by pozyska¢ nowych klientdéw, czy ko-
niecznosci radzenia sobie z tzw. czarnym PR-em.

W literaturze przedmiotu mozna odnalez¢ wiele informacji na temat badan,
ktore odnosza si¢ do kwestii satysfakeji klientdw z ustug. Sektor ten jest jednak
zroznicowany, dzieli si¢ na wiele galezi, co powoduje, Zze wyniki badan dotycza-
cych ustug bankowych mogg nie odzwierciedla¢ w pelni sytuacji na rynku ushig
motoryzacyjnych, medycznych czy hotelarskich. Wiaze si¢ to z réznym rodzajem
ryzyka’® czy chociazby réznymi skutkami, do jakich te uslugi mogg prowadzi¢
(np. konsekwencje finansowe, zdrowotne czy emocjonalne). Brak polskich badan
naukowych dotyczgcych zachowan konsumenta na rynku uslug fryzjerskich
i tylko nieliczne anglojezyczne®, zachecil autorke do przeprowadzenia w 2014
roku autorskich badan na temat satysfakcji oraz dyssatysfakcji klienta tych
uslug’. W artykule autorka prezentuje kluczowe czynniki dyssatysfakcji oraz pro-
ponuje autorski model satysfakeji z ustug fryzjerskich.

3 S. Skowron, Wphw satysfakcji i lojalnosci klienta na wyniki finansowe przedsiebiorstw, w. Mar-
keting przysziosci. Trendy. Strategie. Instrumenty. Zachowania nabywcow — wezoray, dzis i jutro, red.
G. Rosa, A. Smalec, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego nr 594, Ekonomiczne Problemy
Uslug nr 54, Wyd. Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2010, s. 37-39.

4 E. Oderewicz, Reakcje konsumentow na stan dyssatysfakcyi pozakupowej — badanie uwarunko-
wan podjetego dzialania,  Marketing 1 Rynek™ 2012, nr 6, s. 3.

3 M. Olejniczak, Ryzvko konsumenckie w procesie zakupu zywnosci funkcjonalnej, Zeszyty Na-
ukowe Wyzszej Szkoly Bankowej we Wroctawiu nr 3, vol. 15, Wroclaw 2015, s. 418.

6 P. Wu, 1.-S. Hwang, The influence of gender dyads and physical appearance on the strength of
the customer-provider relationship in the taiwanese hairdressing industry, ,,Services Marketing Quar-
terly” 2012, Vol. 33, Iss. 2, s. 138-154; 1. Garzaniti, G. Pearce, J. Stanton, Building friendships and
relationships: the role of conversation in hairdressing service encounters, ,Managing Service Qual-
ity” 2011, Vol. 21, Iss. 6, 5. 667-687; J.T. Weia, M.C. Leeb, HK. Chenc, HH. Wu, Customer rela-
tionship management in the hairdressing industry: an application of data mining techniques, . Expert
Systems with Applications” 2013, Vol. 40, Iss. 18, s. 7513-7518.

7 W artykule wykorzystano dane z autorskiego badania CAWI (marzec 2014; dobdr celowy;,
proba ogdlnopolska) oraz 1DI (pazdziernik 2013 — luty 2014). Badanie ilo$ciowe skladalo si¢ z 72
pytan merytorycznych 1 8 metryczkowych. W badaniu uzyskano 460 uzytecznych kwestionariuszy,
w tym 284 zupelie kompletnych. Do badania jakosciowego zrekrutowano 30 oséb w wieku 18—
40 lat (kobiety 1 mgzczyZni w réznej fazie rozwoju rodziny), zamieszkalych na terenie wojewodz-
twa lubelskiego.
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Specyfika ustug fryzjerskich

We fryzjerstwie sama wiedza i umiejetnosci zawodowe nie wystarcza, aby uzy-
ska¢ satysfakcje klienta. Podstawa jest bowiem umiejetnos¢ komunikacii z klientem,
ktora czesto odgrywa kluczowa role w procesic swiadczenia ustugi. Wigze sig to
z koniecznoscig poznania oczekiwan klienta, ktore bardzo czgsto sa: nieprecyzyj-
nie wyartykulowane, np. ,.chce wygladac lepiej”, ..czuje, ze ta fryzura do mnie
nie pasuje”, ,.chce, aby fryzura oddawala mdj charakter”; sprzeczne, np. ,.chcg
co$ zmieni¢, ale zalezy mi na obecnej dlugosci wloséw 1 nie chee zmienia¢ ko-
loru, dodam, ze ze wzgledu na prace nie mogg poswigcac fryzurze duzej ilosci
czasu” lub tez niemozliwe do spelnienia ,.chce wygladaé jak ta pani na zdjgciu™.

