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Streszczenie: W ostatnich latach obserwowany jest szybki rozwoj technologii informatycz-
nych. Coraz wigcej organizacji wprowadza nowe urzadzenia i rozwiazania technologiczne do
swoich proceséw ustugowych, znajdujac w tym mozliwos¢ zdobycia przewagi konkurencyj-
nej. Ushugi wykonywane bez udziatu technologii zastgpowane sa coraz czgsciej ustugami
wspomaganymi technologia informatyczna. W artykule przedstawiono rodzaje i przyktady
ustug z uwzglednieniem udziatu technologii w kontaktach ustugodawcy z klientem, zmiany
w kryteriach oceny jako$ci ustugi wynikajace ze zmian w zakresie technologii informatycznej
w procesach ustugowych, a takze zaprezentowano przyktady zmian wprowadzanych w zarza-
dzaniu procesami ustugowymi wynikajacych ze zmian technologicznych.
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1. Wstep

W ostatnich latach obserwowany jest szybki rozwdj technologii informatycznych.
Ze wzgledu na jej dostgpnosc 1 spadajace ceny coraz wigcej organizacji wprowadza
nowe urzadzenia i rozwiazania technologiczne do swoich procesow uslugowych,
znajdujac w tym mozliwo$¢ zdobycia przewagi konkurencyjnej. Ustugi wykonywa-
ne bez udziatu technologii zastgpowane sa coraz cz¢sciej ustugami wspomaganymi
technologia informatyczng. Mozna postawi¢ tezg, ze zmiany te wptywaja na zmiany
kryteridow oceny jakosci ustug formutowane przez klientow oraz na sposob zarza-
dzania relacjami z klientami w organizacji.
W artykule przedstawione zostana:
— rodzaje i przyklady ustug z uwzglednieniem udziatu technologii w kontaktach
ushlugodawcy z klientem,
— zmiany w kryteriach oceny jakos$ci ushugi wynikajace ze zmian w zastosowaniu
technologii informatycznej w procesach ustugowych,
— przyktady dzialan podejmowanych przez organizacje w zarzadzaniu procesami
ustugowymi majace na celu dostosowanie do zmian technologicznych.
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2. Pojecie ustugi

Ustuga jest pojgciem niejednoznacznym. W literaturze przedmiotu definiowana jest

w 16zny sposob. Zasadniczo mozna wyr6zni¢ dwa podejscia w definiowaniu ushugi:

— przez podanie charakterystyk ustugi (np. [Edvardsson, Gustafsson, Roos 2005;
Fitzsimmons, Fitzsimmons 2008]),

— przez podkreslenie jej procesowej natury (np. [Gronroos 2001; Solomon i in.
1985; Lovelock 1991; Zeithaml, Bitner 2003; Vargo, Lush 2004]).

Wedlug pierwszego podejscia, ustuga sa wszystkie produkty niematerialne, r6z-
niace si¢ od produktow materialnych zasadniczo czterema charakterystykami, ktore
sa okreslane jako 4 NIE (ang. IHIP) [Fitzsimmons, Fitzsimmons 2008; Edvardsson,
Gustafsson, Roos 2005; Edvardsson 2005]:

— niematerialnos$¢ (intangibility) — oznacza, ze ushugi nie mozna poczu¢ zmystami
dotyku, wzroku, wechu, smaku — nie mozna wigc jej dotkna¢, ogladnaé, powa-
cha¢, poczug; jest to zasadnicza cecha odrozniajaca ustugg od produktu material-
nego;

— niejednorodno$¢ (heterogeneity) — oznacza, ze wsrod uslug mozna wskazac jej
roézne rodzaje, ktore rdznia si¢ pod wzgledem celow, przedmiotu ustugi, procesem
przebiegu, rodzajem zasobow wykorzystywanych w czasie realizacji ustugi;

— nieroztaczno$¢ (inseparability), okreslana takze jako symultaniczno$¢ (simulta-
nity) — wiaze si¢ z faktem, ze ustuga jest wytwarzana (wykonywana) lub dostar-
czana i konsumowana w czasie oraz miejscu wykonywania procesu ustugowego.
Ustugobiorca (klient) bierze bezposredni w niej udziat, odgrywajac rolg wspot-
wytwarzajacego ustuge, jest czescia dzialan w procesie na rowni z pracowni-
kiem go obstugujacym (front-line employer), z innymi klientami i technologia;

— nietrwato$¢ (perishability) — wiaze si¢ z niemozliwoscia jej przechowywania
i odraczania. Ta cecha nierozerwalnie jest zwiazana z poprzednia cecha — nieroz-
tacznos$cia ustugi od ustugobiorcy, 1 oznacza, ze ushugi nie mozna wczesniej wy-
tworzy¢ 1 dostarczy¢ jej klientowi w terminie pozniejszym.

