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W ostatnich dziesigcioleciach firmy ustugowe zaczely siega¢ po
instrumenty marketingowe, stosowane dotychczas wylfqcznie
w przemy$le doprowadzajac do tego, ze ustuga stafa sie towarem.
Dynamiczny rozwdj przedsigbiorstw $wiadczgcych ustugi dla firm
i klientow ostatecznych wraz z rosngcq konkurencjg, aby przetrwac
na rynku muszq zmierza¢ do poprawy jakoSci oferowanych ustug
i utrzymacé je na najwyzszym poziomie. W artykule przedstawiono
analize jakosci ustug osrodka szkolenia kierowcow.
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Wstep

Przedsiebiorstwa chcace utrzymaé pewng pozycje na rynku
muszg zawsze szuka¢ sposoboéw na przyciggniecie klientow
i przekonanie, ze oferowane dobra i ustugi sa konkurencyjne
i reprezentujg poziom odpowiedni do ich potrzeb. Klient jako osoba
oceniajgca musi uwierzy¢, ze przedsiebiorstwo sprosta wszystkim
jego potrzebom i ze bedzie gwarantowato odpowiednig jakosc¢.
Satysfakcja klienta bedaca skutkiem jakosci otrzymanych débr
i ustug od przedsiebiorstwa jest podstawg do rozwijania przyjazne;
relacji i w wielu przypadkach, diugotrwatej wspdtpracy z klientem
aprzede wszystkim budulcem wysokiej pozycji firmy na rynku
i szerzacej sie dobrej opinii wsrdd potencjalnych klientow.

Gtéwnym celem firmy zorientowanej na wysoka, jakos¢ i duzy
udziat w rynku powinno by¢ zadowolenie klientéw, ktére mozna
osiggna¢ poprzez doktadne rozpoznanie ich potrzeb i oczekiwan,
a nastepnie zrealizowanie ustugi zgodnie z tymi wymaganiami.
W dalszej kolejnosci niezbedna jest weryfikacja stopnia zadowole-
nia klientéw z jako$ci dostarczonych ustug w celu ich nieustannego
doskonalenia.

Wspétczesny rynek dobr i ustug charakteryzuje sie silng i stale
rosnacg konkurencjg oraz ciagtymi przeobrazeniami ekonomicznymi
i technologicznymi za ktorymi trzeba podazac. W tych warunkach
jakos¢ jest czynnikiem walki o klientbw. Obecnie, w czasach
ogromnej konkurencji na rynku towardéw i ustug, stata sie ,bronig
strategiczng" firm. Aby firma mogta osigga¢ coraz lepsze wyniki
sprzedazy, zdoby¢ wysokq pozycje wsrdd konkurentdw, jako$¢ jej
produktéw lub ustug musi byé postrzegana i rozpoznawana przede
wszystkim przez klienta. Klient wytycza najwazniejsze kryteria
wyboru produktu czy ustugi i na tej podstawie firma tworzy pro-
dukt/ustuge odpowiadajaca tym potrzebom. Stanowi punkt wyj$cia
dla okre$lenia celow firmy, strategii i sposobdw jej realizacji. Jed-
nym z warunkéw zdobycia przez firme trwatej pozycji na rynku
i utrzymanie poziomu jakosci oferowanych ustug, jest sprostanie
wcigz rosnacym wymaganiom klientéw. Wysoka jako$¢ ustug jest
przede wszystkim efektem dobrego zarzadzania firma. Dziatania
musza by¢ jednak podjete i realizowane w catym przedsigbiorstwie,
muszg réwniez dotyczy¢ wszystkich aspektéw jego dziatalno$ci.
Kompleksowe dziatania zwigzane z zarzadzaniem jakosScia, oparte
muszg by¢ na zatozeniu, ze jako$¢ stanowi zrédio przewagi nad
konkurencja [1].

Jednym z istotnych elementow dziatalnosci firmy jest badanie
poziomu zadowolenia klientéw z oferowanych ustug. Dziatanie to
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przyczynia si¢ do statego podnoszenia poziomu jakosci w przedsie-
biorstwie. Instytucje ustugowe powinny prowadzi¢ ciaglq ocene
i pomiar zadowolenia odbiorcéw, gdyz pozyskujg w ten sposdb
informacje o tym, w jakim stopniu zaspokajajg oczekiwania klientow
co do jakoSci ustugi. Stopien zadowolenia klienta jest wyznaczni-
kiem jako$ci Swiadczonych ustug, a jednoczes$nie jest motorem do
podejmowania dziatan, majacych na celu state doskonalenie przed-
sigbiorstwa i umacnianie jego pozycji na rynku.

