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Streszczenie: Gtéwnym celem artykutu jest przedstawienie najwazniejszych funkcji ustug oraz istoty dziatal-
nosci ustugowej. Cel prowadzonych rozwazan to réwniez identyfikacja obszaréw problemowych w zarzadza-
niu organizacjami ustugowymi. W pierwszej czesci autor prezentuje definicje ustugi oraz przedsiebiorstwa
ustugowego. W drugiej - przedstawia zestawienie najwazniejszych cech ustug odrézniajacych je od innych
dziatalnosci. W trzeciej i czwartej cze$ci autor koncentruje sie na funkcjach sektora ustugowego oraz proble-
mach w zarzadzaniu przedsiebiorstwem ustugowym. Obiektem badan jest ustuga i zwigzana z nig dziatalnos¢
ustugowa, ktéra odgrywa coraz istotniejsza role w polskiej gospodarce. W pracy przeprowadzono analize
pi$miennictwa naukowego z zakresu zarzadzania jakoScia, ekonomiki ustug, marketingu oraz zastosowano
metody indukgcji i dedukcji. Wg danych Ministerstwa Gospodarki z 2015 roku co drugi pracujacy Polak znaj-
duje zatrudnienie w ustugach. W gospodarkach wysoko rozwinietych az 80% dochodu narodowego jest wy-
twarzane przez przedsiebiorstwa ustugowe. Natomiast wktad sektora ustugowego w tworzenie PKB Polski
wzroést z poziomu ok. 50% w latach dziewieédziesigtych XX wieku do ok. 65% obecnie. Jako$¢ realizowanych
ustug ma istotny wptyw na wyniki finansowe podmiotéw tego sektora. Sukces na bardzo konkurencyjnym
rynku ustug moze zapewni¢ tylko Swiadczenie ustug najwyzszej jakosci.

Abstract: The main purpose of the article is to present the most important functions of services and the
essence of service activity. Considerations lead to the identification of problematic areas in management of
service organizations. In the first part, the author presents the definitions of services and service enterprise.
The second item contains a summary of the most important features of services that distinguish them from
other activities. In the third and fourth part, the author focuses on the functions of services sector, compo-
nents of a service enterprise and problems in managing them. The research object is the service itself and
associated service activity that plays an increasingly important role in Polish economy. The article contains
an analysis of literature in the field of quality management, service economics, marketing and the methods of
induction and deduction. According to the data of the Ministry of Economy from 2015, every second working
Pole finds employment in services. In highly-developed economies, as much as 80% of the national income is
generated by service companies. On the other hand, the contribution of the service sector to the creation of
Polish GDP increased from around 50% in the 1990s to around 65% today. The quality of services provided
has a significant impact on the financial results of entities in this sector. Success in a very competitive services
market can be ensure only by the provision of top quality services.
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WSTEP

Wysoko rozwiniete gospodarki sa oparte na sektorze ustugowym, ktory tworzy 80%
ich dochodéw narodowych. Natomiast wktad ustug w tworzenie PKB Polski wzrést
z ok. 50% w 1990 roku i ksztattuje sie obecnie na poziomie ok. 65%. Zatrudnienie
w ustugach znajduje juz co drugi pracujacy (Polska 2015, 2015). Wysoka konkurencyj-
nos$¢ sektora ustug jest fundamentem gospodarek opartych na wiedzy, w ktérych szcze-
gb6lng uwage zwraca sie na odpowiednia jako$¢ Swiadczonych ustug oraz produktow
(Sadkowski, 2017).

Celem artykutu jest przedstawienie najwazniejszych funkcji ustug oraz istoty dziatal-
nosci przedsiebiorstw ustugowych. Autor zwraca szczegdlng uwage na jako$¢ ustug, ktéra
dla konsumenta jest niezmiernie waznym elementem, wptywajacym na jego satysfakcje.

W pierwszym podrozdziale zebrane zostaty najwazniejsze wspétczesne definicje
ustugi oraz przedsiebiorstwa ustugowego. Kolejna czes$¢ artykutu zawiera zestawienie
najwazniejszych cech réznicujacych ustugi od innych dziatalnos$ci. Nastepnie autor pre-
zentuje funkcje sektora ustugowego oraz podejmuje rozwazania zwigzane z problema-
mi w zarzadzaniu przedsiebiorstwami ustugowymi.

DEFINIOWANIE USLUGI

Ustuga wg definicji ,to kazda czynno$¢ zawierajaca w sobie element niematerialnosci,
ktéra polega na oddziatywaniu na klienta lub przedmioty badZ nieruchomosci znajdu-
jace sie w jego posiadaniu, a ktéra nie powoduje przeniesienia praw wtasnosci. Przenie-
sienie praw wtasnos$ci moze jednak nastapi¢, a Swiadczenie ustugi moze by¢ lub tez nie
by¢ $cisle zwigzane z dobrem materialnym” (Bareja, Giedroy¢, 2007: 36).

W ekonomii termin ustuga jest definiowany jako ,wszelkie czynnosci pozyteczne,
zwigzane z praca nieprodukcyjng, w odréznieniu od czynnos$ci prowadzacych do pro-
dukcji débr materialnych” (Chrzascik, 2009: 174).