W literaturze przedmiotu ustuga jest tez czgsto definiowana w inny sposob niz
przez podanie jej charakterystyk. W ostatnich latach coraz wigcej badaczy twierdzi,
ze ze wzgledu na zmiany zachodzace w gospodarce i rozwoj technologii informatycz-
nej charakterystyki ustugi IHIP nie daja podstaw do rozrézniania ustugi w stosunku
do produktu materialnego (np. [Corréa i in. 2007; Vargo, Lush 2004]). Sa zdania, ze
ustugi nie mozna przeciwstawia¢ w sposob jednoznaczny produktowi materialnemu.
Twierdza, ze ustugg nalezy rozumie¢ zgodnie z koncepcja procesowa, ktora zaklada
postrzeganie ustugi jako czesci szerszej koncepcji produktu. Na przyktad P. Kotler
definiuje produkt jako ,.,to, co mozna zaoferowa¢ w celu zaspokojenia potrzeby badz
pragnienia” i wedtug niego, ustuga jest jednym z rodzajow produktu, ktore zaspakaja
potrzeby badz pragnienia klienta [Kotler 1999, s. 16]. Podobnie B. Edvardsson twier-
dzi, ze produktami moga by¢ ,,r6znego rodzaju dobra materialne, ustugi, oprogramo-
wanie i — co czgstsze — ich kombinacje” [Edvardsson 2005].
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Coraz czgsciej w literaturze przedmiotu jest gloszony poglad o procesowej natu-
rze ustugi, zgodnie z ktora ustuga jest specyficznym procesem. Na przyktad C. Lo-
velock okresla ustuge jako ,,proces czy wykonanie bardziej niz rzecz” [Lovelock
1991, za: Edvardsson 2005]. Podobnie C.H. Gronroos definiuje ustugg jako ,,dziatal-
nie lub seri¢ dziatan o charakterze bardziej lub mniej niematerialnym, cho¢ nieko-
niecznie majace miejsce w czasie interakcji pomigdzy klientem i pracownikami
ustugowymi i/albo zrodtami materialnymi i/albo systemami ustugodawcy, ktore sa
dostarczane jako rozwiazanie problemow klienta” [Gronroos 2001, za: Edvardsson
2005]. W tej definicji podkreslone zostaty trzy aspekty ustugi: dziatanie, zwiazki
ustugi z produktem materialnym oraz rozwiazanie problemow klienta. Te elementy
mozna spotka¢ réwniez w definicjach innych autorow, np. A. Gustafsson i M. Johson
uwazaja, ze organizacja ustugowa powinna ,.tworzy¢ perfekcyjny system potaczo-
nych dziatan, ktore rozwiazuja problemy klienta albo dostarczaja mu unikalnych
doswiadczen” [Gustafsson, Johson 2003, s. 29]. W obydwu definicjach klient jest
podmiotem podejmowanych w procesie ustugowym dziatan.

3. Proces uslugowy

Ustuga realizowana jest na styku relacji organizacji z klientem. Czg$¢ dziatan ustu-
gowych podejmowanych jest bezposrednio przy wspotudziale klienta, czg$¢ nato-
miast odbywa si¢ bez udziatu klienta (tzw. dziatania zapleczowe). Proces ustugowy
obejmuje proces przygotowania i realizacji ustugi oraz wykonania ustugi, w ktory
zaangazowany jest klient. Przy czym proces przygotowania i realizacji ustugi obej-
muje czynnosci zwigzane z:

— badaniem potrzeb ustugowych,

— opracowaniem projektu ustugi,

— przygotowaniem produktu ustugowego,

— wykonaniem ustugi.

Na wynik procesu ustugowego i na oceng ustugi przez klienta zewngtrznego

Wplywajq zasoby wykorzystywane w procesie, takie jak:
ludzie: pracownicy przygotowujacy ustuge i pracownicy bezposrednio obstugu-
jacy klientow (front-line officers),

— materialy wykorzystywane w ustudze (facilitating goods),

— urzadzenia i infrastruktura (supporting facility),

— informacja (information).

Na rysunku 1 przedstawiono omoéwiony model procesu ustugowego.
Zasoby tworza wraz z wynikiem uzyskanym w procesie uslugowym tzw. zestaw

ustugowy (the service package) obejmujacy [Fitzsimmons, Fitzsimmons 2008]:

— urzadzenia i infrastrukture — zasoby fizyczne, ktore sa wykorzystywane w czasie
realizacji ustugi, np. komputery (ustugi bankowe), urzadzenia do badan diagno-
stycznych (ustugi lekarskie), srodki transportu (ustugi transportowe), powierzch-
nia (ushugi sprzedazy),
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ORGANIZACJA USLUGOWA KLIENT

Zasoby: ludzie, urzadzenia, infrastruktura, materiaty, informacje

v v v v

]32?:;1:1? > Projektowanie P Przygotowanie Realizacja
ustugowych ustugi produktu S ustugi

ustugowego

Faza dziatan bez udziatu klienta

Rys. 1. Model procesu uslugowego

Zrodto: opracowanie wlasne.

— materialy wykorzystywane podczas wykonywania ustugi, np. papierowa instruk-
cja obstugi komputera, klisza fotograficzna,

— informacje¢ dostarczang przez klienta,

- ,Jawng” czes$¢ ushugi — czynnik bezposrednio obserwowalny w ustudze, zwiaza-
ny z inherentna cecha ustugi, np. usunigte uszkodzenie urzadzenia w czasie ustu-
gi naprawy,

— ,niejawng” czg$¢ ustugi — psychologiczne korzysci, ktore w sposob niejedno-
znacznie okreslony uzyskuje klient wraz z otrzymywana ustuga, np. poziom
wiedzy w czasie szkolenia, prywatnos¢ w ustudze pozyczki, zakres informacji
dostarczanej przez punkt informacyjny).

