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JAKOSC USLUG A KONKURENCYJNOSC W ORGANIZACJACH

STRESZCZENIE

Gloéwnym celem niniejszego artykutu jest przedstawienie powiazan i relacji, ktore
maja miejsce pomigdzy jakoscia i konkurencyjnoscia w organizacjach ustugowych. Firmy
ustugowe zaczely rozumieé, ze jakos¢ to nie tylko wyzsze koszty, ale rowniez mozliwos¢
podniesienia ceny danej ustugi. Klienci sa w stanie zaptaci¢ wigcej za ustuge, ktéra charak-
teryzuje si¢ wyzsza jakoscia, jest bardziej satysfakcjonujaca i lepiej zaspokaja ich potrzeby
i oczekiwania. Dlatego przedsigbiorstwa, chcace skutecznie konkurowa¢ w burzliwym oto-
czeniu, powinny stworzy¢ odpowiednia strategi¢ projakosciowa, wdraza¢ systemy jako$ci
oraz uczestniczy¢ w konkursach jakosci.

Stowa kluczowe: jako$¢, ustugi, konkurencyjnosé

Wprowadzenie

Wraz z postgpujaca globalizacja i liberalizacja, a takze rosnaca konkurencja
zmienia si¢ cel dziatania przedsigbiorstwa, nastepuje przej$cie od dazenia do uzy-
skania jak najwigkszego zysku do maksymalizacji zysku, z uwzglednieniem wzrostu
satysfakcji klienta. Presja konkurencji zmienia organizacje i zmusza do tego, by nie
patrzyty tylko na sam produkt, jakim jest ustuga, ale rowniez na sposéb, w jaki jest
ona $wiadczona.

Firmy ustugowe zaczgtly rozumie¢, ze konkurowanie przez jako$¢ to nie tylko
wzrost kosztow, ale rowniez mozliwo$¢ podniesienia ceny ustugi, gdyz klienci co-
raz czesciej sa sklonni zaptaci¢ wigcej za ustuge, ktora charakteryzuje si¢ wyzsza
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jakoscia, jest bardziej satysfakcjonujaca, lepiej zaspokajajaca ich potrzeby i oczeki-
wania. Z tego wzgledu celem artykutu jest zaprezentowanie powiazan i zaleznosci,
jakie maja miejsce migdzy jakoscia a konkurencyjnos$cia w organizacjach ushugo-
wych. Aby go zrealizowa¢ zostang opisane strategie projakosciwe, pozwalajace na
wzrost konkurencyjnos$ci oraz wptyw serii norm ISO 9000 oraz nagrod jakosci na
jej tworzenie.

1. Definiowanie jakosci ustug

Stopien, w jakim dana usluga zaspokaja potrzeby i oczekiwania klientow, jest
jednym ze sposobow definiowania jakosci ustug, nawiazujacym do definicji jakosci
zawartych w normach ISO serii 9000.

Jako$¢ ustug jest pojgciem trudnym do jednoznacznego zdefiniowania z powo-
du jego ztozono$ci. Definiowanie jakosci ushug za pomoca jednej, uniwersalnej dla
kazdego produktu ustugowego definicji jest zadaniem wiasciwie niemozliwym. Na
znaczenie poje¢cia jakosci ustugi wptywa bowiem wiele czynnikow, wsrod ktorych
nalezy wskazaé¢ na':

— uwzglednienie roznych aspektéw produktu ustugowego — na sposob definio-
wania jakos$ci ustug wptywa jej rodzaj, wynika to z wyboru atrybutow, ktore
charakteryzuja jako$¢ okreslonych produktow ustugowych;

— rolg klientow, jaka petnia w procesie oceny jakos$ci ustug i sposobu, w jaki
odbieraja ustugg;

— mozliwo$¢ zastosowania proponowanej definicji w zarzadzaniu.

Zroznicowanie pojgcia jakosci ustugi na podstawie trzech wymienionych wy-
zej czynnikOw prezentuje tabela 1.