Wspotczesna literatura przedmiotu dostarcza bardzo rézne definicje ustug, ktore
dzieli na negatywne, enumeratywne, konstruktywne i kompilacyjne (Panasiuk, 2005).
Definicje negatywne zakladaja, ze dziatalnoscig ustugowa jest to, co nie jest wytwa-
rzaniem dobr materialnych (np. ustuga fryzjerska, ustuga telekomunikacyjna). Nato-
miast definicje enumeratywne wyliczaja rodzaje dziatalnosci gospodarczej wchodza-
ce w sktad ustug (np. Bank BGZ BNP Paribas S.A., TLK MED Sp. z 0.0.). W definicjach
konstruktywnych okres$la sie dziatalnos$¢ ustugowa jako zdolno$¢ ludzi lub maszyn do
wprowadzania zmian stanéw u ludzi lub w obiektach (np. ustuga masazu leczniczego,
ustuga dentystyczna). Definicje kompilacyjne odnosza sie za$ do ustugi jako odrebnej
dziatalnosci, ktora nie dostarcza materialnego charakteru i zapewnia nabywcy korzysci
niezwigzane ze sprzedaza produktéw (np. ustuga kurierska, ustuga hotelarska).
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W polskim ustawodawstwie ustuga definiowana jest jako odptatne $wiadczenie,
wykonywane przez ustugodawce na wtasny rachunek (ustawa o $wiadczeniu ustug).
Prawo wspdlnotowe Unii Europejskiej okresla ustuge jako $wiadczenie realizowane za
wynagrodzenie i nie zwigzane z przepltywem towaréw, kapitatu i oséb (traktat o funk-
cjonowaniu Unii Europejskiej).

Natomiast w definicji O. Langego ustugi to czynnosci zwiazane z zaspokojeniem
potrzeb ludzkich, ktére nie stuza bezposrednio do produkcji débr materialnych (Lange,
1967).

R. Kolman charakteryzuje ustuge jako uzyteczne dziatanie cztowieka, prace lub
proces, ktére zaspokaja okreslong potrzebe (Kolman, 2013). Natomiast w ujeciu E. Mi-
chalskiego jest to produkt zawierajacy nieuchwytne komponenty, wymagajacy wysitku
ludzkiego i pracy sprzetu oraz urzadzen w celu jej wyswiadczenia (Michalski, 2012).
Autor definiuje ustuge jako dziatanie niebedace produkcja i sprzedaza towaréw, ktére
zostato podjete i jest realizowane przez ustugodawce na rzecz ustugobiorcy (Sadkow-
ski, 2017). Przeglad okres$len tego pojecia zawiera tab. 1.

Tab. 1. Przeglad definicji pojecia ustugi

Autor Tres¢ definicji
Ustawa z dnia 4 marca 2010 roku Swiadczenie wykonywane przez ustugodawce na wiasny rachunek,
o $wiadczeniu ustug na terytorium zwykle za wynagrodzenie, w szczegélnosci ustugi budowlane,
Rzeczypospolitej Polskiej handlowe oraz ustugi §wiadczone w ramach wykonywanego
zawodu
Traktat o funkcjonowaniu Unii Jest to S$wiadczenie, ktére nie jest sprzedaza towarow
Europejskiej (art. 57) i wykonywane jest zwykle za wynagrodzenie, w zakresie, jakim nie

jest objete postanowieniami o swobodnym przeptywie towaréw,
kapitatu i 0séb, w szczegdlnosci to dziatalnos$¢ przemystowa,
handlowa, rzemies$lnicza oraz wykonywanie wolnych zawoddéw

R. Kolman Uzyteczne dziatanie cztowieka, praca lub proces, ktdry nie daje
nowego materialnego przedmiotu, ale zaspokaja okreslona
potrzebe. Moze ona uzdatnia¢ lub usprawnia¢ przedmiot dziatania,
badz umozliwia¢ zmiane warunkéw postepowania osoby

E. Michalski Produkt z dominujgcymi, nieuchwytnymi komponentami, ktére
wymagaja wysitku ludzkiego oraz czesto pracy sprzetu i urzadzen
w celu jej Swiadczenia

0. Lange Czynno$c¢ zwigzana z zaspokojeniem potrzeb ludzkich, ktére nie
stuza bezposredniej produkcji débr materialnych

W. Sadkowski Kazde dziatanie, niebedace produkcja i sprzedaza towardow,
podjete i zrealizowane przez ustugodawce na rzecz ustugobiorcy

Zrédto: opracowanie wtasne

Réznorodnos$¢ definicji ustug wynika z duzego zréznicowania samych ustug.
Wspoélnym elementem jest uwypuklenie przez autoré6w niematerialnego charakteru
ustugi oraz wskazanie, ze dziatalno$¢ ustugowa nie dotyczy produkcji. Kazda z definicji
porzadkuje w sposéb zrozumiaty to okreslenie i pozwala na spojrzenie na ustuge z réz-
nych perspektyw.

