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Recenzja ksigzki ustugi on-line.
Jakos¢, interakcje, satysfakcja klienta

Witold Chmielarz

Wydanie ksigzki o metodykach pomiaru jakos$ci ustug serwiséw interne-
towych byto niewatpliwie pomystem oryginalnym. Oryginalnym, poniewaz
- jak dotad - tak kompleksowa i obszerna monografia ani w Polsce, ani za
granicg nie powstata. Jednoczes$nie jest to pozycja bardzo potrzebna - tego
typu badania powinny by¢ przeprowadzane w pracach projektowych, doty-
czacych budowy wszelkich serwiséw internetowych. Praca spetnia wymogi
pracy naukowej, poniewaz:

- jest jedng z pierwszych, a na pewno najbardziej kompleksowg pozycja
na rynku polskim i zagranicznym w zakresie ustug elektronicznych oraz
oceny ich jakosci;

- posiada uktad monografii, ktérej naturalnym rozszerzeniem jest przed-
stawienie wybranych wynikéw badan prowadzonych przez autora, wery-
fikujacych cele, ktore zostalty postawione na poczatku pracy;

- zawiera wnioski z dotychczasowych badan nad jakoscig ustug on-line oraz
nowe propozycje autorskie w zakresie metodycznym z nich wynikajace;

- jej wyjatkowos$¢ polega na skoncentrowaniu sie w jednej pozycji na ustu-
gach elektronicznych, ocenie ich jakosci i aspektow metodycznych oraz
wykorzystaniu ich w procesie projektowania bliskiego uzytkownikowi
koricowemu.

Ksigzka skfada sie z Wprowadzenia, Zakoriczenia oraz pieciu rozdziatow
merytorycznych. Kazdy z rozdziatéw merytorycznych zawiera Podsumowanie
utatwiajace czytelnikowi nie tylko zapoznanie si¢ pokrotce z trescig danego
rozdziatu, ale réwniez ufatwiajgce zrozumienie logiki catosci. Logika ta
opiera sie na prezentacji tresci opracowania w nastepujacej sekwencji: pre-
zentacja genealogii, Kierunkéw rozwoju i charakterystyki wybranych ustug
elektronicznych, a nastepnie charakterystyka wybranych koncepcji mierze-
nia jakosci ustug on-line oraz ich znaczenia w podejsciu projektowym do
tworzenia ustug elektronicznych, weryfikacja zatozen teoretycznych przez
badania naukowe oraz wtasne koncepcje rozwigzujace pojawiajgce sie w tym
zakresie problemy badawcze, po to by w koricowych fragmentach przejs¢ do
analizy tendencji rozwojowych ustug elektronicznych w gospodarce.

Ksigzka jest bardzo obszerna i majednoczes$nie wszelkie cechy monografii
i tematycznego opracowania badawczego. Z logicznego punktu widzenia
podzieli¢ jg bowiem mozna na dwie duze czesci:
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- wieloaspektowg i przekrojowg analize ustug w spoteczenstwie informacyj-
nym i pomiaru ich jakosci (cze$¢ teoretyczna - trzy pierwsze rozdziaty),

- weryfikacje praktyczng koncepcji pomiaru jakosci ustug internetowych
oraz ich tendencji rozwojowych (rozdziaty czwarty i piaty).

Zasadnicze cele opracowania wynikajg z powyzszej koncepcji i sg nimi
niewatpliwie analiza wybranych metod badawczych w projektowaniu rézno-
rodnych aspektow interakcji on-line ustugodawcy z klientem oraz prezenta-
cja ich przydatnosci do pomiaru jakosSci serwiséw dostarczajgcych te ustugi
z punktu widzenia klienta. Wnioski z analiz i ich wykorzystania pozwolity
na udowodnienie gtéwnego celu, czyli wskazania propozycji metodycznych
zwigzanych z rozwojem ustug internetowych w roznych zastosowaniach
gospodarczych i spotecznych.

Jak juz wspomniano, praca jest obszerna i sktada sie z pieciu powia-
zanych ze sobg rozdziatow, podzielonych na podrozdziaty. Kazdy z nich
stanowi integralng cato$¢, powigzang tematycznie z pozostatymi zakresem
tematycznym. Kazdy z rozdziatéw zakonczony jest Podsumowaniem, utatwia-
jacym lepsze zrozumienie zawartych w nim tresci. Cato$¢ poprzedzona jest
Wstepem, okre$lajacym uzasadnienie podjecia tematu, cele pracy, zakres,
procedure osiagniecia wyszczegélnionych celéw oraz metodyki i narzedzia
ich osiggniecia. Klamrg spinajaca cato$¢ pracy jest Zakonczenie.

W pierwszym rozdziale ksigzki, pt. e-Ustugi w spoteczenstwie i gospo-
darce, w czterech podrozdziatach autor dokonuje specyfikacji e-ustug i rynku
elektronicznego, okresla determinanty rozwoju ustug elektronicznych oraz
zwigzanych z nimi problemoéw badawczych i rozwojowych.