1.Znaczenie jakos$ci w firmach ustugowych

We wspotczesnym konkurencyjnym $wiecie jako$¢ jest jednym
Z najwazniejszych zagadnien. Czesto jakos¢ przedstawiana jest
jako pojecie wzgledne, ktére dla kazdego ma inne znaczenie oraz
jako znaczenie bezwzgledne i to wiasnie dla nich jako$¢ jest odpo-
wiednikiem delikatno$ci, ideatu czy pigkna. To wkasnie oni poréwnu-
ja jako$¢ z pewnymi bezwzglednymi charakterystykami oraz twier-
dza, ze ustugi i wyroby muszg osiggnaé konkretny standard, by
otrzyma¢ miano produktow jako$ciowych [2].

Fakt, iz jako$¢ musi by¢ wigczona w strategie dziatania przed-
siebiorstwa jest wynikiem wcigz wzrastajacego w ostatnich latach jej
istotnego znaczenia. W wyznaczaniu celéw oraz planow dziatania w
sferach: ekonomicznej, organizacyjnej, prawnej oraz finansowe;
konieczne jest uwzglednienie jakosci. Najskuteczniejszg bronig
w walce konkurencyjnej zaréwno na rynku krajowym, jak i miedzy-
narodowym jest wiasnie jako$¢. Zmiany gospodarki rynkowej na
$wiecie oraz rozwoj konkurencji spowodowaly, ze wszystkie dziata-
nia w przedsigbiorstwie powinny by¢ nastawione na dostosowanie
sie do aktualnych realidw. Brak wiedzy na temat tych realiéw spo-
woduje, ze w przysztodci nie bedzie mozliwe rozpoznanie i ksztat-
towanie rynku. Szczegdlng uwage trzeba skupi¢ na zmianie nasta-
wienia relacji z klientami, gdyz to wiasnie opinia klienta przez doko-
nanie wyboru produktu jest podsumowaniem dziatan przedsigbior-
stwa. Przedsiebiorstwa muszg szybko reagowac na wcigz zmienia-
jace sie wymagania coraz bardziej $wiadomego klienta. Nabywca,
przed dokonaniem transakcji, moze zada¢ producentowi wiele pytan
odnoszacych sie do jego oczekiwan dlatego w tej sytuacji zmiana
orientacji na jako$¢ wydaje sie uzasadniona. Polscy przedsiebiorcy
cheac, aby ich wyroby znalazly sie na wymagajacych i konkurencyj-
nych rynkach miedzynarodowych, muszg ustali¢ wysoki i nieustan-
nie zwiekszajacy sie poziom jakosci swoich wyrobéw czy ustug.
Wazne jest, aby pamieta¢, ze procesy poprawy jakosci ustugi oraz
jakosci produktu to procesy ciggte a zeby, procesy te nie wymknely
si¢ spod kontroli nie mozna ich zaniechac [3].

Jedng z gtéwnych funkciji jakosci jest zbieranie informaciji. Przy
tak ogromnej bazie danych, ktére sg dostepne w kazdym procesie
produkcji i w kazdej dziatalnosci ustugowej w ztozonym $wiecie
obrotéw handlowych, jako$¢ wyszukuje to, co jest najbardziej istot-
ne. Nastepnie przez analize danych o procesie, ustanawia kontrole
nad przysztym przebiegiem procesu, biorac pod uwage takze zado-
wolenie klienta, czyli coraz wyzszg jakos¢. Poniewaz wszystkie
nowoczesne procesy dziatalnoSci gospodarczej generujg tak
ogromne ilosci danych, jako$¢ korzysta z metod statystycznych
pozwalajacych wydoby¢ najbardziej istotne informacje [4].

W dzisiejszych czasach oprécz takich czynnikéw jak cena
i terminowo$¢ dostaw to wiasnie jakoS¢ okre$la stopieri zadowole-
nia. W bardzo duzej mierze to ona decyduje o sukcesie rynkowym



przedsiebiorstwa. W krajach wysoko rozwinigtych jako$¢ jest pod-
stawowym elementem konkurencji.

Dostawcami ustug w terminologii jako$ci nazywane sg przed-
siebiorstwa $wiadczace ustugi. Ich odbiorcami mogq by¢ przedsie-
biorstwa (klienci instytucjonalni) oraz konsumenci, czyli klienci
indywidualni lub masowi. Kazde przedsiebiorstwo ustugowe powin-
no dazy¢ do ulepszania praktyki zarzadzania swoimi ustugami w
celu odpowiedniego utrzymania poziomu jakosci $wiadczonych
ustug, ktéry sprosta potrzebom i podota wymaganiom klientow.

Klienci mogq inaczej odbieraé tq sama ustuge, jak réwniez na te
samg ustuge mogaq réznie reagowac, w zaleznosci od okolicznosci.
W tym momencie zauwazy¢ mozna trudnosSci i wyzwania, przed
ktorymi jest postawiony dostawca ustug czy tez dana organizacja.
Na to jak jest odbierana konkretna ustuga majg wptyw miedzy inny-
mi takie czynniki jak: odpowiedni czas, kultura, nastroje czy tez
uprzednie do$wiadczenia klienta [4].

