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JAKOSC USLUG ADMINISTRACJI PUBLICZNEJ

Streszczenie: Jakos¢ ustug i1 towarow jest waznym elementem dzialalnosci podmiotow ze sfery
prywatnej, a zwlaszcza tych, ktore prowadza dziatalnos¢ gospodarcza. Zmiany w zakresie zarzadzania
sektorem publicznym, wprowadzenie do niego zasad i metod wilasciwych podmiotom prywatnym
wymusito rowniez zainteresowanie si¢ jakoscia prowadzonej dziatalnosci publicznej. Odbiorcy dziatan
organdow administracji publicznej oczekujg bowiem nie tylko wykonywania nakazanych przez przepisy
prawa czynnosci, ale takze aby cechowata je odpowiednia jako$¢. W konsekwencji podmioty
odpowiedzialne za funkcjonowania administracji publicznej zobowiazane sa do zainteresowania sig¢
problematyka jakosci §wiadczonych przez siebie ustug, a w szczegdlnosci czynnikami, ktore owa jakos¢
determinuja i maja wptyw na jej poprawe.

Stowa kluczowe: jakos¢, jakos¢ ustug, jakos¢ ustug administracji publicznej

Wstep

Wspotczesnie konstruowane definicje administracji  publiczne; klada
szczegllny nacisk na jej stuzebna rolg wobec spoleczenstwa. Nie ulega bowiem
watpliwosci, ze co do zasady ma ona zajmowac si¢ sprawami wspolnoty 1 cztonkami
tej wspolnoty. Wchodzac w sktad struktury wiladzy wykonawczej w Polsce,
administracja publiczna ma réwniez obowigzek stosowal prawo, co czgsto jest
zwiazane z wykonywaniem czynno$ci o charakterze wladczym, represyjnym. Tak
wszechstronne 1 zréznicowane dzialania administracji publicznej 1 odpowiedzialno$¢
za podejmowane czynnosci czynia dyskusje¢ aktualng nad jako$cig ustug administracji
publicznej. Podkresli¢ nalezy, ze istotny wptyw na przebieg tej dyskusji majq adresaci
dzialan administracji, ktérzy formutuja w stosunku do niej bardzo konkretne
oczekiwania.  Wobec tego  szczegdlnym  zainteresowaniem  podmiotow
odpowiedzialnych za zarzadzanie w administracji publicznej obje¢te sa kwestie
zwigzane z ustaleniem owych oczekiwan, a takze wyspecyfikowanie czynnikow,
ktore determinuja jako$¢ wykonywanych dziatan 1 ustug.

Przedmiotem niniejszego artykulu jest analiza pojecia jakosci ustug, a takze
czynnikow, ktore maja wptyw na jej powstanie. Dokonalam jej poprzez porownanie
specyfiki ustug swiadczonych przez podmioty ze sfery prywatnej 1 publicznej. W
niniejszym artykule pominigta zostata problematyka zakresu przedmiotowego 1
podmiotowego administracji publicznej oraz zarzadzania jakos$cia.
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1. Pojecie jakoSci

Jakos¢ jest definiowana roznie, w zaleznosci od punktu widzenia osoby formu-
hujacej definicje. Trudnos$¢ zdefiniowania jakosci wynika z wielu odcieni znaczenio-
wych, jakie uzyskuje ona w réznych kontekstach. Oprécz aspektu filozoficznego
mozna ja rozpatrywaé¢ pod wzgledem socjologicznym (jako ustosunkowanie si¢
uzytkownikow do okreslonych cech jakosci), humanistycznym (jako ksztaltowanie
warunkdéw zycia 1 pracy sprzyjajacych wzrostowi poziomu kultury spoleczenstwa),
technicznym (jako preferowanie okreslonych wiasciwosci, ktére nalezy nadaé
produktom, by spetnialy oczekiwania uzytkownikéw) i ekonomicznym”.

Jakos¢ — wedtug definicji stownikowej — to zespdt cech stanowiacych o tym, ze
dany przedmiot jest tym przedmiotem, a nie innym’". Tradycyjnie jako$¢ utozsamiano
z ,technicznymi” aspektami produktow, takimi jak trwato$¢, niezawodnos¢ czy
zgodno$¢ z projektem’. Jakosé to ,.to, co czyni rzecz tym, czym jest, natura; rodzaj
lub stopien dobra lub wartosci; przymiot; stopien doskonatosci, doskonatos¢, stopien,
w jakim cos§ jest doskonate; standard dobroci”™®.

Wedlug M. Bugdola mozna wyodrebni¢ osiem podstawowych podejsé
definicyjnych jakosci:

s  transcendentalne” — zgodnie z ktérym jakos¢ jest czyms, do czego ciagle
dazymy (znajduje si¢ poza zasiggiem naszych mozliwosci),
o  produktowe” — jakos$¢ jest zestawem tych cech, ktére decyduja o trwatosci 1

funkcjonalnosci,

o uzytkownika” — jakos¢ jest zdolnoscia do zaspokajania potrzeb 1 oczekiwan
klienta,

o _wytworcy” — jakos¢ jest stopniem zgodnosci z wyspecyfikowanymi

wartosciami ujetymi w projektach i procesach technologicznych,

s _wartosci” — jakos¢ jest rdznica miedzy korzysciami, jakie uzyskujemy w
wyniku nabycia i uzytkowania produktu a jego cena,

s strat spolecznych” — z jakoscia mamy do czynienia wéwczas, gdy wyroby nie
doprowadzaja do strat w srodowisku,

o  wielowymiarowe” — zgodnie z ktorym jakos¢ ma wiele cech (opiera si¢ na
cechach jakosci ustug 1 modelach samooceny),

s strategiczne” — jakos$¢ to co$, co pozwala odrézni¢ nasz wyréb od wyrobow
dostarczanych na rynek przez inne organizacje. Jakos¢ jest elementem strategii, a
celem dziatalnos$ci jest uzyskiwanie zyskéw za pomoca wyrobow o wysokiej
jakosci”’.