Problem z wyartykulowaniem oczekiwanego efektu wigze si¢ tez z mozliwo-
sciami wizualizacji fryzury — pokazania jej na zdjeciach innej osoby. Konsumen-
towi, ktory nie dysponuje fachowa wiedzg, trudno jest zrozumie¢ 1 wyobrazic¢
sobie znaczenie roznic anatomicznych w wygladzie oraz znaczenie réznej struk-
tury czy dlugosci wlosa, ktore sprawiaja, ze dwie te same fryzury nie beda wy-
gladac tak samo u dwoéch réznych osob. Taktowne, ale jasne przekazanie tego
klientowi moze okaza¢ si¢ wigc trudne. W dodatku to na fryzjerze cigzy calko-
wita odpowiedzialno$¢ za uzyskany efekt, a w przypadku reklamacji nie ma moz-
liwosci cofnigcia wprowadzonych zmian.

Prowadzone badania wlasne pokazuja, ze podejscie do kwestii fryzury moze
by¢ utylitarne (np. koniecznos¢ skrocenia wlosow dla wygody) badz emocjonalne
(fryzurze nadawane jest pewne znaczenie symboliczne). W ten sposéb usluga
fryzjerska moze mie¢ takze bezposredni wplyw na samopoczucie 1 samoakcepta-
¢j¢ klienta. Moze przyczyniac si¢ do wzrostu pewnosci siebie albo potegowania
jeszcze wickszej niesmialoscei, jak tez oddzialywac na decyzje 1 mozliwosci zy-
ciowe (np. znalezienie pracy). Dodatkowo ustugi fryzjerskie powodujg widoczna,
trwala (np. strzyzenie) badz wzglednie trwala (stylizacja) zmiang wizerunku.
Wszystko to sprawia, ze duza c¢z¢$¢ konsumentow podchodzi bardzo emocjonal-
nie do tej ustugi, a zaufanie fryzjerowi nie przychodzi tak latwo, jak w przypadku
np. uslug wizazowych. Osoby wrazliwe na punkcie swojego wygladu przywig-
zuja dlatego duzg wage do wyboru fryzjera, a kiedy znajda juz tego, ich zdaniem,
najlepiej rozumiejgcego ich potrzeby, zostaja lojalnymi klientami. W wickszosci
przypadkow natomiast jednorazowe niezadowolenie skutkuje zmiang fryzjera.
Z tego tez wzgledu rekomendacje innych oraz osobiste zadowolenie z poprzed-
niej wizyty w najwigkszym stopniu warunkujg decyzje o wyborze fryzjera, co
znajduje potwierdzenie w prowadzonych badaniach.
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Istotne jest takze poczucie estetyki fryzjera 1 klienta, ktore moga si¢ znaczaco
rézni¢, co czgsto trudno zweryfikowac przed rozpoczgciem swiadczenia ushugi.
Mimo istnienia pewnych jasnych zasad dotyczacych tego, jak wykona¢ dang fry-
zurg wiele rzeczy jest bardzo subicktywnych, np. to, co postrzegane jest jako
,adne”. Istnieje tez problem w ocenie fryzury pasujacej klientowi w ocenie fry-
zjera i konsumenta. Sposréd roznych typow klientow®, czes¢ z nich to ci, ktorzy
sa przekonani o wyzZszosci wlasnej wizji nad sugestiami fryzjera 1 oczekuja po
prostu wykonania tego, o co prosza. Sa tez klienci, ktérzy bardzo boja si¢ zmian
1 samoakceptacja staje si¢ dla nich wazniejsza niz to, czy dana fryzura im pasuje
czy nie. Jezeli w tym momencie postawi¢ wyzej paradygmat zadowolenia klienta
nad wiedz¢ profesjonalng pracownika salonu fryzjerskiego, powinien on wyko-
na¢ fryzure, cho¢ nie bedzie ona zgodna z jego wiedza, osobistymi warto$ciami
1 filozofig zawodu (fryzura powinna bowiem podkresla¢ atuty klienta, jego atrak-
cyjnosc). Wydaje sie wige, ze przy wcezesnie] postawionym zalozeniu, zawsze
ktoras ze stron bgdzie niezadowolona: klient — jesli fryzjer samowolnie zdecyduje
sic wykona¢ wlasng wizj¢ w nadziei, ze klient bedzie wygladal korzystniej
w dangj fryzurze, co nie zawsze wiagze si¢ z akceptacjg przez klienta swojego
nowego wizerunku, badz fryzjer, ktory aby nie straci¢ klienta, bedzie zmuszony
wykona¢ usluge, ktora jest sprzeczna z uczong z jego estetyka.