W literaturze mozna spotka sie z réznymi pojeciami ustugi,
najbardziej znana to: przejawy ekonomicznej aktywnosci czlowieka,
o charakterze niematerialnym a jednocze$nie charakteryzujg sie
interaktywnoscia pomiedzy $wiadczacymi ustugi  podmiotem
a ustugobiorcg. W gospodarce $wiatowej to wiasnie sektor ustug
jest jednym z najszybciej rozwijajacych sie.

Do cech charakteryzujgcych ustugi zaliczy¢ mozna [5]:
— niematerialno$¢ - wiekszo$¢ ustug nie jest

z wytwarzaniem débr materialnych,

— réwnoczesnos¢ — produkeji, dystrybuciji i konsumowania ustugi,
czesto przy aktywnym udziale klienta w $wiadczeniu ustugi,

— nietrwato$¢ — ustug nie mozna magazynowac,

— réznorodno$¢ — trudno opracowac standardy techniczne $wiad-
czenia ustug (niekiedy jest to wrecz niemozliwe),

— nierozdzielno$¢ — ustugi sg $wiadczone przez ustugodawce

i jednoczes$nie konsumowane przez klienta.

Zwigzana

Istota poszczegdlnych wyrdznikdéw jest uzalezniona i zmienna
od réznych czynnikdw, np. miejsca i czasu jej $wiadczenia, rodzaju
ustugi, podmiotu $wiadczacego ustuge i podmiotu konsumujgcego
ustuge — jego wyksztatcenia i dodwiadczenia, statusu materialnego,
tradycji a takze spotecznych uwarunkowan. Jednak w Zzyciu co-
dziennym wyrdzniki te moga okaza¢ si¢ trudne do jednoznacznego
rozpoznania. Niematerialny charakter sprawia, Ze nie mozna ustugi
sprawdzi¢ przed uzyciem [6].

Réwnoczesno$¢ produkcji i konsumpcji ustugi wraz z udziatem
nabywcy sprawia trudno$ci z przewidzeniem rezultatow $wiadczo-
nych ustug. Na to co wplywa na ostateczny rezultat nie decyduje
tylko umiejetno$¢, doswiadczenie czy kwalifikacje ustugodawcy, ale
tez wiedze, oczekiwania i zainteresowanie procesem $wiadczenia
ustug ze strony konsumenta.

Réznorodno$¢ jest bardzo powigzana z réwnoczesnoscig
i wynika z wielu uwarunkowan, ktére wptywajg na realizacje ustugi.
Ostateczny wptyw ma zarédwno ustugodawca, jak i ustugobiorca,
oraz materialne warunki $wiadczonych ustug i otoczenia.
W zaleznosci od samopoczucia pracownika, ich stosunek do klien-
tow moze by¢ kierowany atmosferg w miejscu pracy, postawa prze-
tozonego czy tez problemami w Zyciu osobistym [7].

Czynniki zewnetrzne majg znaczacy wptyw na percepcije ustugi.
Waznym zadaniem dla ustugodawcy jest stwierdzenie, ile negatyw-
nych czynnikéw zewnetrznych moze wyeliminowaé lub ograniczyé
oraz ktére z nich moze kontrolowac.

Ustuga nie jest wiec produktem, o konkretnej specyfikaciji. Trud-
ny jest sam proces pomiaru, monitorowania oraz oceny takiej ,pro-
dukcji”. Ciezko jest okresli¢ przedziat czasowy, ktdry pozwolitby na
sprawdzenie czy konkretna ustuga odpowiada okreslonemu stan-
dardowi.

Jakoscig ustug mozna nazwa¢ stopien, w jakim dana ustuga za-
spokaja potrzeby i oczekiwania klientdw. Ta skrocona definicja
nawigzuje do definicji jakosci zawartej w normach ISO. Odwotuje sie
ona do dwdch innych poje¢ — potrzeb i oczekiwan. Istniejg okreslo-
ne potrzeby: utajnione, udwiadomione i nieuswiadomione potrzeby
elementarne, wyzszego rzedu, wiadzy, afiliacji. Wazne jest to, ze na
nowe potrzeby wplywa takze jakos¢ dostarczanych ustug. Klienci
uczg sie, zdobywajg nowe doswiadczenia i rowniez zmieniajg sie
ich potrzeby dotyczace zycia, co prowadzi do tego, ze zmieniajq sie
réwniez ich potrzeby zwigzane z realizacjg ustug. Drugim pojeciem
sq oczekiwania, ksztattujace sie w oparciu o czynniki osobowoscio-
we i sytuacyjne. Lista czynnikéw wptywajacych na oczekiwania jest
nastepujaca [8]:

— klienci oceniajg jako$¢ ustug biorac pod uwage dwa standardy
odnoszace sie do poziomu oczekiwanego i poziomu akcepto-
wanego,

— strefa tolerancji oddziela jako$¢ pozadang od jakoSci dostatecz-
nej zadowalajacej,

