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Streszczenie 
 
 W artykule zdefiniowano proces us ugowy wspomagany informatycznie oraz 
okre lono cechy jako ci tego rodzaju procesu us ugowego. Zaprezentowano model 
czynników kszta tuj cych jako  us ugi wspomaganej informatycznie. Opisano podsta-
wowe problemy zapewnienia jako ci procesów us ugowych wspomaganych informa-
tycznie, szczególnie w zakresie procesów us ugowych realizowanych z wykorzystaniem 
wirtualizacji i przetwarzania chmurowego.  
S owa kluczowe: zarz dzanie jako ci , procesy us ugowe, technologia informatyczna. 
 
 
Wprowadzenie 
 
 Post p naukowo-techniczny, szczególnie dynamiczny w zakresie rozwi za  
informatycznych, wp ywa na zmiany wprowadzane w procesach organizacji, w tym 
w procesach us ugowych. Zastosowanie systemów informatycznych w wielu trady-
cyjnych us ugach, np. bankowych, edukacyjnych, sprzeda y bezpo redniej, sprawi-
o, e standardy tych us ug radykalnie zosta y zmienione, np. te zwi zane z dost p-

no ci  czy z czasem obs ugi. Coraz cz ciej us ugi realizowane w organizacjach 
bez udzia u technologii zast powane s  us ugami ze wspomaganiem us ugodawcy, 
ze wspomaganiem technologicznym klienta i us ugodawcy, wykonywane za po-
rednictwem technologii, b d  te  wr cz us uga jest generowana przez technologi  

(np. samoobs uga).  
 Zastosowanie nowych technologii informatycznych w procesach us ugowych 
z jednej strony podnosi standardy us ugi, z drugiej za  napotyka na problemy, które 
mog  sprawi , e oczekiwany poziom jako ci us ugi nie jest w pe ni uzyskany. 



Zapewnienie jako ci procesów us ugowych wspomaganych informatycznie 52

Celem artyku u jest wskazanie, na podstawie bada  literaturowych, g ównych pro-
blemów zapewnienia jako ci us ug, jakie niesie za sob  wykorzystanie w us ugach 
technologii informatycznej, szczególnie w procesach wykorzystuj cych rozwi za-
nia z zakresu wirtualizacji i przetwarzania chmurowego.  
 
 
1. Proces us ugowy wspomagany informatycznie 
 
 Proces us ugowy jest to proces realizowany na styku organizacji z klientem. 
Jest to „dzia anie, lub seria dzia a  o charakterze bardziej lub mniej niematerial-
nym, cho  niekoniecznie, maj ce miejsce w czasie interakcji pomi dzy klientem i 
pracownikami us ugowymi i/albo ród ami materialnymi i/albo systemami us ugo-
dawcy, które s  dostarczane jako rozwi zanie problemów klienta” (Grönroos 2001, 
za: Edvardsson 2005). Cz  dzia a  us ugowych podejmowana jest bezpo rednio 
przy wspó udziale klienta, cz  natomiast odbywa si  bez udzia u klienta (tzw. 
dzia ania zapleczowe). Proces us ugowy obejmuje czynno ci przygotowania i reali-
zacji us ugi oraz czynno ci zwi zane z wykonaniem us ugi, w które zaanga owany 
jest klient. Wynikiem dzia a  us ugowych jest us uga, czyli produkt okre lany czte-
rema charakterystykami: niematerialno , niejednorodno , nieroz czno  od miej-
sca i od klienta, nietrwa o  (Edvardsson i in. 2005, Edvardsson 2005). 
 Proces us ugowy wspomagany informatycznie oznacza, e w procesie us u-
gowym jako zasób procesu s  wykorzystywane technologie informatyczno- 
-komunikacyjne, takie jak urz dzenia i sieci komputerowe, bazy danych i oprogra-
mowanie itp., które wp ywaj  na przebieg procesu us ugowego. W zale no ci od 
sposobu wykorzystania technologii informatycznej oraz kontaktu klienta (us ugo-
biorcy) z pracownikiem (us ugodawc ) proces us ugowy realizowany w ka dej 
organizacji i bran y mo na podzieli  na proces (Fitzsimmons i Fitzsimmons 2008): 

1. bez udzia u technologii,  
2. ze wspomaganiem technologicznym jedynie us ugodawcy,  
3. ze wspomaganiem technologicznym klienta i us ugodawcy,  
4. za po rednictwem technologii, 
5. generowany przez technologi  (samoobs uga). 