Ocena efektdéw ustugi nie jest takze jednoetapowa, jak np. w ustugach nocle-
gowych, gdy powstaje zaraz po skorzystaniu z ni¢j. We fryzjerstwie klient ocenia
tzw. pierwsze wrazenie, czyli koncowy efekt w salonie, ocenie podlega jednak
codzienne uzytkowanie fryzury, np. latwosc jej odtworzenia w warunkach domo-
wych, co ze wzgledu na rdézny poziom umigjetnosci fryzjera oraz konsumenta,
a takze rézne kosmetyki (w salonie fryzjerskim 1 w domu konsumenta) moze by¢
trudne. Na pozniejszg ocene wplywaja takze osoby trzecie, czyli osoby z otocze-
nia konsumenta, co w przypadku osob o niskiej samoocenie czy duzej wrazliwo-
sci moze mie¢ decydujace znaczenie.

Kluczowe czynniki dyssatysfakcji z uslug fryzjerskich

Czynnikow dyssatysfakcji nie mozna analizowac bez zrozumienia, czym jest
satysfakcja. Satysfakcja klienta moze by¢ definiowana jako stan emocjonalny,
ktorego doswiadcza konsument po zakupie, w wyniku skonfrontowania oczeki-
wan z doswiadczanym produktem. Satysfakcja zalezy od spelnienia potrzeb na

8 Nie ma ogdlnie przyjetej typologii klientow ushug fryzjerskich, w srodowisku fryzjerskim znana
jest propozycja marki Schwartzkopf zawierajgca elementy takiej typologii, dostepna online na wi-
trynie internetowej. Zob. Schwartzkopf. Kategorie klientow, http://pl.ask-schwarzkopt.com/filead-
min/pdf/ask. php?title=Kategorie%62 0K lient%C3%B3w&id=163 (12.03.2015).
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trzech poziomach’: merytorycznym (np. ceny, wiedza pracownikow, doradztwo),
proceduralnym (sposéb i czas, w jakim spelniane sg potrzeby klientéw) oraz psy-
chologicznym (relacja miedzy klientem a pracownikiem).

W literaturze czgsto przywolywane sa dwa modele satysfakcji klienta: ame-
rvkanski ACSI (American Customer Satisfaction Index), ktéry powstal w 1994
roku' oraz europejski EPSI (European Performance Satisfaction Index). Wedlug
modelu EPST!!, wizerunek, oczekiwania klienta, jako$¢ produktow oraz jakosé
ustug wplywaja na postrzegang wartosc, a ta wplywa na satysfakcje, co moze
prowadzi¢ do lojalnosci klienta. W literaturze mowa tez czgsto o czynnikach,
ktore ksztaltujg satysfakcje klienta!?: oczekiwania klienta (ktore rodza si¢ z do-
tychczasowych doswiadczen, obserwacji doswiadczen innych czy tez tresci za-
wartych w reklamach), zaufanie klienta oraz postrzeganie produktu przez niego.

W swietle przeprowadzonych badan wlasnych, w przypadku uslug fryzjer-
skich o wyborze fryzjera decyduje osobiste zadowolenie z wczesnigjszej wizyty
(80,65%), opinie znajomych podkreslajace profesjonalizm danego fryzjera
(72,61%), cena (69,78%) oraz jakosc ustug danego fryzjera (69,35%). Aby klient
byl zadowolony musi czu¢, ze dana fryzura pasuje do niego, dobrze si¢ w nigj
czuje, ma przeswiadczenie, ze bedzie w stanie jg odtworzy¢ kazdego dnia w wa-
runkach domowych. Wplyw na jego zadowolenie ma takze sposob obslugi
klienta (np. czy mial poczucie, ze zostal wystuchany i zrozumiany) oraz od tego,
jak wygladal sam proces obstugi (np. ile musial czekac).