BT, Olejnik, R. Wieczorek, Kontrola i sterowanie jakosciq, PWN, Warszawa — Poznan 1982, s. 122.

™ M. Szymczak (red.), Stownik jezyka polskiego, PWN Warszawa 1995, s. 54.

3'D. Perlo, Zarzqdzanie jakosciq w administracji, [w:] B. Kudrycka, B. Guy Peters, P.J. Suwaj (red.),
Nauka administracji, Wydawnictwo Oficyna a Wolters Kluwer business, Warszawa 2009 s. 197.

" A. Hamrol, W. Mantura, Zarzqdzanie jakosciq. Teoria i praktyka, Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa 2002, s. 24

" M. Bugdol, Zarzqdzanie jakosciq w urzedach administracji publicznej, Wydawnictwo Difin,
Warszawa 2008, s. 18.
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Podzielam poglad D. Perlo, Zze pojecie jakosci to stopien zgodnosci miedzy
oczekiwaniem a realizacja lub inaczej ogdt zdolnosci produktu Ilub ushlugi
decydujacych o jej zdolnosci do zaspokojenia stwierdzonych i1 potencjalnych potrzeb.
Tak rozumiana jako$¢ obejmuje osiem wymiarow:

s  wyniki, czyli gléwne cechy funkcjonalne produktu,

s cechy, ktore uzupetniaja podstawowe cechy funkcjonalne produktu,

s niezawodnos¢, czyli prawdopodobienstwo bezusterkowego funkcjonowania
przez okreslony czas,

s zgodno$¢ oznaczajaca stopien, w jakim projekt wyrobu i1 cechy uzytkowe
spetniaja okreslone normy,
trwalos¢, czyli miara dlugosci zycia produktu,
tatwos$¢ obstugi, w tym szybkos¢ 1 tatwos¢ naprawy, estetyka rozumiana jako
wyglad produktu, smak, zapach, odbior w dotyku,

e postrzegana jakos¢ — w opinii klienta’.

Jednoczesnie wskaza¢ mozna okolicznosci, ktorych istnienie powoduje
trudnosci ze zdefiniowaniem jakosci. Naleza do nich:
® Ocena jakosci zalezy od wielu czynnikow: wiedzy, doswiadczenia,

uwarunkowan sytuacyjnych, aktualnego stopnia zapotrzebowania na wyrob.

s  Pojecie jakoSci zmienia si¢ wraz z rozwojem ludzkos$ci, a cala otaczajaca nas
rzeczywistos$¢ ulega przemianom jakosciowym.

s  Ocena jakosci 1 praktyczne podejscie do jakosci wyrobow uzaleznione jest od
tego, jaka <$wiadomos$¢ jakosSci maja poszczegolni pracownicy (gldwnie
przetozeni), oraz od stopnia wdrozenia koncepcji jakosciowych.

# Poziom jakosci wyrobow (produktow i ustug) uzalezniony jest od wymagan
klientow, a organizacje definiujace swoje wyroby nie zawsze majq wiedz¢ o tym,
co bedzie w przysztosci (jak wymagania zmienig si¢ 1 czy w ogole beda sig¢
zmieniac).

s  Jakos$¢ jest pojeciem wielowymiarowym i interdyscyplinarnym, zalezy od wielu
czynnikow .

W praktyce jednak definiujac jakos¢ nalezy uzgodni¢ liste czynnikow
krytycznych, tj. tych, ktére maja duzy wplyw na przebieg procesow 1 ktore chcemy
monitorowaé™.

Pomimo braku jednoznacznie brzmigcego oznaczenia pojegcia ,,jakos¢” nie
ulega watpliwosci, ze jakos¢ byla 1 jest przedmiotem nieustannej troski kazdego
dostawcy 1 odbiorcy. Bywa ona najczesciej utozsamiana z cecha jakiego$ produktu
lub ustugi, a wigc jest ocena rzeczy materialnych. Jednakze roéwniez Swiat
subiektywnych odczu¢ (np. relacji migdzyludzkich) podlega ocenie jakosciowe;.
Wobec tego mozna zaryzykowaé stwierdzenie, ze cata otaczajaca nas rzeczywistos¢
jest jakosciowa. Wszystko, co na otacza, podlega ocenie. Czesto sa to oceny
subiektywne, nierzetelne. W codziennej dziatalnosci méwimy, ze dany przedmiot jest

8D, Perto, Zarzqdzanie jakosciq ..., op. cit. s. 197.
" M. Bugdol, Zarzqdzanie jakosciq ..., op. cit. s. 17-18.
* Ibidem, s. 17- 18.
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dobry albo zty, tadny albo brzydki, wysoki lub niski. Tak wigc wszystko, co podlega
ocenie, ma okre$lona jako$¢®'.

2. Co to jest ,,ustuga”?

Rosnagcemu zainteresowaniu sektorem ustug stale towarzysza rozbieznosSci
opinii na temat definicji uslug oraz celowosci traktowania sektora ustug jako
odrgbnego obszaru tematycznego. Wielu specjalistow 1 naukowcow prébowato
sformulowacé ostateczna definicj¢ pojecia ,,ustuga”, jednak do dzi§ w literaturze
przedmiotu napotykamy najrézniejsze jej definicje®.