4. Rodzaje ustug ze wzgledu na udzial technologii
w kontaktach uslugodawcy z klientem

W literaturze przedmiotu przedstawiane sa rézne propozycje klasyfikacji ustug ze

wzgledu na rézne kryteria, takie jak np.: przedmiot ustugi, typ nabywcy ustugi, typ

sprzedajacego ushuge, charakter zapotrzebowania, stopien materialnosci, motyw za-

kupu, czestotliwos¢ kontaktéw z klientem, pracochtonno$é, udzial technologii w

ustudze. Najczesciej do analiz uslug brane jest pod uwage kryterium pierwsze —

przedmiot ustugi, ktore jest podstawa sporzadzania listy branzowej przedsigbiorstw.
Ze wzgledu na udzial technologii ustugi dzielone sa na (rys. 2) [Fitzsimmons,

Fitzsimmons 2008]:

— ushugi bez udziatu technologii (ustuga tradycyjna),

— ushugi ze wspomaganiem technologicznym ushugodawcy,
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— ushugi ze wspomaganiem technologicznym zaréwno uslugodawcy, jak i klienta,
— ustugi realizowane za posrednictwem technologii,

— ushugi generowane przez technologi¢ (samoobstuga).

1. Ustuga bez udziatu
technologii

2. Ustuga ze wspomaganiem
technologicznym ustugodawcy

3. Ustuga ze wspomaganiem
technologicznym

4. Ustuga za po$rednictwem
technologii

5. Ustuga generowana przez
technologi¢ (samoobstuga)

KLIENT <+—» USLUGODAWCA
TECHNOLOGIA
KLIENT < USLUGODAWCA
TECHNOLOGIA
«— T
KLIENT <«—»| USLUGODAWCA
TECHNOLOGIA
/ \
KLIENT USLUGODAWCA
TECHNOLOGIA
— ,
KLIENT . USLUGODAWCA !
1 1

Rys. 2. Rodzaje ustug ze wzgledu na zakres stosowanej technologii w kontaktach z klientem

Zrédto: opracowanie na podstawie [Fitzsimmons, Fitzsimmons 2008, s. 90].

Przyktady wybranych ustug wykorzystujacych w réznym stopniu technologie
przedstawiono w tab. 1.

Tabela 1. Przyktady wybranych ustug wykorzystujacych w ré6znym stopniu technologi¢

1105?1?2]1 Usiugz} Uslugg Ustuga Ustuga .
Typ ushugi edukacyjna sprzedazy medyczna magazynowania
1 2 3 4 5
Bez udziatu Klasyczne Klasyczna Klasyczny Przyjmowanie
technologii nauczenie sprzedaz kontakt towaru przez
w kontaktach z rak do rak lekarz—pacjent magazyniera w celu
nauczyciel-uczen magazynowania
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Tabela 1, cd.
1 2 3 4 5
Ze wspomaganiem | Komputer Informacje Komputer Wykonanie operacji
technologicznym | i urzadzenia o towarach, wspomagajacy wprowadzania
uslugodawcy wspomagajace cenach towaru | pracg lekarza towaru do magazynu
pracg nauczyciela | w komputerze | (informacje iin., przygotowanie
o lekach, paragonoéw
dawkach itp.)
Ze wspomaganiem | Nauczanie Informacje Informacje Informacje o cenach
technologicznym | wspomagane o cenach o cenach ustug ustug w sieci
klienta komputerowo towaréw w sieci dostgpne | dostgpne dla klienta
i ustugodawcy w sieci dla klienta i pracownika
dostgpna i pracownika
dla klienta
i pracownika
Za posrednictwem | Zdalne e-sklepy Rejestracja do -
technologii nauczanie, lekarza przez
rejestracja do Internet.
szkoty, Porada przez
na uczelnig Internet (np.
na podstawie
badan rezonansu
magnetycznego)
Usluga e-learning Kioski Wykonywanie Przechowywanie
generowana samoobstugowe | pomiaru glukozy | towaru
przez technologig z produktami glukometrem w wyznaczonych,
(samoobstuga) (np. przez pacjenta zabezpieczonych
stodyczami, miejscach
biletami)

Zrbdto: opracowanie wlasne.

5. Jakos¢ ustugi

Pojecie jakosci ustug jest niejednoznaczne i ztozone. Wynika to z niejednoznaczno-
$ci w definiowaniu pojgcia ustugi i pojecia jakosci. Najczgsciej spotykane definicje
jakosci ustug mozna zaliczy¢ do grupy definicji jako$ci zorientowanych na klienta,
ktore zaktadaja, ze ustuga jest tozsama z procesem ustugowym, a jako$¢ jest to zgod-
no$¢ z wypetnieniem oczekiwan klienta i oceni¢ ja moze jedynie klient. Pierwsza
definicje jakosci ustug zgodnie z tym podejsciem zaproponowano w pracy [Gron-
roos 1984], gdzie stwierdza sig, ze ,,jako$¢ postrzeganej ustugi jest wynikiem oceny
procesu ustugowego, w ktorym klient poréwnuje swoje oczekiwania z ushugg otrzy-
mang” (za: [Aldlaigan, Buttle 2002]), a catkowita jakos¢ oferty ustugowej moze by¢
rozpatrywana w trzech wymiarach:

— technicznym, rozumianym jako wynik procesow operacyjnych, okreslanym

przez niego jako$cia techniczna,
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— funkcjonalnym, bedacym wynikiem kontaktow migdzy ustugodawca a klientem,
okreslanym przez niego jakoscia funkcjonalna,
— wyobrazen klienta o uslugodawcy.

Techniczny wymiar ustugi wiaze si¢ z wynikiem procesu ustugowego — z tym,
co nabyweca otrzymuje w efekcie §wiadczonej ustugi, a wymiar funkcjonalny ustugi
zwiazany jest ze sposobem uzyskiwania ustugi, z interakcjami pomigdzy organiza-
cja ustugowa a klientem (bezposredni kontakt). Drugi wymiar jako$ci najczesciej
rzutuje na opinig klienta i postrzeganie jakos$ci ustugi.