Ponadto ustugi sa bardzo rozlegtym i zréznicowanym sektorem gospodarki, kté-
ry obejmuje dziatalno$¢ agend rzadowych (policji, wojska, wymiaru sprawiedliwosci),
instytucji non profit oraz wszystkich prywatnych przedsiebiorstw, ktérych gtéwnym
celem jest osigganie zysku, takich jak banki, hotele, przedsiebiorstwa transportowe, in-
stytucje finansowe itp. (Panasiuk, Tokarz, 2008).
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Sektor ustug w rozumieniu S. Illerisa ma znaczacy wptyw na rozwdj spoteczno-
-gospodarczy kraju i region6w - kreuje nowe miejsca pracy, przyczynia sie do wzrostu
dochodu i pozwala zaspokaja¢ potrzeby mieszkancédw (Illeris, 1996).

W $wietle przedstawionych definicji pojecia ustugi przedsiebiorstwo ustugowe
okresla sie jako organizacje, ktéra swoje produkty dostarcza bezposrednio do klienta,
np. szpitale - ustugi zdrowotne, szkoty - ustugi edukacyjne, restauracje - ustugi gastro-
nomiczne, banki - ustugi finansowe. Podmioty $wiadczace ustugi od podmiotéw pro-
dukcyjnych wyroéznia bezposredni kontakt klienta i ustugodawcy (Drummond, 1998).

W definicji A. Gilmore’a przedsiebiorstwo ustugowe to jednostka prowadzaca dzia-
talnos¢ w sektorze ustug (np. restauracja) i niezorientowana na przynoszenie zyskow
(np. instytucja charytatywna) (Gilmore, 2006). OkreSlenie to jest bardzo kontrower-
syjne, poniewaz celem wiekszo$ci podmiotéw ustugowych jest generowanie zyskow.
Tylko organizacje typu non profit maja odmienne cele i skupiaja sie na wspieraniu pry-
watnego lub publicznego dobra.

CECHY USLUG

Przedsiebiorstwa ustugowe sa specyficznymi podmiotami gospodarczymi. Wyré6zniaja
sie niematerialnos$cig, réwnoczesnoscig proceséw produkcji, dystrybucji i konsumpciji,
heterogeniczno$cia, niemozno$cia przechowania dla celéw przysztej konsumpcji oraz
brakiem mozliwo$ci nabycia praw wtasnosci (Gustafsson, Johnson, 2003).

Wszystkie wymienione powyzej atrybuty sa niezmiernie wazne w procesie zrozu-
mienia istoty dziatalnosci ustugowej. Niematerialno$¢ oznacza, Ze niemozliwa jest oce-
na danej ustugi przez nabywece przed jej zakupem, a za urealnienie tej ustugi odpowiada
$Swiadczacy podmiot. Jednoczesnos$¢ Swiadczenia przez ustugodawce i konsumowania
przez klienta wptywa na bezposredni kontakt pomiedzy tymi dwoma zainteresowa-
nymi stronami. Ustugi nie s3g jednolite, standardowe, ich urozmaicenie zalezy od wy-
konawcy, czasu i miejsca. Magazynowanie ich oraz dopuszczenie do wtérnego obrotu
réwniez nie jest mozliwe.

Rozszerzona charakterystyke ustug prezentuje .M. Rathmell. Wskazuje on 13 ele-
mentéw, ktére determinuja ich unikalnos$¢. Zalicza do nich:

- monetarna warto$¢ ustug wyrazana w optatach, prowizjach, potraceniach, procen-
tach, udziatach, dotacjach, ktéra jest odmienna od warto$ci produktu przedstawia-
nej w kategoriach stricte pienieznych,

- nabywce ustugi, ktéry w wielu przypadkach jest raczej konsumentem niz klien-
tem, ponadto istnieje bardziej osobista relacja miedzy sprzedawca a nabywajacym
ustuge,

- charakter ustug decydujacy o ich r6znorodnosci, w przypadku towaréw jest to sto-
pien,

- niemagazynowalnos¢,

- ekonomiczny charakter ustug, bedacy kwestia dyskusyjna, gdyz wystepuja pod-
mioty nastawione na zysk oraz organizacje typu non profit,

- marketing stosowany w ustugach, ktéry jest narzedziem specjalistycznym,

- nieprecyzyjne standardy ustug,

- pojawiajace sie réznice w ksztattowaniu cen w tych samych kategoriach ustug,

- trudnos$ci w stosowaniu zasad ekonomii w odniesieniu do ustug, poniewaz maja
one niematerialny charakter,
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- wystepowanie duzej ilo$ci réznych, potaczonych ze soba korzysci,

- ograniczong koncentracje w ustugach,

- dziatalno$¢ marketingowa wptywajaca na wyréznianie sie na rynku ustug,

- podejscie do ustugi raczej jako do czynnosci niz do stanu posiadania (Rathmell,

1966).

Duza liczba cech opisujacych ustuge pokazuje, Ze Swiadczenie ustugi jest procesem
zdecydowanie odmiennym od produkcji czy sprzedazy towardéw.

W opinii autora kazda z wymienionych cech wyrézniajacych ustugi jest skorelo-
wana z procesem $wiadczenia ustugi. R6znorodnos¢ §wiadczonych ustug w zglobalizo-
wanej gospodarce Swiatowej warunkuje powstawanie nowych elementéw je wyréznia-
jacych. Jest to wtasciwy punkt wyjscia do prowadzenia badan identyfikujacych nowe
cechy charakterystyczne dla ustug w XXI wieku.