Zebrane w trakcie badan ilosciowych (CAWI) 1 jakosciowych (IDI) informa-
cje, pokazuja, ze w przypadku uslug fryzjerskich kluczowe dla odczucia satys-
fakcji z uslugi jest subiektywna ocena przez klienta nastepujacej relacji: oczeki-
wana usluga < uzyskany efekt <> ocena ex-post stopnia dopasowania fryzury do
oczekiwan 1 potrzeb (w tym jego osobowosci, charakteru, cech fizycznych, po-
trzeb zwigzanych z codzienng piclegnacja i stylizacja itp.). Aby satysfakcja
z ushugi byla pelna, wszystkie elementy powinny oddzialywaé na siebie syner-
gicznie, tzn. by ustluga oczekiwana byla zgodna uzyskanym efektem, a takze, aby

® M. Ksiazek, Klientnasz pan — standardy obstugi klienta w ustugach, http://marketerplus.pl/teksty/ar-
tykuly/klient-standardy-obslugi-klienta-uslugach/ (12.03. 2015).

10 A Arbor, American Customer Satisfaction Index: Methodology Report 1995 Update, Univer-
sity of Michigan Business School, National Quality Research Center/American Society for Quality
Control.

' M.D. Johnson, A. Gustaffson, T.W. Andreassen, L. Lervik, J. Cha, The evolution and future of
National Satisfaction Index Models, ,Journal of Economic Psychology” 2001, No. 22,s.217-245 .

12 K. Mazurek-Lopacinska, Zachowania nabywcéw i ich konsekwencje marketingowe, PWE,
Warszawa 2003, s. 308.
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klient dobrze si¢ w niej czul. Inne elementy procesu uslugi moga potggowaé od-
czucie satysfakcji, np. porady dotyczace pielegnacji wlosow w domu, jednak
w wigkszym stopniu wplywajg one na postrzegang jakos$¢ uslug niz na odczucie
satysfakcji (ich brak raczej dziala oboj¢tnie, chyba ze klient ich oczekiwal, a nie
otrzymal).

Kluczowe okazuja si¢ by¢ umiejetnosci pracownikow (wazne dla 79,9% ba-
danych), higiena w salonie (75,5%) oraz sposob obstugi klienta (73,3%). Co
istotne, inne kategorie, takie jak podejscie do klienta (68,7%), klimat, atmosfera
salonu (62,5%) czy zachowanie pracownikdéw (61,6%) uzyskaly rowniez wyso-
kie znaczenie, a warto zwroci¢ uwage na to, ze sg to kategorie, w ktorych duza
role odgrywaja emocje 1 subicktywne odczucia.

Informacje te znajdujg potwierdzenie w dalszej czesci badan. 67,6% bada-
nych zadeklarowalo, ze zmieni fryzjera w przypadku braku zadowolenia z ostat-
niej wizyty, 35,7% — gdy poprzedni fryzjer byl nickompetentny, a 29,6% — gdy
chce przetestowaé umiejetnosci kogos innego. Nalezy zauwazy¢, ze 74% respon-
dentow chociaz raz bylo niezadowolonych z ustug profesjonalnego fryzjera. Pod-
stawowy powod braku zadowolenia to uzyskanie innej fryzury niz oczekiwana
(82,5%), a takze brak spelnienia oczekiwan w zakresie ustugi (59,25%), niedo-
brana fryzura (48,3%) oraz nickompetencja fryzjera (37%).

W przeprowadzonym badaniu skonfrontowano deklaratywne odpowiedzi
z pytan zamknigtych z pytaniem otwartym, w ktorym proszono o opisanie naj-
gorszego wspomnienia z wizyty u fryzjera. Po uwzglednieniu réznych $ciezek
odpowiedzi na pytania kwestionariusza, pytanie to zadano 362 z 460 badanych
(tj. 78,7% proby). Sposrdd nich az 84% mialo takie wspomnienie. Nalezy zazna-
czy¢, ze udzielone odpowiedzi roznily si¢ zardwno dlugoscia, jak 1 poziomem
szczegolowosci oraz emocjonalnosci opisu. Niektére reakcje emocjonalne byly
bardzo silne, np. odurzenie alkoholowe.