Najbardziej znana definicja jako$ci ustugi okresla ja jako ,,zgodnosc¢ ze specyfi-
kacjami klienta” (conformance to customer specification) [Zeithaml, Bitner 2003;
Fitzsimmons, Fitzsimmons 2008] (rys. 3). Na podstawie badan empirycznych okres-
lono pig¢ podstawowych wymiaroéw jakosci ustug, branych pod uwagg przez klien-
tow w ocenie jakos$ci ustugi: niezawodno$¢ ustugi, odpowiedzialnos¢ ustugodawcy,
empatig¢, pewno$¢ ustugi, materialnos¢. Wyrdzniono trzy stany jakos$ci, jakie moga
powsta¢ w wyniku oceny jakosci ustugi przez klienta: jako$¢ satysfakcjonujaca, ja-
kos$¢ niesatysfakcjonujaca, jakos¢ zaskakujaca. Pomiar jakosci ustug wiaze si¢
z ustaleniem ro6znic pomigdzy oczekiwaniami klienta w zakresie ushugi a jego per-
cepcja z otrzymanej ustugi [Parasuraman, Zeithaml, Berry 1985; 1994]. W przypad-
ku, gdy roznica jest mniejsza niz zero, oznacza to, ze zdaniem klienta otrzymat on
mniej, niz oczekiwat, i wowczas przyjmuje si¢, ze jakos$¢ nie zostala uzyskana (ja-
ko$¢ niesatysfakcjonujaca). W przypadku, gdy réznica jest rdwna zeru, wowczas
oznacza to, ze klient otrzymuje to, czego oczekiwat, a wigc w tym wypadku mozna
mowic o jakos$ci satysfakcjonujacej, natomiast gdy roznica jest wigksza od zera,
wowczas klient otrzymuje wigcej, niz oczekiwat, i jako$¢ ustugi okreslana jest jako
zaskakujaca.

Obecnie coraz czgsciej przyjmowana jest definicja jakosci ustugi formutowana
na podstawie definicji jako$ci zawartej w normie terminologicznej ISO 9000:2005

Przekazy Potrzeby Doswiadczenia
ustne osobiste osobiste
[ |
WYMIARY oczekiwana ustuga OTRZYMANA JAKOSC USLUGI
Jl? SI;(()}SGCI OCu Oczekiwania przekroczone

OCU<OTU (jako$¢ zaskakujaca)

Niezawodnos$¢ . . .
Odpowiedzialnosé Oczekiwania zaspokojone
Empatia OCU=0TU (jakos¢ satysfakcjonujaca)
PCV&EIOS'(: otrzymana ustuga Oczekiwania niezaspokojone
. ,, OTU OCU<OTU (jakos¢ niesatysfakcjonujaca)
Materialno$¢

Rys. 3. Model ksztattowania jakosci ustugi

Zrodio: [Fitzsimmons, Fitzsimmons 2008].
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(por. pkt 5), wedtug ktorej jakos¢ ustugi jest to ,,stopien, w jakim og6t inherentnych
wlasciwosci (cech) ushugi spelnia wymagania”. Przyjgcie takiej definicji wymaga
okreslenia inherentnych wiasciwosci ustugi oraz ustalenia wymagan, ktdére moga
by¢ formutowane przez klienta, przyjete zwyczajowo badz okreslone w przepisach
prawnych, w stosunku do wtasciwosci ustugi (procesu ustugowego). Definicja ta
moze by¢ stosowana do ustug rozumianych jako produkt — wynik zar6wno procesow
ustugowych, jak i ustug definiowanych jako proces.

Ze wzgledu na zmiany zachodzace w wielu procesach ustugowych, polegajace
na ograniczeniu badz eliminacji dzialan, w ktorych nastgpuja bezposrednie kontakty
interpersonalne pomigdzy klientem a pracownikiem ustugodawcy, definicjata w po-
rownaniu z wczesniej opisanymi definicjami jako$ci ustug ma bardziej uniwersalny
charakter. Wydaje si¢ ona obecnie najbardziej adekwatna w konteks$cie zastosowan
technologii informacyjnych w procesach ustugowych.

6. Cechy jakosci ushugi

Istnieje wiele alternatywnych sposobow postrzegania cech (wymiaréw) jakosci
ustug. Wynikaja one z r6znic w definiowaniu i z oceny jakosci procesu ustugowego,
ujmowania relacji ustugi do produktu materialnego, roli ustugi w tworzeniu wartosci
dla klienta oraz roli ustugodawcy w spetnieniu oczekiwan klientow.

W tabeli 2 zaprezentowano przeglad wybranych zestawow cech jakosci ustug.

Tabela 2. Przeglad cech jakosci prezentowanych w wybranych zrodtach literaturowych

Zrédto Cechy jakosci ustug
1 2
[Gronroos 1984] Jakos¢ techniczna, jakos$¢ funkcjonalna, wizerunek organizacji uslugowej
[Gronroos 1988] Odzyskiwanie (powrot do stanu poczatkowego), postawy i zachowanie,

dostgpnosc¢ i elastyczno$¢, reputacja i zaufanie, profesjonalizm i wiarygodnos¢,
pewnos¢ i zaufanie

[Parasuraman, Pewnos¢, odpowiedzialno$¢, namacalno$é, niezawodnos¢, empatia
Zeithaml, Berry 1985]
[Parasuraman, Wiarygodnos¢, dostgpnosé, solidnos¢, komunikacja, zrozumienie klienta,