0 tym, jak wykonana ustuga bedzie postrzegana przez klienta, decyduja atrybu-
ty jakos$ci ustug. Naleza do nich: wymiar materialny, niezawodno$¢ ustugi, reakcja na
oczekiwania klienta, kompetencja, empatia, bezpieczenstwo, wiarygodno$¢, termino-
woS$¢ i osiggalno$¢ (Bareja, Giedroy¢, 2007).

Na wymiar materialny sktadaja sie: wyposazenie niezbedne do wyswiadczenia
danej ustugi i wyglad pomieszczen, a takze zachowanie, nastawienie oraz prezencja
personelu. Kazda ustuga powinna zosta¢ wykonana przez ustugodawce solidnie i nie-
zawodnie. Bardzo istotna jest wtasciwa reakcja na oczekiwania klienta - w razie poja-
wiajacych sie probleméw niezbedna jest natychmiastowa pomoc dla ustugobiorcy.

Fachowos¢ i wiedza personelu w danym zakresie oraz umiejetno$¢ pozyskiwania
przez niego klientéw bedzie Swiadczyta o jego odpowiednich kompetencjach. Podczas
$wiadczenia ustug niezbedne jest zrozumienie oczekiwan klienta i traktowanie jego po-
trzeb w sposéb zindywidualizowany (empatia). Brak tej cechy nie wptynie dobrze na
pozytywny odbiér ustugodawcy przez ustugobiorce.

Niezapewnienie klientowi bezpieczenistwa i niepotrzebne narazanie go na ryzyko
réwniez bedzie skutkowato negatywnym odbiorem. Konsument ceni tez dobry i bez-
problemowy kontakt z dostawca ustugi oraz tatwos¢ jej pozyskania.

Wiarygodnos$¢ ustugodawcy bedzie zalezata od jego szczerosci, a takze od tego czy
potrafi on terminowo realizowac¢ zlecone ustugi. W takich warunkach buduje sie dobra
relacja miedzy klientem a ustugodawca, ktéra moze wptynaé na zawigzanie dtugotrwa-
tych wiezi. Zadowolony konsument na pewno skorzysta ponownie z ustug tego przed-
siebiorstwa i poleci je w swoich kregach jako godne zaufania i sprawdzone.

Na jako$¢ ustugi ma wplyw wiele detali. Zaniedbanie ktérego$ z nich moze przy-
czynié sie do negatywnej oceny przez klienta wyswiadczonej ustugi, dlatego tak wazna
jest dbatos¢ o kazdy z nich.

W badaniu jakosci ustug wykorzystywany jest model, ktéry pozwala zidentyfiko-
wac i zrozumie¢ niezadowolenie klientéw z powodu nieodpowiedniej jakoS$ci swiad-
czonych ustug oraz skutecznie mu przeciwdziata¢. Wskazuje on miejsca, w ktérych ja-
kos$¢ oferowanej ustugi moze odbiegac od jakoSci, ktorej oczekuje klient. Wyodrebnia
sie pie¢ luk jakos$ci ustug: pomiedzy oczekiwaniami klienta a percepcja ustugodawcy,
pomiedzy ocena kadry zarzadzajacej a specyfikacja jakosci ustugi, pomiedzy specyfika-
cja jakos$ci ustugi a faktycznym poziomem jej wykonania, pomiedzy jakos$cig $wiadczo-
nej ustugi a reklamg i innymi formami komunikacji z klientem oraz pomiedzy ustuga
otrzymana a oczekiwana (Kachniewska, 2002).
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Badacze sektora ustugowego sg zgodni, iz wysoka jako$¢ ustug wplywa na pozy-
tywne wyrdznienie sie na tle konkurencji oraz pozwala osiggna¢ przewage konkuren-
cyjna i podwyzszy¢ wydajnos¢. Dodatkowymi korzy$ciami wysokiej jakosci ustug sa
tez m.in. wyzszy stopien satysfakcji klientéw oraz ich lojalno$¢ wbec organizacji, pozy-
tywna opinia o organizacji obecnych i potencjalnych klientéw, niski stopien rotacji pra-
cownikow, niskie koszty operacyjne i wyzsza zyskowno$¢ oraz wiekszy udziat w rynku
(Kostera, Sliwa, 2012).

Autorzy specjalizujacy sie w zarzadzaniu jakoScig mowig jednym gtosem o wyste-
powaniu silnej dodatniej korelacji pomiedzy jako$cig danej ustugi postrzeganej przez
klientow a ich satysfakcja (Bei, Chiao, 2006).

FUNKCJE SEKTORA USLUGOWEGO

W literaturze przedmiotu powszechnie stosowane jest pojecie ,sfera ustug”, ktore od-
nosi sie do makroekonomicznego punktu widzenia i odpowiada definicji trzeciego sek-
tora, ktory grupuje wszystkie dziaty gospodarki z wytaczeniem rolnictwa, lesnictwa,
przemystu i budownictwa (Niewadzi, 1975).