Klasyczna w ekonomii definicja ustug sformutowana przez O. Langego
traktuje ushugi jako wszelkie czynnosci zwiazane bezposrednio lub posrednio z
zaspokajaniem potrzeb ludzkich, ale niestuzace bezposrednio do wytwarzania®.
Wedtug innych autoréw poprzez ustugi rozumie si¢ najczesciej te wszystkie przejawy
ekonomicznej aktywnosci czlowieka, ktdre maja charakter niematerialny 1
charakteryzuja si¢ przy tym interaktywnos$cia mi¢dzy swiadczacym ustugi podmiotem
a ushugobiorca™. Takie samo stanowisko reprezentuje K. Rogozinski. Przypisuje on
ustugom okreslone cechy, do ktérych zalicza m.in. niematerialnos$¢, nietrwatos¢,
nieroztaczno$¢ z ustugodawca oraz zréznicowana jakos¢®. Ustuga jest podejmowanie
na zlecenie, intencjonalne $wiadczenie pracy i/lub korzysci majace na celu
wzbogacenie waloréw osobistych badZz wolumen uzytecznosci tych dobr, jakimi
ustugodawca dysponuje®™. Natomiast A. Hamrot charakteryzuje ushugi poprzez
nastepujace cechy:

* niematerialny charakter ustug,
® niejednorodnosc¢ ustug,
o brak mozliwosci wielokrotnego pomiaru jakosci ustugi ze wzgledu na jej
ulotnosé,
nietrwato$¢ 1 brak mozliwosci magazynowania,
zwiazek z osobg wykonawcy,
brak mozliwosci nabycia praw whasnosci ustugi®’.

W literaturze podjg¢to probe stworzenia systemow klasyfikacji ustug. Pozwalaja
one menedzerom skorzysta¢ z doswiadczen innych firm ustugowych o podobnym
profilu, ktore maja takie same problemy. Wsrdd licznych wariantéw klasyfikacji
ustlug stosuje si¢ catg game takich kryteriow, jak:

81 M. Bugdol, Zarzqdzanie jakosciq w administracji samorzqdowej, Wydawnictwo Uniwersytetu
Opolskiego, Opole 2001, s. 14.

2 Tbidem, s. 67-81.

0. Lange, Ekonomia polityczna, t. 1, PWE, Warszawa 1967, s. 24.

8 T.S. Dagger, J.C. Sweeney, The Effect of Service Evaluations on Behavioral Intention, ,Quality of
Life Journal of Service Research” 2005/9; B. Van Looy, R. Van Dierdonck, P. Gemmel, Service
Management. An Integrated Approach, ,,Financial Times” 1998, s. 4.

% K. Rogozinski, Ustugi rynkowe, AE, Poznan 2000, s. 30.

8 K. Rogozinski, Ustugi rynkowe, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan 2000,

s. 36.

87 A. Hamrol, Zarzqdzanie jakosciq z przykladami, Warszawa 2005, s. 20.
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rodzaj ustugi,

stopien niematerialnosci,

typ nabywcy ustugi,

charakter zapotrzebowania,

stopien wykorzystania ludzi a stopienn wykorzystania sprzetu,
pracochtonnos¢,

wynajem a wejscie w stan posiadania®.

3. Elementy skladajace si¢ na jakos$¢ ustugi

Badania przeprowadzone nad determinantami jakosci ustug dotyczyly
czynnikow wptywajacych na poczucie satysfakcji 1 niezadowolenia z jakosci ustug.
Postugujac si¢ prosta koncepcja cech stwierdzono, ze do istotnych determinantéw
jakosci zaliczy¢ nalezy: odpowiedzialno$é, solidno$é i pewnos$¢®. Natomiast Ch.
Gronroos podaje jako czynniki jakosci ustug, wplywajace na ich jakos$¢ techniczna 1
funkcjonalna:
profesjonalizm i mistrzostwo,
postawa, nastawienie wyrazajace si¢ w zachowaniu,
dostgpnos¢ 1 elastycznos¢ dziatania,
rzetelnos¢ 1 zaufanie,
rekompensata,
reputacja i uczciwosé™.

Natomiast M. Bugdol wsréd 10 czynnikow determinujacych jakos¢ ushugi
wymienia dostgpnos¢ do ustugi, sposéb komunikacji, kompetencje, grzecznosc,
wiarygodnos¢, odpowiedzialnos¢, niezawodnos¢, bezpieczenstwo, zrozumienie i
konkretno$¢”'. Dodatkowo uwaza on, ze mozna wyrézni¢ trzy podstawowe wartosci
ushugi:

s warto$¢ etyczna — zwiazana jest z wiedza o wyrobie. Przez kogo nabywany
wyrdb jest tworzony? W jakich warunkach? Kto zarabia na tym wyrobie?

s  wartos$¢ uzytkowa (,,dla nas”) — zalezy od celu przeznaczenia wyrobu. Im wyrob
jest bardziej ,,zamknigty” dla otoczenia, tym bardziej znaczenie trzeciej wartosci
maleje.

s  wartos¢ ,,dla innych” — zwiazana jest z oceng naszego wyrobu i nas samym przez
inne osoby. Im bardziej zalezy nam na opinii innych, tym wigksze znaczenie ma
dla nas owa warto$¢”.

Zdaniem L. Wasilewskiego jakos$¢ bez klienta nie ma sensu, jest stopniem
spelnienia jego oczekiwan, a te z kolei sa kategoria subiektywng, sadem
wartosciujacym  wyrazanym  bezposrednio lub  posrednio przez kazdego

8 A. Payne, Marketing ustug, PWE, Warszawa 1996, s .25-26.

% M. Bugdol, Zarzqdzanie jakosciq ..., op. cit., s. 22 i podana tam literatura.

% K. Rogozinski, Nowy marketing ustug, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan
2000, s. 207.

' M. Bugdol, Zarzqdzanie jakosciq ..., op. cit., s.21 i podana tam literatura.

% Tbidem, s. 19.
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indywidualnego klienta”. Proces doskonalenia jakosci i satysfakcjonowania klientow
wymaga wiedzy na temat ich preferencji. Wiek XXI jest okresem, w ktorym to
cztowiek — jego wiedza i kreatywnosé — decyduja o sukcesie™. Klient zawsze stawia
przed ustugodawcami czy producentami okreslone wymagania, ktore musza by¢
spelnione. W tym celu wykorzystuje si¢ jednak przewaznie tylko czes¢ wiedzy
tworzaca okreslony uktad, ktéry moze sta¢ si¢ systemem skupiajacym ogromnag
wiedze”. Ujmujac zatem rzecz najproSciej, jako$é ushugi to nic innego jak
wychodzenie naprzeciw wymaganiom klienta przez podmioty prowadzace
dziatalnos¢ ustugowq. Doktadniej, jakos¢ ustugi mozna zdefiniowac jako stopien, w
jakim ogo6t nieodtacznych whasciwosci ustugi spelnia wymagania klienta”.