Zeithaml, Berry 1994] | grzecznos¢, kompetencja, odpowiedzialnos¢, aktywa trwate (namacalnosc,
techniczna obudowa ustugi), bezpieczenstwo

[Haywood-Farmer Aspekty behawioralne, takie jak: terminowos¢, szybko$¢ ustugi, komunikacja
1988] (werbalna i pozawerbalna), grzecznos¢, przyjacielskosc, takt, ciepto, postawa,
ton glosu, ubiodr, schludnos¢, uprzejmos¢, uwaga, zaangazowanie, rozwiazywanie
problemow, reagowanie na skargi;

Profesjonalizm rozumiany jako umiej¢tnos¢ postawienia diagnozy, jako
umiejgtnosci, innowacyjnos$¢, szczerosé, poufnosé, elastycznosé, dyskrecja, wiedza;
Udogodnienia fizyczne i procesow: lokalizacja, rozmiar , powierzchnia,
niezawodnos¢ urzadzen, przeplyw procesu, zdolnosci procesu, rOwnowaga,
kontrola przeptywu, elastycznos$¢ procesu, terminowosc, szybkos¢, zakres
oferowanych ustug, komunikacja
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1

2

[Lehtenen, Lehtenen
1991]

Jakos¢ fizyczna (produkty fizyczne i srodowisko fizyczne), jakos$¢ interaktywna
(interakcje z personelem i urzadzeniami), jako$¢ korporacyjna, jako$¢ procesu,
wyniki jakosci

[Mersha, Adlakha
1991]

Wiedza o ustudze, starannos$¢ ustugi, che¢ poprawy btedow, uzasadnione
koszty, terminowos¢ ustug (punktualno$¢), grzecznosé, entuzjazm/pomocnosc,
przyjacielskos¢, przestrzeganie przyjetych godzin pracy, kontynuacja ustug,
przyjazne $rodowisko

[Ennew, Reed, Binks
1993]

Znajomos¢ biznesu, znajomos¢ przemystu, znajomo$¢ rynku, dostarczanie
pomocnych rad, szeroki zakres ustug, konkurencyjna stopa procentowa,
konkurencyjne naleznosci, szybkos¢ decyzji, kontakty z jednym pracownikiem,
tatwy dostgp do przetozonych

[Ghobadian 1994]

Kompetencje, dostgpnos¢, odpowiedzialnosé, zrozumienie klienta, wiarygodnosé,
grzecznos¢, komunikacja, materialnos¢, bezpieczenstwo, indywidualizacja
dziatan

[Rosen, Karwan
1994]

Wiarygodnos$¢/niezawodno$¢, odpowiedzialnos¢, materialno$¢, dostgpnose,
znajomosc klienta, pewnos¢ ustugi

[Johnson 1995]

Odpowiedzialno$¢, troska, dostgpnos¢, wiarygodnosé, integracja, przyjacielskosc¢,
grzecznos$¢, komunikacja, kompetencje, funkcjonalnos¢, zaangazowanie,
dostgpnosc, elastycznosc, estetyka, czystos¢/schludnosé, komfort,
bezpieczenstwo

[Philip, Hazlett 1997]

Model atrybutéw P-C-P:

atrybuty zasadnicze: odpowiednia informacja;

atrybuty rdzenne: niezawodnos$¢, odpowiedzialnos¢, pewnosé, empatia;
atrybuty peryferyjne: dostgpnosé¢, materialnosé¢

[Dabholkar 2000]

Pewno$¢, komfort, uwaga osobista

[Yang, Fang 2004]

Odpowiedzialnos¢, solidnos¢, wiarygodnos¢, kompetencje, dostgpnose,
grzecznosé, ciagte doskonalenie, komunikacja, pakiet ustug, zawartosc,
bezpieczenstwo

Model zestawu
ustugowego
[Fitzsimmons,
Fitzsimmons 2008]

Urzadzenia i infrastruktura: lokalizacja, wystrdj wngtrza, urzadzenia
wspomagajace, projekt architektoniczny, rozmieszczenie urzadzen;

Dobra materialne: konsystencja, jakos¢, roznorodnos¢ (wybor);

Informacja: doktadnosc¢ , terminowos$¢, uzytecznosc;

Ustugi ,,jawne” (explicite services): przeszkolony personel ustugowy,
kompletnos¢ ustugi, spojnosé, dostepnosc;

Uslugi ,,niejawne” (implicite services): postawa pracownikow (np. taktownosc),
atmosfera, oczekiwanie na ustugg, status, poczucie zadowolenia, prywatno$é

i bezpieczenstwo, wygoda

Zrodto: [Seth, Deshmukh, Vrat 2006; Yang, Fang 2004; Fitzsimmons, Fitzsimmons 2008].

Przedstawione w tab. 2 zestawy cech jakosci ushug sa zréznicowane. Roznice
wynikaja z przyjgtej przez autorow definicji ustugi. Zdecydowana wigkszos¢ zesta-
wow cech powstata przy zatozeniu, ze ushuga jest produktem niematerialnym po-
wstajacym na styku organizacja—klient zewnetrzny i jej jako$¢ zalezy wytacznie od
zestawu cech, ktore postrzega bezposrednio klient. Uwzgledniaja one wylacznie ce-
chy zwiazane z umiejgtnosciami i postawa pracownikoéw obstugujacych klienta.
Tylko nieliczne obejmuja wymagania zwiazane z produktem materialnym bedacym
przedmiotem ustugi.
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7. Zmiany w zestawie cech jakoSci ustlug
wynikajgcych ze zmian technologicznych

Formutowane przez badaczy pierwsze cechy jakosci ustug dotyczyly tradycyjnych
ustug odbywajace si¢ bez udziatlu technologii informacyjnej (ushugi typu: cztowiek—
cztowiek). Wraz z pojawieniem si¢ nowoczesnych narzedzi informacyjnych (Inter-
net, strony WWW) ustugi tradycyjne zostaty zastapione ustugami ze wspomaganiem
technologicznym, ustugami realizowanymi za posrednictwem technologii badz tez
uslugami generowanymi przez technologie¢ (samoobstuga). Poczatkowe zestawy
kryteridéw oceny jakosci ustug okazaty si¢ nieaktualne.