Podzial gospodarki na trzy sektory - pierwszy (rolnictwo, le$nictwo, rybotow-
stwo), drugi (przemyst i budownictwo) i trzeci (sfera ustug) - wykorzystywany jest
szeroko do badan naukowych struktury gospodarczej w ujeciu makroekonomicznym.
Sfera ustug nie rozgranicza jednoznacznie jednostek $wiadczacych ustugi od jednostek
wytworczych (Niewadzi, 1975).

Poziom rozwoju sektora ustugowego wplywa na rozwdj gospodarki narodowe;j
i zycia spoteczenstw. Przedsiebiorstwa Swiadczace ustugi oddziatuja na produkcje,
wymiane, konsumpcje, a takze na zycie ludzi. Funkcje petnione przez sektor ustugowy
mozna podzieli¢ na dwie grupy: gospodarcze oraz pozagospodarcze.

Ryc. 1. Funkcje gospodarcze sektora ustugowego

Funkcje
gospodarcze

Funkcje
kulturotworcze
i o§wiatowe

Funkcje
administracyjno-
-ogranizatorskie

Funkcje
naukowo-
-badawcze

Funkcje obstugi
procesow

Funkcje

Funkcje bytowe -

. Gospodarka Ustugi Placowki
taczno$é, komunalna, $wiadczone naukowe,
ubezpieczenia, mieszkaniowa, przez opieke oswiatowe
finanse ustugi osobiste spoleczna, i kulturalne
(fryzjer, instytucje
dentysta) ochrony
zdrowia

Kreuja postep
W nauce
i technice:
uczelnie,
osrodki
badawcze

Ustugi

administracyjne,
urzedy
stwarzajace
warunki do
prawidlowego
funkcjonowania
gospodarki

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: Rogozinski (2000)



Przeglad wybranej problematyki dziatalnosci ustugowej 13

Do najwazniejszych funkcji gospodarczych (ryc. 1) zalicza sie te zwigzane z obstu-
ga proceséw wytwoérczych, bytowe, socjalne, kulturotwoércze i o§wiatowe, administra-
cyjno-organizatorskie i naukowo-badawcze (Rogoziniski, 2000).

Funkcje obstugi proceséw polegaja na wytwarzaniu débr materialnych i realizo-
wane s3 przez takie sektory, jak: handel, transport, finanse, ubezpieczenia, tacznos¢.
Dziatania, ktére maja na celu zaspokojenie potrzeb bytowych ludno$ci poprzez takie
dziedziny dziatalnosci ustugowej, jak: gospodarka komunalna, gospodarka mieszka-
niowa, tacznos¢, ustugi osobiste (fryzjer, kosmetyczka), handel, transport - to funkcje
bytowe. Natomiast funkcje socjalne Swiadczone sa przez opieke spoteczna, instytucje
kultury fizycznej oraz ochrony zdrowia.

Funkcje kulturotwércze i os$wiatowe dotycza rozwoju placéwek naukowych,
o$wiatowych i kulturalnych, a ich realizacja nastepuje poprzez upowszechnianie
i podnoszenie poziomu nauki i kultury w spoteczenstwie. Do funkcji administracyjno-
-organizatorskich naleza czynnosci, ktére stwarzaja warunki do prawidtowego funk-
cjonowania gospodarki narodowej opartej na jednostkach administracji gospodarczej.
Dziatania zwigzane z kreowaniem postepu w nauce, technice i organizacji oraz maja-
ce odzwierciedlenie w rozwoju badan naukowych i ich zastosowaniu w praktyce - to
funkcje naukowo-badawcze (Rogozinski, 2000).

Najistotniejszymi funkcjami pozagospodarczymi sa funkcje obronne, administra-
cyjne, porzadku publicznego, inne funkcje aparatu wtadzy oraz pozostate funkcje zwia-
zane ze sfera pozagospodarcza organizacji.

W opinii C. Niewadziego linia podziatu funkcji ustug na gospodarcze, spoteczno-
-gospodarcze i pozagospodarcze biegnie w wielu przypadkach nie pomiedzy dziatami
gospodarki narodowej, ale wewnatrz nich, jak tez w obrebie poszczegélnych gatezi go-
spodarki (Niewadzi, 1975).

Grupy funkcji gospodarczych i pozagospodarczych pokazuja, Ze ustugi sa obecne
we wszystkich sektorach gospodarki i ciezko sobie wyobrazi¢ funkcjonowanie panstw,
spoteczenstw, miast bez ich udziatu. Autor wyréznia dodatkowa grupe funkc;ji finan-
sowych, zwigzanych ze wszystkimi §wiadczonymi ustugami w zakresie finansé6w na
rzecz klientéw indywidualnych i biznesowych. Dzisiejsze gospodarki osadzone sg w re-
aliach zglobalizowanego $wiata, w ktérym najwazniejszy jest szybki przepltyw wiedzy,
kapitatu, technologii i idei. Swobodny transfer srodkéw finansowych to konieczno$¢
XXIwieku,zaktérgodpowiadajainstytucjefinansowe.Realizacjazaprezentowanychfunk-
cji wigze sie z licznymi problemami, ktérych dos§wiadczaja przedsiebiorstwa ustugowe.