— jako$¢ pozadana jest mniej podatna na zmiany niz jakos¢ dosta-
teczna,

— istnieje pozytywna relacja miedzy pragnieniami, potrzebami
klienta, a jego oceng jakosci pozadanej,

— ustuga realizowana dtugo wptywa na podwyzszenie poziomu
jako$ci pozadanej,

— w relacjach bezposrednich poziom jako$ci dostatecznej moze
wzrastac, ale strefa tolerancji zaweza sie,

— wplyw na poziom ustugi ma ich mnogo$¢ (klient powinien mie¢
alternatywe),

— niektdre sytuacyjne czynniki mogq obniza¢ jako$¢ dostateczna,

— wplyw na ocene poziomu jako$ci ma poziom zaangazowania,

— ocena jakosci jest roznicg miedzy jakoscig oczekiwang a jako-
§cig postrzegang,

— im wyzszy poziom postrzeganej jako$ci, tym wigkszy poziom
zadowolenia i mniejsza tolerancja,

— istnieje pozytywna relacja miedzy do$wiadczeniami klienta a
poziomem jako$ci pozadanej i postrzegane;.

Kiedy oczekiwania sg niewielkie, a rzeczywisty poziom ustugi
jest wysoki, to ocena moze by¢ albo obiektywna, czyli odzwiercie-
dlajaca rzeczywisty poziom ustugi, albo podwyzszajaca. | w odwrot-
nej sytuacji, kiedy oczekiwania sg duze, a poziom ustugi niewielki,
to ocena jakosci moze by¢ rowniez nizsza. Pomigdzy przedsiebior-
stwem a klientami toczy si¢ nieustanna gra. Wyzszy poziom jakosci
prowadzi do wyzszego poziomu oczekiwan. Ksztattowanie jakosci
jest ciggtym procesem, natomiast jako$¢ jest wartoscia, do ktérej sie
dazy.

2.0biekt badan

Szczegoing role w gospodarce petnig przedsigbiorstwa ustugo-
we. To one kontaktujg sie z klientem poprzez ustugi, a nie przez
produkt. To w spos6b specyficzny nastepuje wzajemna relacja
interpersonalna miedzy ustugodawca a ustugobiorcg. Ulepszanie
ustugi jest dokonywane czesto na podstawie bezpo$rednich kontak-
tow i wzajemnych uzgodnien co do oczekiwan i roszczen klientow.
Dlatego pokazanie drogi wiascicielom, jak i menadzerom matych
firm jak powinno sie zarzadza¢ w dynamicznych warunkach, moze
przyczyni¢ sig do rozwoju tego sektora.

Do badan zostata wybrana szkota nauki jazdy, ktéra zostata za-
tozona w 2006 roku. Przez lata firma systematycznie rozszerzata
dziatalno$¢ o prowadzenie kolejnych kursow prawa jazdy. Dzieki
preznemu rozwojowi szkofa jako jedyna w swoim okregu dziatania
zostata nagrodzona Statuetkq Firmy Roku w kategorii Junior Bizne-
su. Jest to wyréznienie nadawane przez Izbe Gospodarcza Slask
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dla przedsiebiorstw, ktore w krotkim czasie (do pieciu lat) osiagnety
wysokie wskazniki w dziedzinie rozwoju, osiggniec i rezultatow w
szkoleniach prowadzonej dziatalno$ci.

Firma posiada wtasng flote pojazdéw identycznych jak WORD,
co zapewnia dobre przygotowanie kursantdw do egzaminu pan-
stwowego na prawa jazdy. Szkota posiada wyszkolong kadre in-
struktorow, ktéra moze poszczyci¢ sie wysokimi wskaznikami zda-
walno$ci egzaminow panstwowych przez absolwentéw. Ciagte
doszkalanie i uczestniczenie w réznego rodzajach seminariach dla
pracownikéw branzy motoryzacyjnej i szkoleniowej przyczynia sie
do wigkszego do$wiadczenia i profesjonalizmu osrodka. W gronie
pracownikéw znajdujq sie tez instruktorzy posiadajacy uprawnienia
Egzaminatora, a takze instruktorzy techniki jazdy.

Szkota zajmuje sie szkoleniem kandydatow na kierowcow
obecnie wszystkich kategorii prawa jazdy — AM, A1, A2, A, B, B+E,
C1, C, C+E, D1, D, D+E. Dodatkowo oferuje réwniez szkolenia na
wozek widtowy, kwalifikacje zawodowa na przewdz osob i rzeczy,
przygotowujac w petni wyksztatconego kierowce zawodowego. Jako
jedna z pierwszych w wojewodztwie wprowadzita mozliwos¢ reali-
zacji szkolenia teoretycznego w domu w systemie e-learning.