Klasyczne zestawy cech jakosci ustug obejmowaty w wigkszos$ci cechy zwiaza-
ne z aspektami nienamacalnymi ustugi — z tzw. aspektami behawioralnymi (postawa
i zachowanie pracownika w czasie obstugi klienta). Zastosowanie technologii infor-
macyjnej w znacznym stopniu ograniczyto ten aspekt na rzecz aspektow material-
nych ustugi (urzadzen i infrastruktury).

Nowe modele ustug zmienily zakres cechy oceny jako$ci ustugi na cechy
uwzgledniajace specyfikg tego rodzaju ustug, takie jak m.in.: jako$¢ informacji (ade-
kwatnos¢ informacji, doktadnos¢, uzytecznosc¢ i aktualnosé), tatwos¢ uzycia (tatwa
nawigacja, efektywna nawigacja, funkcjonalnos¢, szybkosc), niezawodno$¢ syste-
mu (brak awarii i zamknigcia systemu), elastyczno$¢ sytemu (kompatybilnos¢ z in-
nymi systemami operacyjnymi), estetyka (atrakcyjna strona WWW).

W tabeli 3 przedstawiono cechy (kryteria) jakosci ustug tradycyjnych i informa-
cyjnych (internetowych).

Tabela 3. Cechy jakosci ustug tradycyjnych i internetowych

Podkryterium w odniesieniu do ustug

Podkryterium specyficzne dla ustug

Niezwloczne wykonanie zamowienia
Niezwloczne potwierdzenie
zamowienia

Kryterium tradycyjnych i internetowych internetowych
1 2 3
Odpowiedzialno$¢ | Punktualna obstuga Szybka odpowiedz na e-mail

Reputacja organizacji

Szybkos$¢ usthugi
Solidnos¢ Doktadne wykonanie zamowienia Strona WWW zawsze dostgpna i pracujaca
(doktadna kwota, doktadne bilingi) bezblednie
Dotrzymywanie uméw w zakresie Aktualizacja konta
ustug Aktualizacja notowan
Dotrzymywanie obietnic
promocyjnych
Wiarygodno$é Zaufanie Zasady prywatnos$ci danych osobowych

i powiadomienia e-mailowe

E-mailowe odpowiedzi maja zwiazek

z problemem uzytkownika

Strona WWW ma niezbedne i odpowiednie
informacje
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1 2 3
Kompetencje Mozliwos¢ rozwiazywania problemu
Wiedza dotyczaca odpowiedzi na
zadawane pytania
Zdolnosci badawcze
Szybkie rozwigzywanie problemow
Dostepnosé Dostepnos$é telefoniczna Dostepnos¢ strony WWW
Dostegpnosé do jednostek Dostgpnos¢ e-mailowa
organizacyjnych
Grzecznos¢ Uprzejmosc
Troskliwy i przyjazny personel
obstugujacy
Ciagte Doskonalenie ustug Doskonalenie systemu
doskonalenie Doskonalenie strony WWW
Komunikacja Szybkie ostrzeganie (np. o karach,

likwidacji konta)
Szybkie zawiadomienie
(np. o zmianach wymagan)

Pakiet ustug

Raporty badawcze
Narzgdzia do inwestowania

Zawartos¢ Mozliwos¢ znalezienia informacji
(o rynku i ustugach)
Jasno$¢ informacji
Doktadno$¢ informacji
Bezpieczenstwo Prywatnos$¢ informacji Automatyczne wylogowanie po

Ochrona klienta

przekroczeniu czasu

Wylogowanie si¢ z serwisu
Stosowanie narzgdzi do zapewnienia
bezpieczenstwa

Personalizacja

Odpowiedzi dla klientow spersonalizowane

Estetyka

Atrakcyjna strona WWW:
grafika, przyciagajaca wzrok, prawidlowa
struktura

Latwos¢ uzycia

Latwa nawigacja

Latwos¢ uzycia

Efektywna nawigacja

Funkcjonalnos¢

Prawidlowe roztozenie informacji
Szybko$¢ poruszania sig po serwisie
Minimum informacji wymaganych od
klienta

Niezawodnos¢

Zamknigcie systemu lub awarie

systemu Brak blgdow systemu
Elastyczno$é¢ Kompatybilnos¢ (z innymi systemami
sytemu operacyjnymi)

Mozliwos¢ wyboru sposobu wyszukiwania
informacji, zaptaty, wysytki

Jakos¢ informacji

Adekwatno$¢ informacji, doktadnose,
uzytecznos¢ i aktualnosé

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie [Yang, Fang 2004; Tan, Xie, Li 2003].
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8. Zmiany w zarzadzaniu procesami uslugowymi
wywolane zmianami technologicznymi

