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zaradczych w celu ich zlikwidowania.

Ocena jakosci ustug w porownaniu z produktami materialnymi jest dziataniem o wiele trudniejszym ze wzgledu na specyficzng nature ustug i szereg
charakteryzujacych je cech, a takze subiektywnoSC postrzegania jakosci przez klienta. Celem pracy byta ocena jakosci ustug w rzeczywiscie
funkcjonujgcym na rynku przedsiebiorstwie z sektora MSP, ktore Swiadczy ustugi informatyczne. Analizie zostata poddana ustuga wdrozenia
oprogramowania. W pracy scharakteryzowano zastosowang do oceny jakosci ustug metode SERVQUAL. Kwestionariusz bedacy narzedziem tej
metody zostat opracowany na podstawie dogtebnej analizy procesu wdrozeniowego w badanym przedsiebiorstwie. Dzieki zastosowaniu tej metody
mozliwe jest zrozumienie przyczyn problemow zwigzanych z jakoscig ustug, okreslenie brakow jakosci oraz zastosowanie odpowiednich srodkow

WPROWADZENIE

Ustugi stanowig bardzo rozlegty i zroznicowany sektor gospodarki. Posiadajg wiele
charakterystycznych cech, odrdzniajgcych je od produktow materialnych (tabela 1),
co powoduje, ze ocena jakosci ustug jest dziataniem o wiele trudniejszym, niz ocena
jakosci dobr materialnych.

Tabela 1. RozZnice pomiedzy ustugg a dobrem materialnym

materialna postac

mozliwosc¢ prototypowania, transportu,
magazynowania, ochrony patentowej itp.
tatwos¢ oceny jakosci

oddzielenie klienta od procesu produkcyjnego
jednorodnosc

nabycie prawa wtasnosci

mierzalne wymagania klienta

Ustugi informatyczne to wszelkie ustugi, ktorych Swiadczenie jest zwigzane ze
sprzetem komputerowym i oprogramowaniem (rys. 1).

wdrozenie

konsultacje techniczne ~ Oprogramowania
i szkolenia

sprzedaz sprzetu
komputerowego
| oprogramowania

naprawy, konserwacje
USLUGA komputerow
i urzadzen peryferyjnych

odzyskiwanie
danych utraconych
w wyniku awarii

INFORMATYCZNA

doradztwo i pomoc
w zarzgdzaniu zasobami
komputerowymi

analiza, projektowanie,
programowanie gotowych

administrowanie systemow

serwerami
internetowymi

Rys. 1. Ustugi informatyczne

Metoda Servqual jest najpopularniejszg oraz uniwersalng metodg stuzgcg do oceny
jakosci ustugi. Zostata opracowana w potowie lat 80. XX w. Jej autorami s3
amerykanscy naukowcy: L. Berry, A. Parasuraman oraz V. Zeithamal, ktorzy zatozyli,
ze W procesie Swiadczenia ustugi istniejg pewne luki (rys. 2). Ich identyfikacja
pozwala na likwidacje rozbieznosci powstatych pomiedzy oczekiwaniami klienta, a
jego odczuciami z dostarczonej ustugi. Efektem tych dziatan jest poprawa jakosci i
wzrost satysfakcji klienta.
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Rys. 2. Model jakosci ustugi i wystepujace w nim luki

Rozbieznosci pomiedzy postrzegang a oczekiwang jakoscig ustugi badane sg w pieciu

wymiarach, do ktérych naleza:

1. Materialnos¢ - wyglad zewnetrzny i wewnetrzny przedsiebiorstwa,
infrastruktura, wyposazenie, materiaty informacyjne, zachowanie, prezentacja i

ubidér personelu.

2. Niezawodnos¢ — zdolnoS¢ do wykonania ustugi w sposdb rzetelny, solidny,

doktadny oraz terminowy.

3. Reagowanie — gotowos¢ do podjecia natychmiastowej reakcji na zgtoszenia
klienta, niezwtoczne udzielanie mu pomocy w czasie trwania catego procesu

ustugowego, szybkos¢ dostarczenia ustugi.

4. Kompetencje - wiedza, kwalifikacje, doSwiadczenie oraz umiejetnosci
personelu, umozliwiajgce zdobycie zaufania klienta i zagwarantowanie

bezpieczenstwa ustugi.

5. Empatia - indywidualne podejscie do klienta, utozsamianie sie z jego

potrzebami, che¢ zrozumienia oczekiwan i potrzeb nabywcy.
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Badanie przeprowadzono w przedsiebiorstwie Swiadczacym ustugi informatyczne.
Firma dziata na rynku od ponad 10 lat. Zajmuje sie dystrybucjg maszyn oraz
oprogramowania dla przemystu. W szczegolnosci specjalizuje sie rozwigzaniach
dedykowanych dla przedsiebiorstw produkcyjnych z branzy stalowe;.