''W. Urban, Definicje jakosci ustug — roznice oraz ich przyczyny, ,,Problemy Jakosci” 2007, nr 3,
s. 8.
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Tabela 1. Zréznicowanie pojgcia jakosci ustug

Tres¢ produktu

Rola i zalozenia

Rodzaj jakosci Sposob definiowania ushugowego/ w stosunku do Zwiazek
ustug . S z zarzadzaniem
zastosowanie klientow
Jako$¢ Zgodnos¢ z przyjetymi normami Mozliwa do Klienci jako jed- | Zgodna z dazenia-
obiektywna zastosowania norodna grupa mi menedzerow,
do wszystkich utatwia zarzadzanie
ushug
Jakosé¢ Jest subiektywna ocena produktu Mozliwa do Uwzglednia Niezbgdna przy
postrzegana ustugowego dokonywana w odniesie- | zastosowania indywidualizm obecnych zmianach
niu do korzysci, potrzeb, preferencji | do wszystkich klientow w zarzadzaniu
lub warto$ci* ustug
Jakos¢ Jakos¢ techniczna — wynik procesu Uwzglednia Nieuszczegoto- Uwzglednia sedno
techniczna $wiadczenia ustugi, ktory ma charak- | tres¢ ushugi wione ustugi i sposob jej
i funkcjonalna ter materialny, np. zakup okreslone;j W sposob uni- $wiadczenia
czgs$ci zamiennej do samochodu; wersalny ale
jakos¢ funkcjonalna — sposéb, w jaki | okrojony
obstugiwany jest nabywca
Jako$¢ Jako$¢ materialna — to jako$¢ sktadni- | Uwzglednia tyl- | ocenia jakos¢ Pomaga w sterowa-
materialna, inter- | kow materialnych ushugi; ko podstawowe | takze przez histo- | niu poszczegdlnymi
akcyjna, firmowa | Jakos¢ interakcji — ksztattowana sktadniki ustug, |ryczne doswiad- | sktadnikami ustug,
poprzez interakcje, jakie maja miejsce | historia i wize- | czenie podkresla rolg
migdzy klientem a osobami runek firmy jako wizerunku

duza uniwersal-
nos¢ atrybutow

i wyposazeniem®. czgs$¢ produktu
Jakos¢ firmowa — tworzona przez
historie firmy
Luki jakosci Jakos$¢ ustug to stopien spetnienia lub | Nieuszczegoto- | Uwzglednia ocze- | Pokazuje, w jaki
przekroczenia oczekiwan klienta wione kiwania i percep- | sposob dochodzi
cje klientow do utraty jakos$ci
Jakos¢ Jakos$¢ okreslona przez pig¢ wy- Glowna uwaga | Uwzglednia ocze- | Pozwala ilosciowo
w SERVQUAL miaréw jako$ci: materialny wyglad poswigcona kiwania i percep- | przedstawic¢
ustugi, rzetelnos¢, zdolno$¢ reagowa- | aspektom nie- cje klientow poziom jakos$ci
nia, pewnos¢ materialnym
i empatia® w ustugach,

i dwuprogowe

konsumentow (powodujace satysfak-
cj¢ lub niezadowolenie)

rozne czynniki

Jako$¢ SQ-Need | Definiowanie oparte na piramidzie Nieuszczegoto- | Uwzglednia ztozo- | Umiarkowana przy-
potrzeb Maslowa wione na kulturg psycho- | datno$¢, trudnosé
i wyodrgbnionych atrybutach jakosci logiczna klienta w przelozeniu
obrazujacych potrzeby psycholo- na zarzadzanie
giczne

Atrybuty higieny, | Poprzez podziatl atrybutow jakosci Nieuszczegoto- | Pokazuje sposob | Rozroznienie na

ulepszajace wedtug sposobu oddziatywania na wione reakcji klienta na | trzy rodzaje atrybu-

tow przydatne
w zarzadzaniu

jakoscia
Jako$¢ w TQM Podkreslona rola klienta, naczelnego | Do r6znego typu | Zogniskowanie Definiowana na
kierownictwa ushug na potrzebach potrzeby koncepcji
i pracownikoéw klientow zrzadzania, podkre-

$la znacznie czyn-
nik ludzki

A G.F. Smith, The meaning of quality, ,,Total Quality Management” 1993, Vol. 4, No. 3, s. 236.

B U.L. Lehtinen, J.R. Lehtinen, Twwo Approaches to Service Quality Dimensions, ,,The Service Industries Journal”,
Vol. 11, No. 3, s. 290.
C A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry, 4 Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for
Future Research, ,,Journal of Marketing” 1985, No. 49, s. 48.