 
 
2. Jako  procesu us ugowego wspomaganego informatycznie 
 
 Jako  procesu us ugowego mo na zdefiniowa  na podstawie definicji jako ci 
podanej w normie terminologicznej PN-EN ISO 9000:2006 jako „stopie , w jakim 
ogó  inherentnych w a ciwo ci (cech) procesu us ugowego spe nia wymagania”. 
Przyj cie takiej definicji wymaga okre lenia inherentnych w a ciwo ci us ugi oraz 
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wymaga , które mog  by  formu owane przez klienta, zwyczajowych b d  sprecy-
zowanych w przepisach prawnych. 
 Od lat osiemdziesi tych ubieg ego wieku zosta o opracowanych wiele alterna-
tywnych zestawów inherentnych cech procesu us ugowego okre laj cych jego ja-
ko . Zdecydowana wi kszo  z nich zosta a opracowana w czasach, gdy wp yw 
technologii informatycznej na proces us ugowy nie by  istotny, gdy podstawowym 
typem kontaktu klienta (us ugobiorcy) z organizacj  by  kontakt bezpo redni. 
Przyjmowano za o enie, e us uga jest produktem niematerialnym powstaj cym na 
styku organizacja – klient zewn trzny i jej jako  zale y wy cznie od zestawu 
cech, które postrzega bezpo rednio klient. Uwzgl dniaj  one wy cznie cechy 
zwi zane z umiej tno ciami i postaw  pracowników obs uguj cych klienta. Tylko 
nieliczne obejmuj  wymagania zwi zane z produktem materialnym b d cym 
przedmiotem us ugi. Wi kszo  zestawów obejmuje cechy zwi zane z: 

 aspektami behawioralnymi pracowników (takimi jak terminowo , szyb-
ko  us ugi, komunikacja werbalna i pozawerbalna, grzeczno , przyjaciel-
sko , takt, ciep o, postawa, ton g osu, ubiór, schludno , uprzejmo , 
uwaga, zaanga owanie, rozwi zywanie problemów, reagowanie na skargi), 

 profesjonalizmem pracowników (np. umiej tno  postawienia diagnozy, 
kompetencje, innowacyjno , szczero , poufno , elastyczno , dyskre-
cja, wiedza), 

 techniczn  obudow  procesu us ugi (lokalizacja, powierzchnia, niezawod-
no  urz dze ), 

 organizacj  procesu us ugowego i ich wyników (przep yw procesu, prze-
pustowo  procesu, kontrola przep ywu w procesie, elastyczno  procesu, 
terminowo , szybko , zakres oferowanych us ug), 

 subiektywnymi odczuciami us ugobiorcy odno nie procesu (poczucie kom-
fortu, bezpiecze stwa, wygody). 

 Wraz z pojawieniem si  nowoczesnych narz dzi informacyjnych (Internet, 
strony WWW) us ugi tradycyjne zosta y zast pione us ugami ze wspomaganiem 
technologicznym, us ugami realizowanymi za po rednictwem technologii, b d  te  
us ugami generowanymi przez technologi  i proponowane zestawy inherentnych 
cech jako ci us ug okaza y si  nieaktualne. Nowe modele cech jako ci uwzgl dnia-
j ce specyfik  tego rodzaju us ug zosta y poszerzone o cechy zwi zane z zastoso-
waniem systemu informatycznego, takie jak m.in.: atwo  u ycia systemu ( atwa 
nawigacja, efektywna nawigacja, funkcjonalno , szybko ), niezawodno  syste-
mu (brak awarii), elastyczno  systemu (kompatybilno  z innymi systemami), 
jako  informacji (adekwatno  informacji, dok adno , u yteczno  i aktualno ), 
estetyka (np. atrakcyjna strona WWW). W zestawach cech jako ci pojawiaj  si  
równie  takie kryteria jak ci g e doskonalenie systemu, bezpiecze stwo, komunika-
cja. W tabeli 1 przedstawiono cechy jako ci us ug tradycyjnych wspomaganych 
informatycznie (wnioski z analizy literaturowej). 
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Tabela 1 
Cechy jako ci us ug wspomaganych informatycznie 

 

Lp. Cecha us ugi Cecha jako ci w odniesieniu do us ug wspomaganych 
informatycznie 

1. Odpowiedzialno  
Punktualno  us ugi 
Niezw oczne wykonanie us ugi 
Szybko  us ugi (np. szybka odpowied  na e-mail) 

2. Solidno  
 

Dok adne wykonanie us ugi 
Dotrzymywanie umów w zakresie us ug 
Dost pno  us ugi (np. dost pno  strony WWW) 
Niezawodno  us ugi (brak b dów, brak awarii) 