Ocenie jakosci zostata poddana ustuga wdrozenia oprogramowania CAD/CAM
stuzgcego do optymalizacji ciecia oraz wykrawania blach. Oprogramowanie ma na
celu umozliwienie klientom zaoszczedzenia na kazdym etapie procesu produkcyjnego
przy zachowaniu wysokiej jakosci.

Po dogtebnej analizie procesu wdrozenia opracowano kwestionariusz pomiaru jakosci
ustug SERVQUAL, zawierajgcy nastepujgce stwierdzenia:

I WYMIAR: MATERIALNOSC:

1. Warunki umowy odzwierciedlajg wczesniejsze zatozenia/rozmowy.

2. Oferta oraz umowa zostaty przedstawione w sposob czytelny i zrozumiaty.

3. Wymagania sprzetowe oraz przedwdrozeniowe zostaty przedstawione jasno i
WYCzerpujqco.

4. Jakosc sprzetu szkoleniowego jest zadowalajaca.

5. Materiaty szkoleniowe byty zrozumiate, wystarczajgce i czytelne.

6. Zachowanie i prezentacja personelu nie budzi zastrzezen.

II WYMIAR — NIEZAWODNOSC:
1. Firma dostarczyta rozwigzanie zgodnie z umowa.
2. Firma dotrzymuje terminow instalacji i konfiguracji oprogramowania wskazanych

W umowie.

3. Firma dotrzymuje termindw wykonywania czynnosci serwisowych okreSlonych w
umowie.

4. Przygotowanie i organizacja szkolenia jest dostosowana do potrzeb i oczekiwan
klienta.

5. Zakres informacji przekazywanych podczas szkolenia odpowiednio przygotowuje
do pracy na programie.

IIT WYMIAR — REAGOWANIE:

Dostep telefoniczny do konsultantow po wdrozeniu jest bezproblemowy.
Czas odpowiedzi na zgtoszenie mailowe jest optymalny dla klienta.
Firma jest gotowa na reagowanie na problemy zgtaszane przez klientow.
Firma niezwtocznie reaguje na zgtoszenie klienta.

Firma na biezgco informuje klienta o postepowaniu ze zgtoszeniem.
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IV WYMIAR — KOMPETENCIE:

1. Pracownicy posiadajg wiedze i doswiadczenie pozwalajgce na rozpatrzenie
zgtoszen serwisowych i udzielanie wyczerpujacych odpowiedzi klientom.

2. Pracownicy firmy posiadajg odpowiednie umiejetnosci komunikacyjne.

3. Pracownicy udzielajgc konsultacji zwracajg uwage na istotne szczegoty w celu
zadowolenia klienta.

4, Zachowanie pracownikow firmy wzbudza zaufanie klienta.

V WYMIAR — EMPATIA:

1. Firma wykazuje elastyczne podejscie przy ustalaniu terminu wdrozenia.

2. Firma stosuje indywidulane podescie do klienta i dostosowuje oferte do jego
potrzeb.

3. Firma jest otwarta na sugestie/uwagi/dialog i udziela niezbednego wsparcia na

kazdym etapie projektu.

Firma stara sie zrozumieC oczekiwania klientow i dba o ich spetnienie.

Pracownicy sg uprzejmi i wykazujg zyczliwos¢ wzgledem klienta.

Pracownicy firmy biorgcy udziat w procesie wdrozeniowym wykazujg sie duzym

zaangazowaniem w obstudze klienta.
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Kazde ze stwierdzen podlegato ocenie przez respondentdw poprzez podanie:

« pozadanego stopnia satysfakcji z jakosci ustugi,

« aktualnego stopnia satysfakcji z jakosci dostarczonej przez firme ustugi.

Do oceny wykorzystano pieciostopniowg skale Likerta (od 1 , zdecydowanie nie
zgadzam sie”do 5 ,zdecydowanie zgadzam sie”).

Poprzez porownanie oczekiwanej (O) i postrzeganej (P) jakosci ustugi otrzymuje sie
odpowiedz, jak jest postrzegana jakosc ustugi przez klienta. Gdy:

« O<P oczekiwania zostaty przekroczone (jakoSc¢ zaskakujgca),

« 0O=P oczekiwania zostaty spetnione (jakos¢ zadowalajgca),

« O>P oczekiwania nie zostaty spetnione (jakosc¢ nie do zaakceptowania).
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