Zrédto: W. Urban, Definicje jakosci ustug — réznice oraz ich przyczyny,
,,Problemy Jakos$ci” 2007, nr 3, s. 8.
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2. Jakos¢ jako czynnik konkurencyjnosci

Jako$¢ jako czynnik konkurencyjnosci przedsigbiorstw zostal przedstawiony
w tzw. modelu babki piaskowej, opracowanym przez Manufacturing Futures Proje-
cts?. W prezentowanym modelu (rysunek 1) wyodrebniono pig¢ czynnikow konku-
rencyjnosci, przy czym za najwazniejszy uznano jako$¢, a za kolejne — niezawod-
nos$¢, czas, elastycznosé, koszt.

Rysunek 1. Model ,,babki piaskowej” czynnikow konkurencyjnosci przedsigbiorstw

koszt

elastycznos¢

DA

niezawodnos$¢

/ ( //\\\\

Zrédto: N. Slack, The Manufacturing Advantage, Oxfordshire, Management Books 2000 Ltd.,
Oxford 1995, s. 15.

Warto rowniez podkresli¢, ze jako$¢ coraz czgSciej staje si¢ warunkiem ko-
niecznym do efektywnego oraz skutecznego konkurowania, i nie stanowi tylko zrod-
ta korzysci strategicznych dla przedsigbiorstwa’. Takie rozumienie jakosci zawarte

2 N. Slack, The Manufacturing Advantage, Oxfordshire, Management Books 2000 Ltd., Oxford
1995, s. 81-86.

3 R.S. Kaplan, D.P. Norton, Strategiczna karta wynikéw. Jak przediozyé strategie na dzialania,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2001, s. 89—90.
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zostalo w trojkacie konkurencyjnosci, zaprezentowanym na rysunku 2, wyodrgbnia-
jacym jakos¢, czas i koszt.
Wynika to ze zmian, ktore nastapilty w ostatnich dwudziestu latach,
a mianowicie*:
— podejscia procesowego zastepujacego podejscie funkcjonalne, charakteryzu-
jace si¢ dominacja komunikacji pionowej;
— wigkszego nacisku na elastyczno$¢ organizacji i procesow;
— wzrostu wymiany informacji z klientami;
— koniecznos$ci koordynowania procesow w wielu miejscach;
— wzmocnienia pozycji pracownikow i konieczno$¢ ustalenia zasad opartych
na rzeczywistych systemach wspierania decyzji;
— presji, by wdrozy¢ produkt szybciej niz konkurencja;
— integracji konsumentoéw w funkcjonowanie procesow;
— szybkiej reakcji na potrzeby klientow;
— ogolnoswiatowych powiazan migedzy réznymi partnerami w biznesie;
— fatwos$ci w uzyskaniu informacji w Internecie;
— elastycznego i efektywnego dostosowania produktow.

Rysunek 2. Trojkat konkurencyjnosci

jakos¢

koszt czas

Zrédto R.S. Kaplan, D.P. Norton, Strategiczna karta wynikéw. Jak przedlozy¢ strategie
na dziatania, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2001, s. 88.

Konkurencyjnos¢ to rowniez stworzenie odpowiedniej strategii organizacji na-
stawionej projakosciowo, okreslajacej spojna, unikatowa koncepcje dziatania po-

4 N. Seth, S.G. Deshmukh, P. Vrat, Service quality models: a review, ,International Journal of Qual-
ity & Reliability Management” 2005, No. 9, s. 914.



260 | UWARUNKOWANIA KONKURENCYJNOSCI
PRZEDSIEBIORSTW | GOSPODARKI W XXI WIEKU
\

mocna przy realizacji dlugookresowych celow, przy wykorzystaniu posiadanych
zasobow materialnych i niematerialnych organizacji. Strategi¢ jakos$ci mozna roz-
patrywac¢ w dwojaki sposob’:

a) jako zorientowana na wnetrze organizacji — skupiajaca si¢ na innowacyjno-
$ci, kreatywnosci i wspotudziale pracownikow w proces tworzenia jakosci
wyrobu;

b) jako zorientowana na zewnatrz organizacji — skupiajaca si¢ na tworzeniu
oferty wyrobow, ktéra pod wzgledem jako$ciowym w ocenie konsumentow
bedzie przewyzszata oferty konkurentow.