Wobec powyzszego jakos¢ ushugi mozna okresli¢ jako stopien, w jakim dana
ustuga zaspokaja potrzeby 1 oczekiwania klientéw. Tak uproszczona definicja
nawigzuje do definicji jakosci zawartej w normach ISO. Nalezy zauwazy¢, ze
odwotuje si¢ ona do potrzeb 1 oczekiwan. Mamy wigc okreslone potrzeby: utajone,
uswiadomione 1 nieu§wiadomione, potrzeby elementarne, potrzeby wyzszego rzedu,
wladzy, afiliacji itp. Potrzeby te zaleza od wielu czynnikéw, a ich cecha jest to, ze
wykazujq zmiennos¢. Dla osob zajmujacych si¢ zarzadzaniem jakoscig wazne jest to,
ze na owe potrzeby wptywa rowniez jakos¢ dostarczanych ustug. Klienci uczg sig,
maja nowe doswiadczenia, zmieniajq si¢ ich potrzeby dotyczace zycia, a w zwiazku z
tym zmieniajq si¢ rowniez ich potrzeby zwigzane z realizacjq ustug. Kolejnym
pojeciem sa oczekiwania, ktore ksztaltuja si¢ w oparciu o czynniki osobowosciowe i
sytuacyjne. Sformutowano zatem list¢ czynnikow wplywajacych na oczekiwania:

] Klienci oceniajg jakos$¢ ustug, bioragc pod uwage dwa standardy — odnoszace si¢
do poziomu oczekiwanego i poziomu akceptowanego.

s Strefa tolerancji oddziela jako$¢ pozadana od jakosci dostatecznej,
zadowalajace;.

Jako$¢ pozadana jest mniej podatna na zmiany niz jako$¢ dostateczna.
Istnieje pozytywna relacja migdzy pragnieniami, potrzebami klienta a jego
oceng jakosci pozadane;.

s Ustuga realizowana dlugo wplywa na podwyzszenie poziomu jakosci
pozadanej (,,w miar¢ jedzenia apetyt ro$nie”).
s W relacjach bezposrednich poziom jakosci dostatecznej moze wzrastaé, ale

strefa tolerancji zawgza sie.

Wplyw na poziom ustugi ma ich mnogos¢ (klient powinien mie¢ alternatywe).
Niektore sytuacyjne czynniki moga obnizac jakos¢ dostateczna.

Wplyw na ocene¢ poziomu jakosci ma poziom zaangazowania.

Ocena jakosci jest réznicg migdzy jakoscig oczekiwana a jakoscig postrzegang.

% L. Wasilewski, Rozwazania o Jjakosci, Warszawa 1998, s. 8.

% W.M. Grudzewski, I. Hajduk, Zarzqdzanie wiedzq wyzwaniem dla wspélczesnego przedsiebiorstwa,
., Ekonomika i Organizacja Przedsi¢biorstwa” 2003, nr 1, s. 9.

% Ibidem, s. 12.

% B. Skotnicka-Zasadzien, R. Wolniak, Wplyw analizy czynnikéw ukrytych na postrzeganie jakoSci ustug
przez klientow Urzedu Miejskiego w Katowicach, ,,Samorzad Terytorialny” 2011, nr 7-8, s. 100.
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s Im wyzszy poziom postrzeganej jakosci, tym wigkszy poziom zadowolenia i

mniejsza tolerancja.
s Istnieje pozytywna relacja miedzy doswiadczeniami klienta a poziomem

jako$ci pozadanej i postrzeganej’ .

Inne zdanie w kwestii jakosci ustug reprezentuja R.C. Lewis 1 B.H. Booms.
Stoja oni na stanowisku, ze pojecie jakosci ustug zostato okreslone jako funkcja dwu
zmiennych, tj. oczekiwan ushugobiorcow 1 ich faktycznych doznan podczas procesu
swiadczenia ushug, a jego definicja brzmi: ,,JJakos¢ ushugi to miara wskazujaca, w
jakiej mierze realizacja konkretnego $wiadczenia odpowiada oczekiwaniom klienta”®.
Natomiast D. Waters uwaza, ze jako$¢ ustug to roznica (pordéwnania) migdzy
oczekiwaniem, a tym co sa w stanie oceni¢ klienci (jako$¢ postrzegalna)®.
Postrzeganie jakosci ustug w kategoriach rozbieznosci badz spdjnosci pomigdzy
oczekiwaniami i do§wiadczeniami ustugobiorcow stato si¢ powszechne i stuzy jako
punkt wyjscia przy opracowywaniu metod sluzacych usprawnianiu zarzadzania
jakoscia w branzach ustugowych'®.

Tabela 1. Zmiana w podejsciu organizacji do jakosci

Faza 1 Faza 2 Faza 3
Istota zgodnosé J.akOSCI . satysfakcja klienta wartos¢ dla klienta
specyfikacja wymagan
Nacisk na - dostosowanie si¢ do - bliskos¢ kontaktu z - stosowanie narzg¢dzi
specyfikacji, klientem, pomiaru i wskaznikdéw
- bezusterkowe wytwarzanie |- rozumienie wymagan wartos$ci dla klienta,
od pierwszego podejscia, klienta, - §ledzenie konkurenc;ji,
- redukcj¢ wad i poprawek |- orientacje na klienta - wybieranie kierunkow
- orientacje na oczekiwania
rynku

Zrodto: D. Waters, Zarzqdzanie operacyjne, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2001, s. 73

M.J. Bitner 1 A.R. Hubbert zwracaja uwage na jeszcze inny aspekt
problematyki jakosci ustug. Twierdza one, ze nie sposob mowic o jakos$ci ustugi, nie
analizujac relacji wystgpujacych miedzy jakoscia ustugi i satysfakcja klienta. W
analizie tej nalezy uwzgledni¢ osiagnigta przez klienta satysfakcje ptynaca z kazdego
kontaktu z ustugodawca 1 ogolna satysfakcje ze Swiadczonych ustug. Pierwsza jest
zwigzana z zadowoleniem lub niezadowoleniem klienta odczuwanym przy kazdym
kontakcie z ustugodawca, np. w trakcie wizyty u dentysty czy rozmowy z osoba
przeprowadzajaca naprawe sprze¢tu w naszym domu. Druga oznacza zadowolenie lub
niezadowolenie klienta z ushlug $wiadczonych przez dang organizacje, ale

" M. Bugdol, Zarzqdzanie jakosciq ..., s. 20-21.