Zmiany zachodzace w technologii, szczegdlnie w technologii informacyjnej, wywo-
huja zmiany w systemie zarzadzania procesami uslugowymi wielu organizacji. No-
woczesne rozwiazania technologiczne brane sa pod uwage w procesie doskonalenia
organizacji (wprowadzania zmian). Odgrywaja fundamentalna rolg w procesie rein-
zynieringu [Hammer, Champy 1996; Davenport 1991].
Wyrozniane sa trzy sposoby oddziatywan technologii na zarzadzanie procesami,
takze procesami ustugowymi [Chan 2000]:
— inicjowanie zmian w systemie zarzadzania procesami ustugowymi,
— wspomaganie zmian w samym produkcie ustugowym,
— ufatwianie zmian w systemie zarzadzania procesami prowadzace do innowacji
procesoéw ustugowych przez uproszczenie procedur.
Oddziatywania technologii w procesie doskonalenia proceséw mozna rozwazac
w trzech warstwach:
— logicznej — w ktdrej podejmowana jest proba odpowiedzi na pytanie: dlaczego?
—co? — jak? w odniesieniu do zmian,
— konceptualnej — w ktorej wptyw technologii jest rozpatrywany na ptaszczyznie
generowania nowych potrzeb, nowego produktu lub nowego procesu,
— fizycznej — w ktorej wptyw technologii jest rozpatrywany z punktu widzenia
trzech fizycznych aspektow: funkcji — operacji — procedury.
Na rysunku 4 przedstawiono schemat powigzan elementéw oddziatywan techno-
logii informacyjnej w procesie zmian.
Zasadnicze zmiany w zarzadzaniu organizacjami wywotane wprowadzeniem
nowych rozwiazan technologicznych zwiazane sa z decentralizacja, zmiana roli pra-
cownikdw w organizacji i zmianami w samych procesach organizacji [Chan 2000].

Inicjowanie
zmian Generowanie Funkcia
. o »
potrzeb zmian ) <—»| Dlaczego?
A A A
Wspomaganie A 4 y
Technologia zmian . :
. g »| Innowacja produktu [€—»{ Operacja |q—  Co?
informacyjna
A A
Utatwianie v v
zmian . o
Innowacja procesu »| Procedura [« Jak?

Rys. 4. Rola technologii informacyjnej w procesie zmian

Zrédto: [Chan 2000].
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Nowe technologie informatyczne pozwalaja na decentralizacj¢ w podejmowaniu
decyzji. Zwiazane to jest z dostgpnoscia do zrddel danych (wiedzy) niezbednych do
podejmowania decyzji na nizszych szczeblach organizacyjnych. Dzigki nowym
technologiom wzrasta dostepno$¢ i przekazywanie wiedzy bezposrednio z jej zrodla,
ktora sprawia, ze na nizszych szczeblach organizacyjnych moga by¢ podejmowane
decyzje, ktore wezesniej podejmowane byly przez menedzeréw Sredniego szczebla.
Tym samym autonomia szeregowych pracownikéw wzrasta, a znaczenie menedze-
row szczebla $redniego jako wezlow informacji jest ograniczona [Winter, Taylor
1996, za: Chan 2000]. W odniesieniu do procesow ustugowych dzigki zastosowaniu
technologii informacyjnej pracownicy obstugujacy klientow moga podejmowac au-
tonomiczne decyzje, ktore pozwalaja szybciej i efektywniej obstugiwac klientow.

Wprowadzenie nowych technologii zmienia rol¢ pracownikow w organizacji i
sposob ich zarzadzania. Tylko wyksztalceni, elastyczni pracownicy moga w petni
wykorzysta¢ korzysci ptynace z zastosowania nowych technologii. Juz w momencie
wdrazania nowych rozwigzan technologicznych pracownicy musza by¢ otwarci na
zmiany, aby proces wdrazania mogt zakonczy¢ si¢ sukcesem. Organizacja musi two-
rzy¢ system promujacy ludzi, ktorzy chetnie sig ucza i sa elastyczni, a takze tworzy¢
system dostarczania wiedzy. W organizacjach majacych wdrozone nowe technologie
na pracownikow jest scedowane podejmowanie decyzji, za ktore ponosza petna od-
powiedzialno$¢. Zmienia si¢ rowniez sposob ich kontroli — teraz technologia wyko-
rzystywana jest do kontroli dziatan pracownikow.

Najwigksze zmiany zachodza w systemie zarzadzania procesami. Dzigki techno-
logii informatycznej struktura proceséw organizacji jest zmieniana (eliminowane
procesy), a struktura pojedynczych proceséw jest modyfikowana, np. sa redukowa-
ne czynnosci, zmieniana sekwencja zadan w procesach, ktora czgsto pozwala na
rownolegle wykonywanie zadan (symultaniczne). Procesy bez udziatu technologii
sa zastgpowane procesami ustugowymi, w ktorych technologia wspomaga ustugo-
dawce, ustugi odbywaja si¢ za posrednictwem technologii badz tez ustugi generowa-
ne sa przez technologi¢ (samoobstuga). Zwigksza si¢ koordynacja dziatan, poprawia
si¢ monitorowanie procesOw, analiza informacji i podejmowanie decyzji dotyczacej
procesow. Tym samym terminowo$¢ dziatan wzrasta. Szybkie przemieszczanie i1 ko-
ordynacja informacji na dalekie odleglosci uniezaleznia geograficzne procesy. Wiele
procesd6w moze odbywacé si¢ w wirtualnej przestrzeni. Pociaga to zmiany w struktu-
rze organizacyjnej — klasyczne struktury (funkcjonalna) sa zastgpowane strukturami
organicznymi. Organizacje czesto zwigkszaja rowniez zakres i skale dziatalnosci
gospodarcze;j.

Przyktady oddziatywan technologii informacyjnej na zmiany procesu ustugowe-
go przedstawiono w tab. 4.