Projako$ciowa strategia dziatania organizacji ma wspomoc ja w zrealizowa-
niu zatozonych celéw jakosciowych, ktore moga dotyczy¢: spelniania wymagan
(klientdéw, przepisow i innych) dla wyrobow i ustug, terminowej realizacji harmo-
nogramow, identyfikacji mozliwosci doskonalenia, identyfikacji nowych mozliwo-
$ci rynkowych. Strategia jako$ci musi bowiem z jednej strony stanowi¢ wytyczne
dla podstawowej dziatalnosci przedsigbiorstwa, z drugiej za§ — prezentowac ela-
styczno$¢ organizacji w stosunku do potrzeb, wymagan i oczekiwan konsumentowsS.
Wsréd podstawowych strategii projakosciowych stosowanych przez organizacje
wyodrebnia sig’:

— strategig przywodztwa jakosciowego,

— strategi¢ masowych szkolen w jakosci,

— strategig orientacji marketingowej,

— strategi¢ programow poprawy jakosci,

— strategig technik, metod i narzedzi jakosciowych,

— strategi¢ lojalnos$ci klienta,

— strategig poprawy jakos$ci ustug.

Strategia przywodztwa jako$ciowego opiera si¢ na dazeniu do liderowania
w okreslonym rodzaju dziatalnosci ustugowej w zakresie niezawodnosci, przystep-

> K. Szczepanska, Kompleksowe zarzqdzanie jakosciq, TQM, Wydawnictwo Alfa-Wero, Warszawa
1998, s. 87.

¢ Ibidem, s. 85.

7 Ibidem, s. 88-92; W. Janasz, K. Janasz, M. Prozorowicz, A. Swiadek, J. Wisniewska, Determinan-
ty innowacyjnosci przedsiebiorstw, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin
2002, s. 161; R.1. Zalewski, Rola konsumentow w ocenie i poprawie jakosci ustug, w: Spoteczna, eko-
nomiczna i konsumencka ocena jakosci, IV sympozjum Klubu Polskie Forum ISO 9000, red. T. Wawak,
Wydawnictwo EJB, Krakow 1997, s. 221.
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nosci, kompetentnosci, wartosci uzytkowych (nie zawsze po najmniejszym koszcie).
Swoj poczatek strategia powinna mie¢ w osobie kierownika, prezesa, ktory wias-
na postawa bedzie motywowat oraz zachgcat do dziatan projakosciowych i dbania
o0 jako$c¢.

Strategia masowych szkolen w jakosci zaklada, ze tworzenie nowej jakosci
ushug oraz ich pdzniejsze doskonalenie wymaga duzego zaangazowania ze strony
pracownikow. Dlatego, aby poszerzy¢ ich swiadomos$¢, wiedze dotyczaca tworzenia
i rozwijania funkcji jako$ci w organizacji powinno przeprowadzac si¢ szereg szko-
len, warsztatow, seminaridw dotyczacych tej tematyki. Strategia orientacji marke-
tingowej wymaga od organizacji m.in.%:

— okreslenia i zrozumienia potrzeb konsumentow,

— monitorowania i analizowania dziatan konkurentow,

obserwowania trendow rynkowych,

planowania i kontrolowania wszystkich aspektow jako$ci majacych wpltyw
na zaspokajanie potrzeb klientow.

Strategia zaangazowania pracownikow zaktada Scista wspotprace pracownikow
z pracodawca w kontekscie tworzenia i doskonalenia jako$ci. Polega na tworzeniu
grup zadaniowych, pracy w ramach kot jakosci, w zespotach usprawnienia jakosci,
tworzeniu systemu wnioskow (np. skrzynek pomystow) czy tez systemu plynnego
przeptywu informacji.

Strategia technik, metod i narzegdzi jakosciowych zaktada, ze jedynie stosowa-
nie odpowiednich narzedzi i metod pozwala na wlasciwe diagnozowanie problemow
zwiazanych z jakoscia oraz zastosowanie dzialan naprawczych, ktore zwigksza za-
dowolenie klienta i przyczynia si¢ do wzrostu efektywnos$ci organizacji lub zwigk-
sza stopien realizacji celow jakosci.

