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Streszczenie-

‘Moment, w ktérym zaczeto doceniaé i dostrzegaé sfere ustug, nastapit stosunkowo
medawno Sektor- ten zaczeto zauwazaé i przypisywad mu liczacq sie role w roznego
rodzaju firmach, gdzie zdobyl sobie miano newralgicznego elementu strategii sprzedazy
produktu, eiementu decydujacego czgsto o sukcesie lub kigsce na rynku.

1. Wprowadzenie ,
‘W sklepach, biurach’i fabrykach mozna natknaé si¢ na popularny plakat ksztahu;acy
$wiadomosé ustugodawcdw i odzwierciedlajacy istote rynku konsumema Jego tresé ]CSI
nastcpuj gea:[1]
Klienci:
- Sa najwazniejszymi osobami w kazdej dzialalnosci.
- - Nie s3 zalezni od nas. To my Jcstesmy zalleu od mch
- Nie zakl6caja naszej pracy. 83 jej celem.
. -Robig nam uprzejmosc kiedy  przychodza. My’ me roblmy im uprzejmosm
obstugujac ich.”
~ . - 83 cz¢scia naszej organizacji, a nie osobami z zewnatrz. ,
- -Nie sa czescia statystyki. Sa ludzmi z krwi i kodci, ktérzy czuja i reaguja tak jak my.
-~ Przychodza do nas ze swoimi potrzebaml i Zyczemaml, a naszym zadaniem jest JC
*zaspokajaé: - :
SR Zas}ugujq natyle uprzejmosci i uwagi, ile tylko mozemy im poswigcié.
= Sai istota tego i kazdego innego interesu. Bez nich nie byloby nas.
* Jakze inne jest to podejécie od tego ktore znamy z lat poprzedmch
2. Pop;cne i zakres sfery ustug '
W ustawie o badaniach i certyfikacji ustuga dcﬁmowana jest Jako dzxaialnosc
polegajaca na wykonywaniu czynnosci stuzacych spetnianiu potrzeb odbiorey [2].
-Pojecie sfery ushug w polskiej wersji CPA, stosowanej przez Glowny Urzqd
Statystyczny od 1 kwietnia 1995 roku obejmuje:
-$wiadczone na rzecz jednostek gospodarczych ‘o charakterze produkcyjnym
wszelkich czynnosci ki6re nie tworza nowych débr materlalnych
-wszelkie czynnosci $wiadczone na rzecz jednostek gospodark1 narodowej oraz na
rzecz ludnosci, przeznaczone dla celéw konsumpcji mdywxdualne_], szorowe} i
ogolnospotecznej.
Zgodnie z Klasyfikacja Wyrobow i Us}ug ~obowiazujaca od 1 kwietnia 1995 mku
ushigami w szczegélnoscei sg [3]:
-z wylaczeniem napraw gwarancyjnych, wykonywanych przez producenta sﬂamx
wlasnymi, czynnosci o charakterze naprawczym, remontowym i konserwacyjnym;
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- czynnodci - bedace wspotdziataniem w ‘procesie produkcji ale nie tworzace
bezposrednio nowych dobr (np.: roboty mstalacyjne i montazowe zlomowame
statk6w, dystrybucja energii elektrycznej); » -

- czynnosci z zakresu handlu, transportu i tacznoscei;

-czynnosci  zaspokajajgce potrzeby porzqdkdwo-of'ganizacyjne ’spé}eczeﬁstwa,
zwhaszeza ‘ BRI
w zakresie administracii publicznej, obrony narodowej, wymiaru spraw1ed11wosc1

- pozostale czynnodci uslugowe z réznego rodzaju przedsigbiorczoscia. )

W klasyfikacjach ushig ~ sporzadzanych przez orgahizacje miedzynarodowe,

- dziatalnosé ustugowa obejmuje zblizone obszary aktywnodel czlowieka: Klasyfikacje te

: 1oznig. si¢ migdzy sobg przede wszystkim szczegélowoscia. Przykladowo, 'w zestawieniu

- sporzadzonym przez ONZ , przemys}” ustugowy dzieli si¢ na cztery zasadnicze gatezie [4]:

- ushugi dostarczane instytucjom publlcznym, ustugi 1ndyw1dualne i spo}eczne
- transport, magazynowanie, komunikacja; -

- banki, firmy ubezpieczeniowe i firmy ustugowe obejmujqce te ﬁrmy,

- sprzedaz hurtowa i detaliczna; restauracje i hotele. , '