Firma preznie sie rozwijata. Wigksza liczba klientéw to wieksza
liczba dokumentéw. W firmie nastapity problemy z organizacjg
i dtugi czas obstugi klienta zaczat odbijaC si¢ na opinii klientow.
Wtasciciel szkoty, aby doktadnie sprecyzowa¢ sedno problemu jako
sposéb badan zadowolenia klienta wprowadzit anonimowe ankiety.
Klienci wypetniaja ankiete po ukoriczonym kursie, wyrazajq w ten
sposéb opinie na temat prowadzonych zajec i obstugi klienta. Po
przeanalizowaniu wypetnionych ankiet wywnioskowano, iz czas
oczekiwania na wydawane dokumenty jest bardzo diugi. Dzieki
temu mozna byto doj$¢ do sedna problemu. Stworzono elektronicz-
ng baze klientdw, w ktdrej to kazdy klient ma indywidualny numer,
ktéry odpowiada pozycji kursanta wpisanego do ksigzki ewidencii
os6b szkolonych. Ewidencja wyszukiwata osoby alfabetycznie
podajac ich pozycje. Czas obstugi klienta z 20 minut skrécit sie do 5
minut.

Kolejnym problemem do rozwigzania okazat sie nadmiar papie-
rowej dokumentacii, ktérg musieli wypetiac instruktorzy, aby rozli-
czy¢ sie ze swoich godzin pracy. Chodzito tu 0 szczegdtowe raporty
z dnia pracy — od ktdrej do ktdrej pracowat dany pracownik, z kim
jezdzit, ile przejechat kilometréw roboczych, a ile prywatnych. Kon-
trola pracownika byta bardzo trudna. Pracownicy skarzyli si¢ na
brak czasu na uzupelnianie raportow, ktdre zarzadzit Kierownik
Osrodka. Natomiast sam Kierownik ttumaczyt to koniecznoscig
zmniejszenia i kontrolowania kosztow firmy. Zaproponowano zain-
stalowanie GPS w samochodach nauki jazdy. Szkota zakupita
pogram GPS SAT-DOG umozliwiajacy kontrole poruszajacego sie
pojazdu. We wszystkich samochody nauki jazdy zainstalowano
GPS. Instruktorzy dostali tzw. ,pastylki”, ktére umozliwiaty identyfi-
kacje instruktora i uruchomienie pojazdu. GPS stat sie réwniez
zabezpieczeniem pojazdéw przed kradziezg. Program umozZliwit
drukowanie raportéw dobowych i miesiecznych, ktére przedstawiajg,
przebieg pracy instruktora, spalanie pojazdu idoktadny przebieg
trasy, po ktorej poruszat sie samochod. Raporty generowane sg co
miesigc. Satelita pozwala na biezaco $ledzi¢ aktualng pozycje
samochodu. Kierownik moze w kazdej uruchomi¢ program i spraw-
dzi¢ swojego pracownika. Dzieki temu mozna na biezaco monitoro-
wac prace instruktoréw, otrzymujac informacje o spdznieniach,
przerwach i jazdach prywatnych, z ktdrych instruktorzy sg rozliczani.

Dzigki programowi satelitarnemu GPS SAT-DOG instruktorzy
nie muszg juz recznie zdawaé raportéw ze swojej pracy. Genero-
wane raporty z programu drukujg odpowiedzialni za to pracownicy
biurowi. Zajmuje to chwile, a wdroZenie programu znaczaco popra-
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wito sytuacje organizacyjng firmy, wptywajac na jako$¢ obstugi
klienta i zarzadzania firma,

3.Analiza jakosci ustug $wiadczonych w szkole nauki jazdy

Specyfika rodzaju wybranej do badan firm wymaga wyjatkowej
dbatosci o klienta. Dzieki zastosowaniu metody anonimowych ankiet
przedsiebiorstwo nie tylko moze otrzymaé oceny poziomu jakosci
$wiadczonych ustug, lecz takze wskazowki do obszaréw wymagaja-
cych poprawy jakosSci.

Poczatkowo zatozono, ze ocena jakosSci ustugi przez klientow
zawiera¢ sie bedzie w 10 wymiarach, takich jak: materialno$¢,
niezawodno$¢, reagowanie, komunikacja, wiarygodno$¢, bezpie-
czenstwo, kompetencja, uprzejmo$¢, zrozumienie i dostepnose.
Pierwotnie opracowano zestaw 100 stwierdzen odpowiadajacych
tym wymiarom, jednakze w efekcie badan pilotazowych ograniczono
sie do 22 w ramach 5 nadrzednych wymiaréw: namacalnos¢ —
wyposazenie, wyglad personelu; rzetelno$¢ — zdolno$¢ do doktad-
nego wykonania obiecanych dziatan; reagowanie — che¢ pomocy,
zdolno$¢ reagowania; pewnos¢ — wiedza, umiejetnosci i uprzejmo$é
pracownikéw, umiejetno$¢ wywotania u klienta zaufania, profesjona-
lizm; empatia — dbato$¢ o klienta i indywidualne podejscie do kaz-
dego z nich. Nalezy stwierdzi¢, ze przedsigbiorstwa ustugowe same
powinny oceni¢ uzyteczno$¢ i ewentualnie zweryfikowa¢ zestaw
analizowanych stwierdzen.