Autorami strategii poprawy jako$ci ustug sa Lee Roy Beach i Lawton Robert
Burns. Jest to koncepcja zaktadajaca poprawe jakoSci catego pakietu ustug, dazac
do zmiany tych, ktore tego wymagaja, czyli tych, ktore nie znalazly uznania u kon-
sumenta i usatysfakcjonowaly go mniej niz ustugi $wiadczone przez konkurencjg.
Macierz poprawy jakosci zaprezentowana na rysunku 3, z jednej strony, okres$la sa-
tysfakcje konsumenta z danej ustugi, z drugiej — bada jej konkurencyjno$¢, mierzac
i pordwnujac ze sobg Srednie oceny $wiadczonych ustug danej firmy i jej konkuren-
tow. Na podstawie takiego zestawienia mozna okresli¢, czy dana organizacja $wiad-

8 K. Szczepanska, op.cit., s. 90.
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czy ushugi na podobnym (=), wyzszym (+) czy nizszym (-) poziomie, co konkuren-

cja oraz czy satysfakcja klienta z otrzymanej ushugi jest réwna (=), wyzsza (+) czy
nizsza (—) jego oczekiwaniom.

Rysunek 3. Macierz poprawy jakos$ci

Satysfakcja (ustuga — oczekiwanie)

2

o - = +
£

T

5 ] = 2 ——F—>>5 8
z > —

S E + 3 6 9

Zrédto: R. 1. Zalewski, op.cit., s. 221.

3. Norma ISO 9001 i nagrody jako$ci a zwigkszanie konkurencyjnosci organizacji

Uzyskanie przewagi konkurencyjnej poprzez doskonalenie jakosci ustug jest
mozliwe tylko wtedy, gdy’:

— organizacja jest w stanie §wiadczy¢ ustugi lepiej zaspokajajace potrzeby

konsumentéw niz konkurencja,

— klienci zauwazajq i doceniaja fakt doskonalenia ustugi,

— konsumenci sa sktonni zaptaci¢ wigcej za udoskonalona ustugg.

Uzyskanie przewagi konkurencyjnej jest wskazywane jako jedna z wielu ko-
rzys$ci wynikajacych z wdrozenia systemu zarzadzania jako$cia wedhug normy ISO
9001. Do kolejnych oczekiwanych korzys$ci zewngtrznych mozna zaliczy¢!'?:

— poprawe opinii klientdow o jakosci produktow,

— pozyskiwanie cennego narzedzia marketingowego,

® M. Kachniewska, Zarzqdzanie jakosciq ustug turystycznych, Difin, Warszawa 2002, s. 13, cyt. za:
T. Monachello, Human Resource Management in the Hospitality Industry, John Wiley, New York 1996.

0], Fra$, M. Golebiowski, A. Bielawa, Podstawy zarzqdzania jakosciq w przedsigbiorstwie,
Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2006, s. 110-111, cyt. za: J. Luczak,
I maluch, i mercedes, ,,Businessman” 1996, nr 8, s. 58; Zarzqdzanie jakosciq. Wybrane zagadnienia,
red. W. Niedrzwicki, ODDK, Gdansk 1999, s. 57.
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dostep do rynku krajowego,
wzrost satysfakcji klientow,
poprawg relacji z klientami,
wzrost eksportu,

— wzrost rentownosci,
— ograniczenie audytow klientow,

wzrost wiarygodnosci kredytowej,
obnizenie sktadek kredytowych.
Wsrdd spodziewanych korzyS$ci wymienia sig nastepujace!!:

uzyskanie pewnos$ci prawidtowych dziatan,
— $wiadomos$¢ stawianych wymagan,

— wdrozenie lub udoskonalenie dokumentacji,
peine ukierunkowanie na klienta,
udoskonalenie procesow,

poprawa jakosci produktow,

zmniejszenie liczby brakow i napraw gwarancyjnych,
— wzrost efektywnosci lub produktywnosci,
— udoskonalenie systemu oceny biznesu,

poprawa systemu komunikacji wewngtrzne;j,
podniesienie morale pracownikow.
Jak wynika z badan dotyczacych wptywu wdrozenia systemu ISO 9001 na kon-