PROBLEMY ZARZADZANIA W PRZEDSIEBIORSTWACH USLUGOWYCH

Obszary problemowe wystepujace w podmiotach $wiadczacych ustugi wynikaja z ich
charakterystycznych cech. Szczegoélnie istotng kwestig jest wzajemna interakcja zacho-
dzaca miedzy ustugobiorca a ustugodawcg, ktéra wptywa na subiektywna ocene wy-
$wiadczonej ustugi przez konsumenta. Na wtasciwe zarzadzanie przedsiebiorstwem
ustugowym oddziatuje réwniez nietrwato$¢, ktéra determinuje opracowanie odpo-
wiedniego planu $§wiadczenia ustug uwzgledniajacego aktualny popyt i podaz. Niska ja-
kos$¢ $wiadczonej ustugi moze spowodowac odptyw klientéw, natomiast wysoka bedzie
odpowiednia reklama dla potencjalnych nowych ustugobiorcéw. Wszystkie pojawiaja-
ce sie problemy w organizacjach ustugowych (ryc. 2) wptywaja na to, jak postrzegane
sa te podmioty przez obecnych i potencjalnych klientéw oraz konkurencje rynkowa.
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Ryc. 2. Problemy zarzadzania przedsiebiorstwem ustugowym

Jakos¢ ustug
jest
subiektywna

Istnieja krytyczne elementy
Jjakosci ustug znajdujace sie
poza przedsigbiorstwem,
ktore sa trudne do kontroli
lub niedajace sie
kontrolowaé

Niska jakos¢
obstugi klienta
moze
spowodowacé

utrate klienta

Nieuchwytnosé
istoty jakosci

Interakcja
wptywa na

postrzeganie
jakosci przez
konsumenta

Zarzadzanie
Swiadczeniem
ustug

Przedsiebiorstwo
ustugowe

Wzajemne
oddziatywania
miedzy
producentem
a konsumentem

Oczekiwanie
stale
okreslonego
standardu

Jakosc
Swiadczonej
ustugi musi by¢
zadowalajaca
dla Klienta

Nietrwato$¢

Pierwsze
wrazenie
najwazniejsze

Niemoznosé
magazynowania
ustug

Koniecznosé
dopasowania
planowanych
ustug do
wielkosci
popytu

Swiadczenia
ustug

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie Drummond (1998)

Problemy zarzadzania wynikajace z zarzadzania Swiadczeniem ustug wigza sie nie
tylko z niedopasowania jakos$ci ustug, ale takze ze sposobu ich swiadczenia. Niezado-
walajaca jako$¢ obstugi moze np. spowodowac opuszczenie restauracji przez klientow,
nawet pomimo serwowania bardzo dobrych dan.

Kolejng kwestie stanowi nietrwato$¢ ustug, ktére w przeciwienstwie do débr ma-
terialnych nie moga by¢ magazynowane. Konieczne staje sie ich dopasowanie do wiel-
kosci popytu, co przysparza zarzadzajacym duzo trudnosci. Dentysta nie moze zmaga-
zynowac swej ustugi i $wiadczy(¢ jej rownoczesnie wielu klientom w czasie najwieksze-
go ruchu. Istotne jest wiec zapewnienie odpowiedniej dostepnosci ustug w okresach jej
Swiadczenia (Gilmore, 2006).

W przedsiebiorstwach ustugowych wystepuje silna interakcja miedzy producen-
tem a konsumentem, ktéra ma wptyw na percepcje jako$ci. Postrzeganie jakosci w pod-
miotach ustugowych uzaleznione jest od tzw. chwili wiarygodnosci, ktéra nastepuje
w czasie kontaktu producenta z konsumentem. Zaprezentowana wiarygodnos¢ ustugo-
dawcy jest istotna, poniewaz umiejetnie przedstawiona moze spowodowac satysfakcje
lub - w wypadku nieodpowiedniej obstugi - efekt przeciwny. Przyktadem jest menu
w restauracji przygotowane w ten sposéb, aby pobudzato dyskusje miedzy klientem
a kelnerem dla wywotania dobrego wrazenia. Zbytni pos$piech kelnera w rozmowie lub
brak odpowiedzi na postawione przez konsumenta pytania spowoduje jego rozczaro-
wanie (Drummond, 1998).

Wobec firm ustugowych oczekuje sie $wiadczenia ustug w stale okreslonym stan-
dardzie. Liczne ustugi musza by¢ wykonywane ,na zadanie”, nawet gdy warunki do ich
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realizacji sg bardzo dalekie od doskonatos$ci. W takiej sytuacji Swiadczenie ustugi jest
stosunkowo pracochtonne i wystawione na konflikty pomiedzy stronami jg realizujacy-
mi. Przedsiebiorstwa ustugowe musza zwracac¢ szczegdlng uwage na nastroje klientéw
i ich zachowania oraz relacje miedzy nimi. Zachowania jednych klientéw moga spowo-
dowac¢ negatywne reakcje u drugich, co doskonale obrazuje przyktad widzéw w kinie,
ktérych moze zirytowac fakt, Ze inni widzowie prowadza rozmowy w czasie seansu
filmowego (Stoma, 2012).