% E. Wszendybyl, M. Chwastowski, Klient jako gléwny weryfikator jakosci ustug bankowych, [w:] R.
Knosala (red.), Komputerowo zintegrowane zarzqdzanie, t. II, WNT, Warszawa 2003, s. 710-716.

% D. Waters, Zarzqdzanie operacyjne, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2001, s. 37.

10°E. Wszendybyt, M. Chwastowski, Klient jako gléwny..., s. 710-716.
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stanowigcych sume¢ wrazen ptynacych z wszystkich kontaktow 1 doswiadczen. Kazda
z dwoéch ocen moze ksztattowaé jakos¢ ustugi definiowang przez wspomnianych
autorow jako ogolne wrazenie klienta bedace rezultatem pordwnania pozytywnych i
negatywnych odczu¢ dotyczacych organizacji uslugowej 1 ushlug przez nig
$wiadczonych'”'. W konsekwencji — jak stusznie zauwaza R. Kolman i T. Tkaczyk —
organizacja ustlugowa powinna mie¢ moznos¢ oceny wszystkich wykorzystanych
wlasciwosci, w czym moze dopomoc wykorzystanie odpowiednich wzorcow.
Wiasciwosci okreslajace ustuge lub jej wykonanie moga by¢ wymierne lub
porownawcze. Wiele wiasciwosci, ocenianych jedynie przez klientdéw, moze byc¢
mierzonych metodami zastosowanymi przez organizacje ustugowa' .
D. Waters wyodregbnia luki (r6znice) jakosci ustug, do ktérych zalicza:
s  roznice, jaka wystepuje migdzy oczekiwaniem klientdw a postrzeganiem tych
oczekiwan przez kierownictwo,
s  roznice miedzy tym, co postrzega kierownictwo a specyfika jakosci (tym, co do-
starcza ich organizacja),
roznice miedzy specyfika jakosci ustug a jakoscia §wiadczonych ustug,
roznice miedzy aktualnymi uslugami a zewngtrzna komunikacjq (informacjami,
jakie na temat ustugi otrzymuje klient),
o roznice migdzy oczekiwaniami klienta zwigzanymi z ustuga a jej

postrzeganiem'*".

4. Usluga publiczna i jej jakos¢

Dziatalno$¢ uslugowa nie odnosi si¢ wytacznie do tradycyjnie pojmowanego
sektora ustug 1 nie nalezy jej utozsamiac tylko z podstawowymi sekcjami tego dziatu.
Wigkszos$¢ pracownikow zatrudnionych w urzedach, zakladach przemystowych to
personel dziatow ustugowych, takich jak ksiegowos¢, finanse, obstuga klienta czy
doradztwo prawne'”. W dobie postepujacej indywidualizacji wymagan i potrzeb
klientow pod wzgledem jakosci oferowanych im produktéw i ustug niezbedne stato
si¢ umiejscowienie dziatan na rzecz jakosci w centrum zainteresowania wszystkich
pracownikéw urzedow gminy. Jakos$¢ stata si¢ dzigki temu nadrzgdnym celem
dziatania urzedow, ktére chca mie¢ zapewniony udziat w rynku 1 w przysztosci staé
si¢ konkurencyjne'”.

Pojawia sie wigc pytanie, w jaki sposob dostarczy¢ obywatelom (czy tez
instytucjonalnym odbiorcom ustug) to, czego oni potrzebuja i1 jak okresli¢, czy
podjete dziatania odniosty zamierzony skutek. Cele wigkszosci organizacji
komercyjnych moga by¢ wyrazone w sposob ilosciowy. Jednym z kryteriow sukcesu
jest zysk. Sektor publiczny wymaga o wiele wigcej celow jakosciowych. Jest o wiele

U M.J. Bitner, A.R. Hubbert, Encounter satisfaction versus overall satisfaction versus quality, w: R.T.
Rust, R.L. Oliver, Service Quality. New Directions in theory and practice, Brentwood 1994, s. 76.

12 R. Kolman, T. Tkaczyk, Jakos¢ ustug, TNOIK, Bydgoszcz 1996, s. 54.

1% D. Waters, Zarzqdzanie operacyjne..., op. cit.,s. 118.

14 R. Wolniak, B. Skotnicka B., Metody i narzedzia zarzqdzania jakosciq..., op. cit., s. 62

' Ibidem, s. 96.
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trudniej zastosowac tu kryteria ekonomiczne i zmierzy¢ wynikami organizacji. W
sektorze prywatnym réwniez stosuje si¢ kryteria jakosciowe, ale jest to niejako
,srodek do osiagniecia celu”, jakim jest przetrwanie na rynku i1 osiagnigcie trwatej
przewagi konkurencyjnej. Akcjonariusze moga si¢ domysla¢, ze skoro s dobre
wyniki finansowe, to przedsigbiorstwo prywatne dostarcza tego, czego chcieli klienci
(a wigc prawdopodobnie réwniez dbalos¢ o jakos€). Instytucje publiczne w
poszukiwaniu kryteriow pomocniczych w okresleniu, czy za pieniadze publiczne
obywatele otrzymuja ustugi przynoszace wysoka warto$¢, powinny uzywacé pojec:
skuteczno$¢ (czyli sukcesy w osigganiu celow akceptowalnych spolecznie),
efektywnos¢ (rozumiana jako relacja nakladow do wynikow), sprawiedliwos¢ (w tym
powinna zawierac si¢ rowniez bezstronnos¢ 1 przejrzystos¢) oraz oszczednos¢ (zasoby
1 naktady po mozliwie niskiej cenie). Wigkszos¢ z powyzszych pojec jest trudniejsza
do zoperacjonalizowania niz zysk finansowy i strata czy tez dochod i1 wydatki.
Instytucje sektora publicznego potrzebuja znacznie szerszego zakresu wskaznikow
osiagnieé, ktore okresla korzysci spoteczne z alokaciji zasobow'*.