W rozdziale drugim, zatytutowanym Jako$¢ ustug on-line - wybrane kon-
cepcje, ustosunkowano sie do roli i miejsca klienta w procesie ustugowym
i postrzegania przez niego jakosci ustug, jak réwniez wybranych koncepcji
pomiaru ich jakosci oraz modeli z nig zwigzanych.

Przedmiotem rozwazan rozdziatu trzeciego, pt. Jako$¢ ustug on-line podej-
Scie projektowe, jest specyfika projektowania ustug elektronicznych z pie-
ciu perspektyw: techniczno-funkcjonalnej, interakcji i jakosci uzytkowej,
doswiadczen uzytkownika, satysfakcji klienta oraz budowy zaufania i relacji
z klientem. Wynikiem analizy podejscia projektowego jest przedstawienie
ewolucji perspektyw rozwojowych w kierunku interakcji oraz podejscia
Service Design.

Celem kolejnego rozdziatu, pt. Jakos$¢ systemow interaktywnych i ustug
on-line w $wietle badan, jest de facto prezentacja wynikdéw badan zastoso-
wania metod eksperckich, badan postrzeganej jakosci ustug, badan postawy
relacyjnej oraz badan procesu projektowania interaktywnych ustug on-line.

Rozdziat pigty, zatytutowany Wybrane tendencje rozwojowe ustug on-line,
dotyczy identyfikacji innowacyjnosci rozwoju ustug on-line oraz metodycz-
nych rozwigzan problemoéw zwigzanych z pomiarem jakosci ustug elek-
tronicznych. Autor buduje w nim zintegrowany model ustugi on-line oraz
zintegrowany model Srodowiska projektowania, a nastepnie rozpatruje kwe-

178 Problemy Zarzadzania vol. 11, nr 2 (42), 2013



Recenzje

stie wspétudziatu klienta w projektowaniu ustug elektronicznych (podejscie
Service Design).

W Zakonczeniu pracy dokonano podsumowania osiggnietych wynikow
oraz wytyczono dalsze Kierunki prac.

Ze wzgledu na zawarto$¢ merytoryczng, jezyk i sposéb prowadzenia
wywodu praca spetnia wymogi pracy bedgcej na wysokim poziomie nauko-
wym. Ponadto nalezy podkresli¢ interdyscyplinarny charakter pracy, niemoz-
liwy bez naukowego, akademickiego podejscia do rozwigzywania problemow
praktycznych. Praca jest usytuowana na pograniczu informatyki ekonomicz-
nej, zarzadzania, ekonomii oraz rozwigzan socjopsychologicznych i Swietnie
faczy powyzsze dziedziny.

Aspekty nowosci wynikajg z zajecia sie unikalnym, a waznym z gospo-
darczego punktu widzenia problemem oceny jakosci i wykorzystania go
w procedurze projektowej tworzenia e-ustug oraz szerokiej interdyscypli-
narnosci. W ramach tego tematu potraktowano ustugi elektroniczne jako
proces interaktywny, w ktérym sukces zalezy od pozytywnych relacji z final-
nym uzytkownikiem. Jako konsekwencja tej idei pojawia sie autorska wer-
sja tgczaca rozpatrywane metodyki i narzedzia na bazie podejscia Service
Design. Oznacza to z jednej strony modyfikacje i wzbogacenie tradycyjnego
projektowania serwisow o elementy ekonomiczne, co jest charakterystyczne
dla sektora ustug, z drugiej za$ o elementy funkcjonalnosci, ekonomiki
i wizualizacji - istotne dla przysztego uzytkownika.

Dobor i wykorzystanie przez autora zrédet literaturowych, do ktérych
odnosi sie gtownie w czesci pierwszej ksigzki, sg prawidtowe. Praca zawiera
odwotania do zasadniczej wiekszosci pozycji istotnych dla rozwoju tej sfery
badan, wydanych zaréwno w Polsce, jak i za granicg, 28% Zzrodet pochodzi
z trzech ostatnich lat, 54% jest angielskojezycznych. To sprawia, ze ksigzka
zarazem jest aktualna, jak i uwzglednia trendy Swiatowe w rozwoju badan
dotyczacych rozwoju i oceny ustug elektronicznych.

Praca jest przeznaczona dla studentow informatyki, zarzadzania i eko-
nomii na tych wszystkich uczelniach, na ktérych jest wyktadana informatyka
gospodarcza, a szczeg6lnie e-biznes i projektowanie witryn internetowych.
Oprdcz sSrodowisk naukowych, moze sie sta¢ nieoceniong pomocg dla srodo-
wisk gospodarczych, ktére zajmuja sie zawodowo projektowaniem serwisow
internetowych. Podejscie od strony klienta, ktére ksigzka propaguje, moze
im pomdc w ewentualnym uzyskaniu przewagi konkurencyjnej na rynku
elektronicznym.
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