‘ Jako$¢ ushug definiowana w oparciu o normg 1SO 8402 to ogot whasciwodei ushig
-decydujacy o jej zdolnodci do zaspokajania stwierdzonych lub oczeklwanych potrzeb
‘ Ujmujac rzecz najprosciej-jakoéé ustug to wychodzenie naprzemw wymagamom klienta
- przez podmioty prowadzace dziatalno§¢ ustugowa;

; Zgodnie z norma PN-ISO 9004-2 wykonanie ustugi musi by¢ ‘poprzedzone

%’opracowamem specyfikacji uslugi, opisem realizacji ustugi-i:zdefiniowaniem parametréw

i Jakoscmwych waznych z punktu widzenia klienta i ustugodawey:; .. .

‘ Jednym 2z najczgscie) spotykanych zestawbw krytenow oceny Jakoscx ustug,

g quqcych konglomeratem tzw. ,twardych” oraz mocno zsubiektywizowanych wyr6znikow,

ot Jest splot takich czynnikéw jak: dostgpnosc ustugi, informacja o ustugach $wiadczonych

przez danq ﬁrmq, kompetencje .i uprzejmos¢, personelu $wiadczacego ushugi,. zaufanie i

‘rzetelno$é, odpowiedzialnosé, bezpieczenstwo, infrastruktura. materialna; us}ugl, dobra

rznajomos¢ potrzeb nabywcow.

W literaturze . polskiej jedna z najbardzxcj znanych - rozpowszechmonych metod

T oceny jakosci jest metoda proponowana - przez .R.Kolmana i T.Tkaczyka: nazywana

?,,umwersalnym wzorcem jako$ci ustug” [5]. Metoda ta oparta jest o wskazania normy PN-

'18O 9004-2 gdzie zaleca si¢ przeprowadzenie oceny jakosci ustugi przez dostawce, jak i

‘ocene tej ustugi przez klienta. Metoda ta w celu oszacowania obszaru zgodnos’ci tych dwaoch

‘ocen _wskazuje na potrzebg ich poréwnywania. W metodzie tej ,,wzorzec” opracowany jest

?w werslach dla ustugobiorcy i dla ustugodawcy. Obie .wersje. stanowia-droge do

‘doskonalenia jakosci. poniewaz umozliwiajg konfrontacje z natury przec1wstawnych sobie

‘pogladéw. :

Senn i

3. Rozwéj telekomunikacji - - : 2z
, Jeszcze niedawno trudno bylo wyobrazié sobie funkcjonowanie spoleczenstwa bez
‘telefonu, radia i telewizji, a nawet bez komputerowe] transmisji danych. Dzisiaj trudno jest

sobie wyobrazi¢ zycie bez sieci globalnych, takich jak Internet - ktéry przetamuje bariery -
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‘mi¢dzy narodami, telewizji satelitarnej i kablowej oraz lacznodci personalnej - komérkowej. -
‘W niedhugim czasie . niemozliwe bedzie takze funkcjonowanie bez sieci dostgpu

personalnego, otwierajacych mozliwosci indywidualnej komunikacji kazdego z kazdym w'
dowolnym miejscu i czasie. W procesie rewolucyjnych przemian obrazu dzisiejszego $wiata
stowami kluczowymi staja si¢ wige: komputer i telekomunikacja.

Telekomunikacja ruchoma nie jest wynalazkiem lat najnowszych (kosztowne aparaty -
instalowane w._samochodach byly dostgpne 40 lat temu), lecz jej technologna przezywa:
aktualnie bardzo szybki rozkwit. |

Cyfrowa technologia komérkowa zostata opracowana w odpowxedzx na nastqpujqce :
dwa ogramczema stojace przed analogowymi systemami komorkowymi: .

- przydziat poszczegolnych czgstotliwosci kazdemu pojedynczemu uzytkownikowi
' ooraz_ niedobdr .. dostgpnego - .zakresu czgstotliwosci  szybko - prowadzily do-

przeciazenia przepustowosci sieci; |
- systemy analogowe nie zawsze sg kompatybxlne ;

W ramach ., systemu GSM abonenci moga korzystaé ze swoich przenosnych
mikrotelefondw na terenie calej Europy. Istnieje- bowiem technologia umozliwiajaca w petni-
automatyczny roamt‘ng Jezeli klient zabierze ze soba mikrotelefon do innego kraju, w.
momencie .jego wlaczenia system jest w stanie dokonaé automatycznego uaktualmema;
informacji w, rod21mym systemie abonenta, jezeli chodzi o jego aktualne polozenie. ;

Obecnie na $wieci xstmejq dwa podstawowe systemy Iaczno$ci komorkowej: system
analogowy, system cyfrowy. - .