Dostosowujac metode ankiet do specyfiki rynku szkoty nauki
jazdy, umieszczono w kwestionariuszu ankiety okreslenia charakte-
rystyczne dla tego rynku. Pozwolito to na sformutowanie nastepuja-
cych 5 kryteriow jakosci (tabela 1):

— namacalno$¢ (pytania od 1 do 4),

— rzetelnos¢ (pytania od 5 do 9),

— reakcja na oczekiwania klienta (pytania od 10 do 13),
— pewno$c¢ (pytania od 14 do 17),

— empatia (pytania od 18 do 22).

Tab. 1. Pytania z kwestionariusza ankiety

Lp. | NAMACALNOSC

1. Lokalizacja szkoly jest trafha i dogodna

Wyposazenie biura i sali szkoleniowej jest nowoczesne

Pracownicy firmy sg schludni, zadbani i dobrze sie prezentujg

Eald I

Materialy firmy dotyczace $wiadczonej ustugi (takie jak plakaty, ulotki, hasta
promocyjne) sa wizualnie atrakcyjne

RZETELNOSC

Zakres ustug, ceny, zasady rabatéw sg zrozumiate

Oferta szkolen teoretycznych jest atrakcyjna

Zajecia praktyczne przebiegaja w sposéb zgodny z moimi oczekiwaniami

XN |

Zajecia teoretyczne i praktyczne odbywajg sie zgodnie z harmonogramem
(data, godzina)

9. | Czas trwania zaje¢ nie jest skracany przez prowadzacych

REAKCJA NA OCZEKIWANIA KLIENTA

10. | Jestem na biezaco informowany o ewentualnych mozliwych zmianach
dotyczacych godzin nauki jazdy

11. | W przypadku wystapienia probleméw zawsze moge liczy¢ na pracownika
sekretariatu lub instruktora

12. | Pracownicy sekretariatu obstugujg mnie szybko i sprawnie

13. | Instruktorzy szybko reaguja na popetnione przeze mnie btedy w czasie nauki
jazdy

PEWNOSC

14. | Komunikacja jest prowadzona w dogodnej dla mnie formie

15. | Pracownicy sekretariatu sg uprzejmi, kompetentni i udzielaja mi wyczerpuja-
cych informaciji

16. | Prowadzacy szkolenia odznaczaja sie wiasciwymi kompetencjami i wiedzg

17. | Prowadzacy szkolenia odznaczajg si¢ wiasciwymi umiejgtnosciami przeka-
zywania swojej wiedzy, komunikowania sie

EMPATIA

18. | Godziny otwarcia firmy sa dogodne dla mnie

19. | Godziny szkoler odpowiadaja moim oczekiwaniom

20. | Instruktorzy sg zainteresowani moimi postepami w nauce

21. | Pracownikéw cechuje wysoki poziom kultury osobistej

22. | Pracownicy prowadzacy szkolenia sg zaangazowani w osiggniecie przeze
mnie jak najlepszych rezultatéw szkolenia




Szkota nauki jazdy w celu oceny jakosci $wiadczonych ustug
szkoleniowych, bazujac na szablonie ankiety stworzyta kwestiona-
riusz ankietowy zawierajacy 22 twierdzenia podlegajace ocenie w 5
wymiarach. Twierdzenia sg oceniane dwukrotnie, pierwsza czes¢
oceny to odpowiedzi klienta jak powinno by¢, czyli czego oczekuje,
a druga to oceny rzeczywiste otrzymanej ustugi. Do oceny twier-
dzen stosowana jest siedmiostopniowa skala, w ktdrej 1 oznacza:
,Zupetnie sie z tym twierdzeniem nie zgadzam” i stopniowo do 7,
ktére oznacza: ,catkowicie sie z tym zgadzam”. Dodatkowo podczas
wykorzystania metody wazne jest okreslenie, jakie znaczenie majg
dla kursanta poszczegélne wymiary. W ankiecie wymienionych jest
5 cech odpowiadajacym firmom i ustugom, ktére oferujg. Kursanci
powinni okresli¢, jak wazna dla nich jest kazda z tychze cech. Do-
konuje sie tego przy wykorzystaniu metody statej sumy. Kursant
otrzymuje 100 punktéw, ktore ma rozdzieli¢ pomiedzy wymienione |
obszary. Im dana cecha jest wazniejsza dla klienta tym wiecej punk- |
tow powinien jej przyznac. !

Badanie zostato przeprowadzone wsroéd 40 kursantdw, ktdrzy | lgl= |~ |o|= |||~ |o|a = || ||| [a]c]-]alcc]=
mieli zajecia w szkole nauki jazdy. Przedziat wiekowy wynosit od 18
do 26 lat.

Dla kazdego ankietowanego odjeto od jako$ci postrzeganej ja-
kos¢ oczekiwang - rys. 1.