3. Wiarygodno   

Us uga rozwi zuje problemy klienta (np. e-mailowe odpo-
wiedzi maj  zwi zek z problemami klienta) 
Aktualno  (np. strona WWW ma niezb dne i odpowiednie 
informacje)  

4. Kompetencje perso-
nelu / Grzeczno  

Wiedza w odpowiedzi na zadawane pytania (us uga za po-
rednictwem technologii) 

Szybkie rozwi zywanie problemów (zdolno ci badawcze) 
Uprzejmo  (np. w odpowiedziach e-mailowych) 
Troskliwy i przyjazny personel obs uguj cy  

5. Dost pno   

Dost pno  telefoniczna 
Dost pno  do jednostek organizacyjnych 
Dost pno  strony WWW 
Dost pno  komunikacji (e-mail, formularz na witrynie) 

6. Personalizacja  Us uga nakierowana na indywidualne potrzeby lub upodoba-
nia klienta  

7. Bezpiecze stwo Utrzymanie poufno ci informacji gromadzonej i przesy anej 
Przestrzeganie zasad prywatno ci danych osobowych  

8. Estetyka urz dze  Atrakcyjna strona WWW, grafika przyci gaj ca wzrok, 
prawid owa struktura 

9. 
atwo  u ycia 

systemu informa-
tycznego 

atwa nawigacja 
Efektywna nawigacja 
Funkcjonalno   
Prawid owe roz o enie informacji 
Szybko  poruszania si  po serwisie  
Wymaganie od klienta minimum informacji 

10. Elastyczno  syste-
mu informatycznego 

Kompatybilno  z innymi systemami 
Mo liwo  wyboru sposobu przebiegu us ugi (np. wyszuki-
wania informacji, zap aty, wysy ki) 

11. Jako  informacji  Adekwatno  informacji, dok adno , u yteczno , aktual-
no , terminowo  

ród o:  opracowane w asne. 
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3. Czynniki zapewniaj ce jako  us ug wspomaganych informatycznie  
 
 W przypadku procesów us ugowych wspomaganych informatycznie do pod-
stawowych czynników kszta tuj cych jako  procesów mo na zaliczy  trzy wza-
jemnie zale ne elementy: pracownicy organizacji obs uguj cy urz dzenia informa-
tyczne, urz dzenia i infrastruktura informatyczna, system informatyczny, a tak e 
organizacja procesu us ugowego. Model kszta towania jako ci us ugi wspomaganej 
informatycznie przedstawiono na rys. 1. 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
Rys. 1.  Czynniki kszta tuj ce jako  us ugi wspomaganej informatycznie 

ród o:  opracowanie w asne. 

 
 Zapewnienie jako ci procesów us ugowych wspomaganych informatycznie 
wymaga podejmowania dzia a  w sferze zarz dzania personelem (dobór, szkolenie, 
nagradzanie), zarz dzania systemem informatycznym i urz dzeniami informatycz-
nymi, a tak e przyj cia takiej organizacji procesu us ugowego (procedur, struktury), 
która zapewnia aby efektywne wykorzystanie zasobów organizacji, przede wszyst-
kim personelu i urz dze  informatycznych. Du  rol  odgrywaj  równie  klienci, 
którzy uczestnicz c w us udze, wp ywaj  bezpo rednio na jej przebieg i efekt ko -
cowy. 
 
 
4.  Problemy zapewnienia jako ci procesów us ugowych wspomaganych 

informatycznie 
 
 Problemy zapewnienia jako ci procesów us ugowych wspomaganych infor-
matycznie mo na rozpatrywa  z punktu widzenia czynników kszta tuj cych ich 
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jako  (por. rys. 1). Bior c pod uwag  pracowników, problemy z zapewnieniem 
jako ci procesu us ugowego mog  wynika  z oporu przed zmianami i z braku umie-
j tno ci personelu w pos ugiwaniu si  technologiami informatycznymi, szczególnie 
w pocz tkowym okresie wdra ania nowych technologii (urz dze , oprogramowa-
nia) (Rivard, Lapointe 2012). Problem ten najcz ciej jest wynikiem niew a ciwego 
doboru lub wyszkolenia pracowników (Wai, Seebaluck, Teeroovengadum 2011). 
Zastosowanie nowych technologii mo e te  sprawi , e praca staje si  dla pracow-
nika zbyt stresuj ca, lub przeciwnie – rutynowa i zredukowana do powtarzalnych 
czynno ci (o w skiej specjalizacji, czy ograniczaj cych si  do nadzoru urz dze ). 
To mo e powodowa  niespe nienie wymaga  klienta w zakresie wielu cech jako ci, 
np. dost pno ci, odpowiedzialno ci (punktualno ci), solidno ci, wiarygodno ci.  
 Problemy wynikaj ce z dwóch nast pnych czynników kszta tuj cych jako  
procesów us ugowych wspomaganych informatycznie: urz dzenia i systemy infor-
matyczne, nale a oby rozpatrywa  wspólnie, gdy  ich cechy i zastosowania wza-
jemnie si  przenikaj . Mo na tu wyró ni  ogólne problemy w zakresie (Shing-Han 
i in. 2012):  