kurencyjnos$¢ firmy!? przeprowadzonych w 2010 r., do najczesciej wystepujacych
korzysci wdrozenia systemu ISO 9001 respondenci zaliczyli: podniesienie prestizu
firmy, usprawnienie obiegu dokumentow, poprawe jakosci ustug, komunikacji we-
wnetrznej oraz kontaktow z kontrahentami biznesowymi. Wsrdd najrzadziej poja-
wiajacych sig korzysci odnotowano: wejscie na nowe rynki zagraniczne, redukcje
kosztow, zmniejszenie rotacji pracownikow, zwigkszenie asortymentu produktow
oraz skutecznosci ubiegania si¢ 0 zamdwienia publiczne.

1" J. Fras, M. Gotgbiowski, A. Bielawa, op.cit., s. 111, cyt. za: J. Luczak, op.cit., s. 59; R.1. Zalewski,
Zarzqdzanie jakosciq produkcji Zywnoscii, Wydawnictwo Naukowe Akademii Ekonomicznej w Poz-
naniu, Poznan 2002, s. 57.

12 Wphw wdrozenia systemu ISO 9001 na konkurencyjnosé firmy. Raport, s. 24, www.pbonline.pl
(dostep 15.05.2010).
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Od 2000 r., gdy nastapita nowelizacja rodziny norm ISO 9000, przez co staly
si¢ bardziej przystepne dla organizacji ustugowych, zauwaza si¢ duzo wigksza licz-
be uzyskiwanych certyfikatow na zgodno$¢ z norma ISO 9001. Coraz wigcej pla-
cowek stuzby zdrowia, urzedéw administracji publicznej, bankow, hoteli moze po-
chwali¢ si¢ nie tylko jednym certyfikatem ISO. W jednostkach swiadczacych ustugi
wdrazane sg systemy zarzadzania bezpieczenstwem informacji, zarzadzania $rodo-
wiskowego czy zintegrowane systemy zarzadzania. Szacuje sig, ze obecnie w Polsce
certyfikatow na zgodno$¢ z norma ISO 9001 jest ponad 12 tys. Wedlug oficjalnych
danych ISO na koniec 2009 r. , byto ich 11 197.

Wisrdd istotnych powodow, dla ktérych firmy decyduja sig na wdrozenie najbar-
dziej popularnego systemu zarzadzania jakoscia wedlug normy ISO 9001, wymienia
si¢ te'?, ktore wymusza na organizacji otoczenie, w jakim ona funkcjonuje czyli,
konieczno$¢ dostosowania si¢ do wymagan i oczekiwan klientéw, che¢ podniesienia
prestizu firmy, jako$ci produktow i ustug oraz usprawnienia zarzadzania firma. Na-
tomiast mato istotne dla przedsigbiorcow sa powody o charakterze wewngtrznym,
silniej wplywajace na konkurencyjnosé, tj. redukcja kosztow, poprawa wydajnosci,
zwigkszenie innowacyjnosci.

Organizacje uslugowe coraz cze$ciej startuja w konkursach jakosci. Wygrana
lub wyrdznienie w konkursie wptywa na wzrost wiarygodnosci i zaufania klientow
do firmy oraz poprawia jej wizerunek, stanowi rowniez bodziec motywujacy do dba-
nia o jakos$¢ 1 jej poprawy. Jak wskazuja dane zawarte w tabeli 2, udzial organizacji
ushlugowych w liczbie laureatéw i wyrdznionych w Polskiej Nagrodzie Jakosci od
ponad 10 lat utrzymuje si¢ na bardzo wysokim poziomie. Polska Nagroda Jakosci,
ustanowiona w 1995 r., jest przeznaczona dla podmiotdéw, ktore dzigki wdrazaniu
filozofii Kompleksowego Zarzadzania Jakos$cia obserwuja wzrost poziomu satys-
fakcji klientow, poziomu zadowolenia pracownikéw, dostawcow, poprawe funkcjo-
nowania proceséw, wzrost bezpieczenstwa i jako$ci pracy. Jest to nagroda przyzna-
wana organizacjom oraz osobom indywidualnym. Kryteria nagrody daja podstawe
oceny w zakresie'*: przywodztwa, polityki i strategii, zarzadzania ludzmi, zasobow,
procesow, satysfakcji klientow, satysfakcji zatrudnionych, wptywu na otoczenie
i efektu koncowego.