Na rysunku 2 i 3 zestawiono wyniki oceny w poszczeg6inych
kryteriach.

Jak mozna zauwazy¢ ankietowani najwyzej ocenili namacalnos¢
ustugi (0,11) co oznacza, ze lokalizacja jak i wyglad firmy jest na
wysokim poziomie. Materiaty dydaktyczne, ktére udostepnia firma
sq atrakcyjne. Kolejnym wyznacznikiem, ktéry uzyskat drugi
w kolejnosci wynik to reakcja na oczekiwania klienta (-0,66). Grupa
ta wskazuje na zachowanie i profesjonalizm pracownikéw firmy.
Wynik jest ujemny co oznacza, ze pracownicy muszg zmieni¢ swoje
nastawienie do kursantéw i szybciej reagowa¢ na ich potrzeby.
Wyznacznik rzetelnos¢ (-0,7) moéwi o zajeciach teoretycznych
i praktycznych, czy odbywaja si¢ zgodnie z harmonogramem i czy |
nie zostajg skrocone. Jedng z najgorzej ocenionych grup zostata
empatia (-0,91). Grupa ta mowi o kulturze i zaangazowaniu pracow- | || ==~ |=|"|=|¥|= |7 2|7 |7 |||~ |=|? |7 |=|> |7 -
nikdw, a takze o godzinach w jakich jest otwarte biuro. Najstabszym
wynikiem  charakteryzuje  sie¢  grupa  pewno$¢  uslugi
(-1,61). Oznacza to, ze wiedza i umiejetno$¢ jej przekazania przez
instruktoréw  jest bardzo niska. Komunikacja pracownikéw
z kursantami jest nieodpowiednia i firma musi zmieni¢ sposéb ko-
munikowania sig.
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Ryé. 1. Réznica jakoSci postrzeganej i oczekiwanej
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Rys. 3. Ocena jako$ci wg. cech charakterystycznych

4. Wnioski z analizy jakosci

1.

Szkota nauki jazdy charakteryzuje sie wysokim poziomem
czynnika takiego jak namacalno$¢ ustug (0,11). Kursanci uwa-
Zajg, ze ustugi Swiadczone przez firme sg na wysokim poziomie.
Pracownicy biura sg schludnie ubrani i doskonale sie prezentu-
ja. Materialy informacyjne, ktore posiada szkofa sg atrakcyjne i
przyciagajq dzieki temu uwage aktualnych i przysztych kursan-
tow. Lokalizacja szkoty zostata oceniona bardzo wysoko, na co
niewatpliwy wptyw ma niedaleka odlegto$¢ od stacji PKP i PKS.
Kolejnymi z wyzej ocenionych czynnikéw przez ankietowanych
sq; rzetelnos¢ (-0,7) i reagowanie na $wiadczone ustugi (-0,66).
Obydwa czynniki znajduja sie na podobnym poziomie. Swiadczy
to o wywigzywaniu sie z oferowanych ustug w sposéb nieza-
wodny. Wykonanie ustugi na czas $wiadczy o poprawnej orga-
nizacji w przedsiebiorstwie. Obstuga w biurze jest prowadzona
szybko i sprawnie co jest skutkiem zatrudnienia dodatkowych
0s0b, a takze wprowadzenia elektronicznej bazy kursantow i za-
instalowania programu GPS SAT-DOG.

Stabg strong szkoty nauki jazdy jest pewno$¢ ustug (-1,61).
Oznacza to, ze komunikacja personelu z kursantami jest na ni-
skim poziomie. Swiadczy takze o niskiej kompetengji
i uprzejmo$ci personelu oraz o niskiej umiejetnosci przekazy-
wania wiedzy kursantom przez osoby prowadzace zajecia. Aby
to zmieni¢ szkota musi stara¢ si¢ nadaza¢ za rozwojem nowo-
czesnych mediow i dlatego utworzyta swojq strone na portalu
spoteczno$ciowym — Facebook, ktéry w dzisiejszych czasach
jest niezbedny do komunikacji z miodziezg. Zostajg na nim za-
mieszczone biezace informacje, a takze zmiany dotyczace go-
dzin zaje¢. Szkota ma réwniez swojg strone internetowa, na kto-
rej zamieszczone sq wszystkie informacje na jej temat, numery
kontaktowe do instruktoréw oraz terminy rozpoczecia kolejnych
kurséw. Szkota planuje takze wysta¢ pracownikow biura oraz
osoby prowadzace zajecia na szkolenia, ktére pomogg w ko-
munikacji z kursantem iumozliwig lepsze przekazanie swojej
wiedzy.