– sprz tu i oprogramowania, obejmuj ce: wydajno , niezawodno , czas 
dost pu, kompletno , elastyczno , u yteczno  funkcji, atwo  u ycia, 
atwo  opanowania przez u ytkownika, integracja z innymi systemami, 

bezpiecze stwo, 
– danych i informacji, takie jak: dok adno , kompletno , wiarygodno , 

dost pno , terminowo , u yteczno , adekwatno , zrozumia o , po-
równywalno , podzielno .  

 W ostatnich latach szczególnego znaczenia nabieraj  problemy zwi zane 
z technologicznym wspomaganiem procesów us ugowych (us ugodawcy i klienta) 
realizowane z wykorzystaniem wirtualizacji i przetwarzania chmurowego (cloud 
computing). W uproszczeniu, wirtualizacja polega na uruchamianiu wielu syste-
mów operacyjnych (tzw. go ci) na jednej platformie sprz towej przy u yciu spe-
cjalnego oprogramowania, tzw. hipernadzorcy, które mo e by  uruchamiane bezpo-
rednio na platformie sprz towej (typ I) lub jako zwyk a aplikacja w systemie ope-

racyjnym fizycznej maszyny, tzw. gospodarza (typ II), albo jako architektura hy-
brydowa (Mendyk-Krajewska, Mazur, Mazur 2014). Przetwarzanie chmurowe po-
lega za  na dostarczaniu us ug dost pu do oprogramowania i magazynowania da-
nych poza siedzib  organizacji, w centrach danych odleg ych geograficznie i b d -
cych cz sto w asno ci  obcych podmiotów, tak e zagranicznych. S  tu wykorzy-
stywane cz sto mechanizmy wirtualizacji, które umo liwiaj  jednoczesn  prac  
wielu u ytkowników na jednej platformie sprz towej. 
 Zastosowanie wirtualizacji i przetwarzania chmurowego w procesach us ugo-
wych niesie za sob  szereg dodatkowych problemów wynikaj cych z natury wirtu-
alizacji i zwi kszenia ilo ci komponentów systemu informatycznego. Szczególnym 
ród em problemów zwi zanych z niezawodno ci  i bezpiecze stwem s  systemy 
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wirtualne typu II. Fizyczny system informatyczny tradycyjny (bez wirtualizacji) 
obejmuje bowiem tylko sprz t, system operacyjny i aplikacje, natomiast system 
wirtualizacyjny typu II obejmuje sprz t, system operacyjny gospodarza, hipernad-
zorc , interfejs i sieciow  komunikacj  zdalnego zarz dzania, systemy operacyjne 
go ci i aplikacje. Ju  samo to zwi kszenie liczby komponentów powoduje wi ksz  
ekspozycj  na zagro enia, takie jak np. (Pearce, Zeadally 2013):  

 introspekcja – mo liwo  ledzenia go ci przez gospodarza w maszynach 
wirtualnych typu II, gdzie system operacyjny „go ” podatny jest na ataki 
ze strony programów w systemie operacyjnym gospodarza; 

 modyfikacja – mo liwo  zmiany kodu oprogramowania, danych, sprz tu 
(fizycznego i wirtualnego) w kodzie hipernadzorcy lub jego komponentów, 
co mo e mie  wp yw na dzia anie ka dej maszyny wirtualnej; 

 odmowa us ugi (tzw. DoS – Denial of Service) – przerwanie dzia ania hi-
pernadzorcy skutkuje niemo no ci  dzia ania wszystkich maszyn wirtual-
nych. 