Analize zagadnienia jakos$ci ustug publicznych nalezy niewatpliwie rozpoczac
od ustalenia, czym jest usluga publiczna. Ustuga publiczna jest w zasadzie kazda
czynno$¢ administracji publicznej zwigzana z dostarczeniem mieszkancom
okreslonego dobra, np. wydawania dowodoéw osobistych, utrzymania jednostek
oswiatowych, odsniezania drog, dostarczania wody itp. Z punktu widzenia
mieszkafica mozna tego typu ustugi zaliczy¢ do dobr publicznych'”’.

Wszystkie ustugi publiczne charakteryzuja si¢ nast¢pujacymi cechami:
niematerialnoscia,
jednoscia czasowa $wiadczenia 1 konsumpcji,
niemoznos$cia gromadzenia i sktadowania,
brakiem wykluczenia z konsumpcji,
naruszeniem wolnosci wyboru,
uzytecznoscig publiczna (spoteczna),
specyficznoscia zasad ustalania odptatnosci'®.

Charakterystyka nowoczesnych ustug publicznych o wysokiej jakosci —
zdaniem K. Opolskiego 1 P. Modzelewskiego — ktadzie nacisk na zaspokojenie
nastgpujacych potrzeb: potrzeby osiagania rezultatow, potrzeby pracy w partnerstwie,
potrzeby konsultowania z uzytkownikami 1 spotecznosciami, solidnosci,
niezawodnosci, dobrej 1 stosownej informacji, szybkosci 1 terminowosci wykonania,
dostepnosci oraz petnej pomocy klientom'”. Tym niemniej podstawowa cecha ustug
publicznych jest odpowiedzialnos¢ administracji publicznej za organizacje
swiadczenia w sposOb zapewniajacy ich ciaglos¢ 1 trwatos¢. Wskazana cecha —

106 g Opolski, P. Modzelewski, Zarzqdzanie jakosciq w administracji samorzqdowej — wnioski z
doswiadczen miedzynarodowych , ,,Samorzad Terytorialny” 2004, nr 10, s. 50.

7 L. Borowiec, Controlling w realizacji ustug publicznych gminy, Oficyna a WolterKluwer business,
Krakow 2007, s. 40.

198 M. Janko$-Krzesto, Ustugi spoleczne w procesie przemian systemowych w Polsce, SGH, Warszawa
2002; M. Bugdol, Zarzqdzanie jakosciq ..., op. cit.,, Wydawnictwo Uniwersytetu Opolskiego, Opole
2001, s. 28.

109K Opolski, P. Modzelewski, Zarzqdzanie jakosciq ..., op. cit., s. 49.
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ciagtosci 1 trwalosci — oznacza, ze ustugobiorcy moga mie¢ pewnos¢ nieprzerwanego

zaspokajania zbiorowych potrzeb, niezaleznie od uwarunkowan ekonomicznych''.
Ustugi $wiadczone przez administracj¢ maja swoja specyfike. Na jej

ksztaltowanie 1 oceng wptywaja:

rodzaj S$wiadczonej ustugi urzedu,

poziom emocjonalnego zaangazowania i czgstotliwosc,

nastawienie do rzadzacych,

poziom wiedzy o ustugach, urzedach,

lokalne obciazenia podatkowe 1 oplaty,

ustalone odgodrnie standardy ustug 1 procedury,

stereotypowe postrzeganie urzedu''.

Jakos¢ ustlug $wiadczonych przez administracj¢ mozna zdefiniowac jako
wartos¢, ktdra przyczynia si¢ do ubogacania jakosci naszego zycia i naszej kultury. W
pewnym sensie jest to rowniez stopien zaspokajania potrzeb zbiorowych 1
indywidualnych. Pomiedzy tymi potrzebami nie zawsze istnieje zgodnos¢. Potrzeby
pojedynczego czlowieka moga w tym przypadku rozni¢ si¢ od potrzeb calej
spotecznosci. Potrzebny jest wiec konsensus 1 zgodnos¢ z nadrzgdnymi celami
dziatalnosci''?. Zdaniem M. Bugdola problematyka jako$ci ushug §wiadczonych przez
administracj¢ jest aktualna 1 istotna z kilku powoddéw. Do tych najwazniejszych autor
zalicza:
pelnienie misji publicznej przez administracje publiczna,
potrzebe doskonalenia jakosci organizacji, funkcjonowania urzedu,
zaspokajanie potrzeb , klienta zbiorowego”,
wzrost znaczenia partnerstwa publiczno-prywatnego,
potrzebe wyréwnania ,,deficytow” w obszarze zarzadzania'".

Jakos$¢ ustug oferowanych przez gminy, podobnie jak w przypadku innych
instytucji, jest ksztaltowana przez wiele czynnikow, takich jak:

* clementy materialne (pomieszczenia 1 urzadzenia, sprzgt, wyglad personelu),

s szybkos¢ reakcji (Swiadczenie danej ushugi terminowo, cheé pomagania
klientom),

# pewnos¢ siebie (wiedza 1 kwalifikacje pracownikdéw, ich uprzejmosé, zdolnos¢
tworzenia atmosfery zaufania 1 pewnosci),
empatia (troska o klienta i indywidualne podejscie do kazdego klienta),
organizacja 1 efektywnos$¢ pracy,

. . . .-114
wizerunek 1 kultura organizacji .

Hog. Flejterski, A. Panasiuk, J. Perenc, G. Rosa, Wspolczesna ekonomika ustug, WN PWN Warszawa
2005, s. 454

"YM. Bugdol, Zarzqdzanie jakosciq ..., op. cit., s.2 -30 i podana tam literatura.