Kazda z uzyskanych odpowiedzi przeanalizowano oraz przydzielono do od-
powiedniej kategorii problemu. Warto zauwazy¢, ze zdecydowana wigkszo$¢
zgromadzonych opiséw dotyczyla oceny wykonanej fryzury, a tylko niewielki
procent dotyczyl procesu swiadczenia ustugi. W niektorych przypadkach po oce-
nie efektéw dochodzilo do silnej reakeji emocjonalnej, w tym do placzu klienta,
unikania innych ludzi, konieczno$ci zmiany uczesania. Cz¢s$¢ fryzur byla na tyle
niesatysfakcjonujaca, Ze, jezeli to byla stylizacja, niszczono ja i robiono jeszcze
raz we wlasnym zakresie, co zwigzalo si¢ z poczuciem straconych pieni¢dzy
1 czasu w to zaangazowanego (np. ,,Fryzura na bal gimnazjalny — po wyjsciu od
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fryzjera wygladatam jak pudel, pieniadze «poszly w wanng»,, bo gdy tylko wroci-
lam do domu umylam wlosy, ktore nastgpnie ulozyta mi mama”™), a takze skrepo-
waniem zwigzanym ze swoim wygladem w drodze powrotnej do domu (np. ,,Fa-
talna fryzura (...) niedopasowana do mojego wygladu, z ktdrg wstydzilam si¢
pokaza¢ na ulicy, wigc musialam wraca¢ do domu w kapturze™), w przypadku
niesatysfakcjonujacego strzyzenia i koloryzacji — korektg u innego fryzjera, o ile
to bylo mozliwe. W pozostalych przypadkach czekano na kolejng wizyte z na-
dzieja, Ze kolejna préba bedzie lepsza. Nalezy zauwazy¢, ze odczuwany brak sa-
tysfakcji klienta jest dla salonu o tyle trudny, Ze na swojg fryzure klient patrzy
codziennie, przez co nieprzyjemne uczucie, o ile si¢ nie poteguje, to pozostaje
przez dluzszy czas (jego sila zalezy od poziomu samoakceptacji 1 wrazliwosci na
swoj wyglad).

W wyniku zebranych wypowiedzi uzyskano zatem cztery glowne przyczyny
niczadowolenia. Najczestszg sytuacja, ktora byla poruszana w opisach, odnosila
si¢ do strzyzenia wlosow, ktére byly obcigte za kréotko. Analiza wypowiedzi po-
zwolila wyodrebni¢ kilka czynnikow, ktore potggowaly brak zadowolenia. Byly
to sytuacje, w ktorych klient bardzo dlugo zapuszczal wlosy, a fryzjer, w zalez-
nosci od przypadku, bez lub po konsultacji z nim (ale mimo wszystko nadal bez
jego zgody), znaczaco je skrocil. Byly tez sytuacje, w ktorych fryzjer obcial po
prostu wigeej niz klient prosil, lub mimo prosby o podcigcie koncowek fryzjer
sam wybral 1 wykonal fryzure: ,,przed studniowka poszlam tylko podcigé kon-
cowki, a wyszlam obcigta na chlopaka”. Inne powody braku zadowolenia to su-
bicktywne odczucie klienta, ze wlosy sa za krétkie, w wyniku czego klient Zle si¢
czul; uzyskana w ten sposob fryzura nie pasowala klientowi do ksztaltu twarzy
lub charakteru, badz ze wzgledu na strukture wlosow — cigzko je bylo pdzniej
ulozy¢.

Druga, co do czgstosci wystgpowania kategoria problemow, dotyczyla zlego
wykonania fryzury. Tutaj wachlarz poruszanych kwestii byl dosy¢ szeroki. Opi-
sywane historie dotyczyly wszystkich typowych uslug, tj. stylizacji, strzyzenia,
koloryzacji czy wykonania trwalej ondulacji. Opisywane problemy dotyczyly:

— braku kompetencji fryzjerdw: krzywo obcigte, postrzgpione, zamiast wy-

cieniowane, czasem takze nawet powyrywane wlosy,

—  braku umigjetnosci odpowiedniego wykonania fryzury: po strzyzeniu wlosy
bardzo Zle si¢ ukladaly, fryzura okazywala si¢ by¢ nietrwala (stylizacja nie
dotrwala do wydarzenia, na ktore zostala przygotowana, poniewaz wcze-
$nigj si¢ ,,rozpadla”),
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— braku wiedzy 1 doswiadczenia — np. wykonanie strzyzenia, ktére zamiast
doda¢ — zmnigjszylo objetos¢ wlosdw, dobranie nicodpowiednich prepa-
ratdw do zabiegéw chemicznych, po czym zniszczono/spalono wlosy
klienta lub spowodowano, ze po wykonaniu ustugi wlosy zaczely wypa-
da¢, w innych przypadkach kolor zaczal si¢ zdecydowanie za szybko wy-
plukiwac, przez co konieczne bylo wykonanie ponownej koloryzacji,
a tym samym niepotrzebni 1 dodatkowo obcigzy¢ wlosy,