 Powy sze przyk ady s  zwi zane przede wszystkim z bezpiecze stwem us u-
gi, które jest zasadnicz  cech  jako ci us ugi wspomaganej informatycznie ze 
wzgl du na niezawodno , a tym samym na jako . 
 W przypadku przetwarzania chmurowego problemy z jako ci  procesów 
w organizacji wynikaj  z samego ryzyka zwi zanego z wyprowadzeniem danych 
poza jej siedzib , np. (Zissis, Lekkas, 2012): 

 utrata prywatno ci danych i podatno  na ich sfa szowanie – mo liwo  
przechwycenia i modyfikacji danych sk adowanych na odleg ych serwe-
rach i w trakcie przesy ania, a tak e mo liwo  podszycia si  pod jedn  ze 
stron transmisji; 

 problemy z dost pno ci  oraz niezawodno ci  systemów i transmisji – 
wynikaj ce z awarii sprz tu u dostawcy infrastruktury chmurowej, braku 
po czenia z sieci  komputerow , braku zasi gu urz dze  mobilnych, sie-
ciowych ataków odmowy us ugi DoS; 

 niestabilna wydajno  chmury zwi zana z brakiem kontroli nad urz dze-
niami i sieciami (np. przeci enia serwerów chmurowych i czy); 

 trudno  zmiany dostawcy rozwi za  chmurowych w przypadku niezado-
wolenia z us ug obecnego (tzw. vendor-lock), wynikaj ca z nadmiernego 
uzale nienia si  od platformy oprogramowania i magazynów danych; 

 utrata danych w przypadku bankructwa dostawcy rozwi za  chmurowych; 
 du e koszty obs ugi prawnej w sytuacji sporu s dowego z podmiotem za-

granicznym (problem jurysdykcji kraju siedziby dostawcy rozwi za  
chmurowych). 

 Problematyka wp ywu technologii informatycznych, g ównie chmurowych, na 
jako  procesów jest szczególnie akcentowana w newralgicznych us ugach, np. 
medycznych. Zastosowanie tu platformy oprogramowania i magazynowania danych 
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poza miejscem wiadczenia us ugi i kontrolowanego przez obcy podmiot mo e 
skutkowa  brakiem dost pu np. do kartoteki pacjentów i re imu dawkowania le-
ków. Ryzyko to potwierdzaj  opisywane przypadki wielogodzinnych przestojów 
serwerowni spowodowanych zanikami zasilania, które ka dego roku parali uj  w 
USA wiele platform chmurowych znanych dostawców globalnych, takich jak 
Microsoft Azure, Amazon Web Services, Google, Dropbox, i in. (McCarthy 2012).  
 Jako  us ugi wspomaganej informatycznie nie zale y wy cznie od pracow-
ników organizacji i zastosowanej przez ni  technologii. Du  rol  odgrywaj  rów-
nie  klienci us ugi. Ich nieufno , brak wiedzy lub do wiadczenia w u ywaniu 
technologii informatycznych (zale nie od wieku, wykszta cenia, penetracji techno-
logii w otoczeniu) mo e wp yn  w znacz cy sposób na przebieg procesu i na oce-
n  jako ci procesu us ugowego (Sun i in. 2013). 
 
 
Podsumowanie 
 
 Rozwój nowych technologii informatycznych sprawia, e coraz wi cej organi-
zacji wykorzystuje nowoczesne technologie w celu obni enia kosztów, wi kszej 
ró norodno ci czy szybko ci wiadczenia us ug, a tak e do podniesienia ich jako-
ci. Us ugi tradycyjne zast powane s  us ugami wspomaganymi informatycznie. 

Powoduje to zmian  w okre laniu jako ci us ugi i stawia nowe wyzwania dla orga-
nizacji w zakresie zapewnienia jako ci us ugi. Podstawowymi, powi zanymi ze 
sob  czynnikami kszta tuj cymi jako  tego typu us ugi s : pracownik, urz dzenie i 
system informatyczny, organizacja procesu i sam klient. Ka dy z nich niesie poten-
cjalne zagro enie w osi ganiu jako ci. W artykule zwrócono szczególn  uwag  na 
zagro enia zwi zane z zastosowaniem w procesach us ugowych wirtualizacji i prze-
twarzania chmurowego, wynikaj ce z ich specyfiki. Stwierdzono, e szczególnie 
dotkliwe problemy w zapewnieniu jako ci us ug s  zwi zane z wyprowadzeniem 
danych poza siedzib  organizacji. Znajomo  tych zagro e  w organizacji mo e 
pomóc w podj ciu dzia a  zapobiegawczych, ograniczaj cych wyst powanie tego 
typu zagro e  w procesie us ugowym.   
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QUALITY ASSURANCE OF IT-SUPPORTED SERVICE PROCESSES 
 
 

Summary 
 
 The paper discusses the quality dimensions of IT-supported service business pro-
cesses. A model of the factors that influence the quality of such processes was presented 
along with the fundamental problems of quality assurance which are specific to the 
service processes with the information technology applied, particularly the virtualiza-
tion and cloud computing solutions. 
Keywords: quality management, service processes, information technology. 
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