Kolejnym stabym wynikiem, ktéry firma uzyskata to wymiar o
nazwie empatia (-0,91). Ocena ta sugeruje, Ze instruktorzy nie
interesujg si¢ postepami swoich kursantéw. Godziny otwarcia
biura nie odpowiadajg oczekiwaniom kursantéw co moze by¢
spowodowane tym, iz biuro jest czynne dopiero od godziny
8:00, a wiekszos¢ ucznidw o tej wiasnie porze zaczyna juz lek-
cje i dlatego jest to niemozliwe, aby w godzinach porannych za-
tatwili swoje sprawy. Wysoko oceniony zostat taki czynnik jak:
godziny szkolerr odpowiadajg moim oczekiwaniom. Wynika¢ to
moze z tego, iz szkota prowadzi wyktady w réznych liceach i o
rbznej porze tak, aby kursanci nie musieli diugo czeka¢ po
skofczonych lekcjach. Jednak pomimo tego czynnika caty ob-
szar zostat oceniony do$¢ nisko.



5. Odchylenie standardowe kazdego z 5 obszaréw (namacalno$¢
0,059; rzetelnos¢ 0,368; reagowanie 0,370; pewno$¢ 0,438;
empatia 0,429) jest zblizone do siebie i nie ma sporej rozpieto-
§ci co oznacza, ze kursanci majg podobne wyobrazenia i ocze-
kiwania wobec szkoty nauki jazdy. Potwierdza to, iz pomimo
niektérych czynnikéw — ktdre nalezy zmieni¢ lub poprawi¢ — w
firmie panuje porzadek i dobra organizacja pracy.

Podsumowanie

Jakos¢ ustug jest obecnie przedmiotem wzmozonego zaintere-
sowania w rozwazaniach teoretycznych, jak i w praktyce. Poznanie
tego, jakie wymiary ustugi determinujg wybér danego ustugodawcy
oraz w jaki sposéb klienci oceniajg jej jakos¢, stwarza mozliwo$¢
lepszego dostosowania oferty przedsigbiorstwa do oczekiwan aktu-
alnych i potencjalnych klientéw oraz daje wiekszg mozliwosci zdo-
bycia przewagi konkurencyjnej na rynku. Wspdiczesni klienci sg
zdecydowanie bardziej wyedukowani i $wiadomi; rosng takze ich
wymagania i oczekiwania w odniesieniu do jakosci wyrobdw i
$wiadczonych ustug. To klienci tak naprawde ustalajg jako$¢ bedac
jej ostatecznym weryfikatorem. Jako$¢ ustug staje sie w konse-
kwencji dla wspdiczesnych przedsiebiorstw najlepsza gwarancjq
uzyskania i utrzymania przewagi konkurencyjnej na rynku, najlepsza,
drogq do pozyskania i utrzymania lojalnych klientéw oraz do osig-
gniecia sukcesu w dtuzszym horyzoncie czasowym.

Koncepcja pomiaru jako$ci w ustugach powstata w latach 80.
XX wieku. Poniewaz do tego czasu zarzadzaniem jakoscig zajmo-
wano sie gtdwnie w przemysle, poczatkowo prébowano bezposred-
nio zaimplementowa¢ metody tam stosowane do organizacji ustu-
gowych. Okazato si¢ jednakze, ze nie jest to mozliwe i istnieje
potrzeba opracowania odmiennych metod pomiaru jako$ci w ustu-
gach. Jedng z takich metod jest metoda, ktéra przy pomocy zestan-
daryzowanego kwestionariusza badawczego podzielonego na pie¢
obszaréw — namacalno$¢, niezawodno$¢, reagowanie, pewnos¢ i
empatia, pozwala dokona¢ pomiaru jakosci oczekiwanej i jakoSci
postrzeganej ustugi. Okazuje sie, ze rdzne postrzeganie ustugi
$wiadczonej przez Szkote Nauki Jazdy powoduje powstanie luk
miedzy tym co oferuje ustugodawca a tym co otrzymuje kursant. Z
przeprowadzonych badan i otrzymanych rezultatow wynika, Ze
wykorzystujgc metode anonimowych ankiet mozna zlokalizowa¢
cechy ustugi, ktdre przez kursantéw sg postrzegane jako nie w petni
spetiajace ich oczekiwania i takie, ktore sg na satysfakcjonujgcym
poziomie.

Na podstawie uzyskanych wynikdw, mozna stwierdzi¢, iz kie-
rownictwo Szkoly, w procesie doskonalenia jakoSci ustug powinno
skoncentrowaé sie na nastepujacych elementach:

— zwrdceniu uwagi na komunikacje miedzy klientem a firmg,
— unowoczesnieniu wygladu sal i biura,

— umiejetnoSci przekazywania wiedzy przez osoby prowadzace
wyktady,
— zmianie godzin otwarcia biura.
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Quality of services on the example of a driver training centre

In recent decades, service companies have started to use market-
ing tools, so far used only in industry, leading to the fact that the
service has become a commodity. The dynamic development of
enterprises providing services to companies and final customers
together with growing competition to survive on the market must aim
to improve the quality of services offered and maintain them at the
highest level. The article presents an analysis of the quality of driver
training centre services.
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