— braku zrozumienia potrzeb klienta — fryzura wykonywana byla inaczej
niz klient cheial (np. wyraziste 1 mocno skrgcone loki zamiast luznych,
delikatnie skr¢conych),

— braku profesjonalizmu: zZle naloZzona mieszanka koloryzujaca, w wyniku
czego klient mial widoczne plamy na wlosach badz zniszczone ubranie,

— brak innych umigjetnosci wymaganych w zawodzie fryzjera: zle dobrany
kolor, nicodpowiednio dobrana fryzura do typu twarzy/osobowosci
klienta.

Trzeci najczesciej poruszany problem to nicumiejetne dobranie fryzury, czyli
wykonanie fryzury, ktéra nie byla dostosowana do: stylu, charakteru, wieku, wa-
lorow fizycznych 1 potrzeb klienta. Bardzo cz¢sto byla to tez zupelnie inna fry-
zura niz ta, ktorej klient oczekiwal.

Inny, powszechny problem, z jakim spotkali si¢ klienci salonéw fryzjerskich
to brak profesjonalizmu fryzjeréw. Dotyczy to bardzo szerokiego spektrum za-
chowan podczas wykonywania ustlug fryzjerskich, np. pomylenia narzedzi w wy-
niku czego powstalo zle cigcie (grzywka zamiast cieniowania), braku umiejetno-
sci poprawnego wykonania danej fryzure, obstugiwanie dwoéch klientow w jed-
nym czasie badz proszenie klienta, aby ¢zgs$¢ czynnosci wykonal sam (np. susze-
niec wlosow).

Opisywano takze przypadki uszkodzenia ciala klienta (skaleczenie szyi,
ucha, nadcigcie brodawki), oparzenia skory glowy podczas stylizacji (np. pro-
stownica) oraz koloryzacji. Pozostale opisy dotyczyly braku wlasciwego zacho-
wania fryzjeréw, w tym komentowania (czasami do klienta, czasem do innych
pracownikdw) wygladu lub stanu wlosdw, co powodowalo, ze klient czul si¢ co
najmniej niezrgcznie. W innych przypadkach personel nie potrafil si¢ przyznaé
do bledu i probowal wmawiac klientowi, ze fryzura wyszla dobrze, mimo wi-
docznego niezadowolenia klienta.
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Model satysfakcji z ustugi fryzjerskiej

Przeprowadzone badania pozwolily na stworzenie autorskiego modelu, po-
kazujacego zaleznosci wplywajace na odczuwang satysfakcje z uslug fryzjer-
skich (rys. 1). Model oparty jest na procesie swiadczenia ustugi, tym samym
ilustruje, w jaki sposéb odpowiednie wykonanie poszczegolnych etapow wplywa
na wzrost satysfakcji klienta. U jego podstaw lezy zrozumienie potrzeb klienta.
Fundamentem jest wigc przeprowadzenie dokladnego wywiadu fryzjerskiego
w sposéb przyjazny dla klienta. Nalezy wyjs¢ poza widoczne cechy zewngtrzne,
starajac si¢ mozliwie najdelikatniej dotrze¢ do ukrytych postaw i motywow, ktore
w pozniejszym efekcie bedg warunkowaé zadowolenie z ustugi'®. Nastepnie, po
ustaleniu oczekiwan klienta, wskazane jest, aby skonsultowa¢ z nim fryzurg 1 ja-
sno wytlumaczy¢, jak bedzie ona wygladala, unikajac zargonu branzowego. Tym
sposobem zminimalizowany zostanie pojawiajacy si¢ u niektoérych klientéw
stres, zwigzany z niepewnoscia i strachem w oczekiwaniu na efekt.