"2 Tbidem, s. 29.

' Ibidem, s. 27 i podana tam literatura.

Mg, Opolski, P. Modzelewski, Zarzqdzanie jakosciq ..., op. cit., s. 48., A. Payne, Marketing ustug,
Warszawa 1996, na podstawie L.L. Berry, A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, The Service-Quality Puzzle,
,Business Horizons" 1998/9-10.
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Do zestawu takiego mozna takze zaliczy¢:

® solidnos¢ 1 niezawodnos¢ — zdolnos¢ do zrealizowania obiecanej ustugi
niezawodnie 1 doktadnie,
® zdolnos¢ reagowania — gotowos¢ do stuzenia klientowi 1 terminowego

realizowania ustugi,
s pewnos¢, na ktora sktada sig:
- grzecznos¢, szacunek 1 zyczliwos¢ ze strony swiadczacego ustuge personelu,
- posiadanie umiejetnosci 1 wiedzy niezbg¢dnej do wykonania ustugi,
- wzbudzanie zaufania 1 uczciwos¢ ustugodawcy,
- wolno$¢ od niebezpieczenstw, ryzyka lub watpliwosci;
® empatig, czyli:
- przystepnosc 1 tatwos¢ kontaktu z ustugodawca,
- przekazywanie informacji w jezyku zrozumialym dla klienta oraz umiejetnosé
utozsamiania si¢ z klientem 1 wystuchiwania ustugobiorcy,
- realizacj¢ wszelkich przedsiewzig¢ zmierzajacych do poznania klienta i1 jego
potrzeb;
» materialne komponenty procesu ustugowego: rodzaj i charakter materialnych
udogodnien, wyposazenie, personel, srodki transportu i komunikacji, a takze
przejrzystosé procedur' .

Tabela 2. Sposoby redukcji luk w modelu ustug publicznych

Luka Problem Przyczyna Rozwigzanie
1 Percepcja kadry Kadra zarzadzajaca nie rozumie wlasciwie, Marketing, badania
menadzerskiej jakie sa oczekiwania klientow w stosunku spoleczne, konsultacje
do ushug
2 Okreslenie jakosci Wiedza na temat oczekiwan klientéw Projektowanie ustug
ustug odnosnie do jakosci ustugi standardow nie
jest wykorzystywana przy projektowaniu
ustug
3 Dostarczanie ushug Wytyczne dotyczace dostarczania ustug nie Zarzadzanie zasobami
sq przestrzegane ludzkimi, szkolenia i rozwoj
pracownikow, systemy
jakosci
4 Komunikacja Efektywne komunikowanie si¢ z klientami Public relations
zewnetrzna na temat dostarczanych ustug przynosi
niepowodzenia
5 Oczekiwania Oczekiwania klientdw bazujace na Zrozumienie i odpowiadanie
klienta/percepcja przekazie ustnym, potrzebach i przysztych na oczekiwania klientow
luk doswiadczeniach
6 Komunikacja Brak jest reakcji na sygnaly pochodzace od Komunikacja mi¢dzy
wewnetrzna pracownikow pierwszej linii na temat tego, pracownikami, zarzadzanie
co mysla klienci zasobami ludzkimi
7 Percepcja Upetomocnianie i szkolenie pracownikow Zarzadzanie zasobami
pracownikow w dostarczaniu ustug klientom jest ludzkimi, szkolenia i rozwoj
pierwszej linii niedostateczne i niewystarczajace

Zrédto: K. Opolski, P. Modzelewski, Zarzqdzanie jakosciq w ustugach publicznych, Warszawa 2004

"5 JA. Fitzsimmons, M.J. Fitzsimmons, Service Management. Operations, Strategy and Information
Technology, Nowy Jork 1998, s. 270-271.
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M. Bugol jest zdania, ze czynnikami wptywajacymi na jakos¢ uslug w
administracji sg czynniki:

s spoleczne (kompetencja, komunikacja, otwartos¢, $wiadomos¢ jakosci,
przywodztwa itp.),

s ckonomiczne (mozliwosci doskonalenia jakosci, stopnia dofinansowania,
subsydiowania, kosztéw spotecznych i1 ekonomicznych),

s organizacyjno-prawne  (obowiazujace  przepisy, procesy  realizowane,
monitorowanie procesow, powiazania mi¢dzy procesami),

e techniczno-§rodowiskowe (otoczenie, infrastruktura, rozwéj e-ushug itp.)''°.

Z kolei K. Opolski 1 P. Modzelewski przedstawiajq trzy podejscia do

definiowania jakosci w ustugach publicznych:

s Definicja jakoSci bazujaca na istocie ustugi. Aby zdefiniowaé jakos¢ ustugi,
nalezy odpowiedzie¢ na cztery kluczowe pytania:

1) Czy ustugi, ktére sq zaprojektowane, spetniaja wymagania tych, dla ktérych sa

zaprojektowane?

2) Dziatalno$¢ podatkowa: czy ushugi sa wzbogacane przez ich otoczenie

dodatkowe 1 otoczenie lokalne?

3) Czy relacje miedzy dostawcami ustug a odbiorcami przyczynig si¢ do

wzbogacenia podstawowych ustug?

4) Aspekt demokratyczny: czy konsumenci i obywatele sa zaangazowani w

proces dostarczania ustug publicznych?

® Definicja jakosci bazujaca na oczekiwaniach 1 satysfakcji klientow. Pomiar
oczekiwan 1 satysfakcji uzytkownikéw ushug publicznych jest utrudniony ze
wzgledu na nastepujace problemy:

1) To co satysfakcjonuje ciebie, moze nie satysfakcjonowa¢ mnie, poniewaz
moge oczekiwac czegos innego po danej ustudze publiczne;.

2) Wspolczynniki satysfakcji sa trudne do interpretacji 1 nie moga by¢ uzyte do
identyfikacji koniecznych zmian w celu poprawy ustug publicznych.