- 4. Czynniki wplywajace na jakosé ustug bezprzewodowej telefonu komoérkowej

W ciggu ostatnich lat zaobserwowano’ znaczny wzrost wymagan - klienta odnosnic
produktéw i ustug. Ludzie czuja; ze maja prawo do towardw i ushug na wysokxm poziomie '

oraz: dostarczonych we wlasciwy sposob. Niejeden dzisiejszy nabywca moze’ byc oddanym

sprzymxerzcncem albo poteznym wrogiem ktérego madry przedsiebiorca bedzie starat sobie

-zjednaé’ Dobrq ‘obstuge klienta; czyli dobre stosunki klienta z ﬁnnq, mozna opisaé Jako

pewne oczekiwania ze strony klienta:
- klient oczeku;e ze produkt przyniesie oczekiwane korzysei,
- -klient oczekuje, ze us&uga zostanie wykonana na obiecywanym poziomie, :
- -klient oczekuje, 2e - jesli jego oczekiwania nie zostang speimone us}ugodawca lub
producent uczynia zado$é swym obietnica,
~ -Kklienci chea dobrej'jakoscei produktéw iustug, lecz nie tylko! Chca, by traktowac 1ch ‘
-z odpowiednia uwaga, chcg byé powazam mezalezme od w1elkosc1 dokonywanych |
. przez siebie.zakupdw,
- khent oczekuje go$cinnosci i uprzejmosei. :
Z szeregu czynnikow ktdre maja wplyw na jakosé obstugi khenta w bezprzewodowej
telefonii cyfrowej decydujace znaczenie maja; :
- wystgpowanie sygnalu emitowanego przez stacje bazowe,
- rodzaj telefonu uzywanego przez uzytkownika, o ,
-przed i posprzedalowa obs}uga klienta przcz autoryzowanych przedstawicieli sici
komorkowej . L ‘ G i

)
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Dobra obstuga klienta jest bardzo waznym czynnikiem w dzm%alnoém ﬁrmv a oto
“kilka powodéw dla ktorych ma ona ogromne znaczenie:
. Lojalnosé klientw w stosunku do firmy w ktorej dokonuja zakupow zaleiy od Jako§c1
, Jq produktéw i ustug. Bardzo wazne s doswiadczenia klientéw wyniesione z Kontaktow
2 ludZmi zatrudmonym1 w firmie, szczegblnie w przypadku gdy dojdzie do mepozqdanych
. sytuacji. .
Poczta pantoflowa - klienci rozmawiaja migdzy soba. O zlych doswiadczeniach
. zwiazanych z obstuga rozmawiaja dwa razy czgéeiej niz o doswiadezeniach pozytywnych.
. Gdy nieprzychylnie nastawimy do- siebie jednego klienta, mozemy- wplynaé na odbior
- naszej firmy nawet przez pigtnastu innych, obecnych lub potencjalnych klientow.
‘ Konkurencja - umiej¢tna obsluga klienta stata si¢’ koniecznoscia w obliczu dzialania
- konkurencji oraz wyréznikiem na jej tle,
‘ 5. Podsumowanie
Niniejsza praca poruszajac zagadnienie jakosci obslugi kiienta w bezprzewodowej
“telefonii komérkowej nie stanowi wyczerpujacej - “odpowiedzi, Za” czynmk1 ktére maja
- decydujacy wplyw na jako$¢ obstugi uznano takie czynniki jak: . :
- przed i posprzedazowa obsluga w punktach dilerskich,
- rodzaj uzywanego aparatu telefonicznego,
- wystegpowanie i moc sygnalu emitowanego przez naziemne stac_]e nadawczo-
odbiorcze. :
Wszystkie z wymlemonych czynmkow oddzmtywajq w roznym stopmu na Jakosc
-obstugi, jednak brak jednego z wyzej wymienionych czynmkow powoduje brak mozliwosci
realizacji ustugi. Cigzko )est sobie wyobrazic¢ jakakolwiek jakos¢ ustugi w bezprzewodowej
telefonii bez chociazby aparatu telefomcmeoo lub braku wystepowania sygna}u za
ﬂposredmctwem ktorego mozemy zrealizowaé polqczeme .
Jako$¢ samego aparatu telefonicznego .uzalezniona jest bezpoéredmo od jego
‘producenta. Nie mamy bezposredniego wplywu na jako$é jego wykonania. Mozemy jednak
‘wybieraé¢ z szerokiej oferty réznych dostawcéw i producentow wyblerajqc produkt
-spelniajacy
‘w sposéb zadowalajacy nasze oczekxwama Podobna sytuacja ma mxejsce W uczestnictwie
budowy stacji nadawczo-odbiorczych i.pokrycia terenu zasiggiem ‘sieci.’ Usytuowanie
: nédajnikbw jest rzecza niezalezng od nas - dajacej nam jedynie mozliwo$¢: wybrania
‘operatora spelniajacego nasze wymagania dotyczace wystgpowania‘sygnalu w’ pozadanych
‘przez nas ‘miejscach. Troszeczke inng forme’ przybiera jakosé wdilerskich  punktach
sprzedazy. Tam mozliwo$¢ wplywu na jakos¢ obstugi jest ogromna i da)e duze pole do
popisu. Punkt - dilerskiej - sprzedazy jest najbardziej oddalonym’ ogniwem : &ancucha w
stosunku do samego operatora sieci a.zarazem'najblizszym' punktem laczacym f'ume; Z jej
‘abonentem. To wiasnie w.tych punktach potencjalni‘klienci i przyszli abonenci ,',stawiajaL
‘swoje pierwsze kroki” -zapoznajac si¢z nowoczesna techniky cyfrowego przenoszema
dzwigkéw ludzkiej mowy. Strategia rozwoju firmy stara si¢ zjednac ludzi'i zthyé ich do
‘cyfrowych-osiagnie¢ dzisiejszego $wiata, $wiata informacji i techniki cyfrowej oraz uqﬂuje‘
pokazaé jej przyjazne oblicza. Stuzyé temu maja wszelkie zabiegi o dobro klienta i cheé
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stuzenia mu 1 oferowania swoich ushug na jak najwyzszym, Swiatowym  poziomie. Mita
obsluga, che¢é stuzenia 24 godziny .na dobg, wykwalifikowana kadra pracownicza