komfort uzyt- kluczowy etap warunkujacy odczuwang satysfakcje
kowania i postrzeganie jakosci ushugi
akeeptacja istotny wptyw w przypadku klientdw z niska samoo-
samqakcep- otoczenia ceng
tacja no- _
Wego wy- cona istotny wplyw dla klientéw wrazliwych na ceng, jesli
gladu — koncowa cena jest wyzsza od umowionegj
porady doty-
By czace Pi_‘_ﬂ@- mozliwo$¢ wzmocnienia satysfakcji
% gnacji
g K kluczowy etap warunkujacy satysfakcje z ustugi; kon-
‘g uzy E kany cowa rozmowa na temat uzyskanych efektéw — kon-
‘§ ocena pro- | elekt trola satysfakcji
cesu $wiad- —
czenia )
ushugi wykonanie kluczowy etap warunkujacy satysfakcje z ushugi
konsultacja Lo .
upewnienie si¢, akceptacja proponowanych ustug
dotyczaca Jmian
fryzury
wyvyiad fYY' kluczowy etap, od ktorego zalezy zrozumienie potrzeb
L zjerski i oczekiwan klienta

Rys. 1. Model satysfakeji z ushugi fryzjerskiej

Zrodlo: opracowanie wlasne.

13T. Yeadon-Lee, N. Jewson, A. Felstead, A. Fuller, L. Unwin, Bringing in the customers: regula-
tion, discretion and customer service narratives in upmarket hair salons, . Interational Journal of
Interdisciplinary Social Sciences™ 2011, Vol. 6, Iss. 3, s. 108.
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Po upewnieniu sig, ze klient rozumie 1 akceptuje to, co fryzjer zamierza wy-
kona¢, mozliwe jest wykonanie uslugi. Jest to kluczowy moment — od niego be-
dzie zaleze¢ zadowolenie klienta w salonic oraz kazdego nastgpnego dnia
w domu, podczas codzienngj stylizacji, az do czasu ponownego skorzystania
z ustugi. Technicznie poprawne wykonanie uslugi, zgodne z oczekiwaniami
klienta, determinuje akceptacje 1 zadowolenie zwigzane z uzyskanym efektem.

Satysfakcja z wizyty w salonie moze by¢ wzmocniona przez zaproponowanie
dostosowanych do potrzeb klienta mozliwosci pielggnacji wloséw w domu, co
zwigksza postrzegana jakos¢ ustugi. Nastepnie przychodzi etap dokonania plat-
nosci, ktora najczescie] jest oceniania w relacji do uzyskanego efektu, niemniej
jednak wazne, aby od poczatku klient znal szacunkowy koszt ustugi. Badania
pokazujg, ze w przypadku zadowolenia z uzyskanego efektu, cena nie wplywana
satysfakcje z uslugi (moze wplywaé na postrzegana jej jakosé), jednak w sytuacji
braku zadowolenia, zaplacona cena bedzie potegowac brak satysfakcji z ustugi
(gdyz klient i tak musial zaplaci¢ za co$, co mu si¢ nie podoba).

Na wszystkie wspomniane dotychczas elementy bedzie wplywac takze ocena
procesu $swiadczenia ustugi, tzn. w przypadku zadowolenia z efektéw — bedzie
potegowac satysfakcje 1 poczucie dobrze wydanych pienigdzy, co bywa postrze-
gane jako inwestycja w siebie, swoj wyglad, natomiast, w przeciwnym wypadku
—moze by¢ marginalizowana.

Wzrost poziomu satysfakcji przy doskonalej ocenie procesu swiadczenia
ustugi jest uzyskiwany jedynie dzigki czynnikom zwigzanym z akceptacja no-
wego wygladu przez siebie 1 otoczenie (mniej wazne w przypadku osob pewnych
siebie, swiadomych swojej wartosci 1 akceptujacych swojg osobg). Ostatnim ele-
mentem, ktory wplywa na satysfakcje z uslugi, jest komfort uzytkowania. Jesli
np. sposéb wykonania strzyzenia powoduje, Ze klient ma wigcej problemdw niz
mial do tej pory z ukladaniem wlosow, albo nie rozwigzalo to jego problemow
z fryzurg — satysfakcja bedzie duzo nizsza, mimo ze wyszed! z salonu zadowolony.