Zakres przyczyn mogacych wywota¢ zte odczucia u konsumentéw jest duzy, jed-
nak niepowodzenie moze by¢ obrécone w sukces. Postepowanie zgodnie z niezado-
woleniem klienta moze przyczyni¢ sie do zmienienia go w entuzjaste. Wystepujace
uchybienia nalezy wyréwnac z naddatkiem, wtedy reakcja powinna by¢ adekwatna do
reklamacji.

Staty klient jest gotéw do wybaczenia jednego, dwdch ztych doswiadczen, niestety
nowy, potencjalny klient nie wybacza zadnych uchybien. Utrata wiarygodnosci przez
konsumenta niezwigzanego wczes$niej z danym podmiotem ustugowym moze by¢ utra-
ta tego ustugobiorcy na zawsze.

Jako$¢ jest zawsze kwestig bardzo subiektywna. Jedna osoba moze oceni¢ dang
ustuge jako zrealizowana doskonale, natomiast drugi klient bedzie uwazat, Ze jest to
ustuga o niskiej jakosci.

Oczekiwania ustugobiorcéw sa zindywidualizowane, ale dotycza gtéwnie tech-
nicznych i funkcjonalnych warunkéw ustug. Techniczne ujecie dotyczy sfery material-
nej, wymiar funkcjonalny wiaze sie ze $wiadczeniem ustug, czyli sferg niematerialng
(Camarero, 2007).

W literaturze pojawity sie rézne koncepcje dotyczace zapewnienia wysokiej jako-
$ci ustug przez pracownikéw. Do najwazniejszych naleza: taficuch zysku ustug, badania
Srodowiska, pejzaze ustug oraz badania klimatu w ustugach.

Lancuch zysku ustug (service profit chain) opracowany zostat przez J.L. Hesketta
i wspétautoréw, ktérzy rozpatrywali organizacje ustugowa jako jednostke ztozona z lu-
dzi i proceséw wewnatrz organizacji. To ludzie i procesy wptywaja na klientéw oraz na
przyszte przychody i zyski w firmie. Podstawa tej koncepciji jest pojecie ,wewnetrznej
jakos$ci”, stuzacej do wykonywania pracy, ktéra personel otrzymuje od przedsiebior-
stwa. Wysoka jako$¢ wewnetrzna daje pracownikom dobre warunki do wykonywania
ich zadan, przez co $wiadcza oni klientom ustugi wysokiej jakos$ci. Niska jakos$¢ we-
wnetrzna, czyli np. praca personelu w warunkach stresowych i jego przekonanie o tym,
Ze pracodawca nie pozwala na wykonywanie zadan na najwyzszym poziomie, wptynie
na jako$¢ ustug oferowanych klientom (Davis, 2006).

Srodowisko fizyczne w organizacji wptywa nie tylko na odczucia i do$wiadczenia
klientéw, ale réwniez na pracownikéw - ich satysfakcje, produktywnos$¢ i motywacje.
J. Bitner, ktora jest autorka koncepcji pejzazy ustug, sugeruje, ze projektowanie i kie-
rowanie §rodowiskami w organizacjach ustugowych powinno by¢ konsultowane za-
réwno z klientami, jak i pracownikami w celu unikniecia sytuacji przeszkadzania sobie
wzajemnie w dziataniu.

Ponadto motywacja i morale pracownikéw oddziatuja na produktywnos$c¢ i ja-
kos$¢ ustug w przedsiebiorstwie ustugowym. Efektywny system $wiadczenia ustug jest
oparty na wspotdziataniu ludzi z dostepnym wyposazeniem, tworzeniu kreatywnych
rozwiazan i skupieniu sie na wykorzystaniu ludzkiego potencjatu i energii (Normann,
2002).
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Ryc. 3. Perspektywa relacyjna w jakosci §wiadczenia ustug

Interakcje

w relacji miedzy
klientem

a organizacja
ustugowa

Interakcje Interakcje
rutynowe krytyczne

Niski stopief Wysoki stopien
zaangazowania zaangazowania
psychologicznego psychologicznego
stron stron

Klient oczekuje
intensywnej
uwagi,
profesjonalizmu
i kompetencji

ze strony
pracownika

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie Kostera, Sliwa (2012)

Zupetnie inne podejscie do udziatu pracownikéw w realizacji celow jakosciowych
ustug prezentuje perspektywa relacyjna. Swiadczenie ustugi jest jednym z wielu ele-
mentéw w catej sekwencji zdarzen miedzy klientem a organizacja. Pojawiajg sie dwa
rodzaje interakcji: rutynowe i krytyczne (ryc. 3).

W podejsciu relacyjnym klienci, oceniajgc jako$¢, kieruja sie nie tylko interakcja
z podmiotem, ale biorg takze pod uwage szereg innych epizodéw, z ktérych ztozona jest
relacja (czasami dtugotrwata) miedzy klientem a ustugodawca. Udzial pracownikéw
w budowaniu relacji miedzy ustugobiorca a organizacja jest niezwykle istotny, ponie-
waz od tych stosunkow zalezy, jak klienci beda postrzegac i ocenia¢ jakos¢ ustug w in-
terakcjach krytycznych oraz jak wptynie to na ocene catej jakosci, ktérej dostarcza im
dana organizacja w ustugach (Bock, Garretson Folse, Black, 2016).