13 Ibidem, s. 9—-10.
4 Na podstawie materialéw z oficjalnego serwisu PNJ, www.pnj.pl (dostep 20.05.2011).
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Tabela 2. Laureaci i wyr6znieni Polskiej Nagrody Jako$ci

Numer edycji

Rok

Liczba laureatow i wyrdznionych

Udzial organizacji ustugowych
w liczbie laureatow i wyrdéznionych

facznie organizag itl}ll;lllugowych [w]

| 1995 — —
1T 1996 5 2 40
111 1997 12 — —
v 1998 7 - -
\% 1999 10 10
VI 2000 7 — —
VII 2001 11 2 18
VIII 2002 10 3 30
IX 2003 14 4 29
X 2004 15 6 40
X1 2005 15 9 60
XII 2006 15 11 73
XIIT 2007 12 9 75
X1V 2008 8 5 63
XV 2009 7 6 86
XVI 2010 8 5 63

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie danych PNJ, www.pnj.pl_(dostep 20.05.2011).

Firmy ushlugowe moga startowa¢ rowniez w konkursach migdzynarodowych

i ubiegac si¢ m.in. o nagrod¢ Deminga w Japonii, Malcolma Baldrige’a w USA czy
Europejska Nagrodg Jakosci (EFQM).

Podsumowanie

Ciagle podnoszenie jakosci ustug i dostosowanie ich do wymagan klientow,

bez wzgledu na koszt i efektywnos$¢ ekonomiczna, jest dziataniem bezcelowym

i nieproduktywnym, gdyz moze prowadzi¢ do sytuacji, w ktorej priorytetem staje si¢

sama zmiana, a nie cel jej dokonywania. Konkurowanie w jako$ci nie moze zatem

dotyczy¢ zarowno funkcjonalnosci ustugi, jak i jej niezawodnosci, standardowosci,

materialnej obudowy ustugi, gdyz powodowatoby duzy wzrost ceny danej ustugi.

Trzeba wigc zachowac¢ umiar i odpowiednio wywazy¢ elementy podlegajace dosko-
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naleniu. Trwalo$¢ stworzonej przewagi konkurencyjnej osiagnigtej przez zarzadza-
nie jakoscig wiaze si¢ z pewnymi ograniczeniami dotyczacymim.in.!>:

— zapewnienia przez organizacj¢ odpowiedniej ilosci §rodkow finansowych

potrzebnych do realizacji zatozonych celéw jakosciowych (szkolenia, war-
sztaty, naktady na B + R);

— wzrostu poziomu sformalizowania i zbiurokratyzowania organizacji (wyni-

kajacego z wdrozenia certyfikowanego systemu jakosci);

— zwigkszonego ryzyka nieuczciwej konkurencji.

Niemniej jednak warto rowniez doda¢, ze dbanie o jako$¢ ustug moze miec¢
roéwniez pozytywy. Najwazniejszym z nich jest niewatpliwie wzrost lojalnosci klien-
tow, ktory w dluzszym okresie zmniejsza ich wrazliwo$¢ na wzrost ceny, oraz stopa
zysku wyzsza od przecigtnej's. Nalezy jednak pamigtaé, ze lojalnosc¢ to wynik satys-
fakcji konsumenta, ktora z kolei jest mocno skorelowana z satysfakcja klientow we-
wnetrznych — pracownikdéw. Dlatego tak istotna staje si¢ odpowiednia polityka we-
wngtrzna organizacji, odpowiednio dobrana jakosciowa strategia dzialania, wsparcie
technologiczne.
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SERVICE QUALITY AND COMPETITIVENESS OF THE ORGANIZATION
Summary

The main purpose of this article is to present the linkages and relationships that take
place between the quality and competitiveness of service organizations. Service companies
have begun to understand that quality competition is not only higher costs, but also the pos-
sible to raise the price of the service. The customers are able to pay more for a service which
is characterized the higher quality, is more satisfied and better meet their needs and expecta-
tions. That’s way it is important to create an appropriate pro-quality strategy, implement the
quality systems and participate in quality contests.

Translated by Anna Bielawa
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