_poddawana ciaglym szkoleniom i weryfikacjom stanowi filar rozwoju firmy zorientowanej

na potrzeby klientow.
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. -Streszczenie _

Obecnie rozpoznanie potrzeb klienta jest najwazmejszat rzeczy

W produkqx i'w dziatalnoci kazdego przedsngblorstwa Przedsigbiorca aby utrzymac |
swoja pozycje na rynku musi sprostaé oczeklwamom i wymaganiom klienta. Kazdy dobry;
przedsigbioréa jest'$wiadomy, Ze klienci s3 najwazniejszymi osobami w kazdej dziatalnosei,
sg istotg 1 celem kazdego przedsigwziecia, natomiast jako$é to ‘zadowolenie klienta. Jako$¢
w przedsxqblorstwm wyraza przede wszystkim zgodnosé wyrobu zZ wyspecyﬁkowanymll
cgchaml, ktére spelniaja oczekiwania klienta. |

l Wprowadzeme

Jakos¢ to zadowolenie klientéw, a spelnienie ich oczekiwan jest celem prxorytetowym
przedsu;blorstwa osiagganym przy. pelnym zaangazowaniu. wszystkich pracownikéw = w
doskonaleniu , wdrozonego systemu zapewnienia. jakosci [1]. Cele jako$ciowe do ktérych
zmierza przedsigbiorstwo to produkcja wyrobéw kosmetyczno - perfumeryjnych o poziomie
jakosci zgodnym 2 oczekiwaniami kllemow oraz spelmajqcych wymagania bezplcczenstwa,
izdrowia.. , . .. ;

Kxerunkl dzxa}an okreslajace pohtykf; Jakosm to dokiadne rozpoznanie potrzeb i
ogzeklwan klientéw, wspolpraca z dostawcamx,,spe}majatcyml wymagania jakosciowe,
ciagla motywacja pracownikow na.rzecz nieustannej poprawy:jakosci doskonalenie wiedzy
pracownikéw o systemie i umiejgtnodci. jej- stosowania.poprzez systematyczne szkolenis,
samokontrol@ kazdego pracownika na jego stanowisku pracy (ujawnianie zauwaZzonych
nieprawidtowosci i niezgodnodci-oraz potenc;alnych zagrozen), odpowiedzialno$¢ za j&kOSC
wyrobow kazdego pracownika stosownie do swoich obowiazkow [2]. AR

232