Mimo iZ dominujace w procesie wytwarzania ustug jest zadowolenie i satysfakcja
uzytkownika, to wiele koncepcji przemawia za po$§wieceniem wiekszej uwagi pracow-
nikowi, jego doswiadczeniu i zaangazowaniu w Swiadczenie ustug.

Pozadane sg nowe koncepcje zarzadzania, ktdre sprostatyby wspotczesnym wa-
runkom, co jest szczegdlnie uzasadnione w przypadku przedsiebiorstw ustugowych,
ktdre sg zdecydowanie bardziej czute niz podmioty produkcyjne na zjawiska zachodza-
ce we wspotczesnej gospodarce. Przyktadem jest globalizacja, ktéra ma silny wptyw na
funkcjonowanie organizacji Swiadczacych ustugi, np. transportowe, bankowe czy tury-
styczne. Podmioty te musza stawi¢ czoto nie tylko globalnej konkurencji, ale réwniez
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umiejetnie korzystac z globalnych zasobéw. Bez sprawnego wykorzystania technologii
informatycznej oraz bez integracji systemu z dziatalnoscia firmy bedzie to niemozliwe.

Konieczne jest zatem spojrzenie na sektor ustug z kilku perspektyw (Panasiuk, To-
karz, 2008). Pierwsza zaktada istnienie globalnego klienta, ktérego zachowanie i spos6b
my$lenia wykracza poza obszar lokalny czy regionalny, np. popyt na ustugi turystyczne,
finansowe, medyczne. W drugiej konieczne jest dazenie do wykorzystania efektu skali
w celu optymalizacji kosztéw ustug. Kolejne spojrzenie dotyczy rozwoju technologii
informatycznych, bedacych katalizatorem sposobu $wiadczenia ustug w XXI wieku. Na-
tomiast ostatnia perspektywa zaktada powstawanie tendencji do liberalizacji rynkéw
i tworzenia ram prawnych, pozwalajacych na wejscie na rynek i konkurowanie wszyst-
kim przedsiebiorstwom (Downar, 2008).

Zjawiska te poszerzaja przestrzen $wiadczenia ustug i sa wyzwaniem zaréwno
dla tworzacych strategie i polityke gospodarcza w sektorze ustug, jak i dla kierujacych
przedsiebiorstwami ustugowymi. Wsp6lnym mianownikiem nowych koncepcji (zarza-
dzanie przez jako$¢, zarzadzanie marketingowe) i metod zarzadzania (metody plano-
wania produkcji) jest klient i jego potrzeby. Praktycznym $rodkiem do zaspokojenia
potrzeb konsumenta jest wykorzystanie w podmiotach ustugowych procesu i zarza-
dzania procesowego.

ZAKONCZENIE

W literaturze przedmiotu, a takze w prawie krajowym i prawie Unii Europejskiej wy-
stepuja liczne definicje pojecia ustugi, rozumianej przez wiekszos¢ autoréw jako od-
ptatne Swiadczenie, ktore nie jest sprzedaza towaréw, ale dotyczy zaspokojenia po-
trzeb ustugobiorcy.

Przedsiebiorstwa ustugowe s3a specyficznymi podmiotami, ktére od jednostek
produkcyjnych réznia sie takimi cechami, jak m.in.: niematerialno$¢, heterogeniczno$¢
oraz niemozno$¢ przechowania dla celéw przysztej konsumpcji.

Funkcje pelnione przez sektor ustugowy dzielg sie na gospodarcze i pozagospo-
darcze. Potwierdzaja one obecnos$¢ ustug we wszystkich sektorach gospodarki i ciezko
sobie wyobrazi¢ funkcjonowanie spoteczenstw, miast i panistw bez ich udziatu.

Podczas realizacji swoich funkcji przedsiebiorstwa ustugowe musza boryka¢ sie
z licznymi problemami, ktére maja swoje Zrédto w nietrwatosci ustug, niskiej jakosci
obstugi klienta, subiektywizmie jakoS$ci ustugi oraz wzajemnej interakcji pomiedzy
ustugodawca a ustugobiorca i jej specyfice.

Mimo iZ dominujace w procesie wytwarzania ustug jest zadowolenie i satysfakcja
uzytkownika, to wiele koncepcji przemawia za po$wieceniem wiekszej uwagi pracow-
nikowi, jego do$wiadczeniu i zaangazowaniu w $§wiadczenie ustug.

Konieczne sa nowe koncepcje i metody zarzadzania, ktére odpowiadatyby wspot-
czesnym warunkom $wiadczenia ustug. Ich cze$cig wspdlnag jest klient i jego potrzeby.
Zaspokojenie potrzeb konsumenta bedzie mozliwe w przedsiebiorstwach ustugowych,
ktére sa zorientowane na zarzadzanie procesowe i prowadza rachunek kosztéw jakosci.

Zebrana i przedstawiona w artykule wiedza teoretyczna na temat ustug i dziatal-
nosci ustugowej moze by¢ dobra baza do dalszych badan nad wptywem jakoSci ustug
na rachunek kosztéw jakos$ci wykorzystywany przez przedsiebiorstwa ustugowe do
optymalizacji kosztéw.
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