3) Wiele ustug publicznych za swdj cel nie stawia ,,satysfakcji” klienta. Istnieje
rowniez ryzyko poszukiwania popularnosci i braku znajomosci wielu r6znych
celow ustug publicznych 1 wartosci, ktore si¢ wigza z nimi.

s Definicja jakoSci bazujaca na podejsciu obywatelskim. W $wiadczeniu ustug
publicznych nie wystarczy wyjs¢ naprzeciw wyrazonym potrzebom, ale nalezy
rowniez ustali¢ priorytety, alokowacé zasoby w sposob spotecznie uzasadniony i
rozliczyé si¢ z tego, co zostato zrobione''’.

Dostarczanie ustug, ktére sa pozadane spotecznie, to jednak tylko czgsé
sukcesu instytucji publicznej. Wazne jest dostarczanie tych ustug w sposéb
efektywny''®. W literaturze wystepuje wiele definicji obstugi klienta, najczesciej sa
stosowane''”:

16 M. Bugdol, Zarzqdzanie jakosciq ..., op. cit., s. 31.

"7 K. Opolski, P. Modzelewski, Zarzqdzanie jakosciq w ustugach publicznych, Warszawa 2004, s. 14-
18.

e Opolski, P. Modzelewski, Zarzqdzanie jakosciq ..., op. cit., s. 51.

"9 B. Gajdzik, Jako$¢ ustug w administracji samorzqdowej, ,,Przeglad Organizacji” 2004/7-8.
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s obstuga klienta to zespol dziatan wszystkich sfer podmiotu gospodarczego
uczestniczacych w dostarczaniu dobr i ustug w sposob zgodny z oczekiwaniami
klienta i zapewniajacy realizacje celow organizacji'>,

o obstuga klienta to niezawodne dostarczanie klientom uslug w uzgodnionym
czasie i miejscu, stosownie do ich oczekiwan'?,

s obstuga klienta obejmuje wszystkie czynnosci niezbedne do przyjecia
zamoOwienia klienta, wytworzenia i dostarczenia przedmiotu zamdwienia, a takze
dziatania zmierzajace do naprawy bledow popelionych na ktorymkolwiek
etapie realizacji ustugi'>.

Wobec tego nalezy przyjac, ze obstuga klienta w urzedzie to zespot, ciag,
tancuch kolejnych dziatan podejmowanych przez urzad w ramach przyznanych mu
uprawnien majacych umocowanie w scisle okreslonych prawnych formach dziatania
administracji publicznej niezbednych do rozpatrzenia i zakonczenia sprawy, z jaka
klient zwraca si¢ do urzedu, w sposob, ktory zapewni wykonanym ustlugom
odpowiednia jako$¢'”. Swiadczenie ustug wysokiej jako$cioznacza state spelnianie
przez dostawce oczekiwan swoich petentéw urzedu gminy.” Chodzi zatem o to, aby
pozytywna ocena jako$ci ustugi dokonywana przez petentow urzedu gminy byta
norma, a nie przypadkowym zbiegiem okolicznosci'>*.

Zidentyfikowanie poziomu oczekiwan petentow urzedu gminy wymaga
ustalenia, jakimi kryteriami postuguja si¢ nabywcy oceniajacy poziom jakosci ustug,
a wigc takze na etapie formutowania swoich oczekiwan. Warto w tym miejscu
zwréci¢ szczegdlng uwage na dwa aspekty jakosci ustlug wyrdznione przez Ch.
Grénroosa. Po pierwsze, jest to tzw. techniczna jako$¢ ustugi, ktdrg autor utozsamia z
rezultatem $wiadczenia. Drugi aspekt stanowi natomiast funkcjonalna jakos¢ ustugi,
czyli sposob pozyskania ustugowego produktu przez nabywce. Analizowany model
mozna jeszcze uzupehié o trzeci aspekt, jakim jest jakos¢ normatywna, okreslana
jako zgodno$¢ z okreslonymi przepisami i normami'*.

Podsumowujac nalezy stwierdzi¢, ze jako$¢ uslug publicznych jest
zagadnieniem bardzo ztozonym. Uwzgledni¢ nalezy fakt, ze podstawa ich realizacji
ma przewaznie charakter normatywny. W konsekwencji to przepis prawa, a nie organ
administracji publicznej wyznacza przestanki, procedur¢ wykonywania ushug
publicznych. Jedynie co mozna wowczas zrobi¢ dla poprawy jakosci konkretnej
ustugi publicznej, to wplynac na poprawe kultury organizacyjnej, czyniac tym samym
okolicznosci $wiadczenia ustugi publicznej bardziej przyjaznymi dla petentow
(klientéw).

120 A. Payne, Marketing ustug, Warszawa 1996.

121 1. Bank, Zarzqdzanie przez jakosé¢, Warszawa 1997.

122 M. Sullivan, D. Adocock, G. Luczkiewicz, Marketing w handlu detalicznym, Krakow 2003.

123 B. Gajdzik, Jako$¢ ustug...

12 E. Wszendybyt, M. Chwastowski, Klient jako gléwny..., s. 710-716.

125 R. Kolman, B. Pytko, K. Siedlikowski, Wphyw jakosci ustug na wartosé firmy, ,,Problemy Jakosci”
2004, nr 2, s. 22-25.
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THE QUALITY OF ADMINISTRATIVE SERVICES

Abstract: The quality of services and goods is an important element of the activity of entities in the
private zone, including in particular, those which conduct the activity of business entities. Changes in the
scope of the management of the public sector and the introduction of the principles and methods typical
of private entities have also made it necessary to become interested in the quality of conducted public
activity. This is so as the recipients of the actions of public administrative bodies expect not only
performing the actions required by the regulations of the law, but also expect them to represent
appropriate quality. As a result, the entities responsible for the functioning of public administration are
obligated to become interested in the whole range of issues relevant to the quality of services provided
by them, including, in particular, the factors by which this quality is determined and by which the
improvement of it is influenced.

Key words: the quality, the quality of services, the quality of administrative services
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