Przeprowadzone badania pokazaly, co nalezy podkreslic, jak istotna jest sa-
moakceptacja klienta w nowej fryzurze. Nawet, jesli ustuga zostanie wykonana
na najwyzszym poziomie, z wykorzystaniem najnowszych technik cigcia czy ko-
loryzacji, a klient bedzie wygladal niezwykle korzystnie w nowej fryzurze, ale
jednoczesnie on sam nie bedzie siebie akceptowal, nie bedzie si¢ dobrze w nigj
czul — wtedy nie bedzie odczuwal satysfakcji z ustugi.

Jak mozna zauwazy¢, w proponowanym modelu znajdujg si¢ elementy, ktdre
stanowig podstawe modelu EPSI. Oczekiwania klienta weryfikowane sg podczas
wywiadu fryzjerskiego oraz konsultacji dotyczace) fryzury, jako$¢ produktow
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(kosmetykow, sprzgtu fryzjerskiego) oraz ustugi przejawia si¢ w sposobie wyko-
nania fryzury oraz umiej¢tnosciach komunikacji z klientem, porad dotyczacych
pielegnacji oraz stylizacji wloséw w warunkach domowych. Akceptacja poziomu
cen jest uzalezniona od miejsca swiadczenia ushugi, jego wizerunku (salony
0 wyZszym prestizu moga zada¢ wyzszych stawek, co w przypadku satysfakcjo-
nujacego rezultatu ustugi nie rodzi oporu klienta). Niemniej jednak model ten nie
uwzglednia sytuacji pozakupowych, ktore na tym konkretnym rynku maja nicba-
gatelne znaczenie — wplyw 0sob trzecich oraz zadowolenie z uzytkowania fry-
zury na co dzien, juz po wyjsciu od fryzjera.

Podsumowanie

Uslugi fryzjerskie sa dosy¢ specyficzng galezig rynku, w glownej mierze ze
wzgledu na bardzo emocjonalny stosunek klientow do efektu ustugi, a takze do
czesto spotykanego rozdzwicku miedzy tym, co fryzjer uwaza za najlepsze atym,
co klient uwaza, z¢ jest dobre dla niego samego. Zaleznos¢ ta rodzi problemy
w kwestii oceny samego zawodu 1 klasycznego problemu, czy fryzjer powinien
by¢ artysta 1 wykonywa¢ ustugi zgodnie ze swoja wiedza, czy rzemieslnikiem,
ktory dostosowuje (cho¢ nie zawsze jest to mozliwe) zasady stylizacji stosowane
w zawodzie do potrzeb klienta. Niezaleznie od wyniku dyskusji, ktorg mozna by
w ten sposob rozpoczaé, kluczowym, w swietle prowadzonych badan, wydaje sig
polozenie akcentu na rozwdj umiejetnosci migkkich pracownikow salondow fry-
zjerskich, a nie tylko szkolen zawodowych, co stanowi zupelnie nowy kierunek
w mozliwosciach promocji salonow/zakladow fryzjerskich.

Poruszany temat sklania do szerszych badan, tym bardziej, ze brakuje tez
odniesien do tego zagadnienia w polskiej literaturze. Mozna zauwazy¢ nie-
liczne angloj¢zyczne publikacje dotyczace omawianego rynku, jednak przed-
stawiane w nich wyniki badan nie sa w pelni aplikacyjne ze wzgledu na odmienng
specyfike rynkow i rdznice kulturowe.
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CUSTOMER DISSATISFACTION FACTORS
FOR HAIRDRESSING SERVICES

Summary

The paper presents the results of own research (CAWI, IDI) concerning the factors of dissat-
isfaction with hairdressing services in Poland. The own research show that the key point of cus-
tomer concentration in gaining satisfaction with the service is set to achieve the desired effect, i.e.
hairstyle that meets customer expectations which are not often fully articulated. Hence, the hair-
dresser’s character and skills (not only technical ones connected with a practised profession but the
interpersonal skills) are an essential factors influencing success. The technical skills condition get-
ting hairstyles done technically well, and the interpersonal skills condition the understanding of
customer needs - without this, it is impossible to create a hairstyle meeting customer's expectations.
Understanding factors diminishing customer satisfaction enables service providers to implement
actions to improve satisfaction which leads to increasing the efficiency of the company. The results
of the research show that there is a need for investing in trainings for personnel, including shaping
the soft skills, not strictly limited to the line of work. Increasing satisfaction of hairdressing services
can also result in higher self-esteem of their clients and approval of their appearance or greater self-
acceptance, which may lead to improving the quality of their lives, consequently resulting in a very
desirable situation.
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