Technologia wptywa rowniez na zmiang roli klienta w procesach ustugowych i
jego oczekiwania co do ushugi. Klient w ustugach renerowych technologia (samoob-
shugowych) przestaje by¢ uczestnikiem procesu aranzowanego przez pracownika
organizacji, a staje si¢ wykonawca procesu ustugowego niezaleznym od pracowni-
koéw organizacji. Kryteria oceny jako$ci przyjmowanych przez klientow ulegaja tym
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Tabela 4. Przyktady oddziatywan technologii informacyjnej na zmiany procesu ustugowego

Oddziatywanie Przyktad oddziatywania technologii informatycznej na proces ustugowy

Automatyzacja | Zmiana lub redukcja stanowiska pracy w procesie
Uslhugi generowane przez technologi¢ (samoobstuga)

Analityczne Poprawa analizy informacji i podejmowanie decyzji
Eliminacja Polaczenie dwoch odrgbnych czgéci wewnatrz procesu i eliminacji posrednictwa
posrednictwa

Geograficzne | Szybkie przemieszczanie i koordynacja informacji na dalekie odlegtosci,
uniezaleznienie geograficzne proceséw

Informacyjne | Zdobywanie i przechowywanie olbrzymiej ilosci doktadnych informacji
o procesach, aby je lepiej zrozumiec¢

Integracyjne Koordynacja zadan i procesow

Intelektualne | Zatrudnianie wyksztatconych i elastycznych pracownikow. Dystrybucja zasobow

intelektualnych
Zarzadzanie Przechowywanie oraz przetwarzanie wiedzy i ekspertyz na potrzeby zarzadzania
wiedza procesem

Sekwencyjne | Zmiana sekwencji zadan procesow czgsto pozwala na rownolegle wykonywanie
zadan (symultaniczne)

Transakcyjne | Transformacja nieustrukturalizowanych proceséw w zrutynizowane procesy

Przebieg Doktadne monitorowanie przebiegu procesu, wejsé i wyjsé

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie [Chan 2000].

samym zmianie. Bitner [2001] na podstawie badan dotyczacych 823 krytycznych
incydentow zwiazanych z samoobstuga wysnut wniosek, ze dwa glowne czynniki
wplywajace na sukces procesu samoobstugi to pewnos¢, definiowana jako nieza-
wodno$¢ 1 tatwos¢ uzycia urzadzania (np. Internetu), oraz korzysci dla klienta w
postaci zaoszczgdzonego czasu, pienigdzy i innych zyskow.

W organizacjach wdrazajacych nowe technologie w procesie obstugi klienta musi
zosta¢ zdefiniowana rola klienta w procesie ushugowym, podobnie jak jest zdefiniowa-
na rola kazdego pracownika w organizacji. Pomys$lne wykonanie ushugi wspomagane;j
technologicznie wymaga od organizacji, aby zapoznata klienta z oczekiwaniami orga-
nizacji wobec niego, zmotywowata klienta do pozadanych zachowan i dostarczyta
niezbednej wiedzy i umiejetnosci do podjecia tych zachowan [Meuter i in. 2005].

9. Zakonczenie

W artykule podjgto problematyke zmian w systemie zarzadzania uslugami wymu-
szonych wdrozeniem nowych technologii informatycznych w procesie ustugowym.
Z przeprowadzonych badan literaturowych wynika, ze:
1. Zastosowanie technologii w procesie ustugowym wptywa na zmiang kryte-
ri6w oceny jakosci ustug formutowanych przez klientow oraz na sposob zarzadzania
relacjami z klientami w organizacji.
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2. Kryteria oceny jakos$ci tradycyjnych ustug formutowane przez klasykow za-
rzadzania uslugami okazaty si¢ nieadekwatne do oceny uslug wspomaganych tech-
nologicznie, szczegdlnie samoobstugi. W ustugach wykorzystujacych technologi¢
informacyjna w ocenie jakos$ci ustugi mniejsza rolg odgrywaja aspekty behawioral-
ne ustugi na rzecz obudowy materialnej ustugi (niezawodno$¢ i fatwos¢ uzycia urza-
dzania) i sama jako$¢ informacji.

3. Nowoczesna technologia odgrywa znaczna rol¢ w procesie doskonalenia or-
ganizacji. Moze by¢ inicjatorem zmian proceséw, wspomagaé zmiany w produkcie
uslugowym lub tez utatwia¢ doskonalenie procesow.

4. Zasadnicze zmiany w zarzadzaniu organizacjami wywotane wprowadzeniem
nowych rozwiazan technologicznych zwiazane sa z decentralizacja, zmiana rol pra-
cownikéw w organizacji i ze zmianami w samych procesach organizacji, a takze ze
zmiana roli klientow w procesach ustugowych oraz z ich oczekiwaniami co do jako-
$ci ustugi.
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IMPACT OF THE INFORMATION TECHNOLOGY
ON THE QUALITY OF THE SERVICE PROCESS
AND ON THE CLIENT

Summary: A very rapid development of the information technology can be observed during
the last decades. More and more organizations decide to introduce new equipment and mod-
ern technology into their service processes hoping to gain competitive advantage. Many serv-
ices that were used to be performed without any computer support, move towards technology-
driven Internet operations. These changes have impact on the criteria of evaluating services
by clients and on the way of managing client relations by organizations. The paper presents
types and examples of services with various degree of technology applied to the client-firm
relations, and the changes in the service quality assessment criteria implied by introducing the
information technology to the service processes. The changes in management of service proc-
esses that are imposed by introducing new technologies are also discussed.
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